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5.5.3.4 CPLAN


Esta diretoria apresentou os seguintes resultados:

· Em relação ao teste Servqual, sobre a Qualidade dos Serviços dos Sistemas da Informação, apresentou-se desta forma:

Tabela 39: Teste Servqual quanto à qualidade dos serviços prestados pelos sistemas da informação.
	Dimensão
	Percepção
	Expectativa
	Gap 5
	Importância

	Tangibilidade
	3,90
	5,59
	-1,69
	17,14%

	Confiabilidade
	5,42
	6,38
	-0,97
	27,05%

	Capacidade de Resposta
	4,84
	6,08
	-1,24
	20,14%

	Segurança
	5,69
	6,39
	-0,70
	19,49%

	Empatia
	5,21
	6,05
	-0,84
	16,19%

	 
	 
	 
	 
	 

	Médias:
	5,01
	6,10
	-1,09
	100,00%


Fonte: Elaboração própria


Abaixo, pode-se observar o gráfico dos “gaps”, onde se mostra a “segurança” como sendo a dimensão com a menor distância da expectativa desses usuários, tendo a mesma, o menor hiato (gap) e a “tangibilidade” a dimensão de maior diferença entre a percepção e a expectativa da qualidade do serviço prestado:
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Gráfico 19: Dimensões Servqual
Fonte: Elaboração própria
· Em relação à importância dada para cada dimensão, esta diretoria se apresenta da seguinte forma:
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Gráfico 20: Importância das dimensões Servqual
Fonte: Elaboração própria

Observa-se que a dimensão “confiabilidade” foi a que teve a maior importância para os usuários desta diretoria, sendo seguida pela “capacidade de resposta”, com uma porcentagem um pouco menor de importância.

· Teste de hipótese da diferença entre duas médias da população – Pequena amostra

Hipótese de nulidade da média:

· H0: ( e - ( p = 0
· H1: ( e - ( p ≠ 0    

Onde: 


( e  = média da população das expectativas dos usuários;

( p = média da população das percepções dos usuários;

· Prova estatística:

Emprega-se a distribuição t (distribuição de Student), para pequenas amostras (n<30), com nível de significância de 5% (α = 0,05) para testar a hipótese nula.
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· Cálculos:

 α = 0,05
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 ao nível de 5% de significância e corroborar a existência do “gap”. Isto é, não há evidências suficientes, ao nível de confiança de 95%, de que a diferença entre as médias das populações é igual a zero.


Concluindo:




Índice de Percepção da Qualidade = -1,09

5.5.3.5 DIMCI


Esta diretoria apresentou os seguintes resultados:

· Em relação ao teste Servqual, sobre a Qualidade dos Serviços dos Sistemas da Informação, apresentou-se desta forma:

Tabela 40: Teste Servqual quanto à qualidade dos serviços prestados pelos sistemas da informação.
	Dimensão
	Percepção
	Expectativa
	Gap 5
	Importância

	Tangibilidade
	3,88
	5,24
	-1,35
	13,18%

	Confiabilidade
	4,18
	6,35
	-2,18
	27,35%

	Capacidade de Resposta
	3,99
	6,03
	-2,04
	20,29%

	Segurança
	4,84
	6,22
	-1,38
	21,53%

	Empatia
	4,38
	5,64
	-1,26
	17,65%

	 
	 
	 
	 
	 

	Médias:
	4,25
	5,89
	-1,64
	100,00%


Fonte: Elaboração própria


Abaixo, pode-se observar o gráfico dos “gaps”, onde se mostra a “empatia” como sendo a dimensão com a menor distância da expectativa desses usuários, tendo a mesma, o menor hiato (gap) e a “confiabilidade” a dimensão de maior diferença entre a percepção e a expectativa da qualidade do serviço prestado:
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Gráfico 21: Dimensões Servqual
Fonte: Elaboração própria

· Em relação à importância dada para cada dimensão, esta diretoria se apresenta da seguinte forma:
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Gráfico 22: Importância das dimensões Servqual
Fonte: Elaboração própria

Observa-se que a dimensão “confiabilidade” foi a que teve a maior importância para os usuários desta diretoria, sendo seguida pela “segurança”, com uma porcentagem um pouco menor de importância.

· Teste de hipótese da diferença entre duas médias da população – Pequena amostra

Hipótese de nulidade da média:

· H0: ( e - ( p = 0
· H1: ( e - ( p ≠ 0    

Onde: 


( e  = média da população das expectativas dos usuários;

( p = média da população das percepções dos usuários;

· Prova estatística:

Emprega-se a distribuição t (distribuição de Student), para pequenas amostras (n<30), com nível de significância de 5% (α = 0,05) para testar a hipótese nula.
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· Cálculos:

 α = 0,05
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Pode-se então rejeitar 
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 ao nível de 5% de significância e corroborar a existência do “gap”. Isto é, não há evidências suficientes, ao nível de confiança de 95%, de que a diferença entre as médias das populações é igual a zero.


Concluindo:




Índice de Percepção da Qualidade = -1,64

5.5.3.6 DIMEL


Esta diretoria apresentou os seguintes resultados:

· Em relação ao teste Servqual, sobre a Qualidade dos Serviços dos Sistemas da Informação, apresentou-se desta forma:

Tabela 41: Teste Servqual quanto à qualidade dos serviços prestados pelos sistemas da informação.
	Dimensão
	Percepção
	Expectativa
	Gap 5
	Importância

	Tangibilidade
	3,97
	5,87
	-1,90
	11,47%

	Confiabilidade
	4,44
	6,45
	-2,01
	31,29%

	Capacidade de Resposta
	3,75
	6,29
	-2,54
	21,76%

	Segurança
	5,15
	6,50
	-1,35
	20,18%

	Empatia
	4,73
	6,25
	-1,52
	15,29%

	 
	 
	 
	 
	 

	Médias:
	4,41
	6,27
	-1,86
	100,00%


Fonte: Elaboração própria


Abaixo, pode-se observar o gráfico dos “gaps”, onde se mostra a “segurança” como sendo a dimensão com a menor distância da expectativa desses usuários, tendo a mesma, o menor hiato (gap) e a “capacidade de resposta” a dimensão de maior diferença entre a percepção e a expectativa da qualidade do serviço prestado:
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Gráfico 23: Dimensões Servqual
Fonte: Elaboração própria

· Em relação à importância dada para cada dimensão, esta diretoria se apresenta da seguinte forma:
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Gráfico 24: Importância das dimensões Servqual
Fonte: Elaboração própria

Observa-se que a dimensão “confiabilidade” foi a que teve a maior importância para os usuários desta diretoria, sendo seguida pela “capacidade de resposta”, com uma porcentagem um pouco menor de importância.

· Teste de hipótese da diferença entre duas médias da população – Pequena amostra

Hipótese de nulidade da média:

· H0: ( e - ( p = 0
· H1: ( e - ( p ≠ 0    

Onde: 


( e  = média da população das expectativas dos usuários;

( p = média da população das percepções dos usuários;

· Prova estatística:

Emprega-se a distribuição t (distribuição de Student), para pequenas amostras (n<30), com nível de significância de 5% (α = 0,05) para testar a hipótese nula.
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· Cálculos:

 α = 0,05
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 ao nível de 5% de significância e corroborar a existência do “gap”. Isto é, não há evidências suficientes, ao nível de confiança de 95%, de que a diferença entre as médias das populações é igual a zero.


Concluindo:




Índice de Percepção da Qualidade = -1,86

5.5.3.7 DIRAF


Esta diretoria apresentou os seguintes resultados:

· Em relação ao teste Servqual, sobre a Qualidade dos Serviços dos Sistemas da Informação, apresentou-se desta forma:

Tabela 42: Teste Servqual quanto à qualidade dos serviços prestados pelos sistemas da informação.
	Dimensão
	Percepção
	Expectativa
	Gap 5
	Importância

	Tangibilidade
	4,01
	6,01
	-2,00
	15,10%

	Confiabilidade
	5,04
	6,42
	-1,38
	24,75%

	Capacidade de Resposta
	4,61
	5,94
	-1,33
	22,25%

	Segurança
	5,64
	6,53
	-0,89
	19,00%

	Empatia
	5,01
	6,16
	-1,15
	18,90%

	 
	 
	 
	 
	 

	Médias:
	4,86
	6,21
	-1,35
	100,00%


Fonte: Elaboração própria


Abaixo, pode-se observar o gráfico dos “gaps”, onde se mostra a “segurança” como sendo a dimensão com a menor distância da expectativa desses usuários, tendo a mesma, o menor hiato (gap) e a “tangibilidade” a dimensão de maior diferença entre a percepção e a expectativa da qualidade do serviço prestado:
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Gráfico 25: Dimensões Servqual
Fonte: Elaboração própria

· Em relação à importância dada para cada dimensão, esta diretoria se apresenta da seguinte forma:
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Gráfico 26: Importância das dimensões Servqual
Fonte: Elaboração própria

Observa-se que a dimensão “confiabilidade” foi a que teve a maior importância para os usuários desta diretoria, sendo seguida pela “capacidade de resposta”, com uma porcentagem um pouco menor de importância.

· Teste de hipótese da diferença entre duas médias da população – Pequena amostra

Hipótese de nulidade da média:

· H0: ( e - ( p = 0
· H1: ( e - ( p ≠ 0    

Onde: 


( e  = média da população das expectativas dos usuários;

( p = média da população das percepções dos usuários;

· Prova estatística:

Emprega-se a distribuição t (distribuição de Student), para pequenas amostras (n<30), com nível de significância de 5% (α = 0,05) para testar a hipótese nula.

[image: image387.wmf](

)

(

)

÷

÷

ø

ö

ç

ç

è

æ

+

-

-

-

=

p

e

p

e

p

e

n

n

s

x

x

t

1

1

2

m

m


Onde:


[image: image93.wmf]e

x

  = média da amostra das expectativas;


[image: image94.wmf]p

x

= média da amostra das percepções;




 
[image: image95.wmf]e

n

 = tamanho da amostra das expectativas;


[image: image96.wmf]p

n

 = tamanho da amostra das percepções;





[image: image97.wmf]2

s

 = variância das amostras;

[image: image98.wmf](

)

(

)

2

1

1

2

2

2

-

+

-

+

-

=

p

e

p

p

e

e

n

n

s

n

s

n

s

 

 
Onde:





[image: image99.wmf]2

-

+

p

e

n

n

 = graus de liberdade ( ν );





 
[image: image100.wmf]e

s

 = desvio padrão da amostra das expectativas;






[image: image101.wmf]p

s

 = desvio padrão da amostra das percepções;


Rejeitar 
[image: image102.wmf]0

H

 se 
[image: image103.wmf]a

t

t

>



Onde:




[image: image104.wmf]a

t

= índice 
[image: image105.wmf]t

, para α = 0,05, com “
[image: image106.wmf]2

-

+

p

e

n

n

” graus de liberdade, encontrado na tabela do Anexo G.

· Cálculos:

 α = 0,05
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Pode-se então rejeitar 
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 ao nível de 5% de significância e corroborar a existência do “gap”. Isto é, não há evidências suficientes, ao nível de confiança de 95%, de que a diferença entre as médias das populações é igual a zero.


Concluindo:




Índice de Percepção da Qualidade = -1,35

5.5.3.8 DQUAL


Esta diretoria apresentou os seguintes resultados:

· Em relação ao teste Servqual, sobre a Qualidade dos Serviços dos Sistemas da Informação, apresentou-se desta forma:

Tabela 43: Teste Servqual quanto à qualidade dos serviços prestados pelos sistemas da informação.
	Dimensão
	Percepção
	Expectativa
	Gap 5
	Importância

	Tangibilidade
	3,87
	5,55
	-1,68
	11,25%

	Confiabilidade
	5,19
	6,50
	-1,31
	28,00%

	Capacidade de Resposta
	5,04
	6,10
	-1,06
	23,75%

	Segurança
	5,67
	6,32
	-0,65
	20,25%

	Empatia
	4,98
	5,75
	-0,77
	16,75%

	 
	 
	 
	 
	 

	Médias:
	4,95
	6,04
	-1,10
	100,00%


Fonte: Elaboração própria


Abaixo, pode-se observar o gráfico dos “gaps”, onde se mostra a “segurança” como sendo a dimensão com a menor distância da expectativa desses usuários, tendo a mesma, o menor hiato (gap) e a “tangibilidade” a dimensão de maior diferença entre a percepção e a expectativa da qualidade do serviço prestado:
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Gráfico 27: Dimensões Servqual
Fonte: Elaboração própria

· Em relação à importância dada para cada dimensão, esta diretoria se apresenta da seguinte forma:


[image: image122.wmf]Importância das Dimensões SERVQUAL

Tangíveis

11%

Confiabilidade

28%

Capacidade de 

Resposta

24%

Segurança

20%

Empatia

17%

DQUAL


Gráfico 28: Importância das dimensões Servqual
Fonte: Elaboração própria

Observa-se que a dimensão “confiabilidade” foi a que teve a maior importância para os usuários desta diretoria, sendo seguida pela “capacidade de resposta”, com uma porcentagem um pouco menor de importância.

· Teste de hipótese da diferença entre duas médias da população – Pequena amostra

Hipótese de nulidade da média:

· H0: ( e - ( p = 0
· H1: ( e - ( p ≠ 0    

Onde: 


( e  = média da população das expectativas dos usuários;

( p = média da população das percepções dos usuários;

· Prova estatística:

Emprega-se a distribuição t (distribuição de Student), para pequenas amostras (n<30), com nível de significância de 5% (α = 0,05) para testar a hipótese nula.
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· Cálculos:

 α = 0,05
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Pode-se então rejeitar 
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 ao nível de 5% de significância e corroborar a existência do “gap”. Isto é, não há evidências suficientes, ao nível de confiança de 95%, de que a diferença entre as médias das populações é igual a zero.


Concluindo:




Índice de Percepção da Qualidade = -1,10

5.5.3.9 GABIN


Esta diretoria apresentou os seguintes resultados:

· Em relação ao teste Servqual, sobre a Qualidade dos Serviços dos Sistemas da Informação, apresentou-se desta forma:

Tabela 44: Teste Servqual quanto à qualidade dos serviços prestados pelos sistemas da informação.
	Dimensão
	Percepção
	Expectativa
	Gap 5
	Importância

	Tangibilidade
	4,32
	5,80
	-1,48
	12,21%

	Confiabilidade
	6,10
	6,63
	-0,53
	30,00%

	Capacidade de Resposta
	5,68
	6,50
	-0,82
	23,21%

	Segurança
	6,14
	6,68
	-0,54
	18,43%

	Empatia
	5,93
	6,56
	-0,63
	16,14%

	 
	 
	 
	 
	 

	Médias:
	5,63
	6,43
	-0,80
	100,00%


Fonte: Elaboração própria


Abaixo, pode-se observar o gráfico dos “gaps”, onde se mostra a “confiabilidade” como sendo a dimensão com a menor distância da expectativa desses usuários, tendo a mesma, o menor hiato (gap) e a “tangibilidade” a dimensão de maior diferença entre a percepção e a expectativa da qualidade do serviço prestado:
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Gráfico 29: Dimensões Servqual
Fonte: Elaboração própria

· Em relação à importância dada para cada dimensão, esta diretoria se apresenta da seguinte forma:
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Gráfico 30: Importância das dimensões Servqual
Fonte: Elaboração própria

Observa-se que a dimensão “confiabilidade” foi a que teve a maior importância para os usuários desta diretoria, sendo seguida pela “capacidade de resposta”, com uma porcentagem um pouco menor de importância.

· Teste de hipótese da diferença entre duas médias da população – Pequena amostra

Hipótese de nulidade da média:

· H0: ( e - ( p = 0
· H1: ( e - ( p ≠ 0    

Onde: 


( e  = média da população das expectativas dos usuários;

( p = média da população das percepções dos usuários;

· Prova estatística:

Emprega-se a distribuição t (distribuição de Student), para pequenas amostras (n<30), com nível de significância de 5% (α = 0,05) para testar a hipótese nula.
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· Cálculos:

 α = 0,05
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Pode-se então rejeitar 
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 ao nível de 5% de significância e corroborar a existência do “gap”. Isto é, não há evidências suficientes, ao nível de confiança de 95%, de que a diferença entre as médias das populações é igual a zero.


Concluindo:




Índice de Percepção da Qualidade = -0,80

5.5.3.10 PROGE


Esta diretoria apresentou os seguintes resultados:

· Em relação ao teste Servqual, sobre a Qualidade dos Serviços dos Sistemas da Informação, apresentou-se desta forma:

Tabela 45: Teste Servqual quanto à qualidade dos serviços prestados pelos sistemas da informação.
	Dimensão
	Percepção
	Expectativa
	Gap 5
	Importância

	Tangibilidade
	3,21
	5,36
	-2,14
	10,71%

	Confiabilidade
	4,37
	5,69
	-1,31
	25,00%

	Capacidade de Resposta
	3,79
	5,50
	-1,71
	22,86%

	Segurança
	4,79
	5,75
	-0,96
	21,43%

	Empatia
	4,11
	5,49
	-1,37
	20,00%

	 
	 
	 
	 
	 

	Médias:
	4,05
	5,56
	-1,50
	100,00%


Fonte: Elaboração própria


Abaixo, pode-se observar o gráfico dos “gaps”, onde se mostra a “segurança” como sendo a dimensão com a menor distância da expectativa desses usuários, tendo a mesma, o menor hiato (gap) e a “tangibilidade” a dimensão de maior diferença entre a percepção e a expectativa da qualidade do serviço prestado:
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Gráfico 31: Dimensões Servqual
Fonte: Elaboração própria

· Em relação à importância dada para cada dimensão, esta diretoria se apresenta da seguinte forma:
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Gráfico 32: Importância das dimensões Servqual
Fonte: Elaboração própria

Observa-se que a dimensão “confiabilidade” foi a que teve a maior importância para os usuários desta diretoria, sendo seguida pela “capacidade de resposta”, com uma porcentagem um pouco menor de importância.

· Teste de hipótese da diferença entre duas médias da população – Pequena amostra

Hipótese de nulidade da média:

· H0: ( e - ( p = 0
· H1: ( e - ( p ≠ 0    

Onde: 


( e  = média da população das expectativas dos usuários;

( p = média da população das percepções dos usuários;

· Prova estatística:

Emprega-se a distribuição t (distribuição de Student), para pequenas amostras (n<30), com nível de significância de 5% (α = 0,05) para testar a hipótese nula.
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· Cálculos:

 α = 0,05
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 ao nível de 5% de significância e corroborar a existência do “gap”. Isto é, não há evidências suficientes, ao nível de confiança de 95%, de que a diferença entre as médias das populações é igual a zero.


Concluindo:




Índice de Percepção da Qualidade = -1,50

5.5.3.11 RESULTADO DO ÍNDICE DE PERCEPÇÃO DA QUALIDADE


Após o término dos cálculos e teste de corroboração ou refutação da média, tem-se o índice de percepção de qualidade, como a forma de posicionar as unidades organizacionais em ordem de melhor percepção de qualidade.  Abaixo, são apresentados os resultados e as respectivas colocações das diretorias do Inmetro, na parte da pesquisa relativa a percepção de qualidade de serviços:

Tabela 46: Índice de percepção de qualidade nas diretorias
	Ordem:
	Diretoria:
	GAP

	1
	GABIN
	-0,80

	2
	CPLAN
	-1,09

	3
	DQUAL
	-1,10

	4
	DIRAF
	-1,35

	5
	CAINT
	-1,37

	6
	AUDIN
	-1,47

	7
	CGCRE
	-1,50

	8
	PROGE
	-1,50

	9
	DIMCI
	-1,64

	10
	DIMEL
	-1,86


Fonte: Elaboração própria

Pode-se perceber que mesmo as duas piores diretorias, não possuem valores altos de gap, indicando que a instituição como um todo tem uma boa percepção da qualidade dos serviços prestados pelos sistemas de informação.
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Gráfico 33: Classificação das Diretorias em relação à Percepção da Qualidade
Fonte: Elaboração própria
5.5.4 CÁLCULO DO ÍNDICE DE PERCEPÇÃO DA LIDERANÇA

Para este cálculo, foram tabulados os resultados da pesquisa obtida através das respostas, por meio de amostras aleatórias dos usuários, ao questionário LPI de práticas de liderança, dentro de cada diretoria.  O questionário foi disponibilizado através de um “portal web” (Anexo D), de forma a facilitar aos usuários respondê-lo, como também, facilitar a tabulação das respostas, sendo essas armazenadas diretamente no banco de dados da pesquisa. 


Para fins desta pesquisa, para o cálculo do índice de percepção da liderança, não foi levada em consideração a auto-avaliação pelos diretores do Inmetro, que por diversos motivos, não foram possíveis de conseguir.  Essas respostas poderão fazer parte de uma nova pesquisa e para iniciar, se alguém tiver interesse, um futuro estudo além deste.


Os dados foram tratados estatisticamente pela distribuição t (distribuição de Student), para pequenas amostras (n<30), mas de acordo com Anderson et al. (2003) ela não se restringe às pequenas amostras, podendo ser utilizada com o intuito de corroborar ou refutar as hipóteses de teste da média da população.  Este tratamento estatístico baseou-se na análise das respostas dos questionários utilizando a Média Aritmética (Me), isto é, “a soma das observações dividida pelo número delas”.  As questões do teste foram separadas pelos Princípios de Liderança e os resultados das respostas foram transcritos nas tabelas, onde a soma das médias representa o resultado (mínimo = 0 ponto e máximo = 60 pontos) do Princípio de Liderança em análise, conforme ilustração abaixo:

	Princípios de Liderança e respectivos itens:
	Médias:
	Soma das Médias:

	Desafiar o Estabelecido
	
	

	1. Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um

6. Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização

11. Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho

16. Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto

21. Pergunta "O que nós podemos aprender?" quando as coisas não saem conforme o planejado

26. Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha
	x

x

x

x

x

x
	∑x

	Inspirar uma Visão Compartilhada
	
	

	2. Descreve um futuro que todos desejam criar

7. Envolve a equipe, tornando único entre líder e liderados os sonhos de futuro

12. Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização

17. Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum

22. Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto

27. É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras
	x

x

x

x

x

x
	∑x

	Permitir que os Outros Ajam
	
	

	3. Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias

8. Trata a todos com dignidade e respeito

13. Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões

18. Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes

23. Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe

28. Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando
	x

x

x

x

x

x
	∑x

	Apontar o Caminho
	
	

	4. É claro quanto à forma de pensar sobre liderança

9. Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas

14. Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização

19. Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças sobre a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização

24. Apresenta coerência entre a prática e o discurso

29. Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos
	x

x

x

x

x

x
	∑x

	Encorajar o Coração
	
	

	5. Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida

10. Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos

15. Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito

20. Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades

25. Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos

30. Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe
	x

x

x

x

x

x
	∑x


Quadro 5: Correspondência entre os Princípios de Liderança, seus respectivos itens e os cálculos das somas das médias.

Fonte: Elaboração própria.

Após o teste de corroboração ou refutação da média, calculou-se o índice de percepção de liderança (a média total dos Princípios de Liderança), sendo esta, a forma de posicionar as unidades organizacionais em ordem de melhor percepção de liderança das diretorias.

5.5.4.1 AUDIN


Esta diretoria apresentou os seguintes resultados:

· Em relação ao teste do Perfil de Liderança (LPI), apresentou-se desta forma:

Tabela 47: Teste LPI quanto ao perfil de liderança.
	PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA
	Soma das médias
	Índice de liderança

	Desafiar o Estabelecido
	53,000
	53,720

	Inspirar uma Visão Compartilhada
	53,000
	

	Permitir que os Outros Ajam
	54,600
	

	Apontar o Caminho
	51,600
	

	Encorajar o Coração
	56,400
	


Fonte: Elaboração própria


Abaixo, pode-se observar o gráfico dos princípios de liderança, onde se mostra como o principal princípio, “Encorajar o Coração”, seguido por “Permitir que os Outros Ajam”.  Sendo “Apontar o Caminho”, o princípio mais fraco da liderança da diretoria.
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Gráfico 34: Princípios de Liderança
Fonte: Elaboração própria

· Teste de Hipótese da Média da População – Pequena amostra

Hipótese de nulidade da média:

· H0: ( ○ = 0
· H1: ( ○ ≠ 0    

Onde: 


( ○  = média da população dos usuários;

· Prova estatística:
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Emprega-se a distribuição t (distribuição de Student), para pequenas amostras (n<30), com nível de significância de 5% (α = 0,05) para testar a hipótese nula.

Onde:
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, para α = 0,05, com “n-1” graus de liberdade, encontrado na tabela do Anexo G.

· Cálculos:

α = 0,05
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Pode-se então rejeitar 
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 ao nível de 5% de significância e corroborar a média da amostra. Isto é, não há evidências suficientes, ao nível de confiança de 95%, de que a média da população é igual a zero.  Pode-se utilizar a média da amostra como estimativa da média populacional.


Concluindo:




Índice de Percepção de Liderança = 53,720

5.5.4.2 CAINT


Esta diretoria apresentou os seguintes resultados:

· Em relação ao teste do Perfil de Liderança (LPI), apresentou-se desta forma:

Tabela 48: Teste LPI quanto ao perfil de liderança.

	PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA
	Soma das médias
	Índice de liderança

	Desafiar o Estabelecido
	44,800
	44,880

	Inspirar uma Visão Compartilhada
	45,800
	

	Permitir que os Outros Ajam
	45,200
	

	Apontar o Caminho
	43,200
	

	Encorajar o Coração
	45,400
	


Fonte: Elaboração própria


Abaixo, pode-se observar o gráfico dos princípios de liderança, onde se mostra como o principal princípio, “Inspirar uma Visão Compartilhada”, seguido por “Encorajar o Coração”.  Sendo “Apontar o Caminho”, o princípio mais fraco da liderança da diretoria.
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Gráfico 35: Princípios de Liderança
Fonte: Elaboração própria

· Teste de Hipótese da Média da População – Pequena amostra

Hipótese de nulidade da média:

· H0: ( ○ = 0
· H1: ( ○ ≠ 0    

Onde: 


( ○  = média da população dos usuários;

· Prova estatística:
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Emprega-se a distribuição t (distribuição de Student), para pequenas amostras (n<30), com nível de significância de 5% (α = 0,05) para testar a hipótese nula.

Onde:
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Onde:
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, para α = 0,05, com “n-1” graus de liberdade, encontrado na tabela do Anexo G.

· Cálculos:

α = 0,05
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Pode-se então rejeitar 
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 ao nível de 5% de significância e corroborar a média da amostra. Isto é, não há evidências suficientes, ao nível de confiança de 95%, de que a média da população é igual a zero.  Pode-se utilizar a média da amostra como estimativa da média populacional.


Concluindo:




Índice de Percepção de Liderança = 44,880

5.5.4.3 CGCRE


Esta diretoria apresentou os seguintes resultados:

· Em relação ao teste do Perfil de Liderança (LPI), apresentou-se desta forma:

Tabela 49: Teste LPI quanto ao perfil de liderança.
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Fonte: Elaboração própria


Abaixo, pode-se observar o gráfico dos princípios de liderança, onde se mostra como o principal princípio, “Permitir que os Outros Ajam”, seguido por “Apontar o Caminho”.  Sendo “Desafiar o Estabelecido”, o princípio mais fraco da liderança da diretoria.
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Gráfico 36: Princípios de Liderança
Fonte: Elaboração própria

· Teste de Hipótese da Média da População – Pequena amostra

Hipótese de nulidade da média:

· H0: ( ○ = 0
· H1: ( ○ ≠ 0    

Onde: 


( ○  = média da população dos usuários;

· Prova estatística:
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Emprega-se a distribuição t (distribuição de Student), para pequenas amostras (n<30), com nível de significância de 5% (α = 0,05) para testar a hipótese nula.

Onde:
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Onde:
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, para α = 0,05, com “n-1” graus de liberdade, encontrado na tabela do Anexo G.

· Cálculos:

α = 0,05
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Pode-se então rejeitar 
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 ao nível de 5% de significância e corroborar a média da amostra. Isto é, não há evidências suficientes, ao nível de confiança de 95%, de que a média da população é igual a zero.  Pode-se utilizar a média da amostra como estimativa da média populacional.


Concluindo:




Índice de Percepção de Liderança = 40,862

5.5.4.4 CPLAN


Esta diretoria apresentou os seguintes resultados:

· Em relação ao teste do Perfil de Liderança (LPI), apresentou-se desta forma:

Tabela 50: Teste LPI quanto ao perfil de liderança.
	PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA
	Soma das médias
	Índice de liderança

	Desafiar o Estabelecido
	38,919
	38,259

	Inspirar uma Visão Compartilhada
	36,676
	

	Permitir que os Outros Ajam
	40,054
	

	Apontar o Caminho
	38,162
	

	Encorajar o Coração
	37,486
	


Fonte: Elaboração própria


Abaixo, pode-se observar o gráfico dos princípios de liderança, onde se mostra como o principal princípio, “Permitir que os Outros Ajam”, seguido por “Desafiar o Estabelecido”.  Sendo “Inspirar uma Visão Compartilhada”, o princípio mais fraco da liderança da diretoria.
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Gráfico 37: Princípios de Liderança
Fonte: Elaboração própria

· Teste de Hipótese da Média da População – Pequena amostra

Hipótese de nulidade da média:

· H0: ( ○ = 0
· H1: ( ○ ≠ 0    

Onde: 


( ○  = média da população dos usuários;

· Prova estatística:
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Emprega-se a distribuição t (distribuição de Student), para pequenas amostras (n<30), com nível de significância de 5% (α = 0,05) para testar a hipótese nula.

Onde:
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Onde:
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, para α = 0,05, com “n-1” graus de liberdade, encontrado na tabela do Anexo G.

· Cálculos:

α = 0,05
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Pode-se então rejeitar 
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 ao nível de 5% de significância e corroborar a média da amostra. Isto é, não há evidências suficientes, ao nível de confiança de 95%, de que a média da população é igual a zero.  Pode-se utilizar a média da amostra como estimativa da média populacional.


Concluindo:




Índice de Percepção de Liderança = 38,259

5.5.4.5 DIMCI


Esta diretoria apresentou os seguintes resultados:

· Em relação ao teste do Perfil de Liderança (LPI), apresentou-se desta forma:

Tabela 51: Teste LPI quanto ao perfil de liderança.
	PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA
	Soma das médias
	Índice de liderança

	Desafiar o Estabelecido
	39,176
	38,882

	Inspirar uma Visão Compartilhada
	39,588
	

	Permitir que os Outros Ajam
	40,471
	

	Apontar o Caminho
	36,882
	

	Encorajar o Coração
	38,294
	


Fonte: Elaboração própria


Abaixo, pode-se observar o gráfico dos princípios de liderança, onde se mostra como o principal princípio, “Permitir que os Outros Ajam”, seguido por “Inspirar uma Visão Compartilhada”.  Sendo “Apontar o Caminho”, o princípio mais fraco da liderança da diretoria.
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Gráfico 38: Princípios de Liderança
Fonte: Elaboração própria

· Teste de Hipótese da Média da População – Pequena amostra

Hipótese de nulidade da média:

· H0: ( ○ = 0
· H1: ( ○ ≠ 0    

Onde: 


( ○  = média da população dos usuários;

· Prova estatística:
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Emprega-se a distribuição t (distribuição de Student), para pequenas amostras (n<30), com nível de significância de 5% (α = 0,05) para testar a hipótese nula.

Onde:
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Onde:
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, para α = 0,05, com “n-1” graus de liberdade, encontrado na tabela do Anexo G.

· Cálculos:

α = 0,05
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Pode-se então rejeitar 
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 ao nível de 5% de significância e corroborar a média da amostra. Isto é, não há evidências suficientes, ao nível de confiança de 95%, de que a média da população é igual a zero.  Pode-se utilizar a média da amostra como estimativa da média populacional.


Concluindo:




Índice de Percepção de Liderança = 38,882

5.5.4.6 DIMEL


Esta diretoria apresentou os seguintes resultados:

· Em relação ao teste do Perfil de Liderança (LPI), apresentou-se desta forma:

Tabela 52: Teste LPI quanto ao perfil de liderança.
	PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA
	Soma das médias
	Índice de liderança

	Desafiar o Estabelecido
	31,471
	30,400

	Inspirar uma Visão Compartilhada
	31,235
	

	Permitir que os Outros Ajam
	30,235
	

	Apontar o Caminho
	30,412
	

	Encorajar o Coração
	28,647
	


Fonte: Elaboração própria


Abaixo, pode-se observar o gráfico dos princípios de liderança, onde se mostra como o principal princípio, “Desafiar o Estabelecido”, seguido por “Inspirar uma Visão Compartilhada”.  Sendo “Encorajar o Coração”, o princípio mais fraco da liderança da diretoria.
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Gráfico 39: Princípios de Liderança
Fonte: Elaboração própria

· Teste de Hipótese da Média da População – Pequena amostra

Hipótese de nulidade da média:

· H0: ( ○ = 0
· H1: ( ○ ≠ 0    

Onde: 


( ○  = média da população dos usuários;

· Prova estatística:
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Emprega-se a distribuição t (distribuição de Student), para pequenas amostras (n<30), com nível de significância de 5% (α = 0,05) para testar a hipótese nula.

Onde:
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Onde:
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Onde:
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, para α = 0,05, com “n-1” graus de liberdade, encontrado na tabela do Anexo G.

· Cálculos:

α = 0,05
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Pode-se então rejeitar 
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 ao nível de 5% de significância e corroborar a média da amostra. Isto é, não há evidências suficientes, ao nível de confiança de 95%, de que a média da população é igual a zero.  Pode-se utilizar a média da amostra como estimativa da média populacional.


Concluindo:




Índice de Percepção de Liderança = 30,400

5.5.4.7 DIRAF


Esta diretoria apresentou os seguintes resultados:

· Em relação ao teste do Perfil de Liderança (LPI), apresentou-se desta forma:

Tabela 53: Teste LPI quanto ao perfil de liderança.
	PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA
	Soma das médias
	Índice de liderança

	Desafiar o Estabelecido
	45,438
	46,300

	Inspirar uma Visão Compartilhada
	43,875
	

	Permitir que os Outros Ajam
	49,625
	

	Apontar o Caminho
	45,500
	

	Encorajar o Coração
	47,063
	


Fonte: Elaboração própria


Abaixo, pode-se observar o gráfico dos princípios de liderança, onde se mostra como o principal princípio, “Permitir que os Outros Ajam”, seguido por “Encorajar o Coração”.  Sendo “Inspirar uma Visão Compartilhada”, o princípio mais fraco da liderança da diretoria.
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Gráfico 40: Princípios de Liderança
Fonte: Elaboração própria

· Teste de Hipótese da Média da População – Pequena amostra

Hipótese de nulidade da média:

· H0: ( ○ = 0
· H1: ( ○ ≠ 0    

Onde: 


( ○  = média da população dos usuários;

· Prova estatística:

[image: image397.wmf]n

s

x

t

o

/

m

-

=

Emprega-se a distribuição t (distribuição de Student), para pequenas amostras (n<30), com nível de significância de 5% (α = 0,05) para testar a hipótese nula.

Onde:
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Onde:
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, para α = 0,05, com “n-1” graus de liberdade, encontrado na tabela do Anexo G.

· Cálculos:

α = 0,05
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Pode-se então rejeitar 
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 ao nível de 5% de significância e corroborar a média da amostra. Isto é, não há evidências suficientes, ao nível de confiança de 95%, de que a média da população é igual a zero.  Pode-se utilizar a média da amostra como estimativa da média populacional.


Concluindo:




Índice de Percepção de Liderança = 46,300

5.5.4.8 DQUAL


Esta diretoria apresentou os seguintes resultados:

· Em relação ao teste do Perfil de Liderança (LPI), apresentou-se desta forma:

Tabela 54: Teste LPI quanto ao perfil de liderança.
	PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA
	Soma das médias
	Índice de liderança

	Desafiar o Estabelecido
	44,600
	42,510

	Inspirar uma Visão Compartilhada
	42,550
	

	Permitir que os Outros Ajam
	41,550
	

	Apontar o Caminho
	41,350
	

	Encorajar o Coração
	42,500
	


Fonte: Elaboração própria


Abaixo, pode-se observar o gráfico dos princípios de liderança, onde se mostra como o principal princípio, “Desafiar o Estabelecido”, seguido por “Inspirar uma Visão Compartilhada”.  Sendo “Apontar o Caminho”, o princípio mais fraco da liderança da diretoria.
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Gráfico 41: Princípios de Liderança
Fonte: Elaboração própria

· Teste de Hipótese da Média da População – Pequena amostra

Hipótese de nulidade da média:

· H0: ( ○ = 0
· H1: ( ○ ≠ 0    

Onde: 


( ○  = média da população dos usuários;

· Prova estatística:
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Emprega-se a distribuição t (distribuição de Student), para pequenas amostras (n<30), com nível de significância de 5% (α = 0,05) para testar a hipótese nula.

Onde:
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Onde:
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Onde:
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, para α = 0,05, com “n-1” graus de liberdade, encontrado na tabela do Anexo G.

· Cálculos:

α = 0,05
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Pode-se então rejeitar 
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 ao nível de 5% de significância e corroborar a média da amostra. Isto é, não há evidências suficientes, ao nível de confiança de 95%, de que a média da população é igual a zero.  Pode-se utilizar a média da amostra como estimativa da média populacional.


Concluindo:




Índice de Percepção de Liderança = 42,510

5.5.4.9 GABIN


Esta diretoria apresentou os seguintes resultados:

· Em relação ao teste do Perfil de Liderança (LPI), apresentou-se desta forma:

Tabela 55: Teste LPI quanto ao perfil de liderança.
	PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA
	Soma das médias
	Índice de liderança

	Desafiar o Estabelecido
	41,583
	41,650

	Inspirar uma Visão Compartilhada
	43,750
	

	Permitir que os Outros Ajam
	42,333
	

	Apontar o Caminho
	42,000
	

	Encorajar o Coração
	38,583
	


Fonte: Elaboração própria


Abaixo, pode-se observar o gráfico dos princípios de liderança, onde se mostra como o principal princípio, “Inspirar uma Visão Compartilhada”, seguido por “Permitir que os Outros Ajam”.  Sendo “Encorajar o Coração”, o princípio mais fraco da liderança da diretoria.
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Gráfico 42: Princípios de Liderança
Fonte: Elaboração própria

· Teste de Hipótese da Média da População – Pequena amostra

Hipótese de nulidade da média:

· H0: ( ○ = 0
· H1: ( ○ ≠ 0    

Onde: 


( ○  = média da população dos usuários;

· Prova estatística:
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Emprega-se a distribuição t (distribuição de Student), para pequenas amostras (n<30), com nível de significância de 5% (α = 0,05) para testar a hipótese nula.

Onde:
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Onde:
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Onde:
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, para α = 0,05, com “n-1” graus de liberdade, encontrado na tabela do Anexo G.

· Cálculos:

α = 0,05
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Pode-se então rejeitar 
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 ao nível de 5% de significância e corroborar a média da amostra. Isto é, não há evidências suficientes, ao nível de confiança de 95%, de que a média da população é igual a zero.  Pode-se utilizar a média da amostra como estimativa da média populacional.


Concluindo:




Índice de Percepção de Liderança = 41,650

5.5.4.10 PROGE


Esta diretoria apresentou os seguintes resultados:

· Em relação ao teste do Perfil de Liderança (LPI), apresentou-se desta forma:

Tabela 56: Teste LPI quanto ao perfil de liderança.
	PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA
	Soma das médias
	Índice de liderança

	Desafiar o Estabelecido
	46,143
	45,829

	Inspirar uma Visão Compartilhada
	46,571
	

	Permitir que os Outros Ajam
	46,000
	

	Apontar o Caminho
	45,286
	

	Encorajar o Coração
	45,143
	


Fonte: Elaboração própria


Abaixo, pode-se observar o gráfico dos princípios de liderança, onde se mostra como o principal princípio, “Inspirar uma Visão Compartilhada”, seguido por “Desafiar o Estabelecido”.  Sendo “Encorajar o Coração”, o princípio mais fraco da liderança da diretoria.
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Gráfico 43: Princípios de Liderança
Fonte: Elaboração própria

· Teste de Hipótese da Média da População – Pequena amostra

Hipótese de nulidade da média:

· H0: ( ○ = 0
· H1: ( ○ ≠ 0    

Onde: 


( ○  = média da população dos usuários;

· Prova estatística:
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Emprega-se a distribuição t (distribuição de Student), para pequenas amostras (n<30), com nível de significância de 5% (α = 0,05) para testar a hipótese nula.

Onde:
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Onde:
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Onde:
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, para α = 0,05, com “n-1” graus de liberdade, encontrado na tabela do Anexo G.

· Cálculos:

α = 0,05
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Pode-se então rejeitar 
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 ao nível de 5% de significância e corroborar a média da amostra. Isto é, não há evidências suficientes, ao nível de confiança de 95%, de que a média da população é igual a zero.  Pode-se utilizar a média da amostra como estimativa da média populacional.


Concluindo:




Índice de Percepção de Liderança = 45,829

5.5.4.11 RESULTADO DO ÍNDICE DE PERCEPÇÃO DA LIDERANÇA


Após o término dos cálculos e teste de corroboração ou refutação da média, tem-se o índice de percepção de liderança, como a forma de posicionar as unidades organizacionais em ordem das melhores práticas de liderança.  Abaixo, são apresentados os resultados e as respectivas colocações das diretorias do Inmetro, na parte da pesquisa relativa a percepção de liderança:





Tabela 57: Índice de percepção de liderança nas diretorias
	Ordem:
	Diretoria:
	Índice:

	1
	AUDIN
	53,720

	2
	DIRAF
	46,300

	3
	PROGE
	45,829

	4
	CAINT
	44,880

	5
	DQUAL
	42,510

	6
	GABIN
	41,650

	7
	CGCRE
	40,862

	8
	DIMCI
	38,882

	9
	CPLAN
	38,260

	10
	DIMEL
	30,400


Fonte: Elaboração própria

Pode-se perceber que algumas diretorias possuem valores altos de percepção de liderança, indicando que seus diretores têm as melhores práticas de liderança como premissas de suas administrações.

Tabela 58: Princípios de Liderança – Diretorias do Inmetro
	PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA  (Médias)
	AUDIN
	CAINT
	CGCRE
	CPLAN
	DIMCI
	DIMEL
	DIRAF
	DQUAL
	GABIN
	PROGE

	Desafiar o Estabelecido
	53,000
	44,800
	39,615
	38,919
	39,176
	31,471
	45,438
	44,600
	41,583
	46,143

	Inspirar uma Visão Compartilhada
	53,000
	45,800
	40,154
	36,676
	39,588
	31,235
	43,875
	42,550
	43,750
	46,571

	Permitir que os Outros Ajam
	54,600
	45,200
	43,385
	40,054
	40,471
	30,235
	49,625
	41,550
	42,333
	46,000

	Apontar o Caminho
	51,600
	43,200
	40,769
	38,162
	36,882
	30,412
	45,500
	41,350
	42,000
	45,286

	Encorajar o Coração
	56,400
	45,400
	40,385
	37,486
	38,294
	28,647
	47,063
	42,500
	38,583
	45,143

	Média total:
	53,720
	44,880
	40,862
	38,260
	38,882
	30,400
	46,300
	42,510
	41,650
	45,829



Fonte: Elaboração própria
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Gráfico 44: Classificação das Diretorias em relação ao Perfil da Liderança.
Fonte: Elaboração própria
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		AUDIN		1		5		6		5		5		5		6		0		5		5		6		6		5		5		6		6		6		5		6		5		5		6		6		1		5		4		4		4		2		3		4		2		4		3		3		3		4		3		4		2		4		4		4		5		3		4		1		20		26		19		25		10

		AUDIN		2		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		7		7		7		7		5		7		5		7		7		2		4		4		4		4		3		4		5		4		3		3		4		5		3		4		4		4		5		3		3		3		4		3		2		10		50		15		15		10

		AUDIN		3		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		4		4		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		10		10		30		30		20

		AUDIN		4		6		4		6		5		6		6		6		5		5		5		6		6		4		5		6		6		5		6		6		6		6		6		4		5		5		5		4		4		4		5		1		1		3		4		4		4		5		5		5		6		6		6		6		4		1		4		15		5		25		25		30

		AUDIN		5		7		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		5		5		7		6		5		6		6		6		6		3		5		5		3		6		4		6		4		4		6		4		6		6		6		4		6		5		6		5		10		30		30		10		20

		AUDIN		6		5		4		4		4		4		4		4		3		4		4		3		4		4		4		4		3		3		4		4		4		4		4		6		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		6		30		20		20		20		10										gap		Importância						Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		AUDIN		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		1		5		1		1		4		5		3		4		2		4		4		1		5		4		5		5		5		5		5		4		5		7		8		30		30		22		10						Tangíveis				-1.50		14.71%						Tangibilidade		4.39		5.89		-1.50		14.71%

																																																																																																																Confiabilidade				-1.86		24.43%						Confiabilidade		4.09		5.94		-1.86		24.43%

				Somas		44		40		41		40		43		44		38		41		42		43		43		43		30		43		44		43		41		40		41		39		44		43				34		28		34		27		24		31		35		24		29		26		32		31		27		34		32		33		37		35		33		36		31		30				103		171		169		147		110						Capacidade de Resposta				-1.54		24.14%						Capacidade de Resposta		4.14		5.68		-1.54		24.14%

				Médias		6.29		5.71		5.86		5.71		6.14		6.29		5.43		5.86		6.00		6.14		6.14		6.14		4.29		6.14		6.29		6.14		5.86		5.71		5.86		5.57		6.29		6.14				4.86		4.00		4.86		3.86		3.43		4.43		5.00		3.43		4.14		3.71		4.57		4.43		3.86		4.86		4.57		4.71		5.29		5.00		4.71		5.14		4.43		4.29				14.71		24.43		24.14		21.00		15.71						Segurança				-1.25		21.00%						Segurança		4.86		6.11		-1.25		21.00%

				Desvio Padrão		0.95		1.38		1.07		1.25		1.21		1.11		2.64		1.57		1.29		1.21		1.46		1.21		1.98		1.21		1.11		1.46		1.57		1.11		1.21		1.13		1.11		1.07				0.90		1.53		0.90		1.46		1.90		1.27		1.00		1.90		1.95		1.60		1.40		1.27		1.77		1.35		1.13		1.60		1.11		1.41		1.38		1.35		1.27		1.98				7.89		14.85		6.20		6.73		7.87						Empatia				-1.20		15.71%						Empatia		4.71		5.91		-1.20		15.71%

				Tangíveis 1-4																																				Px		Ps		Ex		Es		GAP						Teste de Hipóteses da Diferença entre duas médias - Pequena amostra - Pág. 373																																																																						Médias:		4.44		5.91		-1.47		100.00%

																																								4.86		0.90		6.29		0.95		-1.43																		Ho: u1 - u2 = 0

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																		4.00		1.53		5.71		1.38		-1.71																		Ha: u1 - u2 <> 0

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																		4.86		0.90		5.86		1.07		-1.00

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																		3.86		1.46		5.71		1.25		-1.86																s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

																																								4.39				5.89				-1.50

				Confiabilidade 5-9																																																												t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																		3.43		1.90		6.14		1.21		-2.71

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																		4.43		1.27		6.29		1.11		-1.86																gl =		n1 + n2 - 2

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																		5.00		1.00		5.43		2.64		-0.43

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																		3.43		1.90		5.86		1.57		-2.43																		Rejeitar Ho se t > t alpha

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																		4.14		1.95		6.00		1.29		-1.86																alpha=		0.05

																																								4.09				5.94				-1.86																n1 =		7								n1 => Expectativas

				Capac.Resp. 10-13																																																												n2 =		7								n2 => Percepções

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																		3.71		1.60		6.14		1.21		-2.43																s1 =		1.355

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																		4.57		1.40		6.14		1.77		-1.57																s2 =		1.46

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																		4.43		1.27		6.14		1.46		-1.71																x1 =		5.91

																																								3.86		1.77		4.29		1.21		-0.43																x2 =		4.44

																																								4.14				5.68				-1.54																gl =		12

				Segurança 14-17																																																												s^2=		1.9838125

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																		4.86		1.35		6.14		1.98		-1.29																t =		2.2760139995

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																		4.57		1.13		6.29		1.21		-1.71																t a =		1.782

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																		4.71		1.60		6.14		1.11		-1.43

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																		5.29		1.11		5.86		1.46		-0.57																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																																								4.86				6.11				-1.25																Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																		5.00		1.41		5.71		1.57		-0.71

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																		4.71		1.38		5.86		1.11		-1.14

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																		5.14		1.35		5.57		1.21		-0.43

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																		4.43		1.27		6.29		1.13		-1.86

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																		4.29		1.98		6.14		1.11		-1.86

																																								4.71				5.91				-1.20

																																				Medias:				4.44				5.91				-1.47				t		talpha

																																																				2.2760139995		1.782		Existe gap

				IC 95%		0.9500																Coluna1

				Alpha		0.0500																														Desv.P.:						1.4593638361				1.3545548258

				Alpha/2		0.0250																Média		6.2857142857

				t 0,025 gl n-1		2.4470																Erro padrão		0.3595159255

																						Mediana		7

				media x=		6.2857142857																Modo		7

				n =		7																Desvio padrão		0.9511897312

				graus de liberdade gl=		6																Variância da amostra		0.9047619048

																						Curtose		-1.6869806094

				Somatorio de (xi - x)^2=		5.4285714286																Assimetria		-0.7635866596

																						Intervalo		2

																						Mínimo		5

																						Máximo		7

				Desvio padrao s=		0.9511897312																Soma		44

																						Contagem		7

				raiz de n =		2.6457513111																Maior(1)		7

																						Menor(1)		5

				s / raiz (n) =		0.3595159255																Nível de confiança(95,0%)		0.8797044221

				Intervalo de Confianca=				x +- t 0,025*(s/raiz(n))=				6.2857		+ ou -		0.8797		=		7.1654497554

																				5.405978816

				Teste-t: duas amostras em par para médias

																						Teste-t: duas amostras presumindo variâncias diferentes

						Variável 1		Variável 2

				Média		6.2857142857		4.8571428571																Variável 1		Variável 2

				Variância		0.9047619048		0.8095238095														Média		6.2857142857		4.8571428571

				Observações		7		7														Variância		0.9047619048		0.8095238095

				Correlação de Pearson		0.2503866978																Observações		7		7

				Hipótese da diferença de média		0																Hipótese da diferença de média		0

				gl		6																gl		12

				Stat t		3.3333333333																Stat t		2.8867513459

				P(T<=t) uni-caudal		0.0078707052																P(T<=t) uni-caudal		0.0068291414

				t crítico uni-caudal		1.9431809051																t crítico uni-caudal		1.7822867449

				P(T<=t) bi-caudal		0.0157414104																P(T<=t) bi-caudal		0.0136582827

				t crítico bi-caudal		2.4469136406																t crítico bi-caudal		2.1788127924





AUDIN

		0		0

		0		0

		0		0

		0		0

		0		0



AUDIN

Gap

Dimensões Servqual



CAINT

		0		0

		0		0

		0		0

		0		0

		0		0



AUDIN

Gap

Dimensões Servqual



CGCRE

		0

		0

		0

		0

		0



AUDIN

Importância das Dimensões SERVQUAL



CPLAN

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CAINT		1		7		5		5		4		7		7		7		7		6		6		7		7		6		7		7		6		7		6		7		6		6		6		1		5		4		5		3		5		5		5		5		5		5		5		5		5		6		5		7		6		5		5		5		5		5		1		10		40		25		10		15

		CAINT		2		5		5		5		5		5		7		7		7		7		6		6		7		4		7		7		7		7		6		5		5		6		6		2		5		5		4		4		5		7		6		6		6		6		6		7		3		4		4		6		6		7		4		4		5		4		2		10		20		25		15		30

		CAINT		3		5		4		5		4		6		5		6		5		7		4		4		7		3		7		7		6		6		7		7		7		7		6		3		2		3		5		3		4		5		5		4		5		2		5		6		3		5		5		6		0		6		7		6		6		5		3		10		30		20		20		20

		CAINT		4		7		7		7		6		6		6		5		5		5		5		6		5		5		5		7		7		7		6		6		6		6		5		4		4		4		4		3		4		4		4		4		4		4		4		4		3		4		4		4		4		3		4		4		3		4		4		20		20		20		20		20

		CAINT		5		5		3		6		3		6		7		7		6		7		6		6		7		3		6		6		7		6		7		6		7		6		6		5		5		3		6		3		6		7		6		6		7		6		6		7		3		6		6		7		6		7		6		7		6		6		5		5		35		20		20		20

		CAINT		6		7		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		3		3		2		2		6		5		6		6		6		1		4		6		1		6		4		6		4		2		4		5		5		5		6		10		50		20		10		10

				Somas		36		28		34		29		37		39		39		37		39		34		36		40		28		39		41		40		40		39		38		38		38		36				24		22		26		18		30		33		32		31		33		24		30		35		18		31		28		36		26		30		30		31		30		29				65		195		130		95		115

				Medias		6.00		4.67		5.67		4.83		6.17		6.50		6.50		6.17		6.50		5.67		6.00		6.67		4.67		6.50		6.83		6.67		6.67		6.50		6.33		6.33		6.33		6.00				4.00		3.67		4.33		3.00		5.00		5.50		5.33		5.17		5.50		4.00		5.00		5.83		3.00		5.17		4.67		6.00		4.33		5.00		5.00		5.17		5.00		4.83				10.83		32.50		21.67		15.83		19.17														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

																																																																																																																								Tangibilidade		3.75		5.29		-1.54		10.83%

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP		SOMA																																																																		gap		Importância				Confiabilidade		5.30		6.37		-1.07		32.50%

																																										4.00		6.00		-2.00																																																																Tangíveis				-1.54		10.83%				Capacidade de Resposta		4.46		5.75		-1.29		21.67%

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.67		4.67		-1.00																				Ho: u1 - u2 <= 0																																												Confiabilidade				-1.07		32.50%				Segurança		5.04		6.67		-1.63		15.83%

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.33		5.67		-1.33																				Ha: u1 - u2 > 0																																												Capacidade de Resposta				-1.29		21.67%				Empatia		5.00		6.30		-1.30		19.17%

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.00		4.83		-1.83																																																																Segurança				-1.63		15.83%

																																										3.75		5.29		-1.54																		s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)																																												Empatia				-1.30		19.17%				Médias:		4.71		6.08		-1.37		100.00%

				Confiabilidade 5-9																																																																																																														-1.37

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				5.00		6.17		-1.17																		t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.50		6.50		-1.00

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.33		6.50		-1.17																		gl =		n1 + n2 - 2

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.17		6.17		-1.00

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.50		6.50		-1.00																				Rejeitar Ho se t > t alpha

																																										5.30		6.37		-1.07																		alpha=		0.05

				Capac.Resp. 10-13																																																												n1 =		6

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.00		5.67		-1.67																		n2 =		6

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.00		6.00		-1.00																		s1 =		1.050								n1 => Expectativas

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.83		6.67		-0.83																		s2 =		1.410								n2 => Percepções

																																										3.00		4.67		-1.67																		x1 =		6.100

																																										4.46		5.75		-1.29																		x2 =		4.750

				Segurança 14-17																																																												gl =		10

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.17		6.50		-1.33																		s^2=		1.545

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.67		6.83		-2.17																		t =		1.969

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.00		6.67		-0.67																		t a =		1.812

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.33		6.67		-2.33

																																										5.04		6.67		-1.63																		Ho:		rejeitado ao nível de 5%

				Empatia 18-22																																																												Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.00		6.50		-1.50

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.00		6.33		-1.33

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.17		6.33		-1.17

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.00		6.33		-1.33

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.83		6.00		-1.17

																																										5.00		6.30		-1.30

																																						Medias:				4.75		6.10		-1.35				t		talpha

																																																		1.9691773852		1.812		Existe gap

																																						Desv.P:				1.4054148283		1.0546867303





CPLAN

		



CAINT

Gap

Dimensões Servqual



DIMCI

		



CAINT

Importância das Dimensões SERVQUAL



DIMEL

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CGCRE		1		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		1		5		4		4		2		2		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		5		5		5		5		5		5		5		1		20		50		10		15		5

		CGCRE		2		6		6		5		5		7		7		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		6		7		6		6		7		2		5		2		5		4		4		6		6		6		6		4		0		6		4		6		5		6		5		6		6		6		5		6		2		10		30		20		20		20

		CGCRE		3		5		5		6		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		3		3		4		5		5		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		3		10		25		25		20		20

		CGCRE		4		6		3		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		5		7		7		4		5		3		5		4		5		6		6		6		7		6		3		5		3		6		6		7		6		6		3		4		5		6		4		8		24		24		24		20

		CGCRE		5		6		1		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		5		5		6		6		5		4		1		4		1		3		5		5		4		4		1		4		6		3		4		4		7		4		4		5		5		3		3		5		0		30		30		30		10

		CGCRE		6		6		4		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		4		2		5		3		5		5		5		5		6		5		4		5		3		6		5		6		5		4		5		3		4		4		6		10		50		20		15		5

		CGCRE		7		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		1		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		1		1		7		1		7		7		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		10		10		10		45		25								gap		Importância										Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		CGCRE		8		5		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		8		1		1		4		1		3		5		5		3		2		3		3		6		3		6		4		7		4		6		6		4		2		6		8		5		40		20		25		10				Tangíveis				-1.38		10.57%										Tangibilidade		3.43		4.80		-1.38		10.57%

		CGCRE		9		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		9		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		9		40		20		20		20		0				Confiabilidade				-1.56		30.64%										Confiabilidade		4.70		6.26		-1.56		30.64%

		CGCRE		10		7		1		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		10		1		4		5		2		1		4		2		1		4		1		1		4		1		3		4		5		1		4		1		4		4		4		10		0		25		25		25		25				Capacidade de Resposta				-2.11		21.71%										Capacidade de Resposta		3.91		6.02		-2.11		21.71%

		CGCRE		11		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		7		5		7		7		11		5		5		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		6		5		7		7		11		10		30		20		30		10				Segurança				-1.13		24.57%										Segurança		5.23		6.36		-1.13		24.57%

		CGCRE		12		6		6		6		6		7		7		7		7		4		7		7		7		2		7		7		7		7		7		7		7		7		7		12		4		4		6		4		6		7		6		6		6		6		6		6		2		7		6		6		4		6		1		6		7		6		12		10		35		20		25		10				Empatia				-1.34		12.50%										Empatia		4.47		5.81		-1.34		12.50%

		CGCRE		13		6		4		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		13		4		3		6		3		5		6		6		4		3		4		4		6		3		6		6		7		6		6		6		5		4		6		13		10		30		30		20		10

		CGCRE		14		7		4		4		4		6		7		6		5		6		6		5		7		4		7		7		7		7		6		7		6		6		6		14		3		4		7		4		4		6		4		4		4		4		4		7		1		4		7		7		7		4		6		4		4		0		14		5		30		30		30		5																				Médias:		4.35		5.85		-1.50		100.00%

				Soma		80		57		71		61		86		90		89		88		85		88		88		90		71		88		89		90		89		75		86		72		87		87				45		38		69		40		57		74		69		63		66		58		47		75		39		72		71		83		67		63		63		58		63		66				148		429		304		344		175

				Medias		5.71		4.07		5.07		4.36		6.14		6.43		6.36		6.29		6.07		6.29		6.29		6.43		5.07		6.29		6.36		6.43		6.36		5.36		6.14		5.14		6.21		6.21				3.21		2.71		4.93		2.86		4.07		5.29		4.93		4.50		4.71		4.14		3.36		5.36		2.79		5.14		5.07		5.93		4.79		4.50		4.50		4.14		4.50		4.71				10.57		30.64		21.71		24.57		12.50

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										3.21		5.71		-2.50

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				2.71		4.07		-1.36

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.93		5.07		-0.14																						Ho: u1 - u2 <= 0

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.86		4.36		-1.50																						Ha: u1 - u2 > 0

																																										3.43		4.80		-1.38

				Confiabilidade 5-9																																																														s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.07		6.14		-2.07

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.29		6.43		-1.14																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.93		6.36		-1.43

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.50		6.29		-1.79																				gl =		n1 + n2 - 2

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.71		6.07		-1.36

																																										4.70		6.26		-1.56																						Rejeitar Ho se t > t alpha

				Capac.Resp. 10-13																																																														alpha=		0.05

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.14		6.29		-2.14																				n1 =		14

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.36		6.29		-2.93																				n2 =		14

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.36		6.43		-1.07																				s1 =		1.980						n1 => Expectativas

																																										2.79		5.07		-2.29																				s2 =		2.078						n2 => Percepções

																																										3.91		6.02		-2.11																				x1 =		5.870

				Segurança 14-17																																																														x2 =		4.370

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.14		6.29		-1.14																				gl =		26

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.07		6.36		-1.29																				s^2=		4.119

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.93		6.43		-0.50																				t =		2.753

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.79		6.36		-1.57																				t a =		1.706

																																										5.23		6.36		-1.13

				Empatia 18-22																																																														Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.50		5.36		-0.86																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.50		6.14		-1.64

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.14		5.14		-1.00

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.50		6.21		-1.71

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.71		6.21		-1.50

																																										4.47		5.81		-1.34

																																						Medias:				4.37		5.87		-1.50

																																																				t		talpha

																																						Desv.P.:				2.0781202315		1.9799830616								2.7530053659		1.706		Existe gap





DIMEL

		



CGCRE

Gap

Dimensões Servqual



DIRAF

		



CGCRE

Importância das Dimensões SERVQUAL



DQUAL

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CPLAN		1		5		2		3		3		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		5		3		6		5		1		4		1		4		1		6		6		7		6		7		7		6		6		3		6		6		7		6		4		7		1		5		5		1		5		50		15		20		10

		CPLAN		2		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		1		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		100		0		0		0		0

		CPLAN		3		6		6		6		5		7		7		7		7		6		6		7		7		6		7		7		6		6		6		6		6		6		7		3		3		2		5		3		5		6		6		5		6		4		4		6		3		7		7		7		5		6		7		7		4		6		3		10		25		30		20		15

		CPLAN		4		7		4		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		5		5		5		6		6		4		5		4		3		4		2		3		4		2		2		2		4		4		4		4		4		5		6		5		6		5		2		4		4		10		30		20		20		20

		CPLAN		5		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		6		6		7		6		5		5		2		5		4		5		6		6		4		5		5		4		5		4		5		5		6		6		6		6		5		5		5		5		10		40		40		5		5

		CPLAN		6		6		6		6		4		6		6		7		6		7		7		7		7		3		7		6		7		6		7		7		7		6		7		6		1		4		6		4		6		7		7		6		7		6		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		7		7		6		20		25		20		20		15

		CPLAN		7		3		4		6		6		6		7		7		7		6		6		6		7		6		6		6		7		7		6		7		6		6		7		7		2		2		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		20		20		20		20		20								gap		Importância										Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		CPLAN		8		7		7		4		1		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		8		4		4		4		1		5		6		5		4		2		4		6		6		3		6		6		6		4		3		4		4		4		4		8		20		20		20		20		20				Tangíveis				-1.69		17.14%										Tangibilidade		3.90		5.59		-1.69		17.14%

		CPLAN		9		7		7		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		9		1		1		7		1		4		6		7		4		5		4		5		5		4		5		5		6		6		5		7		5		4		5		9		10		60		10		10		10				Confiabilidade				-0.97		27.05%										Confiabilidade		5.42		6.38		-0.97		27.05%

		CPLAN		10		5		5		5		6		6		6		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		10		4		3		5		3		4		6		6		4		5		5		5		6		4		5		6		5		6		5		6		5		6		6		10		10		30		15		30		15				Capacidade de Resposta				-1.24		20.14%										Capacidade de Resposta		4.84		6.08		-1.24		20.14%

		CPLAN		11		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		4		2		4		3		6		7		7		7		7		5		5		7		2		7		7		7		7		7		7		1		7		7		11		8		40		25		12		15				Segurança				-0.70		19.49%										Segurança		5.69		6.39		-0.70		19.49%

		CPLAN		12		6		5		5		5		5		6		6		5		6		4		5		6		6		6		6		6		6		6		5		6		4		6		12		5		4		6		4		6		6		6		5		6		5		5		6		4		6		6		6		6		5		5		6		5		6		12		15		20		20		25		20				Empatia				-0.84		16.19%										Empatia		5.21		6.05		-0.84		16.19%

		CPLAN		13		7		7		5		3		6		7		7		6		6		7		6		7		5		6		7		7		5		7		7		7		7		7		13		5		5		5		3		6		6		7		6		7		7		7		7		5		7		7		7		5		7		0		0		0		0		13		20		30		25		20		5

		CPLAN		14		5		4		6		2		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		5		7		6		6		6		5		5		14		3		4		5		4		5		5		4		3		4		3		2		5		3		5		4		5		4		3		4		4		5		3		14		10		30		20		20		20																				Médias:		5.01		6.10		-1.09		100.00%

		CPLAN		15		7		5		4		4		1		2		3		3		5		2		3		3		4		4		4		7		6		4		5		5		5		5		15		3		2		7		3		3		5		3		3		3		2		3		5		0		4		3		6		0		4		4		4		3		5		15		10		10		30		30		20

		CPLAN		16		5		3		7		5		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		16		4		5		7		4		6		7		6		5		5		5		5		6		4		6		5		6		5		6		7		5		5		6		16		10		10		30		30		20

		CPLAN		17		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		6		6		17		3		4		7		4		6		7		7		5		7		6		6		7		3		7		7		7		6		7		7		7		5		5		17		10		20		20		30		20

		CPLAN		18		7		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		4		6		7		18		5		1		4		1		2		4		6		3		5		3		3		3		3		6		6		6		6		3		3		3		3		3		18		0		30		30		20		20

		CPLAN		19		7		6		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		19		4		3		5		0		3		5		4		3		5		0		5		6		0		5		0		6		6		6		3		6		0		6		19		15		35		20		15		15

		CPLAN		20		6		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		20		0		3		4		0		4		4		5		4		4		4		4		5		4		5		4		5		4		4		5		4		5		5		20		10		30		20		20		20

		CPLAN		21		7		7		6		6		6		6		6		6		7		5		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		7		6		21		6		4		5		5		5		4		5		5		6		5		5		5		4		5		5		4		6		4		5		6		5		5		21		30		30		10		20		10

		CPLAN		22		6		4		5		6		5		7		7		5		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		5		5		6		6		22		4		4		4		3		3		5		4		3		5		4		4		4		2		4		5		4		4		4		5		5		3		4		22		10		25		25		20		20

		CPLAN		23		6		6		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		7		7		7		6		6		6		6		6		23		3		4		6		5		5		6		6		5		7		6		6		7		6		6		5		7		7		6		6		6		6		6		23		16		21		21		21		21

		CPLAN		24		7		7		6		6		6		7		7		6		7		5		6		7		5		7		6		7		7		4		7		1		7		6		24		4		5		6		6		5		7		7		5		7		5		5		7		4		7		7		7		7		4		7		4		7		6		24		15		25		15		25		20

		CPLAN		25		7		4		1		1		7		7		7		7		7		6		6		7		4		4		4		4		7		1		1		1		4		7		25		3		1		4		7		4		7		4		1		7		4		7		4		4		4		4		4		4		7		7		7		5		1		25		20		30		30		20		0

		CPLAN		26		7		5		4		3		4		7		7		4		7		5		4		4		1		5		6		1		3		5		6		5		5		5		26		5		5		4		4		5		6		7		5		7		6		4		5		1		4		4		5		6		5		7		4		5		5		26		10		20		30		15		25

		CPLAN		27		6		6		4		6		4		5		5		5		5		6		6		5		5		5		5		5		6		5		7		5		6		7		27		5		3		5		4		6		7		7		7		7		6		6		6		5		6		6		5		6		5		6		3		6		6		27		15		20		20		25		20

		CPLAN		28		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		6		6		6		6		6		28		4		2		6		2		6		5		7		6		7		5		6		6		5		7		6		6		7		6		6		6		6		6		28		30		30		10		15		15

		CPLAN		29		7		7		3		2		2		3		4		4		3		3		6		6		6		6		4		7		4		7		7		7		7		7		29		1		1		5		1		2		2		2		2		2		2		4		5		4		5		4		7		4		4		4		6		4		4		29		10		20		20		30		20

		CPLAN		30		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		30		2		4		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		6		7		7		6		6		6		7		7		30		20		20		20		20		20

		CPLAN		31		6		6		7		4		7		6		4		6		6		6		7		7		5		6		5		7		7		5		4		4		5		4		31		3		6		6		4		6		5		6		5		6		3		5		6		4		5		4		5		6		4		4		6		6		6		31		20		65		4		8		3

		CPLAN		32		7		5		5		4		7		7		7		7		7		5		7		7		5		7		7		7		7		7		7		7		5		6		32		5		3		7		1		7		6		7		7		7		5		6		7		4		6		7		7		6		7		7		7		6		7		32		20		20		20		20		20

		CPLAN		33		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		6		6		6		6		6		6		33		4		2		5		3		3		6		6		5		4		4		4		6		4		6		6		6		4		6		6		5		4		5		33		10		20		30		30		10

		CPLAN		34		7		5		7		1		7		7		7		7		7		6		7		7		1		7		6		7		7		7		6		7		7		7		34		7		4		7		1		7		7		7		7		7		6		5		7		2		7		7		7		7		7		3		1		7		7		34		40		5		10		10		35

		CPLAN		35		6		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		35		5		5		7		5		6		6		6		6		6		5		5		6		4		7		7		7		0		6		6		6		6		7		35		10		25		25		20		20

		CPLAN		36		7		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		4		6		7		6		5		7		7		6		6		6		36		5		5		5		5		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		36		20		20		20		20		20

		CPLAN		37		6		5		5		5		6		6		7		6		6		6		5		6		5		6		6		6		6		5		5		5		5		6		37		3		3		6		3		4		6		6		5		5		4		6		5		4		5		5		6		6		5		6		5		4		5		37		15		50		5		15		15

				Somas		236		208		201		182		227		239		243		231		241		225		237		244		194		236		231		240		239		220		226		211		228		234				135		118		201		123		183		214		217		179		209		173		190		215		139		214		203		224		201		199		206		182		182		195				634		1001		745		721		599

				Medias		6.38		5.62		5.43		4.92		6.14		6.46		6.57		6.24		6.51		6.08		6.41		6.59		5.24		6.38		6.24		6.49		6.46		5.95		6.11		5.70		6.16		6.32				3.65		3.19		5.43		3.32		4.95		5.78		5.86		4.84		5.65		4.68		5.14		5.81		3.76		5.78		5.49		6.05		5.43		5.38		5.57		4.92		4.92		5.27				17.14		27.05		20.14		19.49		16.19

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										3.65		6.38		-2.73

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.19		5.62		-2.43

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.43		5.43		0.00

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.32		4.92		-1.59																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.90		5.59		-1.69																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.95		6.14		-1.19																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.78		6.46		-0.68

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.86		6.57		-0.70																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.84		6.24		-1.41

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.65		6.51		-0.86																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.42		6.38		-0.97

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.68		6.08		-1.41																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.14		6.41		-1.27																				n1 =		37

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.81		6.59		-0.78																				n2 =		37

																																										3.76		5.24		-1.49																				s1 =		1.23						n1 => Expectativas

																																										4.84		6.08		-1.24																				s2 =		1.67						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.11

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.78		6.38		-0.59																				x2 =		5.04

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.49		6.24		-0.76																				gl =		72

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.05		6.49		-0.43																				s^2=		2.1509

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.43		6.46		-1.03																				t =		3.5613233428

																																										5.69		6.39		-0.70																				t a =		1.668

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.38		5.95		-0.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.57		6.11		-0.54																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.92		5.70		-0.78

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.92		6.16		-1.24

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.27		6.32		-1.05

																																										5.21		6.05		-0.84

																																						Medias:				5.04		6.11		-1.07

																																						Desv.P.:				1.6668174648		1.2346319956								t		talpha

																																																				3.5613233428		1.668		Existe gap
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CPLAN
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Dimensões Servqual



GABIN

		



CPLAN

Importância das Dimensões SERVQUAL



PROGE

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIMCI		1		7		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		4		4		5		4		3		6		3		3		3		1		4		6		3		3		3		6		3		5		6		6		4		4		1		10		30		20		20		20

		DIMCI		2		7		4		6		2		7		7		7		5		7		7		7		7		3		6		7		6		5		6		7		3		3		0		2		3		3		5		2		6		7		7		5		6		6		7		7		1		7		7		7		4		4		7		4		4		7		2		20		40		10		15		15

		DIMCI		3		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		6		7		6		7		7		3		6		5		6		5		5		6		6		4		6		5		5		6		4		6		0		6		6		5		5		5		5		5		3		10		30		25		20		15								gap		Importância

		DIMCI		4		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		15		15		15		30		25				Tangíveis				-1.35		13.18%

		DIMCI		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		6		6		7		7		7		5		2		2		7		5		1		3		2		3		4		2		4		7		7		7		6		7		6		2		4		2		2		7		5		10		10		10		50		20				Confiabilidade				-2.18		27.35%

		DIMCI		6		7		6		6		6		6		7		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		6		6		5		5		5		7		6		5		4		5		3		3		3		3		3		3		2		4		4		4		3		0		5		2		3		0		3		2		2		6		20		25		20		25		10				Capacidade de Resposta				-2.04		20.29%

		DIMCI		7		6		4		3		5		7		7		5		3		6		6		6		7		2		4		6		7		6		3		7		2		7		6		7		6		4		3		5		5		7		3		3		5		3		5		5		2		5		6		6		5		6		6		6		4		5		7		30		20		20		20		10				Segurança				-1.38		21.53%												Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIMCI		8		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		8		5		4		5		3		4		5		5		4		5		5		4		5		3		6		6		6		6		5		5		5		5		5		8		10		30		30		15		15				Empatia				-1.26		17.65%												Tangibilidade		3.88		5.24		-1.35		13.18%

		DIMCI		9		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		7		5		7		7		9		4		2		4		2		4		5		5		5		4		4		4		5		2		5		5		5		6		4		4		4		5		5		9		10		25		30		20		15																						Confiabilidade		4.18		6.35		-2.18		27.35%

		DIMCI		10		7		3		7		5		7		7		6		7		7		7		6		7		6		6		6		7		7		5		7		7		3		7		10		5		2		7		5		5		7		4		5		7		5		3		7		4		6		6		7		7		5		7		7		3		7		10		10		20		20		20		30																						Capacidade de Resposta		3.99		6.03		-2.04		20.29%

		DIMCI		11		5		5		5		5		6		7		6		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		6		6		6		6		11		4		4		5		4		4		4		4		4		4		4		5		5		4		5		5		6		6		5		5		5		4		5		11		10		30		20		20		20																						Segurança		4.84		6.22		-1.38		21.53%

		DIMCI		12		6		5		6		5		6		7		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		12		4		4		4		4		4		5		6		6		6		5		6		6		5		5		5		5		5		6		6		6		6		5		12		19		20		20		21		20																						Empatia		4.38		5.64		-1.26		17.65%

		DIMCI		13		5		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		0		5		3		3		4		4		3		5		3		2		6		2		5		4		7		5		5		5		6		6		5		13		0		50		5		5		40

		DIMCI		14		5		5		4		5		6		7		6		6		7		6		5		6		6		7		7		7		7		5		5		5		5		5		14		6		6		6		6		5		7		7		6		6		7		6		7		6		6		7		7		6		6		6		6		6		5		14		10		30		30		20		10																						Médias:		4.25		5.89		-1.64		100.00%

		DIMCI		15		6		6		6		5		6		6		7		7		7		6		6		7		4		6		7		6		7		6		6		6		7		6		15		3		4		6		2		2		3		3		3		3		2		1		2		0		2		2		5		5		3		2		2		3		2		15		10		50		20		15		5

		DIMCI		16		7		5		4		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		6		6		7		7		16		4		4		5		2		1		6		6		6		6		5		5		6		5		6		6		6		5		5		5		1		7		6		16		20		10		30		20		20

		DIMCI		17		7		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		6		6		7		6		6		4		5		6		17		4		4		4		1		2		5		4		3		4		1		2		6		2		3		3		6		4		5		5		4		4		3		17		10		30		20		30		10

				Somas		103		81		88		84		107		111		107		105		110		107		104		109		90		105		106		105		107		94		102		89		96		98				70		56		82		56		57		83		72		66		77		60		67		90		54		80		71		97		81		74		78		72		70		78				224		465		345		366		300

				Medias		6.06		4.76		5.18		4.94		6.29		6.53		6.29		6.18		6.47		6.29		6.12		6.41		5.29		6.18		6.24		6.18		6.29		5.53		6.00		5.24		5.65		5.76				4.12		3.29		4.82		3.29		3.35		4.88		4.24		3.88		4.53		3.53		3.94		5.29		3.18		4.71		4.18		5.71		4.76		4.35		4.59		4.24		4.12		4.59				13.18		27.35		20.29		21.53		17.65

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										4.12		6.06		-1.94

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.29		4.76		-1.47

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.82		5.18		-0.35

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.29		4.94		-1.65																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.88		5.24		-1.35																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				3.35		6.29		-2.94																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.88		6.53		-1.65

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.24		6.29		-2.06																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.88		6.18		-2.29

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.53		6.47		-1.94																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.18		6.35		-2.18

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.53		6.29		-2.76																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.94		6.12		-2.18																				n1 =		17

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.29		6.41		-1.12																				n2 =		17

																																										3.18		5.29		-2.12																				s1 =		1.803						n1 => Expectativas

																																										3.99		6.03		-2.04																				s2 =		1.887						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		5.9

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				4.71		6.18		-1.47																				x2 =		4.25

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.18		6.24		-2.06																				gl =		32

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.71		6.18		-0.47																				s^2=		3.405789

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.76		6.29		-1.53																				t =		3.5019299698

																																										4.84		6.22		-1.38																				t a =		1.693

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.35		5.53		-1.18																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.59		6.00		-1.41																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.24		5.24		-1.00

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.12		5.65		-1.53

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.59		5.76		-1.18

																																										4.38		5.64		-1.26

																																						Medias:				4.25		5.90		-1.65

																																						Desv.P.:				1.8874987236		1.8029873627								t		talpha

																																																				3.5019299698		1.693		Existe gap
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		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIMEL		1		6		4		4		5		7		7		6		7		7		6		6		7		7		7		7		7		7		5		6		4		3		5		1		5		4		7		1		3		6		5		0		6		4		5		7		5		6		7		0		7		5		6		5		5		6		1		15		27		20		23		15

		DIMEL		2		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		4		4		5		5		5		5		5		5		6		4		4		5		3		5		7		7		7		7		7		7		6		7		2		5		70		10		10		5

		DIMEL		3		7		4		5		5		7		5		5		5		4		5		5		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		7		3		4		4		4		2		4		3		3		2		4		2		4		4		2		4		4		5		5		4		5		3		3		1		3		10		30		20		30		10

		DIMEL		4		7		6		7		7		6		6		7		5		5		6		6		6		3		6		6		6		6		6		6		6		6		6		4		4		4		2		2		2		2		2		2		4		3		1		4		1		1		2		2		2		5		5		7		3		2		4		5		25		15		25		30

		DIMEL		5		6		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		5		6		6		4		7		7		5		4		4		4		4		5		6		6		4		4		4		4		5		4		6		6		7		6		4		6		4		4		6		5		5		40		30		10		15								gap		Importância

		DIMEL		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		4		5		2		3		6		6		3		6		1		2		6		1		7		5		7		4		5		4		5		5		5		6		20		20		20		20		20				Tangíveis				-1.90		11.47%

		DIMEL		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		1		1		1		1		1		1		1		7		1		1		7		1		1		1		1		1		1		1		1		7		1		7		20		20		20		20		20				Confiabilidade				-2.01		31.29%

		DIMEL		8		7		7		7		7		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		5		4		5		4		4		3		4		3		8		3		3		5		3		3		3		3		3		3		4		3		3		3		3		5		4		4		3		3		3		3		3		8		10		20		30		30		10				Capacidade de Resposta				-2.54		21.76%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIMEL		9		6		5		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		9		6		3		7		3		5		6		5		4		6		4		5		5		5		7		7		7		7		7		7		6		5		6		9		10		40		20		15		15				Segurança				-1.35		20.18%														Tangibilidade		3.97		5.87		-1.90		11.47%

		DIMEL		10		6		5		5		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		6		6		10		6		5		4		4		4		4		5		3		3		3		2		3		3		5		4		4		5		5		4		4		3		3		10		10		30		30		15		15				Empatia				-1.52		15.29%														Confiabilidade		4.44		6.45		-2.01		31.29%

		DIMEL		11		7		4		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		6		4		5		1		2		5		4		2		5		2		3		4		1		5		5		7		7		5		7		5		2		3		11		5		40		20		20		15																								Capacidade de Resposta		3.75		6.29		-2.54		21.76%

		DIMEL		12		6		4		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		4		7		7		7		7		6		7		7		12		3		4		4		3		5		6		5		5		6		5		4		6		3		4		5		5		5		5		6		4		5		4		12		10		30		25		20		15																								Segurança		5.15		6.50		-1.35		20.18%

		DIMEL		13		7		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		7		7		6		6		7		7		7		6		7		6		6		13		4		4		5		4		4		4		4		3		4		3		3		3		3		4		4		6		4		4		4		4		3		3		13		0		20		50		10		20																								Empatia		4.73		6.25		-1.52		15.29%

		DIMEL		14		6		4		6		5		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		5		7		5		6		6		14		5		5		6		3		5		4		5		6		6		1		2		4		4		6		6		7		6		3		2		1		5		5		14		30		20		10		25		15

		DIMEL		15		7		7		7		6		7		6		6		6		7		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		15		0		4		6		4		6		6		6		6		6		5		5		5		5		5		5		7		6		6		6		6		7		6		15		10		40		20		20		10																								Médias:		4.41		6.27		-1.86		100.00%

		DIMEL		16		6		4		4		4		6		7		7		6		5		5		5		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		16		4		4		5		4		5		7		7		5		4		4		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		16		10		40		10		30		10

		DIMEL		17		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		6		7		7		7		7		5		7		7		17		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		7		7		7		6		7		6		7		7		17		20		20		20		20		20

				Somas		112		95		100		92		111		111		111		108		107		107		107		113		101		108		109		113		112		107		110		100		106		108				69		67		82		52		69		81		79		61		87		57		59		83		56		83		87		90		90		82		87		78		80		75				195		532		370		343		260

				Medias		6.59		5.59		5.88		5.41		6.53		6.53		6.53		6.35		6.29		6.29		6.29		6.65		5.94		6.35		6.41		6.65		6.59		6.29		6.47		5.88		6.24		6.35				4.06		3.94		4.82		3.06		4.06		4.76		4.65		3.59		5.12		3.35		3.47		4.88		3.29		4.88		5.12		5.29		5.29		4.82		5.12		4.59		4.71		4.41				11.47		31.29		21.76		20.18		15.29

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										4.06		6.59		-2.53

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.94		5.59		-1.65

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.82		5.88		-1.06

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.06		5.41		-2.35																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.97		5.87		-1.90																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.06		6.53		-2.47																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.76		6.53		-1.76

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.65		6.53		-1.88																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.59		6.35		-2.76

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.12		6.29		-1.18																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.44		6.45		-2.01

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.35		6.29		-2.94																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.47		6.29		-2.82																				n1 =		17

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				4.88		6.65		-1.76																				n2 =		17

																																										3.29		5.94		-2.65																				s1 =		1.114						n1 => Expectativas

																																										3.75		6.29		-2.54																				s2 =		1.796						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.28

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				4.88		6.35		-1.47																				x2 =		4.73

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.12		6.41		-1.29																				gl =		32

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.29		6.65		-1.35																				s^2=		2.233306

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.29		6.59		-1.29																				t =		3.3720033302

																																										5.15		6.50		-1.35																				t a =		1.693

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.82		6.29		-1.47																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.12		6.47		-1.35																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.59		5.88		-1.29

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.71		6.24		-1.53

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.41		6.35		-1.94

																																										4.73		6.25		-1.52

																																						Medias:				4.42		6.28		-1.86

																																						Desv.P.:				1.7960720748		1.1142270478								t		talpha

																																																				3.3720033302		1.693		Existe gap
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		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIRAF		1		7		5		4		7		7		7		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		1		5		5		4		4		3		4		4		4		3		3		4		4		3		3		3		5		4		4		4		4		4		4		1		20		30		30		10		10

		DIRAF		2		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		2		6		6		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		6		7		7		7		2		10		30		20		20		20

		DIRAF		3		7		3		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		3		0		3		6		4		5		6		6		6		6		3		6		7		4		7		6		7		7		7		7		4		5		6		3		5		40		25		10		20

		DIRAF		4		7		7		6		5		6		7		7		6		7		6		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		4		1		4		4		4		6		7		7		6		6		6		6		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		4		15		40		20		15		10								gap		Importância

		DIRAF		5		7		7		6		6		6		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		6		6		6		5		5		5		5		5		4		4		6		5		5		5		5		5		5		5		5		5		4		6		6		6		6		6		5		0		0		5		5		20		20		20		20		20				Tangíveis				-2.00		15.10%

		DIRAF		6		6		4		5		4		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		1		1		4		1		1		1		1		1		1		1		2		4		1		1		1		4		3		2		4		1		1		2		6		20		20		20		20		20				Confiabilidade				-1.38		24.75%

		DIRAF		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		4		4		4		4		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		1		1		7		4		6		4		7		6		6		4		3		6		4		5		6		7		6		4		4		6		5		5		7		15		15		30		20		20				Capacidade de Resposta				-1.33		22.25%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIRAF		8		4		6		6		6		6		6		6		6		6		5		5		5		5		5		6		5		5		2		5		2		7		7		8		1		1		4		1		1		1		2		1		2		1		1		1		1		2		3		6		5		2		2		2		2		2		8		20		20		20		20		20				Segurança				-0.89		19.00%														Tangibilidade		4.01		6.01		-2.00		15.10%

		DIRAF		9		6		4		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		7		7		7		9		3		3		5		3		6		6		5		5		4		3		3		6		3		5		6		6		4		5		4		6		5		5		9		10		25		25		25		15				Empatia				-1.15		18.90%														Confiabilidade		5.04		6.42		-1.38		24.75%

		DIRAF		10		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		6		6		7		7		7		7		10		4		5		6		4		5		6		6		6		7		6		6		6		5		5		5		6		6		6		5		7		6		6		10		10		25		25		20		20																								Capacidade de Resposta		4.61		5.94		-1.33		22.25%

		DIRAF		11		6		4		4		5		5		6		6		4		6		4		5		5		2		6		6		6		5		5		5		5		5		6		11		5		4		4		4		5		5		6		5		7		5		5		6		3		6		6		6		6		5		4		4		6		5		11		22		20		20		20		18																								Segurança		5.64		6.53		-0.89		19.00%

		DIRAF		12		7		5		7		5		6		7		6		5		6		3		5		6		6		7		7		7		7		7		6		7		6		6		12		3		2		5		3		4		6		6		6		5		5		4		5		3		5		5		7		7		4		5		4		5		5		12		15		30		15		20		20																								Empatia		5.01		6.16		-1.15		18.90%

		DIRAF		13		7		6		6		6		5		6		5		5		6		5		6		5		5		6		6		6		5		0		4		5		5		4		13		5		5		5		3		5		6		5		4		0		4		5		5		4		6		5		6		5		5		5		5		5		5		13		20		20		20		20		20

		DIRAF		14		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		14		4		4		4		3		3		4		4		4		3		4		4		5		3		5		4		6		5		4		3		3		3		3		14		15		25		20		25		15																								Médias:		4.86		6.21		-1.35		100.00%

		DIRAF		15		7		7		7		5		5		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		15		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		15		10		10		40		10		30

		DIRAF		16		7		4		7		6		7		5		7		7		6		6		7		7		2		7		7		6		7		7		5		6		6		6		16		5		3		6		2		4		6		6		4		5		4		4		7		3		6		5		7		6		7		5		7		7		7		16		15		25		15		20		25

		DIRAF		17		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		17		5		3		5		1		6		6		6		6		5		5		5		6		5		5		5		5		5		4		5		6		5		5		17		10		30		20		25		15

		DIRAF		18		7		6		6		6		7		6		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		7		6		6		6		7		7		18		4		4		6		2		4		6		6		4		5		4		5		6		5		6		6		6		6		5		4		5		6		5		18		10		30		20		20		20

		DIRAF		19		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		19		4		5		6		4		7		7		7		7		6		7		7		7		4		7		7		7		7		7		5		6		7		7		19		20		20		20		20		20

		DIRAF		20		7		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		0		20		6		5		6		5		6		7		7		6		7		6		0		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		20		20		20		20		20		20

				Somas		131		112		121		117		126		130		130		126		130		118		123		125		109		131		131		131		129		120		121		122		129		124				73		74		105		69		94		106		109		99		96		89		88		113		79		107		106		124		114		104		97		97		99		104				302		495		445		380		378

				Medias		6.55		5.60		6.05		5.85		6.30		6.50		6.50		6.30		6.50		5.90		6.15		6.25		5.45		6.55		6.55		6.55		6.45		6.00		6.05		6.10		6.45		6.20				3.65		3.70		5.25		3.45		4.70		5.30		5.45		4.95		4.80		4.45		4.40		5.65		3.95		5.35		5.30		6.20		5.70		5.20		4.85		4.85		4.95		5.20				15.10		24.75		22.25		19.00		18.90

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										3.65		6.55		-2.90

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.70		5.60		-1.90

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.25		6.05		-0.80

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.45		5.85		-2.40																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										4.01		6.01		-2.00																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.70		6.30		-1.60																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.30		6.50		-1.20

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.45		6.50		-1.05																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.95		6.30		-1.35

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.80		6.50		-1.70																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.04		6.42		-1.38

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.45		5.90		-1.45																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				4.40		6.15		-1.75																				n1 =		20

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.65		6.25		-0.60																				n2 =		20

																																										3.95		5.45		-1.50																				s1 =		1.0705

																																										4.61		5.94		-1.33																				s2 =		1.727						n1 => Expectativas

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.22						n2 => Percepções

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.35		6.55		-1.20																				x2 =		5.01

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.30		6.55		-1.25																				gl =		38

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.20		6.55		-0.35																				s^2=		2.064249625

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.70		6.45		-0.75																				t =		2.9116502205

																																										5.64		6.53		-0.89																				t a =		1.686

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.20		6.00		-0.80																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.85		6.05		-1.20																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.85		6.10		-1.25

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.95		6.45		-1.50

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.20		6.20		-1.00

																																										5.01		6.16		-1.15

																																						Medias:				4.88		6.22		-1.34

																																						Desv.P.:				1.727028026		1.0704719176								t		talpha

																																																				2.9116502205		1.686		Existe gap
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		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DQUAL		1		7		5		5		6		7		7		7		7		7		5		7		7		5		6		7		7		7		6		6		6		6		6		1		4		2		4		1		5		5		6		5		6		5		5		5		2		5		6		6		6		5		5		5		5		4		1		10		30		30		20		10

		DQUAL		2		7		6		5		5		7		7		7		7		6		7		7		6		6		7		6		6		6		6		5		6		7		7		2		4		3		6		3		4		3		5		4		7		4		6		6		3		6		6		7		7		5		3		4		3		3		2		5		50		20		5		20

		DQUAL		3		6		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		6		7		7		5		6		6		6		6		3		4		5		5		4		4		4		5		5		5		5		5		4		4		5		5		5		5		5		5		7		5		5		3		10		20		25		25		20

		DQUAL		4		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		4		6		5		5		5		6		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		20		30		20		20		10								gap		Importância

		DQUAL		5		7		7		7		6		3		7		7		7		7		6		6		7		5		7		7		7		7		4		7		1		7		7		5		3		4		7		1		3		7		7		5		7		6		6		6		6		7		7		7		7		5		6		6		6		7		5		20		20		15		30		15				Tangíveis				-1.68		11.25%

		DQUAL		6		5		4		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		6		7		4		7		4		7		4		6		4		4		5		4		6		6		6		6		4		5		6		6		5		6		7		7		6		5		4		6		5		4		6		10		40		20		20		10				Confiabilidade				-1.31		28.00%

		DQUAL		7		7		6		6		6		6		7		6		7		7		7		6		6		1		7		4		7		7		7		7		5		5		5		7		4		2		4		3		6		6		6		5		5		4		4		6		5		5		6		7		6		6		3		5		5		5		7		10		20		20		20		30				Capacidade de Resposta				-1.06		23.75%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DQUAL		8		7		5		6		6		6		6		6		6		6		6		5		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		0		8		4		3		6		3		5		4		5		5		5		4		5		6		3		6		6		6		6		4		4		4		5		6		8		10		30		20		20		20				Segurança				-0.65		20.25%														Tangibilidade		3.87		5.55		-1.68		11.25%

		DQUAL		9		7		5		6		5		7		7		7		7		7		6		7		6		5		7		5		6		6		6		5		5		5		5		9		5		4		4		3		5		4		5		5		4		3		4		4		3		4		4		5		3		2		3		2		3		3		9		20		20		20		20		20				Empatia				-0.77		16.75%														Confiabilidade		5.19		6.50		-1.31		28.00%

		DQUAL		10		7		4		6		2		6		6		6		6		6		5		5		5		4		5		5		5		6		6		5		5		5		5		10		0		0		6		2		6		5		6		6		5		5		6		6		5		6		6		6		6		6		5		6		5		5		10		5		25		30		20		20																								Capacidade de Resposta		5.04		6.10		-1.06		23.75%

		DQUAL		11		6		5		6		6		7		7		7		7		6		7		7		6		6		7		6		6		7		6		7		6		4		5		11		4		4		6		1		4		6		6		5		5		5		6		6		5		5		6		6		6		5		7		6		4		4		11		15		30		25		10		20																								Segurança		5.67		6.32		-0.65		20.25%

		DQUAL		12		7		6		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		6		7		12		4		3		5		2		3		2		3		3		3		2		5		4		2		5		5		3		5		4		5		4		3		4		12		10		20		25		25		20																								Empatia		4.98		5.75		-0.77		16.75%

		DQUAL		13		6		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		2		6		2		4		5		5		3		6		4		4		5		3		6		6		6		6		5		6		6		6		6		13		10		30		20		20		20

		DQUAL		14		6		5		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		2		7		7		7		0		6		7		7		7		7		14		5		5		7		5		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		7		7		6		6		7		6		7		7		14		15		30		20		20		15																								Médias:		4.95		6.04		-1.10		100.00%

		DQUAL		15		6		4		4		5		6		7		7		6		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		6		7		6		15		4		4		4		1		5		6		7		7		4		6		6		7		6		6		7		7		6		7		6		7		6		6		15		5		30		25		25		15

		DQUAL		16		7		7		5		7		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		5		7		6		6		16		5		4		5		3		6		6		6		6		7		7		6		7		5		7		7		7		7		7		6		6		7		7		16		10		20		25		25		20

		DQUAL		17		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		7		17		4		4		7		4		6		7		7		7		6		6		7		7		6		6		6		7		6		0		4		4		7		6		17		15		25		25		20		15

		DQUAL		18		1		2		2		2		1		1		1		1		1		2		1		1		2		2		2		1		1		2		1		1		2		2		18		2		3		2		3		3		3		2		3		2		2		2		1		2		2		2		1		1		1		1		1		1		2		18		5		30		40		15		10

		DQUAL		19		6		4		5		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		7		7		19		6		4		5		4		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		5		5		6		6		6		19		10		30		30		15		15

		DQUAL		20		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		5		7		7		20		3		2		6		3		6		6		4		6		0		6		6		6		5		4		3		7		3		6		6		5		6		4		20		10		30		20		30		10

		DQUAL		21		6		6		6		4		7		6		7		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		5		6		5		6		6		21		4		3		4		5		6		6		4		3		5		6		4		5		4		5		4		6		4		4		6		5		4		5		21		10		40		20		20		10

				Somas		132		109		115		110		133		138		138		138		136		133		135		134		110		138		130		133		130		121		125		112		127		119				84		70		109		62		105		111		115		108		106		104		111		117		91		116		119		126		115		100		104		108		106		105				235		600		495		425		345

				Medias		6.29		5.19		5.48		5.24		6.33		6.57		6.57		6.57		6.48		6.33		6.43		6.38		5.24		6.57		6.19		6.33		6.19		5.76		5.95		5.33		6.05		5.67				4.00		3.33		5.19		2.95		5.00		5.29		5.48		5.14		5.05		4.95		5.29		5.57		4.33		5.52		5.67		6.00		5.48		4.76		4.95		5.14		5.05		5.00				11.19		28.57		23.57		20.24		16.43

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										4.00		6.29		-2.29

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.33		5.19		-1.86

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.19		5.48		-0.29

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.95		5.24		-2.29																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.87		5.55		-1.68																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				5.00		6.33		-1.33																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.29		6.57		-1.29

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.48		6.57		-1.10																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.14		6.57		-1.43

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.05		6.48		-1.43																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.19		6.50		-1.31

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.95		6.33		-1.38																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.29		6.43		-1.14																				n1 =		21

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.57		6.38		-0.81																				n2 =		21

																																										4.33		5.24		-0.90																				s1 =		1.46

																																										5.04		6.10		-1.06																				s2 =		1.571						n1 => Expectativas

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.05						n2 => Percepções

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.52		6.57		-1.05																				x2 =		4.98

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.67		6.19		-0.52																				gl =		40

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.00		6.33		-0.33																				s^2=		2.2998205

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.48		6.19		-0.71																				t =		2.766243043

																																										5.67		6.32		-0.65																				t a =		1.684

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.76		5.76		-1.00																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.95		5.95		-1.00																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.14		5.33		-0.19

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.05		6.05		-1.00

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.00		5.67		-0.67

																																										4.98		5.75		-0.77

																																						Media:				4.96		6.05		-1.09

																																						Desv.P.:				1.5706767275		1.4600636235								t		talpha

																																																				2.766243043		1.684		Existe gap
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		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		GABIN		1		5		6		6		4		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		4		3		6		4		5		5		5		5		6		4		4		6		4		5		5		6		5		6		5		6		5		3		1		1		70		20		4		5

		GABIN		2		7		7		7		1		5		7		7		5		7		5		3		3		5		7		5		7		7		7		7		7		6		7		2		5		5		5		1		5		7		7		6		7		6		6		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		0		40		20		20		20								gap		Importância

		GABIN		3		7		6		6		6		5		5		6		6		4		6		7		5		5		6		7		4		4		6		5		6		6		1		3		3		3		4		1		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		4		6		6		6		3		10		30		20		20		20				Tangíveis				-1.48		12.21%

		GABIN		4		7		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		7		5		6		6		7		7		7		6		6		6		5		6		6		7		6		6		7		5		5		5		4		15		25		20		25		15				Confiabilidade				-0.53		30.00%

		GABIN		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		4		3		5		7		6		7		6		6		6		7		4		6		4		6		6		7		7		6		6		6		5		5		5		25		25		20		10		20				Capacidade de Resposta				-0.82		23.21%

		GABIN		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		6		6		4		7		4		7		6		7		7		6		4		7		6		7		4		7		5		7		5		6		7		6		10		30		30		29		1				Segurança				-0.54		18.43%

		GABIN		7		7		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		7		6		6		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		10		40		30		10		10				Empatia				-0.63		16.14%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		GABIN		8		7		2		1		3		7		7		7		4		5		5		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		8		4		2		7		4		7		7		7		5		6		6		7		7		7		7		5		7		6		7		7		6		6		7		8		10		15		25		25		25																								Tangibilidade		4.32		5.80		-1.48		12.21%

		GABIN		9		7		7		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		3		7		6		9		2		1		6		1		5		7		7		5		7		7		5		7		1		7		7		7		6		7		7		6		5		7		9		15		30		20		25		10																								Confiabilidade		6.10		6.63		-0.53		30.00%

		GABIN		10		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		5		7		10		4		4		5		3		6		6		6		7		5		4		7		7		5		5		6		7		5		5		7		3		4		5		10		10		30		30		20		10																								Capacidade de Resposta		5.68		6.50		-0.82		23.21%

		GABIN		11		7		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		4		5		4		4		5		6		6		3		5		4		6		6		2		5		7		5		4		6		6		5		4		4		11		15		15		20		25		25																								Segurança		6.14		6.68		-0.54		18.43%

		GABIN		12		7		5		6		4		5		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		6		7		7		12		6		0		6		0		6		6		7		6		5		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		12		5		20		40		15		20																								Empatia		5.93		6.56		-0.63		16.14%

		GABIN		13		6		1		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		1		5		5		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		13		25		30		10		10		25

		GABIN		14		5		5		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		14		6		5		7		5		7		4		6		7		7		7		7		6		7		6		7		5		7		6		7		7		6		7		14		20		20		20		20		20																								Médias:		5.63		6.43		-0.80		100.00%

				Somas		93		76		83		73		91		95		96		90		92		91		93		91		89		95		94		93		92		94		94		88		93		90				64		49		79		50		84		84		90		82		87		83		83		86		66		85		88		86		85		86		89		81		77		82				171		420		325		258		226

				Medias		6.64		5.43		5.93		5.21		6.50		6.79		6.86		6.43		6.57		6.50		6.64		6.50		6.36		6.79		6.71		6.64		6.57		6.71		6.71		6.29		6.64		6.43				4.57		3.50		5.64		3.57		6.00		6.00		6.43		5.86		6.21		5.93		5.93		6.14		4.71		6.07		6.29		6.14		6.07		6.14		6.36		5.79		5.50		5.86				12.21		30.00		23.21		18.43		16.14

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										4.57		6.64		-2.07

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.50		5.43		-1.93

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.64		5.93		-0.29

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.57		5.21		-1.64																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										4.32		5.80		-1.48																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				6.00		6.50		-0.50																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				6.00		6.79		-0.79

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				6.43		6.86		-0.43																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.86		6.43		-0.57

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				6.21		6.57		-0.36																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										6.10		6.63		-0.53

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				5.93		6.50		-0.57																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.93		6.64		-0.71																				n1 =		14

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				6.14		6.50		-0.36																				n2 =		14

																																										4.71		6.36		-1.64																				s1 =		1.09						n1 => Expectativas

																																										5.68		6.50		-0.82																				s2 =		1.39						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.45

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				6.07		6.79		-0.71																				x2 =		5.67

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				6.29		6.71		-0.43																				gl =		26

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.14		6.64		-0.50																				s^2=		1.5601

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				6.07		6.57		-0.50																				t =		1.7503956387

																																										6.14		6.68		-0.54																				t a =		1.706

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				6.14		6.71		-0.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				6.36		6.71		-0.36																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.79		6.29		-0.50

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.50		6.64		-1.14

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.86		6.43		-0.57

																																										5.93		6.56		-0.63

																																						Medias:				5.67		6.45		-0.78

																																						Desv.P.:				1.3889052929		1.0891362133								t		talpha

																																																				1.7503956387		1.706		Existe gap
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		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		PROGE		1		7		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		7		7		6		7		7		1		6		6		4		6		6		6		6		6		7		7		6		7		4		7		6		7		6		1		6		4		7		7		1		20		20		20		20		20

		PROGE		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		2		10		30		20		15		25

		PROGE		3		5		6		7		5		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		3		4		5		7		4		6		7		6		5		5		5		5		6		4		6		5		6		5		6		7		5		5		6		3		10		10		30		30		20								gap		Importância

		PROGE		4		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		6		6		4		3		4		7		4		6		7		7		5		7		6		6		7		3		7		7		7		6		7		7		7		5		5		4		10		20		20		30		20				Tangíveis				-2.14		10.71%

		PROGE		5		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		4		6		7		5		5		1		4		1		2		4		6		3		5		3		3		3		3		6		6		6		6		3		3		3		3		3		5		0		30		30		20		20				Confiabilidade				-1.31		25.00%

		PROGE		6		7		6		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		6		4		3		5		0		3		5		4		3		5		0		5		6		0		5		0		6		6		6		3		6		0		6		6		15		35		20		15		15				Capacidade de Resposta				-1.71		22.86%

		PROGE		7		6		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		7		0		3		4		0		4		4		5		4		4		4		4		5		4		5		4		5		4		4		5		4		5		5		7		10		30		20		20		20				Segurança				-0.96		21.43%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

																																																																																																														Empatia				-1.37		20.00%														Tangibilidade		3.21		5.36		-2.14		10.71%

				Somas		39		38		36		37		40		39		40		40		40		40		40		41		33		39		39		42		41		38		39		35		40		40				22		22		31		15		27		33		34		26		33		25		29		34		18		36		28		37		33		27		31		29		25		32				75		175		160		150		140																								Confiabilidade		4.37		5.69		-1.31		25.00%

				Medias		5.57		5.43		5.14		5.29		5.71		5.57		5.71		5.71		5.71		5.71		5.71		5.86		4.71		5.57		5.57		6.00		5.86		5.43		5.57		5.00		5.71		5.71				3.14		3.14		4.43		2.14		3.86		4.71		4.86		3.71		4.71		3.57		4.14		4.86		2.57		5.14		4.00		5.29		4.71		3.86		4.43		4.14		3.57		4.57				10.71		25.00		22.86		21.43		20.00																								Capacidade de Resposta		3.79		5.50		-1.71		22.86%

																																																																																																																																		Segurança		4.79		5.75		-0.96		21.43%

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP																																																																																				Empatia		4.11		5.49		-1.37		20.00%

																																										3.14		5.57		-2.43

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.14		5.43		-2.29																																																																																				Médias:		4.05		5.56		-1.50		100.00%

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.43		5.14		-0.71

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.14		5.29		-3.14																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.21		5.36		-2.14																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				3.86		5.71		-1.86																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.71		5.57		-0.86

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.86		5.71		-0.86																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.71		5.71		-2.00

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.71		5.71		-1.00																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.37		5.69		-1.31

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.57		5.71		-2.14																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				4.14		5.71		-1.57																				n1 =		7

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				4.86		5.86		-1.00																				n2 =		7

																																										2.57		4.71		-2.14																				s1 =		2.37						n1 => Expectativas

																																										3.79		5.50		-1.71																				s2 =		2.37						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		5.56

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.14		5.57		-0.43																				x2 =		4.07

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.00		5.57		-1.57																				gl =		12

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.29		6.00		-0.71																				s^2=		5.6169

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.71		5.86		-1.14																				t =		1.810698399

																																										4.79		5.75		-0.96																				t a =		1.782

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				3.86		5.43		-1.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.43		5.57		-1.14																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.14		5.00		-0.86

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				3.57		5.71		-2.14

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.57		5.71		-1.14

																																										4.11		5.49		-1.37

																																						Medias:				4.07		5.56		-1.49

																																						Desv.P:				2.37		2.37								t		talpha

																																																				1.810698399		1.782		Existe gap
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		Ordem:		Diretoria:				P		E		GAP

		1		GABIN				5.63		6.43		-0.80

		2		CPLAN				5.01		6.10		-1.09

		3		DQUAL				4.95		6.04		-1.10

		4		DIRAF				4.86		6.21		-1.35

		5		CAINT				4.71		6.08		-1.37

		6		AUDIN				4.44		5.91		-1.47

		7		CGCRE				4.35		5.85		-1.50

		8		PROGE				4.05		5.56		-1.50

		9		DIMCI				4.25		5.89		-1.64

		10		DIMEL				4.41		6.27		-1.86

		Ordem:		Diretoria:				GAP

		1		GABIN				-0.80

		2		CPLAN				-1.09

		3		DQUAL				-1.10

		4		DIRAF				-1.35

		5		CAINT				-1.37

		6		AUDIN				-1.47

		7		CGCRE				-1.50

		8		PROGE				-1.50

		9		DIMCI				-1.64

		10		DIMEL				-1.86
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Gráf1

		Desafiar o Estabelecido

		Inspirar uma Visão Compartilhada

		Permitir que os Outros Ajam

		Apontar o Caminho

		Encorajar o Coração



Médias

Principios de Liderança
AUDIN

53

53

54.6

51.6

56.4



Consulta_Perfil_de_Lideranca

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		AUDIN		luz		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10

		AUDIN		dbsilva		8		10		10		8		8		9		10		9		8		8		9		10		9		9		10		7		7		9		8		8		10		9		9		7		9		10		10		8		9		9

		AUDIN		lnfigueiredo		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		9		8		9		9		9		9		10		9		10

		AUDIN		MOZART		9		9		9		9		7		9		9		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		7		10		10		10		10		8		8		9		9		10

		AUDIN		CWBARRETO		4		3		7		6		8		10		6		10		5		9		7		9		9		8		10		5		6		6		5		10		10		5		5		4		8		6		6		6		7		10

		CAINT		CCANONGIA		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		3		4		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		2		3		3		3		3		3		3

		CAINT		MCBENEVIDES		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8

		CAINT		ETGADRET		6		9		7		5		6		7		6		9		9		9		7		8		10		6		8		7		8		7		5		7		9		7		6		7		7		7		8		8		6		8

		CAINT		TLSOUZA		9		9		9		9		9		9		9		9		9		10		9		9		9		9		9		9		9		8		8		9		9		9		8		8		8		9		10		10		9		10

		CAINT		LMMOFATI		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		10		9		10		10		10		10

		CGCRE		AFCOSTA		6		6		6		5		4		5		5		7		6		5		9		4		8		5		6		5		3		8		7		7		1		4		5		9		4		9		5		8		5		5

		CGCRE		MVGONCALVES		9		9		9		9		6		9		7		9		9		9		9		8		8		8		9		9		9		8		9		9		5		8		7		9		8		9		9		9		9		9

		CGCRE		SSMOURA		5		5		5		1		6		9		10		0		8		5		3		3		8		2		2		5		1		9		5		5		1		1		10		10		3		6		2		5		8		2

		CGCRE		GCPEDROSA		8		7		7		8		8		8		6		10		8		8		8		9		9		7		6		6		8		8		8		8		4		10		7		7		7		7		6		9		8		8

		CGCRE		esantos		7		10		10		8		1		7		8		10		7		7		8		8		9		5		9		9		10		8		6		7		7		10		8		8		7		5		9		9		7		6

		CGCRE		CMPINA		2		2		2		2		2		2		2		8		3		1		2		2		3		1		4		1		1		1		1		3		1		1		3		3		2		3		2		2		2		2

		CGCRE		EBARROS		5		5		10		5		10		10		10		0		10		10		10		10		1		5		10		10		10		10		10		10		10		10		10		5		10		10		5		10		10		10

		CGCRE		RWACHA		5		7		7		7		6		8		9		0		8		6		5		8		9		9		9		9		7		8		5		7		7		7		7		9		5		5		8		5		8		5

		CGCRE		OWBANDEIRA		8		9		9		9		9		8		9		10		7		8		8		8		8		9		9		9		9		7		9		9		7		9		8		8		9		8		7		7		8		8

		CGCRE		LOCAVALCANTI		9		8		10		10		10		10		9		10		10		10		8		9		9		8		10		9		9		9		9		10		9		9		9		9		9		8		9		10		10		10

		CGCRE		MASOARES		2		3		4		3		1		3		3		9		1		3		3		3		4		3		3		2		2		4		3		2		1		3		4		4		1		4		3		4		2		1

		CGCRE		PCMARCONDES		8		6		7		6		8		8		7		9		7		8		7		7		7		7		8		8		8		7		7		8		6		7		7		8		8		8		8		8		7		8

		CGCRE		MFSILVESTRE		8		9		10		8		9		10		8		10		9		10		9		10		8		9		10		7		8		9		8		9		8		7		10		10		10		9		10		8		8		9

		CPLAN		mmcarvalho		8		9		9		9		9		8		9		10		9		8		8		8		7		7		10		9		9		9		8		9		10		9		10		10		6		8		9		8		7		7

		CPLAN		lrtorres		6		6		6		6		6		5		7		9		6		5		5		7		7		5		7		7		7		6		7		6		5		5		6		6		5		8		6		6		7		7

		CPLAN		amalta		5		6		5		6		6		6		9		0		5		7		8		9		9		6		9		8		7		8		7		8		9		8		8		9		9		7		7		7		6		7

		CPLAN		TRUBACK		3		2		3		4		3		3		2		7		3		3		4		4		3		3		6		6		4		3		3		3		4		4		3		4		3		8		4		6		5		2

		CPLAN		CCALVES		10		8		9		10		10		9		7		10		10		9		10		8		10		7		0		9		8		9		8		10		8		8		8		9		9		9		8		10		9		8

		CPLAN		SGHELMAN		7		6		6		7		6		5		6		9		6		7		8		8		9		8		8		7		4		9		7		8		5		5		8		7		7		6		8		8		6		6

		CPLAN		BRFRANCO		4		6		4		5		1		1		1		8		7		3		5		2		8		6		2		5		4		5		5		2		2		4		2		3		1		5		1		3		3		2

		CPLAN		rogomes		8		8		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		8		10		9		9		10		10		10		10		9		10		9		9		10		10		9		10		9

		CPLAN		SMJABBOUR		9		10		10		10		10		10		10		10		9		10		8		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10

		CPLAN		RSZMIT		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		CPLAN		mpsantana		1		5		5		4		5		1		1		4		1		4		4		4		4		1		6		4		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1

		CPLAN		lcbrito		10		10		9		10		8		10		10		0		8		9		7		8		10		8		9		10		10		10		9		9		7		10		10		10		7		9		10		10		10		10

		CPLAN		galmo		10		0		6		10		4		9		3		6		5		10		10		8		10		0		10		10		5		10		5		8		10		5		5		5		1		1		1		10		1		5

		CPLAN		MMVELLOZO		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		0		9		10		10		10		10		10

		CPLAN		mmuller		9		8		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		9		10		9		8		8		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		8		8

		CPLAN		rsbarboza		8		9		7		8		5		8		8		10		8		7		8		8		9		8		10		8		9		8		8		8		9		8		8		8		9		7		9		8		8		6

		CPLAN		nielsen		8		7		9		8		8		8		10		0		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		9		8		9		10		10		10		9		9		9		10		9		10

		CPLAN		tpgonzalez		5		5		5		4		2		5		5		6		5		5		5		4		3		4		5		5		5		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		4		4		3

		CPLAN		jamorim		5		0		5		4		1		3		1		10		5		3		10		5		5		3		2		10		3		1		8		5		8		10		1		10		10		10		5		1		5		1

		CPLAN		cpgoncalves		10		9		9		10		5		9		10		0		9		10		9		10		10		7		10		10		9		10		9		10		9		10		10		9		8		10		9		9		10		10

		CPLAN		fwsantana		5		7		4		4		2		2		2		8		3		2		5		4		2		2		4		4		8		7		2		2		3		3		5		1		2		6		4		7		5		3

		CPLAN		abalves		8		7		6		8		8		6		7		10		9		9		8		7		9		7		10		10		7		8		7		7		8		8		10		9		7		9		8		9		10		9

		CPLAN		jgalagao		5		10		8		10		5		5		8		7		10		10		8		8		5		8		10		10		10		10		8		8		10		8		10		10		8		8		10		5		10		10

		CPLAN		chlthire		7		8		7		7		8		8		9		10		7		9		7		8		8		8		10		9		7		9		8		9		7		8		9		9		8		8		9		8		9		7

		CPLAN		rmmartins		2		5		8		9		1		2		3		10		9		5		9		8		10		9		10		9		2		10		8		8		7		9		10		10		1		10		6		5		4		2

		CPLAN		rvfogel		5		6		5		8		7		5		5		8		8		7		7		7		6		5		7		6		6		8		7		7		5		6		8		7		7		7		7		6		7		5

		CPLAN		DMPONTES		5		6		5		4		5		5		6		9		8		7		7		6		5		5		5		6		6		6		4		6		5		5		6		6		6		5		7		5		8		6

		CPLAN		flleite		5		3		2		6		6		6		6		7		7		7		3		2		7		7		7		4		5		6		5		7		2		5		6		7		6		6		7		9		7		8

		CPLAN		RLEIRA		2		2		1		1		1		1		1		4		2		2		2		2		5		2		9		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2

		CPLAN		FERNANDO		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		CPLAN		IOBEZERRA		8		5		9		9		5		9		5		10		7		9		5		5		9		5		9		5		5		5		5		5		5		5		9		9		9		9		9		9		9		9

		CPLAN		arpassaes		7		7		5		7		3		6		3		7		2		4		7		6		6		6		3		7		7		4		3		3		7		5		3		4		2		7		5		3		6		8

		CPLAN		barodrigues		5		5		5		5		5		5		5		10		10		10		5		5		7		5		5		7		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5

		CPLAN		masantos		10		10		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		10		9		9		9		10		10		9		9		0		9		9		10

		CPLAN		MMSOARES		3		2		2		4		2		2		2		6		4		4		7		2		3		3		3		4		2		2		2		2		2		3		2		4		2		4		4		2		2		2

		CPLAN		tscarvalho		9		9		9		9		10		10		9		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		10		9		10		8		9		10		9		9		10		10		9		9		9

		CPLAN		mmlisboa		7		5		5		6		7		6		5		9		7		8		7		6		8		4		10		7		6		7		5		7		7		6		6		6		9		7		7		9		6		7

		DIMCI		rpmiloski		6		7		7		6		7		6		6		9		7		6		7		7		8		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6

		DIMCI		IFDUARTE		5		8		1		5		2		5		5		10		10		7		7		10		3		5		5		9		10		10		6		8		8		8		5		5		2		8		5		5		10		5

		DIMCI		MFCYRILLO		5		6		3		3		1		2		2		9		7		6		6		6		9		9		9		9		9		7		5		9		3		7		7		7		4		5		9		9		9		9

		DIMCI		HRSERENO		5		5		9		4		1		8		2		10		2		4		10		2		7		3		7		9		6		9		3		5		10		3		7		1		2		4		1		1		1		8

		DIMCI		AFBARBOSA		6		7		8		3		7		5		8		10		2		6		2		3		4		2		9		6		8		6		7		8		6		8		4		7		8		4		7		9		5		9

		DIMCI		GMXIMENES		10		9		9		9		7		10		9		10		8		9		8		9		10		8		9		10		9		10		10		9		9		10		9		10		8		9		9		10		10		8

		DIMCI		PRSANTOS		9		10		10		9		8		9		9		10		10		10		10		10		10		8		9		10		10		10		9		9		8		10		9		10		8		9		10		8		8		9

		DIMCI		MMSOUZA		1		1		1		1		1		1		1		3		1		1		1		1		3		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1

		DIMCI		JAALVES		4		3		2		2		2		2		2		8		2		3		3		3		5		2		5		2		2		3		3		3		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2

		DIMCI		RCOPELLO		9		8		8		8		8		7		6		10		7		7		8		7		9		6		10		7		7		9		6		9		7		9		9		9		8		7		7		9		7		8

		DIMCI		egobira		7		7		7		7		7		7		10		0		9		8		8		8		8		10		8		10		10		9		8		9		7		8		9		10		10		9		10		9		9		9

		DIMCI		GMROCHA		6		6		4		6		5		6		5		10		8		7		6		9		9		8		9		9		8		7		7		7		5		5		5		6		5		5		7		8		8		6

		DIMCI		DCOLIVEIRA		10		8		10		9		10		10		10		0		9		10		10		10		9		9		10		10		9		10		9		10		9		8		9		10		10		9		10		10		9		8

		DIMCI		ILBEZERRA		5		5		5		5		5		5		5		8		5		5		5		5		5		3		8		5		3		5		3		5		5		5		5		5		3		5		5		5		5		5

		DIMCI		MCQUARESMA		8		8		6		7		7		7		7		8		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		7		7		7		7		8		7		8		8		7		8

		DIMCI		FGMEIRELLES		10		10		8		7		6		8		7		5		8		7		9		9		8		7		5		9		8		8		6		7		4		9		7		8		6		9		4		4		4		4

		DIMCI		cakoch		8		8		7		7		6		6		9		0		8		7		6		7		7		6		7		7		8		7		6		6		6		6		7		7		6		7		7		7		6		7

		DIMEL		RARODRIGUES		1		4		5		5		6		5		4		10		6		5		6		6		5		4		9		8		7		5		4		6		6		5		6		6		5		7		7		6		6		8

		DIMEL		ABPORTELLA		4		3		3		3		3		2		2		6		5		4		3		3		2		3		3		4		5		5		4		4		3		5		4		4		4		4		4		6		6		5

		DIMEL		RFLAZARI		1		1		5		1		1		1		1		5		1		1		1		5		1		1		1		5		1		1		1		1		1		1		1		5		1		1		1		1		1		1

		DIMEL		aacarvalho		10		7		7		7		3		7		5		8		7		7		7		7		9		7		8		8		8		5		6		7		4		9		4		6		4		8		7		7		6		6

		DIMEL		LGSILVA		9		9		10		10		9		9		10		0		9		9		7		9		9		9		10		8		6		9		9		9		7		8		8		8		7		7		10		9		9		10

		DIMEL		fapereira		10		10		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		DIMEL		IESILVA		5		1		1		5		1		1		5		1		5		5		5		5		5		1		5		5		5		1		5		5		5		5		1		5		5		5		5		5		5		1

		DIMEL		WFFABELO		7		10		7		4		1		7		10		0		6		4		7		7		7		6		6		7		6		3		6		6		6		7		7		7		4		8		6		6		6		7

		DIMEL		RFSILVA		8		9		9		8		8		7		10		0		9		9		8		7		9		8		10		9		7		7		7		9		7		7		7		7		7		7		8		10		9		6

		DIMEL		EMOLIVEIRA		1		1		5		4		2		7		1		7		5		1		1		1		3		2		3		1		5		4		2		1		1		3		2		4		3		3		1		1		3		4

		DIMEL		JSCORIOLANO		2		4		2		10		1		8		10		0		4		2		3		2		1		3		4		10		3		5		4		4		1		5		3		10		1		10		1		1		3		1

		DIMEL		EROLIVEIRA		5		3		4		4		3		3		3		3		3		3		4		4		4		3		3		3		3		3		3		3		3		4		3		5		3		5		4		5		5		5

		DIMEL		haalves		9		9		9		9		9		9		9		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10

		DIMEL		SOBARBEITAS		4		4		2		3		2		2		2		6		4		7		0		4		2		2		6		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		3		2		4		2		2

		DIMEL		RNAZEREDO		5		6		6		5		6		7		5		10		7		7		7		6		5		5		8		5		7		7		5		7		5		5		4		4		4		6		5		5		4		4

		DIMEL		JANETO		4		5		9		4		3		1		3		9		3		4		7		4		9		3		2		6		3		6		3		4		5		5		5		2		2		9		2		9		3		3

		DIMEL		LBFARUOLO		8		10		6		7		8		8		9		10		9		9		8		9		9		9		9		8		8		9		9		8		8		8		8		9		9		9		9		7		9		7

		DIRAF		CGMORAES		5		5		10		5		5		10		10		10		10		10		10		5		10		5		10		10		5		10		10		10		10		10		5		10		10		10		5		10		10		10

		DIRAF		PGSILVA		5		6		8		7		8		8		8		8		6		8		8		7		9		7		10		8		7		9		8		7		7		9		8		7		8		8		7		7		7		9

		DIRAF		ACLORANG		10		9		10		9		10		10		10		10		8		9		9		10		10		9		10		9		9		9		10		10		9		9		10		10		9		10		10		10		10		10

		DIRAF		AMBASTOS		7		6		6		7		6		7		7		9		6		7		6		6		7		6		8		6		6		7		7		7		7		6		7		6		7		6		6		7		7		7

		DIRAF		FGRIBEIRO		8		9		10		10		10		10		10		10		8		10		10		9		10		9		10		7		9		10		8		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10

		DIRAF		MLMELLO		1		1		9		9		1		4		3		3		5		3		3		3		10		10		10		7		5		9		8		10		9		8		8		6		6		7		8		7		6		5

		DIRAF		CJJUNIOR		6		7		10		8		8		10		8		10		9		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		8		8		9		9		9		9		8		8		8		9		10

		DIRAF		MHAQUINO		7		9		9		9		8		7		7		10		8		10		8		10		9		8		10		8		6		10		8		10		8		9		9		9		7		9		9		9		8		9

		DIRAF		MEARAUJO		8		8		8		9		8		8		8		9		9		8		8		8		8		7		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		7		8		8		8		8		7

		DIRAF		PTORTELOTT		3		3		3		2		4		4		2		7		2		3		5		5		3		2		8		4		3		4		2		4		3		3		3		3		2		4		3		7		3		3

		DIRAF		ESANDOVAL		3		3		5		3		3		5		3		10		5		3		4		3		7		5		4		4		3		4		5		4		4		4		4		3		3		4		3		4		3		3

		DIRAF		NCBRAGA		8		8		9		9		9		8		8		10		8		9		7		8		10		7		8		8		8		9		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		7

		DIRAF		AODIAS		8		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		0		7		7		7		8		7		7		8		7		7		7		8		7

		DIRAF		GCCAVALCANTI		8		9		10		9		8		10		10		10		8		10		10		10		10		8		10		9		10		10		9		10		10		10		10		10		9		9		10		10		10		10

		DIRAF		CPSENNA		8		7		9		8		4		9		10		10		7		10		6		7		8		10		10		9		9		10		9		10		9		8		10		9		8		10		9		10		9		5

		DIRAF		crlisboa		10		7		5		7		10		10		10		10		10		10		7		8		10		8		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10

		DQUAL		APSTUTZEL		10		9		7		8		9		8		7		7		7		9		8		7		8		6		10		9		9		7		7		8		6		6		8		7		6		7		7		8		7		9

		DQUAL		APMARTINS		7		9		8		10		9		9		9		10		0		9		10		10		10		9		9		9		9		9		9		8		8		9		10		10		9		9		10		9		9		9

		DQUAL		CRPEREIRA		5		6		6		2		2		2		2		5		3		5		5		5		2		2		9		7		7		5		3		7		6		6		5		5		2		2		6		5		5		2

		DQUAL		DCLAMEIRA		9		9		8		8		5		9		8		9		10		8		9		9		5		9		5		9		9		6		10		8		8		10		7		9		4		9		9		8		9		10

		DQUAL		JRLIMA		8		10		10		7		8		10		10		0		8		10		10		8		10		8		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		8		10		10		10		10

		DQUAL		CBNOGUEIRA		9		7		10		8		10		10		7		10		8		8		9		8		9		9		9		9		6		9		6		8		8		8		8		8		8		7		8		9		9		6

		DQUAL		VOSANTOS		5		6		6		6		2		7		1		8		5		5		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		1		4		6		3

		DQUAL		AMSILVA		5		5		1		2		2		5		2		5		5		5		5		5		1		1		3		2		2		2		2		5		1		2		1		5		5		2		2		2		2		2

		DQUAL		lmrocha		6		7		8		7		7		8		8		7		6		7		7		6		6		6		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		7		6		7		6		8

		DQUAL		ZTEIXEIRA		8		7		10		7		8		9		6		7		7		5		8		9		9		8		5		9		9		7		6		5		8		9		5		10		5		9		7		5		9		7

		DQUAL		AACABRAL		6		6		4		6		4		6		5		8		4		7		6		8		7		6		8		8		7		6		6		6		6		7		5		7		7		6		5		7		8		8

		DQUAL		APFERNANDEZ		7		6		8		9		6		8		6		9		5		6		7		6		7		8		8		9		6		7		6		8		6		6		6		8		7		6		6		6		8		8

		DQUAL		MALEMANNO		7		10		7		8		6		9		6		10		8		7		9		7		7		7		6		9		8		7		8		7		4		9		5		6		4		5		6		6		6		7

		DQUAL		SSARIDE		7		5		7		5		4		7		7		5		4		4		5		4		4		3		8		8		2		2		3		7		4		4		3		4		4		3		6		9		4		3

		DQUAL		MRSOUZA		6		6		5		5		6		4		5		10		7		6		6		7		6		4		9		7		7		6		5		8		8		8		6		6		6		7		6		4		4		8

		DQUAL		MABEZERRA		8		7		7		7		5		9		6		9		7		9		9		7		5		7		9		5		5		8		8		5		5		8		5		8		8		9		9		9		9		10

		DQUAL		ccazevedo		7		7		8		8		8		9		8		9		8		7		9		9		9		8		8		8		7		8		8		7		7		8		8		8		9		9		8		8		7		7

		DQUAL		JSMIRILLI		9		8		9		8		10		10		8		9		10		10		9		9		9		8		10		10		9		8		9		9		9		10		8		8		9		8		9		9		8		9

		DQUAL		RMAZEVEDO		10		7		7		7		6		10		6		10		7		7		7		9		7		10		10		10		7		9		9		9		9		9		9		9		7		10		9		10		10		10

		DQUAL		CMSAMPAIO		10		5		5		10		10		10		10		10		5		5		10		10		5		10		10		10		10		5		5		10		5		10		5		10		10		10		10		5		10		10

		GABIN		KRPEREIRA		7		7		7		8		3		6		6		6		8		6		6		8		5		6		5		8		6		6		6		6		6		8		6		8		6		6		6		6		6		6

		GABIN		GEVIEIRA		4		5		3		4		4		3		3		4		6		4		4		6		4		5		4		3		4		4		5		4		2		6		3		5		3		6		5		4		4		5

		GABIN		tsmarques		7		5		7		5		3		5		7		8		7		3		8		9		7		9		3		6		8		5		8		3		3		8		5		5		3		5		5		5		7		5

		GABIN		VMAJKA		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		GABIN		ESSANTOS		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		6		7		6		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		7		7

		GABIN		BGOMES		5		5		5		5		3		5		5		5		8		5		5		5		1		5		1		5		5		5		5		1		5		5		3		3		3		3		3		5		5		5

		GABIN		CSGUIDO		9		9		10		9		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		9		10

		GABIN		HASILVEIRA		10		8		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		10		9		10

		GABIN		FJOLIVEIRA		10		9		10		9		9		10		9		10		9		10		10		10		10		9		10		9		9		10		9		10		9		9		10		10		9		10		10		10		10		10

		GABIN		DSPEDROSA		7		9		10		10		9		10		10		10		2		9		9		9		10		2		10		9		9		10		10		5		9		9		10		9		5		5		10		10		5		7

		GABIN		ACDUTRA		10		10		8		10		8		9		9		10		10		9		8		10		9		10		10		10		10		9		8		10		10		10		9		10		9		10		10		9		9		10

		GABIN		SPINHEIRO		10		10		10		10		1		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10

		PROGE		LBPEREIRA		5		4		4		5		3		3		3		5		5		5		5		5		4		5		3		4		5		4		5		5		5		5		5		6		5		5		4		5		5		6

		PROGE		DLARAUJO		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		9		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		9		10		9		10		10		10		10

		PROGE		mvsantos		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		0		9		10		10		10		10		10

		PROGE		mnqueiroz		9		8		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		9		10		9		8		8		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		8		8

		PROGE		prsouza		8		9		7		8		5		8		8		10		8		7		8		8		9		8		10		8		9		8		8		8		9		8		8		8		9		7		9		8		8		6

		PROGE		pmiranda		8		7		9		8		8		8		10		0		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		9		8		9		10		10		10		9		9		9		10		9		10

		PROGE		dsalves		5		5		5		4		2		5		5		6		5		5		5		4		3		4		5		5		5		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		4		4		3



&A

Page &P



AUDIN

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		AUDIN		1		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10

		AUDIN		2		8		10		10		8		8		9		10		9		8		8		9		10		9		9		10		7		7		9		8		8		10		9		9		7		9		10		10		8		9		9

		AUDIN		3		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		9		8		9		9		9		9		10		9		10

		AUDIN		4		9		9		9		9		7		9		9		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		7		10		10		10		10		8		8		9		9		10

		AUDIN		5		4		3		7		6		8		10		6		10		5		9		7		9		9		8		10		5		6		6		5		10		10		5		5		4		8		6		6		6		7		10

				Soma:		40		42		46		43		43		48		45		49		43		46		46		49		48		45		50		42		43		45		43		48		46		43		42		40		46		43		43		43		44		49

				Desv.P.:		2.345		3.050		1.304		1.673		1.342		0.548		1.732		0.447		2.191		0.837		1.304		0.447		0.548		1.000		0.000		2.302		1.949		1.732		2.191		0.894		1.304		2.074		2.074		2.550		0.837		1.673		1.673		1.673		1.095		0.447

				Média:		8.000		8.400		9.200		8.600		8.600		9.600		9.000		9.800		8.600		9.200		9.200		9.800		9.600		9.000		10.000		8.400		8.600		9.000		8.600		9.600		9.200		8.600		8.400		8.000		9.200		8.600		8.600		8.600		8.800		9.800				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

																																																																						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		40		2.345		8.000		53.000

																																																																						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		48		0.548		9.600

																																																																				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		46		1.304		9.200								PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

																																																																						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		42		2.302		8.400								Desafiar o Estabelecido		53.000		53.720

								Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340																																																														L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		46		1.304		9.200								Inspirar uma Visão Compartilhada		53.000

																				Ho: uo = 0																																																		L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		43		1.673		8.600								Permitir que os Outros Ajam		54.600

																				Ha: uo > 0																																																		L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		42		3.050		8.400		53.000						Apontar o Caminho		51.600

																																																																						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		45		1.732		9.000								Encorajar o Coração		56.400

																		s =		Desvio Padrao da Amostra																																																Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		49		0.447		9.800

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		43		1.949		8.600

																		t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))																																																		L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		43		2.074		8.600

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		43		1.673		8.600

																		gl =		n - 1																																																		L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		46		1.304		9.200		54.600

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		49		0.447		9.800

																				Rejeitar Ho se t > t alpha																																																Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		48		0.548		9.600

																		alpha=		0.05																																																		L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		45		1.732		9.000

																		n =		5																																																		L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		42		2.074		8.400

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		43		1.673		8.600

																		s =		1.5471847855														t		talpha																																		L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		43		1.673		8.600		51.600

																																		12.9398001749		2.132		Média > 0																																L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		43		2.191		8.600

																		x =		8.9533333333																																																Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		45		1.000		9.000

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		43		2.191		8.600

																		gl =		4																																																		L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		40		2.550		8.000

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		44		1.095		8.800

																		t =		12.9398001749																																																		L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		43		1.342		8.600		56.400

																		t a =		2.132																																																		L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		46		0.837		9.200

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		50		0.000		10.000

																		Ho:		rejeitado ao nível de 5%																																																		L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		48		0.894		9.600

																		Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média																																																		L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		46		0.837		9.200

																																																																						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		49		0.447		9.800





AUDIN

		



Médias

Principios de Liderança
AUDIN



CAINT

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		CAINT		1		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		3		4		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		2		3		3		3		3		3		3

		CAINT		2		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8

		CAINT		3		6		9		7		5		6		7		6		9		9		9		7		8		10		6		8		7		8		7		5		7		9		7		6		7		7		7		8		8		6		8

		CAINT		4		9		9		9		9		9		9		9		9		9		10		9		9		9		9		9		9		9		8		8		9		9		9		8		8		8		9		10		10		9		10

		CAINT		5		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		10		9		10		10		10		10

				Soma:		37		40		38		36		37		38		36		39		40		40		37		39		40		35		38		37		38		36		34		37		39		37		34		35		36		36		39		39		36		39

				Desv.P.:		2.408		2.345		2.302		2.588		2.408		2.302		2.775		2.775		2.345		2.915		2.702		2.280		2.915		2.550		2.702		2.702		2.702		2.588		2.775		2.702		2.775		2.702		2.387		3.000		2.588		2.490		2.864		2.864		2.775		2.864

				Média:		7.400		8.000		7.600		7.200		7.400		7.600		7.200		7.800		8.000		8.000		7.400		7.800		8.000		7.000		7.600		7.400		7.600		7.200		6.800		7.400		7.800		7.400		6.800		7.000		7.200		7.200		7.800		7.800		7.200		7.800				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

																																																																						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		37		2.408		7.400		44.800						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

																																																																						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		38		2.302		7.600								Desafiar o Estabelecido		44.800		44.880

																																																																				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		37		2.702		7.400								Inspirar uma Visão Compartilhada		45.800

																																																																						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		37		2.702		7.400								Permitir que os Outros Ajam		45.200

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340																																																																L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		39		2.775		7.800								Apontar o Caminho		43.200

																		Ho: uo = 0																																																				L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		36		2.490		7.200								Encorajar o Coração		45.400

																		Ha: uo > 0																																																				L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		40		2.345		8.000		45.800

																																																																						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		36		2.775		7.200

																s =		Desvio Padrao da Amostra																																																		Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		39		2.280		7.800

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		38		2.702		7.600

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))																																																				L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		37		2.702		7.400

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		39		2.864		7.800

																gl =		n - 1																																																				L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		38		2.302		7.600		45.200

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		39		2.775		7.800

																		Rejeitar Ho se t > t alpha																																																		Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		40		2.915		8.000

																alpha=		0.05																																																				L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		36		2.588		7.200

																n =		5																																																				L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		34		2.387		6.800

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		39		2.864		7.800

																s =		2.398881171														t		talpha																																				L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		36		2.588		7.200		43.200

																																6.9723288815		2.132		Média > 0																																		L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		40		2.345		8.000

																x =		7.48																																																		Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		35		2.550		7.000

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		34		2.775		6.800

																gl =		4																																																				L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		35		3.000		7.000

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		36		2.775		7.200

																t =		6.9723288815																																																				L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		37		2.408		7.400		45.400

																t a =		2.132																																																				L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		40		2.915		8.000

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		38		2.702		7.600

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%																																																				L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		37		2.702		7.400

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média																																																				L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		36		2.588		7.200

																																																																						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		39		2.864		7.800





CAINT

		



Médias

Principios de Liderança
CAINT



CGCRE

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		CGCRE		1		6		6		6		5		4		5		5		7		6		5		9		4		8		5		6		5		3		8		7		7		1		4		5		9		4		9		5		8		5		5

		CGCRE		2		9		9		9		9		6		9		7		9		9		9		9		8		8		8		9		9		9		8		9		9		5		8		7		9		8		9		9		9		9		9

		CGCRE		3		5		5		5		1		6		9		10		0		8		5		3		3		8		2		2		5		1		9		5		5		1		1		10		10		3		6		2		5		8		2

		CGCRE		4		8		7		7		8		8		8		6		10		8		8		8		9		9		7		6		6		8		8		8		8		4		10		7		7		7		7		6		9		8		8

		CGCRE		5		7		10		10		8		1		7		8		10		7		7		8		8		9		5		9		9		10		8		6		7		7		10		8		8		7		5		9		9		7		6

		CGCRE		6		2		2		2		2		2		2		2		8		3		1		2		2		3		1		4		1		1		1		1		3		1		1		3		3		2		3		2		2		2		2

		CGCRE		7		5		5		10		5		10		10		10		0		10		10		10		10		1		5		10		10		10		10		10		10		10		10		10		5		10		10		5		10		10		10

		CGCRE		8		5		7		7		7		6		8		9		0		8		6		5		8		9		9		9		9		7		8		5		7		7		7		7		9		5		5		8		5		8		5

		CGCRE		9		8		9		9		9		9		8		9		10		7		8		8		8		8		9		9		9		9		7		9		9		7		9		8		8		9		8		7		7		8		8				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		CGCRE		10		9		8		10		10		10		10		9		10		10		10		8		9		9		8		10		9		9		9		9		10		9		9		9		9		9		8		9		10		10		10						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		82		2.394		6.308		39.615						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		CGCRE		11		2		3		4		3		1		3		3		9		1		3		3		3		4		3		3		2		2		4		3		2		1		3		4		4		1		4		3		4		2		1						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		97		2.602		7.462								Desafiar o Estabelecido		39.615		40.862

		CGCRE		12		8		6		7		6		8		8		7		9		7		8		7		7		7		7		8		8		8		7		7		8		6		7		7		8		8		8		8		8		7		8				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		89		2.672		6.846								Inspirar uma Visão Compartilhada		40.154

		CGCRE		13		8		9		10		8		9		10		8		10		9		10		9		10		8		9		10		7		8		9		8		9		8		7		10		10		10		9		10		8		8		9						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		89		2.882		6.846								Permitir que os Outros Ajam		43.385

																																																																						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		67		3.262		5.154								Apontar o Caminho		40.769

																																																																						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		91		2.198		7.000								Encorajar o Coração		40.385

				Soma:		82		86		96		81		80		97		93		92		93		90		89		89		91		78		95		89		85		96		87		94		67		86		95		99		83		91		83		94		92		83						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		86		2.434		6.615		40.154

				Desv.P.:		2.394		2.434		2.599		2.862		3.262		2.602		2.544		4.132		2.609		2.813		2.672		2.824		2.614		2.739		2.810		2.882		3.455		2.399		2.626		2.522		3.262		3.305		2.250		2.256		3.070		2.198		2.785		2.488		2.597		3.150						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		93		2.544		7.154

				Média:		6.308		6.615		7.385		6.231		6.154		7.462		7.154		7.077		7.154		6.923		6.846		6.846		7.000		6.000		7.308		6.846		6.538		7.385		6.692		7.231		5.154		6.615		7.308		7.615		6.385		7.000		6.385		7.231		7.077		6.385				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		89		2.824		6.846

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		85		3.455		6.538

																																																																						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		86		3.305		6.615

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		83		2.785		6.385

																																																																						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		96		2.599		7.385		43.385

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		92		4.132		7.077

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340																																																														Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		91		2.614		7.000

																		Ho: uo = 0																																																				L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		96		2.399		7.385

																		Ha: uo > 0																																																				L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		95		2.250		7.308

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		94		2.488		7.231

																s =		Desvio Padrao da Amostra																																																				L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		81		2.862		6.231		40.769

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		93		2.609		7.154

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))																																																		Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		78		2.739		6.000

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		87		2.626		6.692

																gl =		n - 1																																																				L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		99		2.256		7.615

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		92		2.597		7.077

																		Rejeitar Ho se t > t alpha																																																				L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		80		3.262		6.154		40.385

																alpha=		0.05																																																				L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		90		2.813		6.923

																n =		13																																																		Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		95		2.810		7.308

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		94		2.522		7.231

																s =		2.7453906097														t		talpha																																				L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		83		3.070		6.385

																																8.9439836355		1.782		Média > 0																																		L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		83		3.150		6.385

																x =		6.8102564103

																gl =		12

																t =		8.9439836355

																t a =		1.782

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





CGCRE

		



Médias

Principios de Liderança
CGCRE



CPLAN

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		CPLAN		1		8		9		9		9		9		8		9		10		9		8		8		8		7		7		10		9		9		9		8		9		10		9		10		10		6		8		9		8		7		7

		CPLAN		2		6		6		6		6		6		5		7		9		6		5		5		7		7		5		7		7		7		6		7		6		5		5		6		6		5		8		6		6		7		7

		CPLAN		3		5		6		5		6		6		6		9		0		5		7		8		9		9		6		9		8		7		8		7		8		9		8		8		9		9		7		7		7		6		7

		CPLAN		4		3		2		3		4		3		3		2		7		3		3		4		4		3		3		6		6		4		3		3		3		4		4		3		4		3		8		4		6		5		2

		CPLAN		5		10		8		9		10		10		9		7		10		10		9		10		8		10		7		0		9		8		9		8		10		8		8		8		9		9		9		8		10		9		8

		CPLAN		6		7		6		6		7		6		5		6		9		6		7		8		8		9		8		8		7		4		9		7		8		5		5		8		7		7		6		8		8		6		6

		CPLAN		7		4		6		4		5		1		1		1		8		7		3		5		2		8		6		2		5		4		5		5		2		2		4		2		3		1		5		1		3		3		2

		CPLAN		8		8		8		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		8		10		9		9		10		10		10		10		9		10		9		9		10		10		9		10		9

		CPLAN		9		9		10		10		10		10		10		10		10		9		10		8		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		CPLAN		10		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		229		2.933		6.189		38.919						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		CPLAN		11		1		5		5		4		5		1		1		4		1		4		4		4		4		1		6		4		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		216		3.202		5.838								Desafiar o Estabelecido		38.919		38.259

		CPLAN		12		10		10		9		10		8		10		10		0		8		9		7		8		10		8		9		10		10		10		9		9		7		10		10		10		7		9		10		10		10		10				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		251		2.647		6.784								Inspirar uma Visão Compartilhada		36.676

		CPLAN		13		10		0		6		10		4		9		3		6		5		10		10		8		10		0		10		10		5		10		5		8		10		5		5		5		1		1		1		10		1		5						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		261		2.778		7.054								Permitir que os Outros Ajam		40.054

		CPLAN		14		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		0		9		10		10		10		10		10						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		231		3.131		6.243								Apontar o Caminho		38.162

		CPLAN		15		9		8		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		9		10		9		8		8		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		8		8						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		252		2.980		6.811								Encorajar o Coração		37.486

		CPLAN		16		8		9		7		8		5		8		8		10		8		7		8		8		9		8		10		8		9		8		8		8		9		8		8		8		9		7		9		8		8		6						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		221		3.087		5.973		36.676

		CPLAN		17		8		7		9		8		8		8		10		0		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		9		8		9		10		10		10		9		9		9		10		9		10						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		212		3.347		5.730

		CPLAN		18		5		5		5		4		2		5		5		6		5		5		5		4		3		4		5		5		5		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		4		4		3				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		235		2.879		6.351

		CPLAN		19		5		0		5		4		1		3		1		10		5		3		10		5		5		3		2		10		3		1		8		5		8		10		1		10		10		10		5		1		5		1						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		226		2.932		6.108

		CPLAN		20		10		9		9		10		5		9		10		0		9		10		9		10		10		7		10		10		9		10		9		10		9		10		10		9		8		10		9		9		10		10						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		235		2.983		6.351

		CPLAN		21		5		7		4		4		2		2		2		8		3		2		5		4		2		2		4		4		8		7		2		2		3		3		5		1		2		6		4		7		5		3						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		228		3.304		6.162

		CPLAN		22		8		7		6		8		8		6		7		10		9		9		8		7		9		7		10		10		7		8		7		7		8		8		10		9		7		9		8		9		10		9						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		227		2.888		6.135		40.054

		CPLAN		23		5		10		8		10		5		5		8		7		10		10		8		8		5		8		10		10		10		10		8		8		10		8		10		10		8		8		10		5		10		10						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		263		3.588		7.108

		CPLAN		24		7		8		7		7		8		8		9		10		7		9		7		8		8		8		10		9		7		9		8		9		7		8		9		9		8		8		9		8		9		7				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		260		2.939		7.027

		CPLAN		25		2		5		8		9		1		2		3		10		9		5		9		8		10		9		10		9		2		10		8		8		7		9		10		10		1		10		6		5		4		2						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		248		3.231		6.703

		CPLAN		26		5		6		5		8		7		5		5		8		8		7		7		7		6		5		7		6		6		8		7		7		5		6		8		7		7		7		7		6		7		5						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		244		3.419		6.595

		CPLAN		27		5		6		5		4		5		5		6		9		8		7		7		6		5		5		5		6		6		6		4		6		5		5		6		6		6		5		7		5		8		6						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		240		3.168		6.486

		CPLAN		28		5		3		2		6		6		6		6		7		7		7		3		2		7		7		7		4		5		6		5		7		2		5		6		7		6		6		7		9		7		8						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		250		2.919		6.757		38.162

		CPLAN		29		2		2		1		1		1		1		1		4		2		2		2		2		5		2		9		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		245		2.994		6.622

		CPLAN		30		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		214		2.973		5.784

		CPLAN		31		8		5		9		9		5		9		5		10		7		9		5		5		9		5		9		5		5		5		5		5		5		5		9		9		9		9		9		9		9		9						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		226		2.951		6.108

		CPLAN		32		7		7		5		7		3		6		3		7		2		4		7		6		6		6		3		7		7		4		3		3		7		5		3		4		2		7		5		3		6		8						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		240		3.388		6.486

		CPLAN		33		5		5		5		5		5		5		5		10		10		10		5		5		7		5		5		7		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		237		3.122		6.405

		CPLAN		34		10		10		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		10		9		9		9		10		10		9		9		0		9		9		10						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		201		3.149		5.432		37.486

		CPLAN		35		3		2		2		4		2		2		2		6		4		4		7		2		3		3		3		4		2		2		2		2		2		3		2		4		2		4		4		2		2		2						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		250		3.068		6.757

		CPLAN		36		9		9		9		9		10		10		9		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		10		9		10		8		9		10		9		9		10		10		9		9		9				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		261		3.291		7.054

		CPLAN		37		7		5		5		6		7		6		5		9		7		8		7		6		8		4		10		7		6		7		5		7		7		6		6		6		9		7		7		9		6		7						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		235		3.138		6.351

																																																																						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		216		3.321		5.838

				Soma:		229		221		227		250		201		216		212		263		245		250		251		235		260		214		261		261		226		248		226		235		231		235		244		240		216		252		228		240		237		224						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		224		3.299		6.054

				Desv.P.:		2.933		3.087		2.888		2.919		3.149		3.202		3.347		3.588		2.994		3.068		2.647		2.879		2.939		2.973		3.291		2.778		2.932		3.231		2.951		3.138		3.131		2.983		3.419		3.388		3.321		2.980		3.304		3.168		3.122		3.299

				Média:		6.189		5.973		6.135		6.757		5.432		5.838		5.730		7.108		6.622		6.757		6.784		6.351		7.027		5.784		7.054		7.054		6.108		6.703		6.108		6.351		6.243		6.351		6.595		6.486		5.838		6.811		6.162		6.486		6.405		6.054

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		37

																s =		3.0978323657														t		talpha

																																12.5207553194		1.692		Média > 0

																x =		6.3765765766

																gl =		36

																t =		12.5207553194

																t a =		1.692

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





CPLAN

		



Médias

Principios de Liderança
CPLAN



DIMCI

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		DIMCI		1		6		7		7		6		7		6		6		9		7		6		7		7		8		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6

		DIMCI		2		5		8		1		5		2		5		5		10		10		7		7		10		3		5		5		9		10		10		6		8		8		8		5		5		2		8		5		5		10		5

		DIMCI		3		5		6		3		3		1		2		2		9		7		6		6		6		9		9		9		9		9		7		5		9		3		7		7		7		4		5		9		9		9		9

		DIMCI		4		5		5		9		4		1		8		2		10		2		4		10		2		7		3		7		9		6		9		3		5		10		3		7		1		2		4		1		1		1		8

		DIMCI		5		6		7		8		3		7		5		8		10		2		6		2		3		4		2		9		6		8		6		7		8		6		8		4		7		8		4		7		9		5		9

		DIMCI		6		10		9		9		9		7		10		9		10		8		9		8		9		10		8		9		10		9		10		10		9		9		10		9		10		8		9		9		10		10		8

		DIMCI		7		9		10		10		9		8		9		9		10		10		10		10		10		10		8		9		10		10		10		9		9		8		10		9		10		8		9		10		8		8		9

		DIMCI		8		1		1		1		1		1		1		1		3		1		1		1		1		3		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1

		DIMCI		9		4		3		2		2		2		2		2		8		2		3		3		3		5		2		5		2		2		3		3		3		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		DIMCI		10		9		8		8		8		8		7		6		10		7		7		8		7		9		6		10		7		7		9		6		9		7		9		9		9		8		7		7		9		7		8						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		114		2.494		6.706		39.176						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		DIMCI		11		7		7		7		7		7		7		10		0		9		8		8		8		8		10		8		10		10		9		8		9		7		8		9		10		10		9		10		9		9		9						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		104		2.643		6.118								Desafiar o Estabelecido		39.176		38.882

		DIMCI		12		6		6		4		6		5		6		5		10		8		7		6		9		9		8		9		9		8		7		7		7		5		5		5		6		5		5		7		8		8		6				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		113		2.691		6.647								Inspirar uma Visão Compartilhada		39.588

		DIMCI		13		10		8		10		9		10		10		10		0		9		10		10		10		9		9		10		10		9		10		9		10		9		8		9		10		10		9		10		10		9		8						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		126		2.740		7.412								Permitir que os Outros Ajam		40.471

		DIMCI		14		5		5		5		5		5		5		5		8		5		5		5		5		5		3		8		5		3		5		3		5		5		5		5		5		3		5		5		5		5		5						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		103		2.512		6.059								Apontar o Caminho		36.882

		DIMCI		15		8		8		6		7		7		7		7		8		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		7		7		7		7		8		7		8		8		7		8						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		106		2.538		6.235								Encorajar o Coração		38.294

		DIMCI		16		10		10		8		7		6		8		7		5		8		7		9		9		8		7		5		9		8		8		6		7		4		9		7		8		6		9		4		4		4		4						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		116		2.351		6.824		39.588

		DIMCI		17		8		8		7		7		6		6		9		0		8		7		6		7		7		6		7		7		8		7		6		6		6		6		7		7		6		7		7		7		6		7						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		103		2.968		6.059

																																																																				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		113		2.914		6.647

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		121		2.759		7.118

																																																																						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		112		2.671		6.588

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		108		2.999		6.353

																																																																						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		105		3.005		6.176		40.471

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		120		3.881		7.059

																																																																				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		121		2.315		7.118

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		123		2.587		7.235

																																																																						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		108		2.448		6.353

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		111		3.044		6.529

																																																																						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		98		2.488		5.765		36.882

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		110		2.961		6.471

																																																																				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		101		2.794		5.941

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		101		2.410		5.941

																																																																						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		110		3.023		6.471

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		107		2.953		6.294

																																																																						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		90		2.845		5.294		38.294

																																																																						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		110		2.322		6.471

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		125		2.317		7.353

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		117		2.421		6.882

																																																																						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		97		2.932		5.706

				Soma:		114		116		105		98		90		104		103		120		110		110		113		113		121		101		125		126		121		123		101		117		103		112		108		110		97		106		108		111		107		112						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		112		2.476		6.588

				Desv.P.:		2.494		2.351		3.005		2.488		2.845		2.643		2.968		3.881		2.961		2.322		2.691		2.914		2.315		2.794		2.317		2.740		2.759		2.587		2.410		2.421		2.512		2.671		2.448		3.023		2.932		2.538		2.999		3.044		2.953		2.476

				Média:		6.706		6.824		6.176		5.765		5.294		6.118		6.059		7.059		6.471		6.471		6.647		6.647		7.118		5.941		7.353		7.412		7.118		7.235		5.941		6.882		6.059		6.588		6.353		6.471		5.706		6.235		6.353		6.529		6.294		6.588

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		17

																s =		2.7038878803														t		talpha

																																9.881822968		1.746		Média > 0

																x =		6.4803921569

																gl =		16

																t =		9.881822968

																t a =		1.746

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





DIMCI

		



Médias

Principios de Liderança
DIMCI



DIMEL

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		DIMEL		1		1		4		5		5		6		5		4		10		6		5		6		6		5		4		9		8		7		5		4		6		6		5		6		6		5		7		7		6		6		8

		DIMEL		2		4		3		3		3		3		2		2		6		5		4		3		3		2		3		3		4		5		5		4		4		3		5		4		4		4		4		4		6		6		5

		DIMEL		3		1		1		5		1		1		1		1		5		1		1		1		5		1		1		1		5		1		1		1		1		1		1		1		5		1		1		1		1		1		1

		DIMEL		4		10		7		7		7		3		7		5		8		7		7		7		7		9		7		8		8		8		5		6		7		4		9		4		6		4		8		7		7		6		6

		DIMEL		5		9		9		10		10		9		9		10		0		9		9		7		9		9		9		10		8		6		9		9		9		7		8		8		8		7		7		10		9		9		10

		DIMEL		6		10		10		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		DIMEL		7		5		1		1		5		1		1		5		1		5		5		5		5		5		1		5		5		5		1		5		5		5		5		1		5		5		5		5		5		5		1

		DIMEL		8		7		10		7		4		1		7		10		0		6		4		7		7		7		6		6		7		6		3		6		6		6		7		7		7		4		8		6		6		6		7

		DIMEL		9		8		9		9		8		8		7		10		0		9		9		8		7		9		8		10		9		7		7		7		9		7		7		7		7		7		7		8		10		9		6				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		DIMEL		10		1		1		5		4		2		7		1		7		5		1		1		1		3		2		3		1		5		4		2		1		1		3		2		4		3		3		1		1		3		4						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		93		3.165		5.471		31.471						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		DIMEL		11		2		4		2		10		1		8		10		0		4		2		3		2		1		3		4		10		3		5		4		4		1		5		3		10		1		10		1		1		3		1						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		84		3.211		4.941								Desafiar o Estabelecido		31.471		30.400

		DIMEL		12		5		3		4		4		3		3		3		3		3		3		4		4		4		3		3		3		3		3		3		3		3		4		3		5		3		5		4		5		5		5				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		84		3.112		4.941								Inspirar uma Visão Compartilhada		31.235

		DIMEL		13		9		9		9		9		9		9		9		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		99		3.067		5.824								Permitir que os Outros Ajam		30.235

		DIMEL		14		4		4		2		3		2		2		2		6		4		7		0		4		2		2		6		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		3		2		4		2		2						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		73		2.710		4.294								Apontar o Caminho		30.412

		DIMEL		15		5		6		6		5		6		7		5		10		7		7		7		6		5		5		8		5		7		7		5		7		5		5		4		4		4		6		5		5		4		4						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		102		3.021		6.000								Encorajar o Coração		28.647

		DIMEL		16		4		5		9		4		3		1		3		9		3		4		7		4		9		3		2		6		3		6		3		4		5		5		5		2		2		9		2		9		3		3						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		96		3.353		5.647		31.235

		DIMEL		17		8		10		6		7		8		8		9		10		9		9		8		9		9		9		9		8		8		9		9		8		8		8		8		9		9		9		9		7		9		7						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		89		3.666		5.235

																																																																				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		89		2.818		5.235

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		86		2.727		5.059

																																																																						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		89		2.751		5.235

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		82		3.321		4.824

																																																																						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		90		3.016		5.294		30.235

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		85		4.153		5.000

																																																																				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		90		3.424		5.294

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		82		2.963		4.824

																																																																						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		75		2.874		4.412

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		92		3.203		5.412

																																																																						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		89		2.905		5.235		30.412

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		93		2.853		5.471

																																																																				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		74		2.957		4.353

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		80		2.867		4.706

																																																																						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		94		2.809		5.529

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		87		2.956		5.118

																																																																						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		66		3.100		3.882		28.647

																																																																						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		87		3.140		5.118

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		97		3.368		5.706

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		86		3.051		5.059

																																																																						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		71		2.789		4.176

				Soma:		93		96		90		89		66		84		89		85		93		87		84		89		90		74		97		99		86		82		80		86		73		89		75		94		71		102		82		92		87		80						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		80		3.118		4.706

				Desv.P.:		3.165		3.353		3.016		2.905		3.100		3.211		3.666		4.153		2.853		3.140		3.112		2.818		3.424		2.957		3.368		3.067		2.727		2.963		2.867		3.051		2.710		2.751		2.874		2.809		2.789		3.021		3.321		3.203		2.956		3.118

				Média:		5.471		5.647		5.294		5.235		3.882		4.941		5.235		5.000		5.471		5.118		4.941		5.235		5.294		4.353		5.706		5.824		5.059		4.824		4.706		5.059		4.294		5.235		4.412		5.529		4.176		6.000		4.824		5.412		5.118		4.706
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		17

																s =		3.0470228741														t		talpha

																																6.8560042702		1.746		Média > 0

																x =		5.0666666667

																gl =		16

																t =		6.8560042702

																t a =		1.746

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





DIMEL

		



Médias

Principios de Liderança
DIMEL



DIRAF

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		DIRAF		1		5		5		10		5		5		10		10		10		10		10		10		5		10		5		10		10		5		10		10		10		10		10		5		10		10		10		5		10		10		10

		DIRAF		2		5		6		8		7		8		8		8		8		6		8		8		7		9		7		10		8		7		9		8		7		7		9		8		7		8		8		7		7		7		9

		DIRAF		3		10		9		10		9		10		10		10		10		8		9		9		10		10		9		10		9		9		9		10		10		9		9		10		10		9		10		10		10		10		10

		DIRAF		4		7		6		6		7		6		7		7		9		6		7		6		6		7		6		8		6		6		7		7		7		7		6		7		6		7		6		6		7		7		7

		DIRAF		5		8		9		10		10		10		10		10		10		8		10		10		9		10		9		10		7		9		10		8		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10

		DIRAF		6		1		1		9		9		1		4		3		3		5		3		3		3		10		10		10		7		5		9		8		10		9		8		8		6		6		7		8		7		6		5

		DIRAF		7		6		7		10		8		8		10		8		10		9		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		8		8		9		9		9		9		8		8		8		9		10

		DIRAF		8		7		9		9		9		8		7		7		10		8		10		8		10		9		8		10		8		6		10		8		10		8		9		9		9		7		9		9		9		8		9

		DIRAF		9		8		8		8		9		8		8		8		9		9		8		8		8		8		7		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		7		8		8		8		8		7				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		DIRAF		10		3		3		3		2		4		4		2		7		2		3		5		5		3		2		8		4		3		4		2		4		3		3		3		3		2		4		3		7		3		3						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		105		2.555		6.563		45.438						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		DIRAF		11		3		3		5		3		3		5		3		10		5		3		4		3		7		5		4		4		3		4		5		4		4		4		4		3		3		4		3		4		3		3						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		127		2.144		7.938								Desafiar o Estabelecido		45.438		46.300

		DIRAF		12		8		8		9		9		9		8		8		10		8		9		7		8		10		7		8		8		8		9		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		7				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		117		2.120		7.313								Inspirar uma Visão Compartilhada		43.875

		DIRAF		13		8		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		0		7		7		7		8		7		7		8		7		7		7		8		7						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		122		1.784		7.625								Permitir que os Outros Ajam		49.625

		DIRAF		14		8		9		10		9		8		10		10		10		8		10		10		10		10		8		10		9		10		10		9		10		10		10		10		10		9		9		10		10		10		10						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		128		2.066		8.000								Apontar o Caminho		45.500

		DIRAF		15		8		7		9		8		4		9		10		10		7		10		6		7		8		10		10		9		9		10		9		10		9		8		10		9		8		10		9		10		9		5						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		128		2.000		8.000								Encorajar o Coração		47.063

		DIRAF		16		10		7		5		7		10		10		10		10		10		10		7		8		10		8		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		104		2.422		6.500		43.875

																																																																						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		121		2.707		7.563

																																																																				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		114		2.247		7.125

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		113		2.235		7.063

																																																																						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		129		2.048		8.063

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		121		2.308		7.563

																																																																						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		128		2.191		8.000		49.625

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		143		1.914		8.938

																																																																				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		137		1.896		8.563

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		127		2.886		7.938

																																																																						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		127		2.235		7.938

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		132		1.732		8.250

																																																																						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		118		2.277		7.375		45.500

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		116		2.082		7.250

																																																																				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		116		2.049		7.250

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		126		2.029		7.875

																																																																						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		126		2.363		7.875

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		126		2.277		7.875

																																																																						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		109		2.713		6.813		47.063

																																																																						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		126		2.630		7.875

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		141		1.682		8.813

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		133		2.089		8.313

																																																																						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		122		2.335		7.625

				Soma:		105		104		128		118		109		127		121		143		116		126		117		114		137		116		141		122		113		127		126		133		128		129		127		126		122		128		121		132		126		122						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		122		2.527		7.625

				Desv.P.:		2.555		2.422		2.191		2.277		2.713		2.144		2.707		1.914		2.082		2.630		2.120		2.247		1.896		2.049		1.682		1.784		2.235		2.886		2.029		2.089		2.066		2.048		2.235		2.363		2.335		2.000		2.308		1.732		2.277		2.527

				Média:		6.563		6.500		8.000		7.375		6.813		7.938		7.563		8.938		7.250		7.875		7.313		7.125		8.563		7.250		8.813		7.625		7.063		7.938		7.875		8.313		8.000		8.063		7.938		7.875		7.625		8.000		7.563		8.250		7.875		7.625
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		16

																s =		2.2428111399														t		talpha

																																13.7624903485		1.753		Média > 0

																x =		7.7166666667

																gl =		15

																t =		13.7624903485

																t a =		1.753

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





DIRAF

		



Médias

Principios de Liderança
DIRAF



DQUAL

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		DQUAL		1		10		9		7		8		9		8		7		7		7		9		8		7		8		6		10		9		9		7		7		8		6		6		8		7		6		7		7		8		7		9

		DQUAL		2		7		9		8		10		9		9		9		10		0		9		10		10		10		9		9		9		9		9		9		8		8		9		10		10		9		9		10		9		9		9

		DQUAL		3		5		6		6		2		2		2		2		5		3		5		5		5		2		2		9		7		7		5		3		7		6		6		5		5		2		2		6		5		5		2

		DQUAL		4		9		9		8		8		5		9		8		9		10		8		9		9		5		9		5		9		9		6		10		8		8		10		7		9		4		9		9		8		9		10

		DQUAL		5		8		10		10		7		8		10		10		0		8		10		10		8		10		8		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		8		10		10		10		10

		DQUAL		6		9		7		10		8		10		10		7		10		8		8		9		8		9		9		9		9		6		9		6		8		8		8		8		8		8		7		8		9		9		6

		DQUAL		7		5		6		6		6		2		7		1		8		5		5		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		1		4		6		3

		DQUAL		8		5		5		1		2		2		5		2		5		5		5		5		5		1		1		3		2		2		2		2		5		1		2		1		5		5		2		2		2		2		2

		DQUAL		9		6		7		8		7		7		8		8		7		6		7		7		6		6		6		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		7		6		7		6		8				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		DQUAL		10		8		7		10		7		8		9		6		7		7		5		8		9		9		8		5		9		9		7		6		5		8		9		5		10		5		9		7		5		9		7						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		149		1.669		7.450		44.600						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		DQUAL		11		6		6		4		6		4		6		5		8		4		7		6		8		7		6		8		8		7		6		6		6		6		7		5		7		7		6		5		7		8		8						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		159		2.212		7.950								Desafiar o Estabelecido		44.600		42.510

		DQUAL		12		7		6		8		9		6		8		6		9		5		6		7		6		7		8		8		9		6		7		6		8		6		6		6		8		7		6		6		6		8		8				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		154		1.750		7.700								Inspirar uma Visão Compartilhada		42.550

		DQUAL		13		7		10		7		8		6		9		6		10		8		7		9		7		7		7		6		9		8		7		8		7		4		9		5		6		4		5		6		6		6		7						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		161		1.986		8.050								Permitir que os Outros Ajam		41.550

		DQUAL		14		7		5		7		5		4		7		7		5		4		4		5		4		4		3		8		8		2		2		3		7		4		4		3		4		4		3		6		9		4		3						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		129		1.986		6.450								Apontar o Caminho		41.350

		DQUAL		15		6		6		5		5		6		4		5		10		7		6		6		7		6		4		9		7		7		6		5		8		8		8		6		6		6		7		6		4		4		8						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		140		2.428		7.000								Encorajar o Coração		42.500

		DQUAL		16		8		7		7		7		5		9		6		9		7		9		9		7		5		7		9		5		5		8		8		5		5		8		5		8		8		9		9		9		9		10						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		142		1.586		7.100		42.550

		DQUAL		17		7		7		8		8		8		9		8		9		8		7		9		9		9		8		8		8		7		8		8		7		7		8		8		8		9		9		8		8		7		7						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		127		2.477		6.350

		DQUAL		18		9		8		9		8		10		10		8		9		10		10		9		9		9		8		10		10		9		8		9		9		9		10		8		8		9		8		9		9		8		9				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		149		1.731		7.450

		DQUAL		19		10		7		7		7		6		10		6		10		7		7		7		9		7		10		10		10		7		9		9		9		9		9		9		9		7		10		9		10		10		10						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		141		2.259		7.050

		DQUAL		20		10		5		5		10		10		10		10		10		5		5		10		10		5		10		10		10		10		5		5		10		5		10		5		10		10		10		10		5		10		10						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		152		2.137		7.600

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		140		2.471		7.000

																																																																						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		141		2.188		7.050		41.550

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		157		2.540		7.850

																																																																				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		132		2.479		6.600

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		134		2.105		6.700

																																																																						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		127		2.254		6.350

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		140		2.271		7.000

																																																																						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		138		2.150		6.900		41.350

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		124		2.397		6.200

																																																																				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		135		2.552		6.750

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		133		2.300		6.650

																																																																						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		151		1.820		7.550

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		146		2.273		7.300

																																																																						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		127		2.661		6.350		42.500

																																																																						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		139		1.820		6.950

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		158		2.075		7.900

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		147		1.531		7.350

																																																																						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		133		2.207		6.650

				Soma:		149		142		141		138		127		159		127		157		124		139		154		149		132		135		158		161		141		134		133		147		129		152		127		151		133		140		140		140		146		146						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		146		2.736		7.300

				Desv.P.:		1.669		1.586		2.188		2.150		2.661		2.212		2.477		2.540		2.397		1.820		1.750		1.731		2.479		2.552		2.075		1.986		2.259		2.105		2.300		1.531		1.986		2.137		2.254		1.820		2.207		2.428		2.471		2.271		2.273		2.736

				Média:		7.450		7.100		7.050		6.900		6.350		7.950		6.350		7.850		6.200		6.950		7.700		7.450		6.600		6.750		7.900		8.050		7.050		6.700		6.650		7.350		6.450		7.600		6.350		7.550		6.650		7.000		7.000		7.000		7.300		7.300
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		20

																s =		2.1990531427														t		talpha

																																14.4085118388		1.729		Média > 0

																x =		7.085

																gl =		19

																t =		14.4085118388

																t a =		1.729

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





DQUAL

		



Médias

Principios de Liderança
DQUAL



GABIN

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		GABIN		1		7		7		7		8		3		6		6		6		8		6		6		8		5		6		5		8		6		6		6		6		6		8		6		8		6		6		6		6		6		6

		GABIN		2		4		5		3		4		4		3		3		4		6		4		4		6		4		5		4		3		4		4		5		4		2		6		3		5		3		6		5		4		4		5

		GABIN		3		7		5		7		5		3		5		7		8		7		3		8		9		7		9		3		6		8		5		8		3		3		8		5		5		3		5		5		5		7		5

		GABIN		4		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		GABIN		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		6		7		6		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		7		7

		GABIN		6		5		5		5		5		3		5		5		5		8		5		5		5		1		5		1		5		5		5		5		1		5		5		3		3		3		3		3		5		5		5

		GABIN		7		9		9		10		9		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		9		10

		GABIN		8		10		8		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		10		9		10

		GABIN		9		10		9		10		9		9		10		9		10		9		10		10		10		10		9		10		9		9		10		9		10		9		9		10		10		9		10		10		10		10		10				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		GABIN		10		7		9		10		10		9		10		10		10		2		9		9		9		10		2		10		9		9		10		10		5		9		9		10		9		5		5		10		10		5		7						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		85		3.059		7.083		41.583						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		GABIN		11		10		10		8		10		8		9		9		10		10		9		8		10		9		10		10		10		10		9		8		10		10		10		9		10		9		10		10		9		9		10						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		84		3.357		7.000								Desafiar o Estabelecido		41.583		41.650

		GABIN		12		10		10		10		10		1		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		85		3.029		7.083								Inspirar uma Visão Compartilhada		43.750

																																																																						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		85		3.175		7.083								Permitir que os Outros Ajam		42.333

																																																																						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		80		3.551		6.667								Apontar o Caminho		42.000

																																																																						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		80		3.229		6.667								Encorajar o Coração		38.583

				Soma:		85		83		86		86		66		84		85		89		82		82		85		93		82		82		80		85		88		84		88		76		80		91		82		85		74		80		85		85		81		85						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		83		2.906		6.917		43.750

				Desv.P.:		3.059		2.906		3.243		3.186		3.606		3.357		3.232		3.260		3.040		3.353		3.029		3.049		3.664		3.407		3.892		3.175		3.114		3.191		2.995		3.750		3.551		2.968		3.512		3.288		3.433		3.229		3.423		3.260		2.958		3.118						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		85		3.232		7.083

				Média:		7.083		6.917		7.167		7.167		5.500		7.000		7.083		7.417		6.833		6.833		7.083		7.750		6.833		6.833		6.667		7.083		7.333		7.000		7.333		6.333		6.667		7.583		6.833		7.083		6.167		6.667		7.083		7.083		6.750		7.083				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		93		3.049		7.750

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		88		3.114		7.333

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340																																																																L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		91		2.968		7.583

																		Ho: uo = 0																																																				L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		85		3.423		7.083

																		Ha: uo > 0																																																				L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		86		3.243		7.167		42.333

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		89		3.260		7.417

																s =		Desvio Padrao da Amostra																																																		Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		82		3.664		6.833

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		84		3.191		7.000

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))																																																				L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		82		3.512		6.833

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		85		3.260		7.083

																gl =		n - 1																																																				L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		86		3.186		7.167		42.000

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		82		3.040		6.833

																		Rejeitar Ho se t > t alpha																																																		Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		82		3.407		6.833

																alpha=		0.05																																																				L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		88		2.995		7.333

																n =		12																																																				L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		85		3.288		7.083

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		81		2.958		6.750

																s =		3.1762414501														t		talpha																																				L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		66		3.606		5.500		38.583

																																7.5707842397		1.796		Média > 0																																		L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		82		3.353		6.833

																x =		6.9416666667																																																		Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		80		3.892		6.667

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		76		3.750		6.333

																gl =		11																																																				L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		74		3.433		6.167

																																																																						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		85		3.118		7.083

																t =		7.5707842397

																t a =		1.796

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





GABIN

		



Médias

Principios de Liderança
GABIN



PROGE

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		PROGE		1		5		4		4		5		3		3		3		5		5		5		5		5		4		5		3		4		5		4		5		5		5		5		5		6		5		5		4		5		5		6

		PROGE		2		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		9		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		9		10		9		10		10		10		10

		PROGE		3		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		0		9		10		10		10		10		10

		PROGE		4		9		8		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		9		10		9		8		8		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		8		8

		PROGE		5		8		9		7		8		5		8		8		10		8		7		8		8		9		8		10		8		9		8		8		8		9		8		8		8		9		7		9		8		8		6

		PROGE		6		8		7		9		8		8		8		10		0		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		9		8		9		10		10		10		9		9		9		10		9		10

		PROGE		7		5		5		5		4		2		5		5		6		5		5		5		4		3		4		5		5		5		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		4		4		3

																																																																				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

																																																																						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		55		2.116		7.857		46.143						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

																																																																						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		53		2.637		7.571								Desafiar o Estabelecido		46.143		45.829

																																																																				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		54		1.976		7.714								Inspirar uma Visão Compartilhada		46.571

																																																																						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		53		2.299		7.571								Permitir que os Outros Ajam		46.000

																																																																						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		56		2.449		8.000								Apontar o Caminho		45.286

																																																																						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		52		2.225		7.429								Encorajar o Coração		45.143

				Soma:		55		53		55		54		46		53		54		51		57		55		54		55		52		55		55		53		55		53		52		54		56		56		56		45		53		52		53		55		54		53						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		53		2.370		7.571		46.571

				Desv.P.:		2.116		2.370		2.545		2.360		3.259		2.637		2.690		3.861		2.268		2.193		1.976		2.410		2.760		2.478		2.795		2.299		2.116		2.573		2.149		2.360		2.449		2.517		2.517		3.690		2.573		2.225		2.878		2.478		2.360		2.699						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		54		2.690		7.714

				Média:		7.857		7.571		7.857		7.714		6.571		7.571		7.714		7.286		8.143		7.857		7.714		7.857		7.429		7.857		7.857		7.571		7.857		7.571		7.429		7.714		8.000		8.000		8.000		6.429		7.571		7.429		7.571		7.857		7.714		7.571				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		55		2.410		7.857

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		55		2.116		7.857

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340																																																																L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		56		2.517		8.000

																		Ho: uo = 0																																																				L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		53		2.878		7.571

																		Ha: uo > 0																																																				L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		55		2.545		7.857		46.000

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		51		3.861		7.286

																s =		Desvio Padrao da Amostra																																																		Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		52		2.760		7.429

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		53		2.573		7.571

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))																																																				L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		56		2.517		8.000

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		55		2.478		7.857

																gl =		n - 1																																																				L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		54		2.360		7.714		45.286

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		57		2.268		8.143

																		Rejeitar Ho se t > t alpha																																																		Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		55		2.478		7.857

																alpha=		0.05																																																				L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		52		2.149		7.429

																n =		7																																																				L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		45		3.690		6.429

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		54		2.360		7.714

																s =		2.4283958496														t		talpha																																				L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		46		3.259		6.571		45.143

																																8.3217489		1.943		Média > 0																																		L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		55		2.193		7.857

																x =		7.6380952381																																																		Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		55		2.795		7.857

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		54		2.360		7.714

																gl =		6																																																				L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		53		2.573		7.571

																																																																						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		53		2.699		7.571

																t =		8.3217489

																t a =		1.943

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





PROGE

		



Médias

Principios de Liderança
PROGE



Quadro

		

				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.

						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.

				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.

						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.

						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.

						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.

						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.

						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.

				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.

						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.

						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.

						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.

						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.

						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.

				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.

						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.

						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.

						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.

						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.

						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.

				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.

						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.

						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.

						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.

						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.

						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.

				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.

						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.

						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.

						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.





Questionario

		

										1		2		3		4		5		6		7		8		9		10

								Seu líder:

				P1		L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.

				P2		L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.

				P3		L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.

				P4		L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.

				P5		L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.

				P1		L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.

				P2		L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.

				P3		L08		Trata a todos com dignidade e respeito.

				P4		L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.

				P5		L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.

				P1		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.

				P2		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.

				P3		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.

				P4		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.

				P5		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.

				P1		L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.

				P2		L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.

				P3		L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.

				P4		L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.

				P5		L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.

				P1		L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.

				P2		L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.

				P3		L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.

				P4		L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.

				P5		L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.

				P1		L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.

				P2		L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.

				P3		L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.

				P4		L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.

				P5		L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.

								PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Média		Desvio Padrão		LPI (N=43,899)		LPI Pessoal (N=6651)		LPI do Observador (N=37248)

								Desafiar o Estabelecido		22.38		4.17		0.81		0.71		0.82

								Inspirar uma Visão Compartilhada		20.48		4.9		0.87		0.81		0.88

								Permitir que os Outros Ajam		23.89		4.37		0.85		0.75		0.86

								Apontar o Caminho		22.18		4.16		0.81		0.72		0.82

								Encorajar o Coração		21.89		5.22		0.91		0.85		0.92

										Avaliador 1

										Práticas de Liderança

										P1		P2		P3		P4		P5

														10				10

														10				10

														8				10

														8				10

														10				10

																		10

														10



56
Resultado da coluna

60
Resultado da coluna



Perfil de Lideranca

		

						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA  (Médias)		AUDIN		CAINT		CGCRE		CPLAN		DIMCI		DIMEL		DIRAF		DQUAL		GABIN		PROGE

						Desafiar o Estabelecido		53.000		44.800		39.615		38.919		39.176		31.471		45.438		44.600		41.583		46.143

						Inspirar uma Visão Compartilhada		53.000		45.800		40.154		36.676		39.588		31.235		43.875		42.550		43.750		46.571

						Permitir que os Outros Ajam		54.600		45.200		43.385		40.054		40.471		30.235		49.625		41.550		42.333		46.000

						Apontar o Caminho		51.600		43.200		40.769		38.162		36.882		30.412		45.500		41.350		42.000		45.286

						Encorajar o Coração		56.400		45.400		40.385		37.486		38.294		28.647		47.063		42.500		38.583		45.143

						Média total:		53.720		44.880		40.862		38.260		38.882		30.400		46.300		42.510		41.650		45.829
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		AUDIN		53.720

		DIRAF		46.300

		PROGE		45.829

		CAINT		44.880

		DQUAL		42.510

		GABIN		41.650

		CGCRE		40.862

		DIMCI		38.882

		CPLAN		38.260

		DIMEL		30.400





Princípio


Item (i)


Declaração


Média


Total


1


Procura


desafios


e


oportunidades


que


testem


as


habilidades e o talento de cada um


4,25


6


Mantém


a


equipe


atualizada


com


as


principais


e


mais recentes mudanças da organização


4,63


Desafiar o Estabelecido


11


Desafia


(questiona)


os


caminhos


existentes


para


a


realização do trabalho


4,00


25,00


16


Está


atento


para


inovações


que


podem


melhorar


a


organização e o projeto


4,00


21


Pergunta


"o


que


nós


podemos


aprender?"


quando


as coisas não saem conforme o planejado


4,13


26


Avalia


os


riscos


de


novos


procedimentos


e


abordagens quando existe chance de falha


4,00


2


Descreve


um


futuro


que


é


desejado


de


ser


criado


por todos


3,38


7


Envolve


a


equipe,


tornando


os


sonhos


de


futuro


único entre líder e os liderados


3,88


Inspirar uma Visão Compartilhada


12


Possui


uma


comunicação


clara,


positiva


e


promissora sobre o futuro da organização


4,13


22,38


17


Mostra


à


equipe


como


futuro


de


longo


prazo,


os


objetivos


que


podem


ser


alcançados


através


de


uma


visão de futuro comum


3,25


22


Olha


à


frente


e


para


as


previsões


quanto


ao


futuro


da organização e dos acontecimentos do projeto


3,75


27


É


motivador


e


entusiasta


sobre


as


possibilidades


futuras


4,00


3


Envolve


a


todos


no


planejamento,


decisões


e


ações


que estão ocorrendo ou são necessárias


3,88


8


Trata a todos com dignidade e respeito


5,00


Permitir que os Outros Ajam


13


Fornece


à


equipe


autoridade


para


tomar


suas


próprias decisões


4,50


26,25


18


Desenvolve


um


ambiente


de


equipe


com


relações


de cooperação entre os participantes


4,50


23


Cria


uma


atmosfera


de


confiança


mútua


entre


os


participantes da equipe


4,25


28


Possibilita


à


equipe


uma


sensação


de


donos


do


projeto em que estão trabalhando


4,13




4


É claro quanto à forma de pensar sobre liderança


4,50


9


Mantém


os


projetos


orientados


dentro


dos


prazos


previstos e as metas planejadas


4,00


Apontar o Caminho


14


Dedica


tempo


e


energia


para


disseminar


valores


e


crenças referentes à organização


3,13


23,63


19


Permite


que


a


equipe


conheça


seus


valores


e


suas


crenças


para


a


melhor


forma


de


conduzir


os


projetos e a organização


3,38


24


Apresenta coerência entre a prática e o discurso


4,38


29


Assegura


que


o


trabalho


da


equipe


tem


objetivos


claros,


com


etapas


e


metas


bem


de-finidas


que


sejam de conhecimento de todos


4,25


5


Dedica


um


tempo


para


comemorar


e


recompensar


as


vitorias


(objetivos


atingidos)


com


toda


a


equipe


envolvida


3,88


10


Assegura


que


a


equipe


é


reconhecida


por


suas


contribuições para o sucesso dos projetos


4,38


Encorajar o Coração


15


Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito


4,13


24,63


20


Valoriza


os


esforços


e


as


contribuições


da


equipe,


dando suporte às atividades


4,25


25


Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos


3,75


30


Divulga


para


o


resto


da


organização


os


resultados


obtidos


e


a


importância


da


participação


de


cada


membro da equipe


4,25
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		AUDIN		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		1		5		1		1		4		5		3		4		2		4		4		1		5		4		5		5		5		5		5		4		5		7		8		30		30		22		10						Tangíveis				-1.50		14.71%						Tangibilidade		4.39		5.89		-1.50		14.71%

																																																																																																																Confiabilidade				-1.86		24.43%						Confiabilidade		4.09		5.94		-1.86		24.43%

				Somas		44		40		41		40		43		44		38		41		42		43		43		43		30		43		44		43		41		40		41		39		44		43				34		28		34		27		24		31		35		24		29		26		32		31		27		34		32		33		37		35		33		36		31		30				103		171		169		147		110						Capacidade de Resposta				-1.54		24.14%						Capacidade de Resposta		4.14		5.68		-1.54		24.14%

				Médias		6.29		5.71		5.86		5.71		6.14		6.29		5.43		5.86		6.00		6.14		6.14		6.14		4.29		6.14		6.29		6.14		5.86		5.71		5.86		5.57		6.29		6.14				4.86		4.00		4.86		3.86		3.43		4.43		5.00		3.43		4.14		3.71		4.57		4.43		3.86		4.86		4.57		4.71		5.29		5.00		4.71		5.14		4.43		4.29				14.71		24.43		24.14		21.00		15.71						Segurança				-1.25		21.00%						Segurança		4.86		6.11		-1.25		21.00%

				Desvio Padrão		0.95		1.38		1.07		1.25		1.21		1.11		2.64		1.57		1.29		1.21		1.46		1.21		1.98		1.21		1.11		1.46		1.57		1.11		1.21		1.13		1.11		1.07				0.90		1.53		0.90		1.46		1.90		1.27		1.00		1.90		1.95		1.60		1.40		1.27		1.77		1.35		1.13		1.60		1.11		1.41		1.38		1.35		1.27		1.98				7.89		14.85		6.20		6.73		7.87						Empatia				-1.20		15.71%						Empatia		4.71		5.91		-1.20		15.71%

				Tangíveis 1-4																																				Px		Ps		Ex		Es		GAP						Teste de Hipóteses da Diferença entre duas médias - Pequena amostra - Pág. 373																																																																						Médias:		4.44		5.91		-1.47		100.00%

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																		4.86		0.90		6.29		0.95		-1.43																		Ho: u1 - u2 = 0

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																		4.00		1.53		5.71		1.38		-1.71																		Ha: u1 - u2 <> 0

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																		4.86		0.90		5.86		1.07		-1.00

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																		3.86		1.46		5.71		1.25		-1.86																s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

																																								4.39				5.89				-1.50

				Confiabilidade 5-9																																																												t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																		3.43		1.90		6.14		1.21		-2.71

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																		4.43		1.27		6.29		1.11		-1.86																gl =		n1 + n2 - 2

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																		5.00		1.00		5.43		2.64		-0.43

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																		3.43		1.90		5.86		1.57		-2.43																		Rejeitar Ho se t > t alpha

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																		4.14		1.95		6.00		1.29		-1.86																alpha=		0.05

																																								4.09				5.94				-1.86																n1 =		7								n1 => Expectativas

				Capac.Resp. 10-13																																																												n2 =		7								n2 => Percepções

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																		3.71		1.60		6.14		1.21		-2.43																s1 =		1.355

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																		4.57		1.40		6.14		1.77		-1.57																s2 =		1.46

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																		4.43		1.27		6.14		1.46		-1.71																x1 =		5.91

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																		3.86		1.77		4.29		1.21		-0.43																x2 =		4.44

																																								4.14				5.68				-1.54																gl =		12

				Segurança 14-17																																																												s^2=		1.9838125

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																		4.86		1.35		6.14		1.98		-1.29																t =		2.2760139995

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																		4.57		1.13		6.29		1.21		-1.71																t a =		1.782

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																		4.71		1.60		6.14		1.11		-1.43

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																		5.29		1.11		5.86		1.46		-0.57																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																																								4.86				6.11				-1.25																Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																		5.00		1.41		5.71		1.57		-0.71

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																		4.71		1.38		5.86		1.11		-1.14

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																		5.14		1.35		5.57		1.21		-0.43

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																		4.43		1.27		6.29		1.13		-1.86

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																		4.29		1.98		6.14		1.11		-1.86

																																								4.71				5.91				-1.20

																																				Medias:				4.44				5.91				-1.47				t		talpha

																																																				2.2760139995		1.782		Existe gap

				IC 95%		0.9500																Coluna1

				Alpha		0.0500																														Desv.P.:						1.4593638361				1.3545548258

				Alpha/2		0.0250																Média		6.2857142857

				t 0,025 gl n-1		2.4470																Erro padrão		0.3595159255

																						Mediana		7

				media x=		6.2857142857																Modo		7

				n =		7																Desvio padrão		0.9511897312

				graus de liberdade gl=		6																Variância da amostra		0.9047619048

																						Curtose		-1.6869806094

				Somatorio de (xi - x)^2=		5.4285714286																Assimetria		-0.7635866596

																						Intervalo		2

																						Mínimo		5

																						Máximo		7

				Desvio padrao s=		0.9511897312																Soma		44

																						Contagem		7

				raiz de n =		2.6457513111																Maior(1)		7

																						Menor(1)		5

				s / raiz (n) =		0.3595159255																Nível de confiança(95,0%)		0.8797044221

				Intervalo de Confianca=				x +- t 0,025*(s/raiz(n))=				6.2857		+ ou -		0.8797		=		7.1654497554

																				5.405978816

				Teste-t: duas amostras em par para médias

																						Teste-t: duas amostras presumindo variâncias diferentes

						Variável 1		Variável 2

				Média		6.2857142857		4.8571428571																Variável 1		Variável 2

				Variância		0.9047619048		0.8095238095														Média		6.2857142857		4.8571428571

				Observações		7		7														Variância		0.9047619048		0.8095238095

				Correlação de Pearson		0.2503866978																Observações		7		7

				Hipótese da diferença de média		0																Hipótese da diferença de média		0

				gl		6																gl		12

				Stat t		3.3333333333																Stat t		2.8867513459

				P(T<=t) uni-caudal		0.0078707052																P(T<=t) uni-caudal		0.0068291414

				t crítico uni-caudal		1.9431809051																t crítico uni-caudal		1.7822867449

				P(T<=t) bi-caudal		0.0157414104																P(T<=t) bi-caudal		0.0136582827

				t crítico bi-caudal		2.4469136406																t crítico bi-caudal		2.1788127924
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		CAINT		1		7		5		5		4		7		7		7		7		6		6		7		7		6		7		7		6		7		6		7		6		6		6		1		5		4		5		3		5		5		5		5		5		5		5		5		5		6		5		7		6		5		5		5		5		5		1		10		40		25		10		15

		CAINT		2		5		5		5		5		5		7		7		7		7		6		6		7		4		7		7		7		7		6		5		5		6		6		2		5		5		4		4		5		7		6		6		6		6		6		7		3		4		4		6		6		7		4		4		5		4		2		10		20		25		15		30

		CAINT		3		5		4		5		4		6		5		6		5		7		4		4		7		3		7		7		6		6		7		7		7		7		6		3		2		3		5		3		4		5		5		4		5		2		5		6		3		5		5		6		0		6		7		6		6		5		3		10		30		20		20		20

		CAINT		4		7		7		7		6		6		6		5		5		5		5		6		5		5		5		7		7		7		6		6		6		6		5		4		4		4		4		3		4		4		4		4		4		4		4		4		3		4		4		4		4		3		4		4		3		4		4		20		20		20		20		20

		CAINT		5		5		3		6		3		6		7		7		6		7		6		6		7		3		6		6		7		6		7		6		7		6		6		5		5		3		6		3		6		7		6		6		7		6		6		7		3		6		6		7		6		7		6		7		6		6		5		5		35		20		20		20

		CAINT		6		7		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		3		3		2		2		6		5		6		6		6		1		4		6		1		6		4		6		4		2		4		5		5		5		6		10		50		20		10		10

				Somas		36		28		34		29		37		39		39		37		39		34		36		40		28		39		41		40		40		39		38		38		38		36				24		22		26		18		30		33		32		31		33		24		30		35		18		31		28		36		26		30		30		31		30		29				65		195		130		95		115

				Medias		6.00		4.67		5.67		4.83		6.17		6.50		6.50		6.17		6.50		5.67		6.00		6.67		4.67		6.50		6.83		6.67		6.67		6.50		6.33		6.33		6.33		6.00				4.00		3.67		4.33		3.00		5.00		5.50		5.33		5.17		5.50		4.00		5.00		5.83		3.00		5.17		4.67		6.00		4.33		5.00		5.00		5.17		5.00		4.83				10.83		32.50		21.67		15.83		19.17														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

																																																																																																																								Tangibilidade		3.75		5.29		-1.54		10.83%

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP		SOMA																																																																		gap		Importância				Confiabilidade		5.30		6.37		-1.07		32.50%

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				4.00		6.00		-2.00																																																																Tangíveis				-1.54		10.83%				Capacidade de Resposta		4.46		5.75		-1.29		21.67%

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.67		4.67		-1.00																				Ho: u1 - u2 <= 0																																												Confiabilidade				-1.07		32.50%				Segurança		5.04		6.67		-1.63		15.83%

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.33		5.67		-1.33																				Ha: u1 - u2 > 0																																												Capacidade de Resposta				-1.29		21.67%				Empatia		5.00		6.30		-1.30		19.17%

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.00		4.83		-1.83																																																																Segurança				-1.63		15.83%

																																										3.75		5.29		-1.54																		s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)																																												Empatia				-1.30		19.17%				Médias:		4.71		6.08		-1.37		100.00%

				Confiabilidade 5-9																																																																																																														-1.37

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				5.00		6.17		-1.17																		t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.50		6.50		-1.00

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.33		6.50		-1.17																		gl =		n1 + n2 - 2

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.17		6.17		-1.00

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.50		6.50		-1.00																				Rejeitar Ho se t > t alpha

																																										5.30		6.37		-1.07																		alpha=		0.05

				Capac.Resp. 10-13																																																												n1 =		6

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.00		5.67		-1.67																		n2 =		6

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.00		6.00		-1.00																		s1 =		1.050								n1 => Expectativas

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.83		6.67		-0.83																		s2 =		1.410								n2 => Percepções

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				3.00		4.67		-1.67																		x1 =		6.100

																																										4.46		5.75		-1.29																		x2 =		4.750

				Segurança 14-17																																																												gl =		10

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.17		6.50		-1.33																		s^2=		1.545

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.67		6.83		-2.17																		t =		1.969

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.00		6.67		-0.67																		t a =		1.812

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.33		6.67		-2.33

																																										5.04		6.67		-1.63																		Ho:		rejeitado ao nível de 5%

				Empatia 18-22																																																												Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.00		6.50		-1.50

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.00		6.33		-1.33

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.17		6.33		-1.17

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.00		6.33		-1.33

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.83		6.00		-1.17

																																										5.00		6.30		-1.30

																																						Medias:				4.75		6.10		-1.35				t		talpha

																																																		1.9691773852		1.812		Existe gap

																																						Desv.P:				1.4054148283		1.0546867303
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CAINT

Importância das Dimensões SERVQUAL

0.1083333333

0.325

0.2166666667

0.1583333333

0.1916666667



DIMEL

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CGCRE		1		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		1		5		4		4		2		2		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		5		5		5		5		5		5		5		1		20		50		10		15		5

		CGCRE		2		6		6		5		5		7		7		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		6		7		6		6		7		2		5		2		5		4		4		6		6		6		6		4		0		6		4		6		5		6		5		6		6		6		5		6		2		10		30		20		20		20

		CGCRE		3		5		5		6		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		3		3		4		5		5		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		3		10		25		25		20		20

		CGCRE		4		6		3		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		5		7		7		4		5		3		5		4		5		6		6		6		7		6		3		5		3		6		6		7		6		6		3		4		5		6		4		8		24		24		24		20

		CGCRE		5		6		1		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		5		5		6		6		5		4		1		4		1		3		5		5		4		4		1		4		6		3		4		4		7		4		4		5		5		3		3		5		0		30		30		30		10

		CGCRE		6		6		4		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		4		2		5		3		5		5		5		5		6		5		4		5		3		6		5		6		5		4		5		3		4		4		6		10		50		20		15		5

		CGCRE		7		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		1		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		1		1		7		1		7		7		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		10		10		10		45		25								gap		Importância										Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		CGCRE		8		5		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		8		1		1		4		1		3		5		5		3		2		3		3		6		3		6		4		7		4		6		6		4		2		6		8		5		40		20		25		10				Tangíveis				-1.38		10.57%										Tangibilidade		3.43		4.80		-1.38		10.57%

		CGCRE		9		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		9		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		9		40		20		20		20		0				Confiabilidade				-1.56		30.64%										Confiabilidade		4.70		6.26		-1.56		30.64%

		CGCRE		10		7		1		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		10		1		4		5		2		1		4		2		1		4		1		1		4		1		3		4		5		1		4		1		4		4		4		10		0		25		25		25		25				Capacidade de Resposta				-2.11		21.71%										Capacidade de Resposta		3.91		6.02		-2.11		21.71%

		CGCRE		11		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		7		5		7		7		11		5		5		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		6		5		7		7		11		10		30		20		30		10				Segurança				-1.13		24.57%										Segurança		5.23		6.36		-1.13		24.57%

		CGCRE		12		6		6		6		6		7		7		7		7		4		7		7		7		2		7		7		7		7		7		7		7		7		7		12		4		4		6		4		6		7		6		6		6		6		6		6		2		7		6		6		4		6		1		6		7		6		12		10		35		20		25		10				Empatia				-1.34		12.50%										Empatia		4.47		5.81		-1.34		12.50%

		CGCRE		13		6		4		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		13		4		3		6		3		5		6		6		4		3		4		4		6		3		6		6		7		6		6		6		5		4		6		13		10		30		30		20		10

		CGCRE		14		7		4		4		4		6		7		6		5		6		6		5		7		4		7		7		7		7		6		7		6		6		6		14		3		4		7		4		4		6		4		4		4		4		4		7		1		4		7		7		7		4		6		4		4		0		14		5		30		30		30		5																				Médias:		4.35		5.85		-1.50		100.00%

				Soma		80		57		71		61		86		90		89		88		85		88		88		90		71		88		89		90		89		75		86		72		87		87				45		38		69		40		57		74		69		63		66		58		47		75		39		72		71		83		67		63		63		58		63		66				148		429		304		344		175

				Medias		5.71		4.07		5.07		4.36		6.14		6.43		6.36		6.29		6.07		6.29		6.29		6.43		5.07		6.29		6.36		6.43		6.36		5.36		6.14		5.14		6.21		6.21				3.21		2.71		4.93		2.86		4.07		5.29		4.93		4.50		4.71		4.14		3.36		5.36		2.79		5.14		5.07		5.93		4.79		4.50		4.50		4.14		4.50		4.71				10.57		30.64		21.71		24.57		12.50

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				3.21		5.71		-2.50

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				2.71		4.07		-1.36

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.93		5.07		-0.14																						Ho: u1 - u2 <= 0

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.86		4.36		-1.50																						Ha: u1 - u2 > 0

																																										3.43		4.80		-1.38

				Confiabilidade 5-9																																																														s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.07		6.14		-2.07

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.29		6.43		-1.14																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.93		6.36		-1.43

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.50		6.29		-1.79																				gl =		n1 + n2 - 2

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.71		6.07		-1.36

																																										4.70		6.26		-1.56																						Rejeitar Ho se t > t alpha

				Capac.Resp. 10-13																																																														alpha=		0.05

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.14		6.29		-2.14																				n1 =		14

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.36		6.29		-2.93																				n2 =		14

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.36		6.43		-1.07																				s1 =		1.980						n1 => Expectativas

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				2.79		5.07		-2.29																				s2 =		2.078						n2 => Percepções

																																										3.91		6.02		-2.11																				x1 =		5.870

				Segurança 14-17																																																														x2 =		4.370

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.14		6.29		-1.14																				gl =		26

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.07		6.36		-1.29																				s^2=		4.119

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.93		6.43		-0.50																				t =		2.753

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.79		6.36		-1.57																				t a =		1.706

																																										5.23		6.36		-1.13

				Empatia 18-22																																																														Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.50		5.36		-0.86																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.50		6.14		-1.64

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.14		5.14		-1.00

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.50		6.21		-1.71

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.71		6.21		-1.50

																																										4.47		5.81		-1.34

																																						Medias:				4.37		5.87		-1.50

																																																				t		talpha

																																						Desv.P.:				2.0781202315		1.9799830616								2.7530053659		1.706		Existe gap





DIMEL

		0		0

		0		0

		0		0

		0		0

		0		0



CGCRE

Gap

Dimensões Servqual



DIRAF

		0

		0

		0

		0

		0



CGCRE

Importância das Dimensões SERVQUAL



DQUAL

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CPLAN		1		5		2		3		3		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		5		3		6		5		1		4		1		4		1		6		6		7		6		7		7		6		6		3		6		6		7		6		4		7		1		5		5		1		5		50		15		20		10

		CPLAN		2		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		1		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		100		0		0		0		0

		CPLAN		3		6		6		6		5		7		7		7		7		6		6		7		7		6		7		7		6		6		6		6		6		6		7		3		3		2		5		3		5		6		6		5		6		4		4		6		3		7		7		7		5		6		7		7		4		6		3		10		25		30		20		15

		CPLAN		4		7		4		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		5		5		5		6		6		4		5		4		3		4		2		3		4		2		2		2		4		4		4		4		4		5		6		5		6		5		2		4		4		10		30		20		20		20

		CPLAN		5		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		6		6		7		6		5		5		2		5		4		5		6		6		4		5		5		4		5		4		5		5		6		6		6		6		5		5		5		5		10		40		40		5		5

		CPLAN		6		6		6		6		4		6		6		7		6		7		7		7		7		3		7		6		7		6		7		7		7		6		7		6		1		4		6		4		6		7		7		6		7		6		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		7		7		6		20		25		20		20		15

		CPLAN		7		3		4		6		6		6		7		7		7		6		6		6		7		6		6		6		7		7		6		7		6		6		7		7		2		2		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		20		20		20		20		20								gap		Importância										Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		CPLAN		8		7		7		4		1		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		8		4		4		4		1		5		6		5		4		2		4		6		6		3		6		6		6		4		3		4		4		4		4		8		20		20		20		20		20				Tangíveis				-1.69		17.14%										Tangibilidade		3.90		5.59		-1.69		17.14%

		CPLAN		9		7		7		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		9		1		1		7		1		4		6		7		4		5		4		5		5		4		5		5		6		6		5		7		5		4		5		9		10		60		10		10		10				Confiabilidade				-0.97		27.05%										Confiabilidade		5.42		6.38		-0.97		27.05%

		CPLAN		10		5		5		5		6		6		6		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		10		4		3		5		3		4		6		6		4		5		5		5		6		4		5		6		5		6		5		6		5		6		6		10		10		30		15		30		15				Capacidade de Resposta				-1.24		20.14%										Capacidade de Resposta		4.84		6.08		-1.24		20.14%

		CPLAN		11		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		4		2		4		3		6		7		7		7		7		5		5		7		2		7		7		7		7		7		7		1		7		7		11		8		40		25		12		15				Segurança				-0.70		19.49%										Segurança		5.69		6.39		-0.70		19.49%

		CPLAN		12		6		5		5		5		5		6		6		5		6		4		5		6		6		6		6		6		6		6		5		6		4		6		12		5		4		6		4		6		6		6		5		6		5		5		6		4		6		6		6		6		5		5		6		5		6		12		15		20		20		25		20				Empatia				-0.84		16.19%										Empatia		5.21		6.05		-0.84		16.19%

		CPLAN		13		7		7		5		3		6		7		7		6		6		7		6		7		5		6		7		7		5		7		7		7		7		7		13		5		5		5		3		6		6		7		6		7		7		7		7		5		7		7		7		5		7		0		0		0		0		13		20		30		25		20		5

		CPLAN		14		5		4		6		2		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		5		7		6		6		6		5		5		14		3		4		5		4		5		5		4		3		4		3		2		5		3		5		4		5		4		3		4		4		5		3		14		10		30		20		20		20																				Médias:		5.01		6.10		-1.09		100.00%

		CPLAN		15		7		5		4		4		1		2		3		3		5		2		3		3		4		4		4		7		6		4		5		5		5		5		15		3		2		7		3		3		5		3		3		3		2		3		5		0		4		3		6		0		4		4		4		3		5		15		10		10		30		30		20

		CPLAN		16		5		3		7		5		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		16		4		5		7		4		6		7		6		5		5		5		5		6		4		6		5		6		5		6		7		5		5		6		16		10		10		30		30		20

		CPLAN		17		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		6		6		17		3		4		7		4		6		7		7		5		7		6		6		7		3		7		7		7		6		7		7		7		5		5		17		10		20		20		30		20

		CPLAN		18		7		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		4		6		7		18		5		1		4		1		2		4		6		3		5		3		3		3		3		6		6		6		6		3		3		3		3		3		18		0		30		30		20		20

		CPLAN		19		7		6		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		19		4		3		5		0		3		5		4		3		5		0		5		6		0		5		0		6		6		6		3		6		0		6		19		15		35		20		15		15

		CPLAN		20		6		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		20		0		3		4		0		4		4		5		4		4		4		4		5		4		5		4		5		4		4		5		4		5		5		20		10		30		20		20		20

		CPLAN		21		7		7		6		6		6		6		6		6		7		5		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		7		6		21		6		4		5		5		5		4		5		5		6		5		5		5		4		5		5		4		6		4		5		6		5		5		21		30		30		10		20		10

		CPLAN		22		6		4		5		6		5		7		7		5		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		5		5		6		6		22		4		4		4		3		3		5		4		3		5		4		4		4		2		4		5		4		4		4		5		5		3		4		22		10		25		25		20		20

		CPLAN		23		6		6		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		7		7		7		6		6		6		6		6		23		3		4		6		5		5		6		6		5		7		6		6		7		6		6		5		7		7		6		6		6		6		6		23		16		21		21		21		21

		CPLAN		24		7		7		6		6		6		7		7		6		7		5		6		7		5		7		6		7		7		4		7		1		7		6		24		4		5		6		6		5		7		7		5		7		5		5		7		4		7		7		7		7		4		7		4		7		6		24		15		25		15		25		20

		CPLAN		25		7		4		1		1		7		7		7		7		7		6		6		7		4		4		4		4		7		1		1		1		4		7		25		3		1		4		7		4		7		4		1		7		4		7		4		4		4		4		4		4		7		7		7		5		1		25		20		30		30		20		0

		CPLAN		26		7		5		4		3		4		7		7		4		7		5		4		4		1		5		6		1		3		5		6		5		5		5		26		5		5		4		4		5		6		7		5		7		6		4		5		1		4		4		5		6		5		7		4		5		5		26		10		20		30		15		25

		CPLAN		27		6		6		4		6		4		5		5		5		5		6		6		5		5		5		5		5		6		5		7		5		6		7		27		5		3		5		4		6		7		7		7		7		6		6		6		5		6		6		5		6		5		6		3		6		6		27		15		20		20		25		20

		CPLAN		28		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		6		6		6		6		6		28		4		2		6		2		6		5		7		6		7		5		6		6		5		7		6		6		7		6		6		6		6		6		28		30		30		10		15		15

		CPLAN		29		7		7		3		2		2		3		4		4		3		3		6		6		6		6		4		7		4		7		7		7		7		7		29		1		1		5		1		2		2		2		2		2		2		4		5		4		5		4		7		4		4		4		6		4		4		29		10		20		20		30		20

		CPLAN		30		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		30		2		4		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		6		7		7		6		6		6		7		7		30		20		20		20		20		20

		CPLAN		31		6		6		7		4		7		6		4		6		6		6		7		7		5		6		5		7		7		5		4		4		5		4		31		3		6		6		4		6		5		6		5		6		3		5		6		4		5		4		5		6		4		4		6		6		6		31		20		65		4		8		3

		CPLAN		32		7		5		5		4		7		7		7		7		7		5		7		7		5		7		7		7		7		7		7		7		5		6		32		5		3		7		1		7		6		7		7		7		5		6		7		4		6		7		7		6		7		7		7		6		7		32		20		20		20		20		20

		CPLAN		33		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		6		6		6		6		6		6		33		4		2		5		3		3		6		6		5		4		4		4		6		4		6		6		6		4		6		6		5		4		5		33		10		20		30		30		10

		CPLAN		34		7		5		7		1		7		7		7		7		7		6		7		7		1		7		6		7		7		7		6		7		7		7		34		7		4		7		1		7		7		7		7		7		6		5		7		2		7		7		7		7		7		3		1		7		7		34		40		5		10		10		35

		CPLAN		35		6		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		35		5		5		7		5		6		6		6		6		6		5		5		6		4		7		7		7		0		6		6		6		6		7		35		10		25		25		20		20

		CPLAN		36		7		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		4		6		7		6		5		7		7		6		6		6		36		5		5		5		5		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		36		20		20		20		20		20

		CPLAN		37		6		5		5		5		6		6		7		6		6		6		5		6		5		6		6		6		6		5		5		5		5		6		37		3		3		6		3		4		6		6		5		5		4		6		5		4		5		5		6		6		5		6		5		4		5		37		15		50		5		15		15

				Somas		236		208		201		182		227		239		243		231		241		225		237		244		194		236		231		240		239		220		226		211		228		234				135		118		201		123		183		214		217		179		209		173		190		215		139		214		203		224		201		199		206		182		182		195				634		1001		745		721		599

				Medias		6.38		5.62		5.43		4.92		6.14		6.46		6.57		6.24		6.51		6.08		6.41		6.59		5.24		6.38		6.24		6.49		6.46		5.95		6.11		5.70		6.16		6.32				3.65		3.19		5.43		3.32		4.95		5.78		5.86		4.84		5.65		4.68		5.14		5.81		3.76		5.78		5.49		6.05		5.43		5.38		5.57		4.92		4.92		5.27				17.14		27.05		20.14		19.49		16.19

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				3.65		6.38		-2.73

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.19		5.62		-2.43

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.43		5.43		0.00

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.32		4.92		-1.59																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.90		5.59		-1.69																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.95		6.14		-1.19																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.78		6.46		-0.68

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.86		6.57		-0.70																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.84		6.24		-1.41

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.65		6.51		-0.86																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.42		6.38		-0.97

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.68		6.08		-1.41																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.14		6.41		-1.27																				n1 =		37

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.81		6.59		-0.78																				n2 =		37

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				3.76		5.24		-1.49																				s1 =		1.230						n1 => Expectativas

																																										4.84		6.08		-1.24																				s2 =		1.670						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.110

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.78		6.38		-0.59																				x2 =		5.040

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.49		6.24		-0.76																				gl =		72

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.05		6.49		-0.43																				s^2=		2.151

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.43		6.46		-1.03																				t =		3.561

																																										5.69		6.39		-0.70																				t a =		1.668

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.38		5.95		-0.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.57		6.11		-0.54																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.92		5.70		-0.78

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.92		6.16		-1.24

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.27		6.32		-1.05

																																										5.21		6.05		-0.84

																																						Medias:				5.04		6.11		-1.07

																																						Desv.P.:				1.6668174648		1.2346319956								t		talpha

																																																				3.5613233428		1.668		Existe gap
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CPLAN

Importância das Dimensões SERVQUAL



PROGE

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIMCI		1		7		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		4		4		5		4		3		6		3		3		3		1		4		6		3		3		3		6		3		5		6		6		4		4		1		10		30		20		20		20

		DIMCI		2		7		4		6		2		7		7		7		5		7		7		7		7		3		6		7		6		5		6		7		3		3		0		2		3		3		5		2		6		7		7		5		6		6		7		7		1		7		7		7		4		4		7		4		4		7		2		20		40		10		15		15

		DIMCI		3		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		6		7		6		7		7		3		6		5		6		5		5		6		6		4		6		5		5		6		4		6		0		6		6		5		5		5		5		5		3		10		30		25		20		15								gap		Importância

		DIMCI		4		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		15		15		15		30		25				Tangiveis				-1.35		13.18%

		DIMCI		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		6		6		7		7		7		5		2		2		7		5		1		3		2		3		4		2		4		7		7		7		6		7		6		2		4		2		2		7		5		10		10		10		50		20				Confiabilidade				-2.18		27.35%

		DIMCI		6		7		6		6		6		6		7		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		6		6		5		5		5		7		6		5		4		5		3		3		3		3		3		3		2		4		4		4		3		0		5		2		3		0		3		2		2		6		20		25		20		25		10				Capacidade de Resposta				-2.04		20.29%

		DIMCI		7		6		4		3		5		7		7		5		3		6		6		6		7		2		4		6		7		6		3		7		2		7		6		7		6		4		3		5		5		7		3		3		5		3		5		5		2		5		6		6		5		6		6		6		4		5		7		30		20		20		20		10				Seguranca				-1.38		21.53%												Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIMCI		8		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		8		5		4		5		3		4		5		5		4		5		5		4		5		3		6		6		6		6		5		5		5		5		5		8		10		30		30		15		15				Empatia				-1.26		17.65%												Tangibilidade		3.88		5.24		-1.35		13.18%

		DIMCI		9		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		7		5		7		7		9		4		2		4		2		4		5		5		5		4		4		4		5		2		5		5		5		6		4		4		4		5		5		9		10		25		30		20		15																						Confiabilidade		4.18		6.35		-2.18		27.35%

		DIMCI		10		7		3		7		5		7		7		6		7		7		7		6		7		6		6		6		7		7		5		7		7		3		7		10		5		2		7		5		5		7		4		5		7		5		3		7		4		6		6		7		7		5		7		7		3		7		10		10		20		20		20		30																						Capacidade de Resposta		3.99		6.03		-2.04		20.29%

		DIMCI		11		5		5		5		5		6		7		6		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		6		6		6		6		11		4		4		5		4		4		4		4		4		4		4		5		5		4		5		5		6		6		5		5		5		4		5		11		10		30		20		20		20																						Segurança		4.84		6.22		-1.38		21.53%

		DIMCI		12		6		5		6		5		6		7		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		12		4		4		4		4		4		5		6		6		6		5		6		6		5		5		5		5		5		6		6		6		6		5		12		19		20		20		21		20																						Empatia		4.38		5.64		-1.26		17.65%

		DIMCI		13		5		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		0		5		3		3		4		4		3		5		3		2		6		2		5		4		7		5		5		5		6		6		5		13		0		50		5		5		40

		DIMCI		14		5		5		4		5		6		7		6		6		7		6		5		6		6		7		7		7		7		5		5		5		5		5		14		6		6		6		6		5		7		7		6		6		7		6		7		6		6		7		7		6		6		6		6		6		5		14		10		30		30		20		10																						Médias:		4.25		5.89		-1.64		100.00%

		DIMCI		15		6		6		6		5		6		6		7		7		7		6		6		7		4		6		7		6		7		6		6		6		7		6		15		3		4		6		2		2		3		3		3		3		2		1		2		0		2		2		5		5		3		2		2		3		2		15		10		50		20		15		5

		DIMCI		16		7		5		4		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		6		6		7		7		16		4		4		5		2		1		6		6		6		6		5		5		6		5		6		6		6		5		5		5		1		7		6		16		20		10		30		20		20

		DIMCI		17		7		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		6		6		7		6		6		4		5		6		17		4		4		4		1		2		5		4		3		4		1		2		6		2		3		3		6		4		5		5		4		4		3		17		10		30		20		30		10

				Somas		103		81		88		84		107		111		107		105		110		107		104		109		90		105		106		105		107		94		102		89		96		98				70		56		82		56		57		83		72		66		77		60		67		90		54		80		71		97		81		74		78		72		70		78				224		465		345		366		300

				Medias		6.06		4.76		5.18		4.94		6.29		6.53		6.29		6.18		6.47		6.29		6.12		6.41		5.29		6.18		6.24		6.18		6.29		5.53		6.00		5.24		5.65		5.76				4.12		3.29		4.82		3.29		3.35		4.88		4.24		3.88		4.53		3.53		3.94		5.29		3.18		4.71		4.18		5.71		4.76		4.35		4.59		4.24		4.12		4.59				13.18		27.35		20.29		21.53		17.65

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				4.12		6.06		-1.94

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.29		4.76		-1.47

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.82		5.18		-0.35

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.29		4.94		-1.65																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.88		5.24		-1.35																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				3.35		6.29		-2.94																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.88		6.53		-1.65

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.24		6.29		-2.06																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.88		6.18		-2.29

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.53		6.47		-1.94																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.18		6.35		-2.18

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.53		6.29		-2.76																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.94		6.12		-2.18																				n1 =		17

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.29		6.41		-1.12																				n2 =		17

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				3.18		5.29		-2.12																				s1 =		1.803						n1 => Expectativas

																																										3.99		6.03		-2.04																				s2 =		1.887						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		5.9

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				4.71		6.18		-1.47																				x2 =		4.25

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.18		6.24		-2.06																				gl =		32

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.71		6.18		-0.47																				s^2=		3.405789

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.76		6.29		-1.53																				t =		3.5019299698

																																										4.84		6.22		-1.38																				t a =		1.693

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.35		5.53		-1.18																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.59		6.00		-1.41																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.24		5.24		-1.00

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.12		5.65		-1.53

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.59		5.76		-1.18

																																										4.38		5.64		-1.26

																																						Medias:				4.25		5.90		-1.65

																																						Desv.P.:				1.8874987236		1.8029873627								t		talpha

																																																				3.5019299698		1.693		Existe gap
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DIMCI

Gap

Dimensões Servqual



SERVQUAL

		Tangiveis

		Confiabilidade

		Capacidade de Resposta

		Seguranca

		Empatia



DIMCI

Importância das Dimensões SERVQUAL

0.1317647059

0.2735294118

0.2029411765

0.2152941176

0.1764705882



		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIMEL		1		6		4		4		5		7		7		6		7		7		6		6		7		7		7		7		7		7		5		6		4		3		5		1		5		4		7		1		3		6		5		0		6		4		5		7		5		6		7		0		7		5		6		5		5		6		1		15		27		20		23		15

		DIMEL		2		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		4		4		5		5		5		5		5		5		6		4		4		5		3		5		7		7		7		7		7		7		6		7		2		5		70		10		10		5

		DIMEL		3		7		4		5		5		7		5		5		5		4		5		5		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		7		3		4		4		4		2		4		3		3		2		4		2		4		4		2		4		4		5		5		4		5		3		3		1		3		10		30		20		30		10

		DIMEL		4		7		6		7		7		6		6		7		5		5		6		6		6		3		6		6		6		6		6		6		6		6		6		4		4		4		2		2		2		2		2		2		4		3		1		4		1		1		2		2		2		5		5		7		3		2		4		5		25		15		25		30

		DIMEL		5		6		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		5		6		6		4		7		7		5		4		4		4		4		5		6		6		4		4		4		4		5		4		6		6		7		6		4		6		4		4		6		5		5		40		30		10		15								gap		Importância

		DIMEL		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		4		5		2		3		6		6		3		6		1		2		6		1		7		5		7		4		5		4		5		5		5		6		20		20		20		20		20				Tangíveis				-1.90		11.47%

		DIMEL		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		1		1		1		1		1		1		1		7		1		1		7		1		1		1		1		1		1		1		1		7		1		7		20		20		20		20		20				Confiabilidade				-2.01		31.29%

		DIMEL		8		7		7		7		7		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		5		4		5		4		4		3		4		3		8		3		3		5		3		3		3		3		3		3		4		3		3		3		3		5		4		4		3		3		3		3		3		8		10		20		30		30		10				Capacidade de Resposta				-2.54		21.76%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIMEL		9		6		5		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		9		6		3		7		3		5		6		5		4		6		4		5		5		5		7		7		7		7		7		7		6		5		6		9		10		40		20		15		15				Segurança				-1.35		20.18%														Tangibilidade		3.97		5.87		-1.90		11.47%

		DIMEL		10		6		5		5		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		6		6		10		6		5		4		4		4		4		5		3		3		3		2		3		3		5		4		4		5		5		4		4		3		3		10		10		30		30		15		15				Empatia				-1.52		15.29%														Confiabilidade		4.44		6.45		-2.01		31.29%

		DIMEL		11		7		4		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		6		4		5		1		2		5		4		2		5		2		3		4		1		5		5		7		7		5		7		5		2		3		11		5		40		20		20		15																								Capacidade de Resposta		3.75		6.29		-2.54		21.76%

		DIMEL		12		6		4		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		4		7		7		7		7		6		7		7		12		3		4		4		3		5		6		5		5		6		5		4		6		3		4		5		5		5		5		6		4		5		4		12		10		30		25		20		15																								Segurança		5.15		6.50		-1.35		20.18%

		DIMEL		13		7		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		7		7		6		6		7		7		7		6		7		6		6		13		4		4		5		4		4		4		4		3		4		3		3		3		3		4		4		6		4		4		4		4		3		3		13		0		20		50		10		20																								Empatia		4.73		6.25		-1.52		15.29%

		DIMEL		14		6		4		6		5		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		5		7		5		6		6		14		5		5		6		3		5		4		5		6		6		1		2		4		4		6		6		7		6		3		2		1		5		5		14		30		20		10		25		15

		DIMEL		15		7		7		7		6		7		6		6		6		7		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		15		0		4		6		4		6		6		6		6		6		5		5		5		5		5		5		7		6		6		6		6		7		6		15		10		40		20		20		10																								Médias:		4.41		6.27		-1.86		100.00%

		DIMEL		16		6		4		4		4		6		7		7		6		5		5		5		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		16		4		4		5		4		5		7		7		5		4		4		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		16		10		40		10		30		10

		DIMEL		17		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		6		7		7		7		7		5		7		7		17		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		7		7		7		6		7		6		7		7		17		20		20		20		20		20

				Somas		112		95		100		92		111		111		111		108		107		107		107		113		101		108		109		113		112		107		110		100		106		108				69		67		82		52		69		81		79		61		87		57		59		83		56		83		87		90		90		82		87		78		80		75				195		532		370		343		260

				Medias		6.59		5.59		5.88		5.41		6.53		6.53		6.53		6.35		6.29		6.29		6.29		6.65		5.94		6.35		6.41		6.65		6.59		6.29		6.47		5.88		6.24		6.35				4.06		3.94		4.82		3.06		4.06		4.76		4.65		3.59		5.12		3.35		3.47		4.88		3.29		4.88		5.12		5.29		5.29		4.82		5.12		4.59		4.71		4.41				11.47		31.29		21.76		20.18		15.29

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				4.06		6.59		-2.53

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.94		5.59		-1.65

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.82		5.88		-1.06

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.06		5.41		-2.35																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.97		5.87		-1.90																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.06		6.53		-2.47																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.76		6.53		-1.76

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.65		6.53		-1.88																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.59		6.35		-2.76

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.12		6.29		-1.18																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.44		6.45		-2.01

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.35		6.29		-2.94																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.47		6.29		-2.82																				n1 =		17

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				4.88		6.65		-1.76																				n2 =		17

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				3.29		5.94		-2.65																				s1 =		1.114						n1 => Expectativas

																																										3.75		6.29		-2.54																				s2 =		1.796						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.28

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				4.88		6.35		-1.47																				x2 =		4.73

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.12		6.41		-1.29																				gl =		32

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.29		6.65		-1.35																				s^2=		2.233306

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.29		6.59		-1.29																				t =		3.3720033302

																																										5.15		6.50		-1.35																				t a =		1.693

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.82		6.29		-1.47																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.12		6.47		-1.35																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.59		5.88		-1.29

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.71		6.24		-1.53

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.41		6.35		-1.94

																																										4.73		6.25		-1.52

																																						Medias:				4.42		6.28		-1.86

																																						Desv.P.:				1.7960720748		1.1142270478								t		talpha

																																																				3.3720033302		1.693		Existe gap





		Tangíveis		Tangíveis

		Confiabilidade		Confiabilidade

		Capacidade de Resposta		Capacidade de Resposta

		Segurança		Segurança

		Empatia		Empatia



DIMEL

Gap

Dimensões Servqual

-1.8970588235

-2.0117647059

-2.5441176471

-1.3529411765

-1.5176470588



		0

		0

		0

		0

		0



DIMEL

Importância das Dimensões SERVQUAL



		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIRAF		1		7		5		4		7		7		7		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		1		5		5		4		4		3		4		4		4		3		3		4		4		3		3		3		5		4		4		4		4		4		4		1		20		30		30		10		10

		DIRAF		2		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		2		6		6		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		6		7		7		7		2		10		30		20		20		20

		DIRAF		3		7		3		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		3		0		3		6		4		5		6		6		6		6		3		6		7		4		7		6		7		7		7		7		4		5		6		3		5		40		25		10		20

		DIRAF		4		7		7		6		5		6		7		7		6		7		6		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		4		1		4		4		4		6		7		7		6		6		6		6		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		4		15		40		20		15		10								gap		Importância

		DIRAF		5		7		7		6		6		6		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		6		6		6		5		5		5		5		5		4		4		6		5		5		5		5		5		5		5		5		5		4		6		6		6		6		6		5		0		0		5		5		20		20		20		20		20				Tangíveis				-2.00		15.10%

		DIRAF		6		6		4		5		4		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		1		1		4		1		1		1		1		1		1		1		2		4		1		1		1		4		3		2		4		1		1		2		6		20		20		20		20		20				Confiabilidade				-1.38		24.75%

		DIRAF		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		4		4		4		4		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		1		1		7		4		6		4		7		6		6		4		3		6		4		5		6		7		6		4		4		6		5		5		7		15		15		30		20		20				Capacidade de Resposta				-1.33		22.25%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIRAF		8		4		6		6		6		6		6		6		6		6		5		5		5		5		5		6		5		5		2		5		2		7		7		8		1		1		4		1		1		1		2		1		2		1		1		1		1		2		3		6		5		2		2		2		2		2		8		20		20		20		20		20				Segurança				-0.89		19.00%														Tangibilidade		4.01		6.01		-2.00		15.10%

		DIRAF		9		6		4		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		7		7		7		9		3		3		5		3		6		6		5		5		4		3		3		6		3		5		6		6		4		5		4		6		5		5		9		10		25		25		25		15				Empatia				-1.15		18.90%														Confiabilidade		5.04		6.42		-1.38		24.75%

		DIRAF		10		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		6		6		7		7		7		7		10		4		5		6		4		5		6		6		6		7		6		6		6		5		5		5		6		6		6		5		7		6		6		10		10		25		25		20		20																								Capacidade de Resposta		4.61		5.94		-1.33		22.25%

		DIRAF		11		6		4		4		5		5		6		6		4		6		4		5		5		2		6		6		6		5		5		5		5		5		6		11		5		4		4		4		5		5		6		5		7		5		5		6		3		6		6		6		6		5		4		4		6		5		11		22		20		20		20		18																								Segurança		5.64		6.53		-0.89		19.00%

		DIRAF		12		7		5		7		5		6		7		6		5		6		3		5		6		6		7		7		7		7		7		6		7		6		6		12		3		2		5		3		4		6		6		6		5		5		4		5		3		5		5		7		7		4		5		4		5		5		12		15		30		15		20		20																								Empatia		5.01		6.16		-1.15		18.90%

		DIRAF		13		7		6		6		6		5		6		5		5		6		5		6		5		5		6		6		6		5		0		4		5		5		4		13		5		5		5		3		5		6		5		4		0		4		5		5		4		6		5		6		5		5		5		5		5		5		13		20		20		20		20		20

		DIRAF		14		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		14		4		4		4		3		3		4		4		4		3		4		4		5		3		5		4		6		5		4		3		3		3		3		14		15		25		20		25		15																								Médias:		4.86		6.21		-1.35		100.00%

		DIRAF		15		7		7		7		5		5		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		15		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		15		10		10		40		10		30

		DIRAF		16		7		4		7		6		7		5		7		7		6		6		7		7		2		7		7		6		7		7		5		6		6		6		16		5		3		6		2		4		6		6		4		5		4		4		7		3		6		5		7		6		7		5		7		7		7		16		15		25		15		20		25

		DIRAF		17		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		17		5		3		5		1		6		6		6		6		5		5		5		6		5		5		5		5		5		4		5		6		5		5		17		10		30		20		25		15

		DIRAF		18		7		6		6		6		7		6		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		7		6		6		6		7		7		18		4		4		6		2		4		6		6		4		5		4		5		6		5		6		6		6		6		5		4		5		6		5		18		10		30		20		20		20

		DIRAF		19		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		19		4		5		6		4		7		7		7		7		6		7		7		7		4		7		7		7		7		7		5		6		7		7		19		20		20		20		20		20

		DIRAF		20		7		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		0		20		6		5		6		5		6		7		7		6		7		6		0		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		20		20		20		20		20		20

				Somas		131		112		121		117		126		130		130		126		130		118		123		125		109		131		131		131		129		120		121		122		129		124				73		74		105		69		94		106		109		99		96		89		88		113		79		107		106		124		114		104		97		97		99		104				302		495		445		380		378

				Medias		6.55		5.60		6.05		5.85		6.30		6.50		6.50		6.30		6.50		5.90		6.15		6.25		5.45		6.55		6.55		6.55		6.45		6.00		6.05		6.10		6.45		6.20				3.65		3.70		5.25		3.45		4.70		5.30		5.45		4.95		4.80		4.45		4.40		5.65		3.95		5.35		5.30		6.20		5.70		5.20		4.85		4.85		4.95		5.20				15.10		24.75		22.25		19.00		18.90

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				3.65		6.55		-2.90

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.70		5.60		-1.90

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.25		6.05		-0.80

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.45		5.85		-2.40																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										4.01		6.01		-2.00																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.70		6.30		-1.60																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.30		6.50		-1.20

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.45		6.50		-1.05																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.95		6.30		-1.35

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.80		6.50		-1.70																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.04		6.42		-1.38

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.45		5.90		-1.45																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				4.40		6.15		-1.75																				n1 =		20

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.65		6.25		-0.60																				n2 =		20

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				3.95		5.45		-1.50																				s1 =		1.0705

																																										4.61		5.94		-1.33																				s2 =		1.727						n1 => Expectativas

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.22						n2 => Percepções

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.35		6.55		-1.20																				x2 =		5.01

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.30		6.55		-1.25																				gl =		38

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.20		6.55		-0.35																				s^2=		2.064249625

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.70		6.45		-0.75																				t =		2.9116502205

																																										5.64		6.53		-0.89																				t a =		1.686

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.20		6.00		-0.80																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.85		6.05		-1.20																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.85		6.10		-1.25

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.95		6.45		-1.50

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.20		6.20		-1.00

																																										5.01		6.16		-1.15

																																						Medias:				4.88		6.22		-1.34

																																						Desv.P.:				1.727028026		1.0704719176								t		talpha

																																																				2.9116502205		1.686		Existe gap
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		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DQUAL		1		7		5		5		6		7		7		7		7		7		5		7		7		5		6		7		7		7		6		6		6		6		6		1		4		2		4		1		5		5		6		5		6		5		5		5		2		5		6		6		6		5		5		5		5		4		1		10		30		30		20		10

		DQUAL		2		7		6		5		5		7		7		7		7		6		7		7		6		6		7		6		6		6		6		5		6		7		7		2		4		3		6		3		4		3		5		4		7		4		6		6		3		6		6		7		7		5		3		4		3		3		2		5		50		20		5		20

		DQUAL		3		6		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		6		7		7		5		6		6		6		6		3		4		5		5		4		4		4		5		5		5		5		5		4		4		5		5		5		5		5		5		7		5		5		3		10		20		25		25		20

		DQUAL		4		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		4		6		5		5		5		6		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		20		30		20		20		10								gap		Importância

		DQUAL		5		7		7		7		6		3		7		7		7		7		6		6		7		5		7		7		7		7		4		7		1		7		7		5		3		4		7		1		3		7		7		5		7		6		6		6		6		7		7		7		7		5		6		6		6		7		5		20		20		15		30		15				Tangíveis				-1.68		11.25%

		DQUAL		6		5		4		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		6		7		4		7		4		7		4		6		4		4		5		4		6		6		6		6		4		5		6		6		5		6		7		7		6		5		4		6		5		4		6		10		40		20		20		10				Confiabilidade				-1.31		28.00%

		DQUAL		7		7		6		6		6		6		7		6		7		7		7		6		6		1		7		4		7		7		7		7		5		5		5		7		4		2		4		3		6		6		6		5		5		4		4		6		5		5		6		7		6		6		3		5		5		5		7		10		20		20		20		30				Capacidade de Resposta				-1.06		23.75%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DQUAL		8		7		5		6		6		6		6		6		6		6		6		5		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		0		8		4		3		6		3		5		4		5		5		5		4		5		6		3		6		6		6		6		4		4		4		5		6		8		10		30		20		20		20				Segurança				-0.65		20.25%														Tangibilidade		3.87		5.55		-1.68		11.25%

		DQUAL		9		7		5		6		5		7		7		7		7		7		6		7		6		5		7		5		6		6		6		5		5		5		5		9		5		4		4		3		5		4		5		5		4		3		4		4		3		4		4		5		3		2		3		2		3		3		9		20		20		20		20		20				Empatia				-0.77		16.75%														Confiabilidade		5.19		6.50		-1.31		28.00%

		DQUAL		10		7		4		6		2		6		6		6		6		6		5		5		5		4		5		5		5		6		6		5		5		5		5		10		0		0		6		2		6		5		6		6		5		5		6		6		5		6		6		6		6		6		5		6		5		5		10		5		25		30		20		20																								Capacidade de Resposta		5.04		6.10		-1.06		23.75%

		DQUAL		11		6		5		6		6		7		7		7		7		6		7		7		6		6		7		6		6		7		6		7		6		4		5		11		4		4		6		1		4		6		6		5		5		5		6		6		5		5		6		6		6		5		7		6		4		4		11		15		30		25		10		20																								Segurança		5.67		6.32		-0.65		20.25%

		DQUAL		12		7		6		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		6		7		12		4		3		5		2		3		2		3		3		3		2		5		4		2		5		5		3		5		4		5		4		3		4		12		10		20		25		25		20																								Empatia		4.98		5.75		-0.77		16.75%

		DQUAL		13		6		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		2		6		2		4		5		5		3		6		4		4		5		3		6		6		6		6		5		6		6		6		6		13		10		30		20		20		20

		DQUAL		14		6		5		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		2		7		7		7		0		6		7		7		7		7		14		5		5		7		5		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		7		7		6		6		7		6		7		7		14		15		30		20		20		15																								Médias:		4.95		6.04		-1.10		100.00%

		DQUAL		15		6		4		4		5		6		7		7		6		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		6		7		6		15		4		4		4		1		5		6		7		7		4		6		6		7		6		6		7		7		6		7		6		7		6		6		15		5		30		25		25		15

		DQUAL		16		7		7		5		7		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		5		7		6		6		16		5		4		5		3		6		6		6		6		7		7		6		7		5		7		7		7		7		7		6		6		7		7		16		10		20		25		25		20

		DQUAL		17		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		7		17		4		4		7		4		6		7		7		7		6		6		7		7		6		6		6		7		6		0		4		4		7		6		17		15		25		25		20		15

		DQUAL		18		1		2		2		2		1		1		1		1		1		2		1		1		2		2		2		1		1		2		1		1		2		2		18		2		3		2		3		3		3		2		3		2		2		2		1		2		2		2		1		1		1		1		1		1		2		18		5		30		40		15		10

		DQUAL		19		6		4		5		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		7		7		19		6		4		5		4		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		5		5		6		6		6		19		10		30		30		15		15

		DQUAL		20		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		5		7		7		20		3		2		6		3		6		6		4		6		0		6		6		6		5		4		3		7		3		6		6		5		6		4		20		10		30		20		30		10

		DQUAL		21		6		6		6		4		7		6		7		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		5		6		5		6		6		21		4		3		4		5		6		6		4		3		5		6		4		5		4		5		4		6		4		4		6		5		4		5		21		10		40		20		20		10

				Somas		132		109		115		110		133		138		138		138		136		133		135		134		110		138		130		133		130		121		125		112		127		119				84		70		109		62		105		111		115		108		106		104		111		117		91		116		119		126		115		100		104		108		106		105				235		600		495		425		345

				Medias		6.29		5.19		5.48		5.24		6.33		6.57		6.57		6.57		6.48		6.33		6.43		6.38		5.24		6.57		6.19		6.33		6.19		5.76		5.95		5.33		6.05		5.67				4.00		3.33		5.19		2.95		5.00		5.29		5.48		5.14		5.05		4.95		5.29		5.57		4.33		5.52		5.67		6.00		5.48		4.76		4.95		5.14		5.05		5.00				11.19		28.57		23.57		20.24		16.43

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				4.00		6.29		-2.29

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.33		5.19		-1.86

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.19		5.48		-0.29

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.95		5.24		-2.29																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.87		5.55		-1.68																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				5.00		6.33		-1.33																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.29		6.57		-1.29

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.48		6.57		-1.10																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.14		6.57		-1.43

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.05		6.48		-1.43																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.19		6.50		-1.31

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.95		6.33		-1.38																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.29		6.43		-1.14																				n1 =		21

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.57		6.38		-0.81																				n2 =		21

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				4.33		5.24		-0.90																				s1 =		1.46

																																										5.04		6.10		-1.06																				s2 =		1.571						n1 => Expectativas

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.05						n2 => Percepções

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.52		6.57		-1.05																				x2 =		4.98

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.67		6.19		-0.52																				gl =		40

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.00		6.33		-0.33																				s^2=		2.2998205

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.48		6.19		-0.71																				t =		2.766243043

																																										5.67		6.32		-0.65																				t a =		1.684

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.76		5.76		-1.00																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.95		5.95		-1.00																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.14		5.33		-0.19

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.05		6.05		-1.00

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.00		5.67		-0.67

																																										4.98		5.75		-0.77

																																						Media:				4.96		6.05		-1.09

																																						Desv.P.:				1.5706767275		1.4600636235								t		talpha

																																																				2.766243043		1.684		Existe gap
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		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		GABIN		1		5		6		6		4		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		4		3		6		4		5		5		5		5		6		4		4		6		4		5		5		6		5		6		5		6		5		3		1		1		70		20		4		5

		GABIN		2		7		7		7		1		5		7		7		5		7		5		3		3		5		7		5		7		7		7		7		7		6		7		2		5		5		5		1		5		7		7		6		7		6		6		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		0		40		20		20		20								gap		Importância

		GABIN		3		7		6		6		6		5		5		6		6		4		6		7		5		5		6		7		4		4		6		5		6		6		1		3		3		3		4		1		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		4		6		6		6		3		10		30		20		20		20				Tangíveis				-1.48		12.21%

		GABIN		4		7		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		7		5		6		6		7		7		7		6		6		6		5		6		6		7		6		6		7		5		5		5		4		15		25		20		25		15				Confiabilidade				-0.53		30.00%

		GABIN		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		4		3		5		7		6		7		6		6		6		7		4		6		4		6		6		7		7		6		6		6		5		5		5		25		25		20		10		20				Capacidade de Resposta				-0.82		23.21%

		GABIN		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		6		6		4		7		4		7		6		7		7		6		4		7		6		7		4		7		5		7		5		6		7		6		10		30		30		29		1				Segurança				-0.54		18.43%

		GABIN		7		7		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		7		6		6		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		10		40		30		10		10				Empatia				-0.63		16.14%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		GABIN		8		7		2		1		3		7		7		7		4		5		5		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		8		4		2		7		4		7		7		7		5		6		6		7		7		7		7		5		7		6		7		7		6		6		7		8		10		15		25		25		25																								Tangibilidade		4.32		5.80		-1.48		12.21%

		GABIN		9		7		7		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		3		7		6		9		2		1		6		1		5		7		7		5		7		7		5		7		1		7		7		7		6		7		7		6		5		7		9		15		30		20		25		10																								Confiabilidade		6.10		6.63		-0.53		30.00%

		GABIN		10		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		5		7		10		4		4		5		3		6		6		6		7		5		4		7		7		5		5		6		7		5		5		7		3		4		5		10		10		30		30		20		10																								Capacidade de Resposta		5.68		6.50		-0.82		23.21%

		GABIN		11		7		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		4		5		4		4		5		6		6		3		5		4		6		6		2		5		7		5		4		6		6		5		4		4		11		15		15		20		25		25																								Segurança		6.14		6.68		-0.54		18.43%

		GABIN		12		7		5		6		4		5		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		6		7		7		12		6		0		6		0		6		6		7		6		5		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		12		5		20		40		15		20																								Empatia		5.93		6.56		-0.63		16.14%

		GABIN		13		6		1		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		1		5		5		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		13		25		30		10		10		25

		GABIN		14		5		5		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		14		6		5		7		5		7		4		6		7		7		7		7		6		7		6		7		5		7		6		7		7		6		7		14		20		20		20		20		20																								Médias:		5.63		6.43		-0.80		100.00%

				Somas		93		76		83		73		91		95		96		90		92		91		93		91		89		95		94		93		92		94		94		88		93		90				64		49		79		50		84		84		90		82		87		83		83		86		66		85		88		86		85		86		89		81		77		82				171		420		325		258		226

				Medias		6.64		5.43		5.93		5.21		6.50		6.79		6.86		6.43		6.57		6.50		6.64		6.50		6.36		6.79		6.71		6.64		6.57		6.71		6.71		6.29		6.64		6.43				4.57		3.50		5.64		3.57		6.00		6.00		6.43		5.86		6.21		5.93		5.93		6.14		4.71		6.07		6.29		6.14		6.07		6.14		6.36		5.79		5.50		5.86				12.21		30.00		23.21		18.43		16.14

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				4.57		6.64		-2.07

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.50		5.43		-1.93

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.64		5.93		-0.29

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.57		5.21		-1.64																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										4.32		5.80		-1.48																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				6.00		6.50		-0.50																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				6.00		6.79		-0.79

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				6.43		6.86		-0.43																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.86		6.43		-0.57

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				6.21		6.57		-0.36																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										6.10		6.63		-0.53

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				5.93		6.50		-0.57																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.93		6.64		-0.71																				n1 =		14

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				6.14		6.50		-0.36																				n2 =		14

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				4.71		6.36		-1.64																				s1 =		1.09						n1 => Expectativas

																																										5.68		6.50		-0.82																				s2 =		1.39						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.45

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				6.07		6.79		-0.71																				x2 =		5.67

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				6.29		6.71		-0.43																				gl =		26

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.14		6.64		-0.50																				s^2=		1.5601

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				6.07		6.57		-0.50																				t =		1.7503956387

																																										6.14		6.68		-0.54																				t a =		1.706

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				6.14		6.71		-0.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				6.36		6.71		-0.36																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.79		6.29		-0.50

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.50		6.64		-1.14

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.86		6.43		-0.57

																																										5.93		6.56		-0.63

																																						Medias:				5.67		6.45		-0.78

																																						Desv.P.:				1.3889052929		1.0891362133								t		talpha

																																																				1.7503956387		1.706		Existe gap
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		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		PROGE		1		7		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		7		7		6		7		7		1		6		6		4		6		6		6		6		6		7		7		6		7		4		7		6		7		6		1		6		4		7		7		1		20		20		20		20		20

		PROGE		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		2		10		30		20		15		25

		PROGE		3		5		6		7		5		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		3		4		5		7		4		6		7		6		5		5		5		5		6		4		6		5		6		5		6		7		5		5		6		3		10		10		30		30		20								gap		Importância

		PROGE		4		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		6		6		4		3		4		7		4		6		7		7		5		7		6		6		7		3		7		7		7		6		7		7		7		5		5		4		10		20		20		30		20				Tangíveis				-2.14		10.71%

		PROGE		5		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		4		6		7		5		5		1		4		1		2		4		6		3		5		3		3		3		3		6		6		6		6		3		3		3		3		3		5		0		30		30		20		20				Confiabilidade				-1.31		25.00%

		PROGE		6		7		6		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		6		4		3		5		0		3		5		4		3		5		0		5		6		0		5		0		6		6		6		3		6		0		6		6		15		35		20		15		15				Capacidade de Resposta				-1.71		22.86%

		PROGE		7		6		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		7		0		3		4		0		4		4		5		4		4		4		4		5		4		5		4		5		4		4		5		4		5		5		7		10		30		20		20		20				Segurança				-0.96		21.43%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

																																																																																																														Empatia				-1.37		20.00%														Tangibilidade		3.21		5.36		-2.14		10.71%

				Somas		39		38		36		37		40		39		40		40		40		40		40		41		33		39		39		42		41		38		39		35		40		40				22		22		31		15		27		33		34		26		33		25		29		34		18		36		28		37		33		27		31		29		25		32				75		175		160		150		140																								Confiabilidade		4.37		5.69		-1.31		25.00%

				Medias		5.57		5.43		5.14		5.29		5.71		5.57		5.71		5.71		5.71		5.71		5.71		5.86		4.71		5.57		5.57		6.00		5.86		5.43		5.57		5.00		5.71		5.71				3.14		3.14		4.43		2.14		3.86		4.71		4.86		3.71		4.71		3.57		4.14		4.86		2.57		5.14		4.00		5.29		4.71		3.86		4.43		4.14		3.57		4.57				10.71		25.00		22.86		21.43		20.00																								Capacidade de Resposta		3.79		5.50		-1.71		22.86%

																																																																																																																																		Segurança		4.79		5.75		-0.96		21.43%

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP																																																																																				Empatia		4.11		5.49		-1.37		20.00%

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				3.14		5.57		-2.43

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.14		5.43		-2.29																																																																																				Médias:		4.05		5.56		-1.50		100.00%

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.43		5.14		-0.71

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.14		5.29		-3.14																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.21		5.36		-2.14																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				3.86		5.71		-1.86																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.71		5.57		-0.86

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.86		5.71		-0.86																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.71		5.71		-2.00

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.71		5.71		-1.00																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.37		5.69		-1.31

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.57		5.71		-2.14																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				4.14		5.71		-1.57																				n1 =		7

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				4.86		5.86		-1.00																				n2 =		7

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				2.57		4.71		-2.14																				s1 =		2.37						n1 => Expectativas

																																										3.79		5.50		-1.71																				s2 =		2.37						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		5.56

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.14		5.57		-0.43																				x2 =		4.07

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.00		5.57		-1.57																				gl =		12

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.29		6.00		-0.71																				s^2=		5.6169

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.71		5.86		-1.14																				t =		1.810698399

																																										4.79		5.75		-0.96																				t a =		1.782

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				3.86		5.43		-1.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.43		5.57		-1.14																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.14		5.00		-0.86

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				3.57		5.71		-2.14

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.57		5.71		-1.14

																																										4.11		5.49		-1.37

																																						Medias:				4.07		5.56		-1.49

																																						Desv.P:				2.37		2.37								t		talpha

																																																				1.810698399		1.782		Existe gap
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		Ordem:		Diretoria:				P		E		GAP

		1		GABIN				5.63		6.43		-0.80

		2		CPLAN				5.01		6.10		-1.09

		3		DQUAL				4.95		6.04		-1.10

		4		DIRAF				4.86		6.21		-1.35

		5		CAINT				4.71		6.08		-1.37

		6		AUDIN				4.44		5.91		-1.47

		7		CGCRE				4.35		5.85		-1.50

		8		PROGE				4.05		5.56		-1.50

		9		DIMCI				4.25		5.89		-1.64

		10		DIMEL				4.41		6.27		-1.86

		Ordem:		Diretoria:				GAP

		1		GABIN				-0.80

		2		CPLAN				-1.09

		3		DQUAL				-1.10

		4		DIRAF				-1.35

		5		CAINT				-1.37

		6		AUDIN				-1.47

		7		CGCRE				-1.50

		8		PROGE				-1.50

		9		DIMCI				-1.64

		10		DIMEL				-1.86
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Gráf10

		Tangiveis		Tangiveis

		Confiabilidade		Confiabilidade

		Capacidade de Resposta		Capacidade de Resposta

		Seguranca		Seguranca

		Empatia		Empatia



DIMEL

Gap

Dimensões Servqual

-1.8970588235

-2.0117647059

-2.5441176471

-1.3529411765

-1.5176470588



AUDIN

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		AUDIN		1		5		6		5		5		5		6		0		5		5		6		6		5		5		6		6		6		5		6		5		5		6		6		1		5		4		4		4		2		3		4		2		4		3		3		3		4		3		4		2		4		4		4		5		3		4		1		20		26		19		25		10

		AUDIN		2		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		7		7		7		7		5		7		5		7		7		2		4		4		4		4		3		4		5		4		3		3		4		5		3		4		4		4		5		3		3		3		4		3		2		10		50		15		15		10

		AUDIN		3		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		4		4		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		10		10		30		30		20

		AUDIN		4		6		4		6		5		6		6		6		5		5		5		6		6		4		5		6		6		5		6		6		6		6		6		4		5		5		5		4		4		4		5		1		1		3		4		4		4		5		5		5		6		6		6		6		4		1		4		15		5		25		25		30

		AUDIN		5		7		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		5		5		7		6		5		6		6		6		6		3		5		5		3		6		4		6		4		4		6		4		6		6		6		4		6		5		6		5		10		30		30		10		20

		AUDIN		6		5		4		4		4		4		4		4		3		4		4		3		4		4		4		4		3		3		4		4		4		4		4		6		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		6		30		20		20		20		10										gap		Importância						Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		AUDIN		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		1		5		1		1		4		5		3		4		2		4		4		1		5		4		5		5		5		5		5		4		5		7		8		30		30		22		10						Tangíveis				-1.50		14.71%						Tangibilidade		4.39		5.89		-1.50		14.71%

																																																																																																																Confiabilidade				-1.86		24.43%						Confiabilidade		4.09		5.94		-1.86		24.43%

				Somas		44		40		41		40		43		44		38		41		42		43		43		43		30		43		44		43		41		40		41		39		44		43				34		28		34		27		24		31		35		24		29		26		32		31		27		34		32		33		37		35		33		36		31		30				103		171		169		147		110						Capacidade de Resposta				-1.54		24.14%						Capacidade de Resposta		4.14		5.68		-1.54		24.14%

				Médias		6.29		5.71		5.86		5.71		6.14		6.29		5.43		5.86		6.00		6.14		6.14		6.14		4.29		6.14		6.29		6.14		5.86		5.71		5.86		5.57		6.29		6.14				4.86		4.00		4.86		3.86		3.43		4.43		5.00		3.43		4.14		3.71		4.57		4.43		3.86		4.86		4.57		4.71		5.29		5.00		4.71		5.14		4.43		4.29				14.71		24.43		24.14		21.00		15.71						Segurança				-1.25		21.00%						Segurança		4.86		6.11		-1.25		21.00%

				Desvio Padrão		0.95		1.38		1.07		1.25		1.21		1.11		2.64		1.57		1.29		1.21		1.46		1.21		1.98		1.21		1.11		1.46		1.57		1.11		1.21		1.13		1.11		1.07				0.90		1.53		0.90		1.46		1.90		1.27		1.00		1.90		1.95		1.60		1.40		1.27		1.77		1.35		1.13		1.60		1.11		1.41		1.38		1.35		1.27		1.98				7.89		14.85		6.20		6.73		7.87						Empatia				-1.20		15.71%						Empatia		4.71		5.91		-1.20		15.71%

				Tangíveis 1-4																																				Px		Ps		Ex		Es		GAP						Teste de Hipóteses da Diferença entre duas médias - Pequena amostra - Pág. 373																																																																						Médias:		4.44		5.91		-1.47		100.00%

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																		4.86		0.90		6.29		0.95		-1.43																		Ho: u1 - u2 = 0

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																		4.00		1.53		5.71		1.38		-1.71																		Ha: u1 - u2 <> 0

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																		4.86		0.90		5.86		1.07		-1.00

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																		3.86		1.46		5.71		1.25		-1.86																s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

																																								4.39				5.89				-1.50

				Confiabilidade 5-9																																																												t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																		3.43		1.90		6.14		1.21		-2.71

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																		4.43		1.27		6.29		1.11		-1.86																gl =		n1 + n2 - 2

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																		5.00		1.00		5.43		2.64		-0.43

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																		3.43		1.90		5.86		1.57		-2.43																		Rejeitar Ho se t > t alpha

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																		4.14		1.95		6.00		1.29		-1.86																alpha=		0.05

																																								4.09				5.94				-1.86																n1 =		7								n1 => Expectativas

				Capac.Resp. 10-13																																																												n2 =		7								n2 => Percepções

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																		3.71		1.60		6.14		1.21		-2.43																s1 =		1.355

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																		4.57		1.40		6.14		1.77		-1.57																s2 =		1.46

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																		4.43		1.27		6.14		1.46		-1.71																x1 =		5.91

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																		3.86		1.77		4.29		1.21		-0.43																x2 =		4.44

																																								4.14				5.68				-1.54																gl =		12

				Segurança 14-17																																																												s^2=		1.9838125

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																		4.86		1.35		6.14		1.98		-1.29																t =		2.2760139995

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																		4.57		1.13		6.29		1.21		-1.71																t a =		1.782

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																		4.71		1.60		6.14		1.11		-1.43

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																		5.29		1.11		5.86		1.46		-0.57																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																																								4.86				6.11				-1.25																Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																		5.00		1.41		5.71		1.57		-0.71

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																		4.71		1.38		5.86		1.11		-1.14

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																		5.14		1.35		5.57		1.21		-0.43

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																		4.43		1.27		6.29		1.13		-1.86

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																		4.29		1.98		6.14		1.11		-1.86

																																								4.71				5.91				-1.20

																																				Medias:				4.44				5.91				-1.47				t		talpha

																																																				2.2760139995		1.782		Existe gap

				IC 95%		0.9500																Coluna1

				Alpha		0.0500																														Desv.P.:						1.4593638361				1.3545548258

				Alpha/2		0.0250																Média		6.2857142857

				t 0,025 gl n-1		2.4470																Erro padrão		0.3595159255

																						Mediana		7

				media x=		6.2857142857																Modo		7

				n =		7																Desvio padrão		0.9511897312

				graus de liberdade gl=		6																Variância da amostra		0.9047619048

																						Curtose		-1.6869806094

				Somatorio de (xi - x)^2=		5.4285714286																Assimetria		-0.7635866596

																						Intervalo		2

																						Mínimo		5

																						Máximo		7

				Desvio padrao s=		0.9511897312																Soma		44

																						Contagem		7

				raiz de n =		2.6457513111																Maior(1)		7

																						Menor(1)		5

				s / raiz (n) =		0.3595159255																Nível de confiança(95,0%)		0.8797044221

				Intervalo de Confianca=				x +- t 0,025*(s/raiz(n))=				6.2857		+ ou -		0.8797		=		7.1654497554

																				5.405978816

				Teste-t: duas amostras em par para médias

																						Teste-t: duas amostras presumindo variâncias diferentes

						Variável 1		Variável 2

				Média		6.2857142857		4.8571428571																Variável 1		Variável 2

				Variância		0.9047619048		0.8095238095														Média		6.2857142857		4.8571428571

				Observações		7		7														Variância		0.9047619048		0.8095238095

				Correlação de Pearson		0.2503866978																Observações		7		7

				Hipótese da diferença de média		0																Hipótese da diferença de média		0

				gl		6																gl		12

				Stat t		3.3333333333																Stat t		2.8867513459

				P(T<=t) uni-caudal		0.0078707052																P(T<=t) uni-caudal		0.0068291414

				t crítico uni-caudal		1.9431809051																t crítico uni-caudal		1.7822867449

				P(T<=t) bi-caudal		0.0157414104																P(T<=t) bi-caudal		0.0136582827

				t crítico bi-caudal		2.4469136406																t crítico bi-caudal		2.1788127924
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CPLAN

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CAINT		1		7		5		5		4		7		7		7		7		6		6		7		7		6		7		7		6		7		6		7		6		6		6		1		5		4		5		3		5		5		5		5		5		5		5		5		5		6		5		7		6		5		5		5		5		5		1		10		40		25		10		15

		CAINT		2		5		5		5		5		5		7		7		7		7		6		6		7		4		7		7		7		7		6		5		5		6		6		2		5		5		4		4		5		7		6		6		6		6		6		7		3		4		4		6		6		7		4		4		5		4		2		10		20		25		15		30

		CAINT		3		5		4		5		4		6		5		6		5		7		4		4		7		3		7		7		6		6		7		7		7		7		6		3		2		3		5		3		4		5		5		4		5		2		5		6		3		5		5		6		0		6		7		6		6		5		3		10		30		20		20		20

		CAINT		4		7		7		7		6		6		6		5		5		5		5		6		5		5		5		7		7		7		6		6		6		6		5		4		4		4		4		3		4		4		4		4		4		4		4		4		3		4		4		4		4		3		4		4		3		4		4		20		20		20		20		20

		CAINT		5		5		3		6		3		6		7		7		6		7		6		6		7		3		6		6		7		6		7		6		7		6		6		5		5		3		6		3		6		7		6		6		7		6		6		7		3		6		6		7		6		7		6		7		6		6		5		5		35		20		20		20

		CAINT		6		7		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		3		3		2		2		6		5		6		6		6		1		4		6		1		6		4		6		4		2		4		5		5		5		6		10		50		20		10		10

				Somas		36		28		34		29		37		39		39		37		39		34		36		40		28		39		41		40		40		39		38		38		38		36				24		22		26		18		30		33		32		31		33		24		30		35		18		31		28		36		26		30		30		31		30		29				65		195		130		95		115

				Medias		6.00		4.67		5.67		4.83		6.17		6.50		6.50		6.17		6.50		5.67		6.00		6.67		4.67		6.50		6.83		6.67		6.67		6.50		6.33		6.33		6.33		6.00				4.00		3.67		4.33		3.00		5.00		5.50		5.33		5.17		5.50		4.00		5.00		5.83		3.00		5.17		4.67		6.00		4.33		5.00		5.00		5.17		5.00		4.83				10.83		32.50		21.67		15.83		19.17														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

																																																																																																																								Tangibilidade		3.75		5.29		-1.54		10.83%

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP		SOMA																																																																		gap		Importância				Confiabilidade		5.30		6.37		-1.07		32.50%

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				4.00		6.00		-2.00																																																																Tangíveis				-1.54		10.83%				Capacidade de Resposta		4.46		5.75		-1.29		21.67%

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.67		4.67		-1.00																				Ho: u1 - u2 <= 0																																												Confiabilidade				-1.07		32.50%				Segurança		5.04		6.67		-1.63		15.83%

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.33		5.67		-1.33																				Ha: u1 - u2 > 0																																												Capacidade de Resposta				-1.29		21.67%				Empatia		5.00		6.30		-1.30		19.17%

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.00		4.83		-1.83																																																																Segurança				-1.63		15.83%

																																										3.75		5.29		-1.54																		s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)																																												Empatia				-1.30		19.17%				Médias:		4.71		6.08		-1.37		100.00%

				Confiabilidade 5-9																																																																																																														-1.37

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				5.00		6.17		-1.17																		t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.50		6.50		-1.00

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.33		6.50		-1.17																		gl =		n1 + n2 - 2

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.17		6.17		-1.00

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.50		6.50		-1.00																				Rejeitar Ho se t > t alpha

																																										5.30		6.37		-1.07																		alpha=		0.05

				Capac.Resp. 10-13																																																												n1 =		6

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.00		5.67		-1.67																		n2 =		6

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.00		6.00		-1.00																		s1 =		1.050								n1 => Expectativas

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.83		6.67		-0.83																		s2 =		1.410								n2 => Percepções

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				3.00		4.67		-1.67																		x1 =		6.100

																																										4.46		5.75		-1.29																		x2 =		4.750

				Segurança 14-17																																																												gl =		10

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.17		6.50		-1.33																		s^2=		1.545

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.67		6.83		-2.17																		t =		1.969

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.00		6.67		-0.67																		t a =		1.812

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.33		6.67		-2.33

																																										5.04		6.67		-1.63																		Ho:		rejeitado ao nível de 5%

				Empatia 18-22																																																												Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.00		6.50		-1.50

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.00		6.33		-1.33

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.17		6.33		-1.17

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.00		6.33		-1.33

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.83		6.00		-1.17

																																										5.00		6.30		-1.30

																																						Medias:				4.75		6.10		-1.35				t		talpha

																																																		1.9691773852		1.812		Existe gap

																																						Desv.P:				1.4054148283		1.0546867303
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Importância das Dimensões SERVQUAL



DIMEL

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CGCRE		1		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		1		5		4		4		2		2		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		5		5		5		5		5		5		5		1		20		50		10		15		5

		CGCRE		2		6		6		5		5		7		7		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		6		7		6		6		7		2		5		2		5		4		4		6		6		6		6		4		0		6		4		6		5		6		5		6		6		6		5		6		2		10		30		20		20		20

		CGCRE		3		5		5		6		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		3		3		4		5		5		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		3		10		25		25		20		20

		CGCRE		4		6		3		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		5		7		7		4		5		3		5		4		5		6		6		6		7		6		3		5		3		6		6		7		6		6		3		4		5		6		4		8		24		24		24		20

		CGCRE		5		6		1		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		5		5		6		6		5		4		1		4		1		3		5		5		4		4		1		4		6		3		4		4		7		4		4		5		5		3		3		5		0		30		30		30		10

		CGCRE		6		6		4		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		4		2		5		3		5		5		5		5		6		5		4		5		3		6		5		6		5		4		5		3		4		4		6		10		50		20		15		5

		CGCRE		7		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		1		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		1		1		7		1		7		7		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		10		10		10		45		25								gap		Importância										Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		CGCRE		8		5		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		8		1		1		4		1		3		5		5		3		2		3		3		6		3		6		4		7		4		6		6		4		2		6		8		5		40		20		25		10				Tangíveis				-1.38		10.57%										Tangibilidade		3.43		4.80		-1.38		10.57%

		CGCRE		9		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		9		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		9		40		20		20		20		0				Confiabilidade				-1.56		30.64%										Confiabilidade		4.70		6.26		-1.56		30.64%

		CGCRE		10		7		1		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		10		1		4		5		2		1		4		2		1		4		1		1		4		1		3		4		5		1		4		1		4		4		4		10		0		25		25		25		25				Capacidade de Resposta				-2.11		21.71%										Capacidade de Resposta		3.91		6.02		-2.11		21.71%

		CGCRE		11		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		7		5		7		7		11		5		5		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		6		5		7		7		11		10		30		20		30		10				Segurança				-1.13		24.57%										Segurança		5.23		6.36		-1.13		24.57%

		CGCRE		12		6		6		6		6		7		7		7		7		4		7		7		7		2		7		7		7		7		7		7		7		7		7		12		4		4		6		4		6		7		6		6		6		6		6		6		2		7		6		6		4		6		1		6		7		6		12		10		35		20		25		10				Empatia				-1.34		12.50%										Empatia		4.47		5.81		-1.34		12.50%

		CGCRE		13		6		4		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		13		4		3		6		3		5		6		6		4		3		4		4		6		3		6		6		7		6		6		6		5		4		6		13		10		30		30		20		10

		CGCRE		14		7		4		4		4		6		7		6		5		6		6		5		7		4		7		7		7		7		6		7		6		6		6		14		3		4		7		4		4		6		4		4		4		4		4		7		1		4		7		7		7		4		6		4		4		0		14		5		30		30		30		5																				Médias:		4.35		5.85		-1.50		100.00%

				Soma		80		57		71		61		86		90		89		88		85		88		88		90		71		88		89		90		89		75		86		72		87		87				45		38		69		40		57		74		69		63		66		58		47		75		39		72		71		83		67		63		63		58		63		66				148		429		304		344		175

				Medias		5.71		4.07		5.07		4.36		6.14		6.43		6.36		6.29		6.07		6.29		6.29		6.43		5.07		6.29		6.36		6.43		6.36		5.36		6.14		5.14		6.21		6.21				3.21		2.71		4.93		2.86		4.07		5.29		4.93		4.50		4.71		4.14		3.36		5.36		2.79		5.14		5.07		5.93		4.79		4.50		4.50		4.14		4.50		4.71				10.57		30.64		21.71		24.57		12.50

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				3.21		5.71		-2.50

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				2.71		4.07		-1.36

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.93		5.07		-0.14																						Ho: u1 - u2 <= 0

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.86		4.36		-1.50																						Ha: u1 - u2 > 0

																																										3.43		4.80		-1.38

				Confiabilidade 5-9																																																														s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.07		6.14		-2.07

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.29		6.43		-1.14																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.93		6.36		-1.43

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.50		6.29		-1.79																				gl =		n1 + n2 - 2

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.71		6.07		-1.36

																																										4.70		6.26		-1.56																						Rejeitar Ho se t > t alpha

				Capac.Resp. 10-13																																																														alpha=		0.05

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.14		6.29		-2.14																				n1 =		14

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.36		6.29		-2.93																				n2 =		14

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.36		6.43		-1.07																				s1 =		1.980						n1 => Expectativas

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				2.79		5.07		-2.29																				s2 =		2.078						n2 => Percepções

																																										3.91		6.02		-2.11																				x1 =		5.870

				Segurança 14-17																																																														x2 =		4.370

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.14		6.29		-1.14																				gl =		26

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.07		6.36		-1.29																				s^2=		4.119

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.93		6.43		-0.50																				t =		2.753

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.79		6.36		-1.57																				t a =		1.706

																																										5.23		6.36		-1.13

				Empatia 18-22																																																														Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.50		5.36		-0.86																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.50		6.14		-1.64

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.14		5.14		-1.00

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.50		6.21		-1.71

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.71		6.21		-1.50

																																										4.47		5.81		-1.34

																																						Medias:				4.37		5.87		-1.50

																																																				t		talpha

																																						Desv.P.:				2.0781202315		1.9799830616								2.7530053659		1.706		Existe gap
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DQUAL

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CPLAN		1		5		2		3		3		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		5		3		6		5		1		4		1		4		1		6		6		7		6		7		7		6		6		3		6		6		7		6		4		7		1		5		5		1		5		50		15		20		10

		CPLAN		2		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		1		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		100		0		0		0		0

		CPLAN		3		6		6		6		5		7		7		7		7		6		6		7		7		6		7		7		6		6		6		6		6		6		7		3		3		2		5		3		5		6		6		5		6		4		4		6		3		7		7		7		5		6		7		7		4		6		3		10		25		30		20		15

		CPLAN		4		7		4		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		5		5		5		6		6		4		5		4		3		4		2		3		4		2		2		2		4		4		4		4		4		5		6		5		6		5		2		4		4		10		30		20		20		20

		CPLAN		5		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		6		6		7		6		5		5		2		5		4		5		6		6		4		5		5		4		5		4		5		5		6		6		6		6		5		5		5		5		10		40		40		5		5

		CPLAN		6		6		6		6		4		6		6		7		6		7		7		7		7		3		7		6		7		6		7		7		7		6		7		6		1		4		6		4		6		7		7		6		7		6		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		7		7		6		20		25		20		20		15

		CPLAN		7		3		4		6		6		6		7		7		7		6		6		6		7		6		6		6		7		7		6		7		6		6		7		7		2		2		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		20		20		20		20		20								gap		Importância										Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		CPLAN		8		7		7		4		1		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		8		4		4		4		1		5		6		5		4		2		4		6		6		3		6		6		6		4		3		4		4		4		4		8		20		20		20		20		20				Tangíveis				-1.69		17.14%										Tangibilidade		3.90		5.59		-1.69		17.14%

		CPLAN		9		7		7		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		9		1		1		7		1		4		6		7		4		5		4		5		5		4		5		5		6		6		5		7		5		4		5		9		10		60		10		10		10				Confiabilidade				-0.97		27.05%										Confiabilidade		5.42		6.38		-0.97		27.05%

		CPLAN		10		5		5		5		6		6		6		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		10		4		3		5		3		4		6		6		4		5		5		5		6		4		5		6		5		6		5		6		5		6		6		10		10		30		15		30		15				Capacidade de Resposta				-1.24		20.14%										Capacidade de Resposta		4.84		6.08		-1.24		20.14%

		CPLAN		11		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		4		2		4		3		6		7		7		7		7		5		5		7		2		7		7		7		7		7		7		1		7		7		11		8		40		25		12		15				Segurança				-0.70		19.49%										Segurança		5.69		6.39		-0.70		19.49%

		CPLAN		12		6		5		5		5		5		6		6		5		6		4		5		6		6		6		6		6		6		6		5		6		4		6		12		5		4		6		4		6		6		6		5		6		5		5		6		4		6		6		6		6		5		5		6		5		6		12		15		20		20		25		20				Empatia				-0.84		16.19%										Empatia		5.21		6.05		-0.84		16.19%

		CPLAN		13		7		7		5		3		6		7		7		6		6		7		6		7		5		6		7		7		5		7		7		7		7		7		13		5		5		5		3		6		6		7		6		7		7		7		7		5		7		7		7		5		7		0		0		0		0		13		20		30		25		20		5

		CPLAN		14		5		4		6		2		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		5		7		6		6		6		5		5		14		3		4		5		4		5		5		4		3		4		3		2		5		3		5		4		5		4		3		4		4		5		3		14		10		30		20		20		20																				Médias:		5.01		6.10		-1.09		100.00%

		CPLAN		15		7		5		4		4		1		2		3		3		5		2		3		3		4		4		4		7		6		4		5		5		5		5		15		3		2		7		3		3		5		3		3		3		2		3		5		0		4		3		6		0		4		4		4		3		5		15		10		10		30		30		20

		CPLAN		16		5		3		7		5		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		16		4		5		7		4		6		7		6		5		5		5		5		6		4		6		5		6		5		6		7		5		5		6		16		10		10		30		30		20

		CPLAN		17		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		6		6		17		3		4		7		4		6		7		7		5		7		6		6		7		3		7		7		7		6		7		7		7		5		5		17		10		20		20		30		20

		CPLAN		18		7		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		4		6		7		18		5		1		4		1		2		4		6		3		5		3		3		3		3		6		6		6		6		3		3		3		3		3		18		0		30		30		20		20

		CPLAN		19		7		6		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		19		4		3		5		0		3		5		4		3		5		0		5		6		0		5		0		6		6		6		3		6		0		6		19		15		35		20		15		15

		CPLAN		20		6		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		20		0		3		4		0		4		4		5		4		4		4		4		5		4		5		4		5		4		4		5		4		5		5		20		10		30		20		20		20

		CPLAN		21		7		7		6		6		6		6		6		6		7		5		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		7		6		21		6		4		5		5		5		4		5		5		6		5		5		5		4		5		5		4		6		4		5		6		5		5		21		30		30		10		20		10

		CPLAN		22		6		4		5		6		5		7		7		5		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		5		5		6		6		22		4		4		4		3		3		5		4		3		5		4		4		4		2		4		5		4		4		4		5		5		3		4		22		10		25		25		20		20

		CPLAN		23		6		6		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		7		7		7		6		6		6		6		6		23		3		4		6		5		5		6		6		5		7		6		6		7		6		6		5		7		7		6		6		6		6		6		23		16		21		21		21		21

		CPLAN		24		7		7		6		6		6		7		7		6		7		5		6		7		5		7		6		7		7		4		7		1		7		6		24		4		5		6		6		5		7		7		5		7		5		5		7		4		7		7		7		7		4		7		4		7		6		24		15		25		15		25		20

		CPLAN		25		7		4		1		1		7		7		7		7		7		6		6		7		4		4		4		4		7		1		1		1		4		7		25		3		1		4		7		4		7		4		1		7		4		7		4		4		4		4		4		4		7		7		7		5		1		25		20		30		30		20		0

		CPLAN		26		7		5		4		3		4		7		7		4		7		5		4		4		1		5		6		1		3		5		6		5		5		5		26		5		5		4		4		5		6		7		5		7		6		4		5		1		4		4		5		6		5		7		4		5		5		26		10		20		30		15		25

		CPLAN		27		6		6		4		6		4		5		5		5		5		6		6		5		5		5		5		5		6		5		7		5		6		7		27		5		3		5		4		6		7		7		7		7		6		6		6		5		6		6		5		6		5		6		3		6		6		27		15		20		20		25		20

		CPLAN		28		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		6		6		6		6		6		28		4		2		6		2		6		5		7		6		7		5		6		6		5		7		6		6		7		6		6		6		6		6		28		30		30		10		15		15

		CPLAN		29		7		7		3		2		2		3		4		4		3		3		6		6		6		6		4		7		4		7		7		7		7		7		29		1		1		5		1		2		2		2		2		2		2		4		5		4		5		4		7		4		4		4		6		4		4		29		10		20		20		30		20

		CPLAN		30		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		30		2		4		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		6		7		7		6		6		6		7		7		30		20		20		20		20		20

		CPLAN		31		6		6		7		4		7		6		4		6		6		6		7		7		5		6		5		7		7		5		4		4		5		4		31		3		6		6		4		6		5		6		5		6		3		5		6		4		5		4		5		6		4		4		6		6		6		31		20		65		4		8		3

		CPLAN		32		7		5		5		4		7		7		7		7		7		5		7		7		5		7		7		7		7		7		7		7		5		6		32		5		3		7		1		7		6		7		7		7		5		6		7		4		6		7		7		6		7		7		7		6		7		32		20		20		20		20		20

		CPLAN		33		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		6		6		6		6		6		6		33		4		2		5		3		3		6		6		5		4		4		4		6		4		6		6		6		4		6		6		5		4		5		33		10		20		30		30		10

		CPLAN		34		7		5		7		1		7		7		7		7		7		6		7		7		1		7		6		7		7		7		6		7		7		7		34		7		4		7		1		7		7		7		7		7		6		5		7		2		7		7		7		7		7		3		1		7		7		34		40		5		10		10		35

		CPLAN		35		6		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		35		5		5		7		5		6		6		6		6		6		5		5		6		4		7		7		7		0		6		6		6		6		7		35		10		25		25		20		20

		CPLAN		36		7		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		4		6		7		6		5		7		7		6		6		6		36		5		5		5		5		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		36		20		20		20		20		20

		CPLAN		37		6		5		5		5		6		6		7		6		6		6		5		6		5		6		6		6		6		5		5		5		5		6		37		3		3		6		3		4		6		6		5		5		4		6		5		4		5		5		6		6		5		6		5		4		5		37		15		50		5		15		15

				Somas		236		208		201		182		227		239		243		231		241		225		237		244		194		236		231		240		239		220		226		211		228		234				135		118		201		123		183		214		217		179		209		173		190		215		139		214		203		224		201		199		206		182		182		195				634		1001		745		721		599

				Medias		6.38		5.62		5.43		4.92		6.14		6.46		6.57		6.24		6.51		6.08		6.41		6.59		5.24		6.38		6.24		6.49		6.46		5.95		6.11		5.70		6.16		6.32				3.65		3.19		5.43		3.32		4.95		5.78		5.86		4.84		5.65		4.68		5.14		5.81		3.76		5.78		5.49		6.05		5.43		5.38		5.57		4.92		4.92		5.27				17.14		27.05		20.14		19.49		16.19

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				3.65		6.38		-2.73

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.19		5.62		-2.43

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.43		5.43		0.00

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.32		4.92		-1.59																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.90		5.59		-1.69																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.95		6.14		-1.19																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.78		6.46		-0.68

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.86		6.57		-0.70																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.84		6.24		-1.41

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.65		6.51		-0.86																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.42		6.38		-0.97

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.68		6.08		-1.41																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.14		6.41		-1.27																				n1 =		37

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.81		6.59		-0.78																				n2 =		37

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				3.76		5.24		-1.49																				s1 =		1.230						n1 => Expectativas

																																										4.84		6.08		-1.24																				s2 =		1.670						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.110

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.78		6.38		-0.59																				x2 =		5.040

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.49		6.24		-0.76																				gl =		72

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.05		6.49		-0.43																				s^2=		2.151

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.43		6.46		-1.03																				t =		3.561

																																										5.69		6.39		-0.70																				t a =		1.668

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.38		5.95		-0.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.57		6.11		-0.54																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.92		5.70		-0.78

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.92		6.16		-1.24

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.27		6.32		-1.05

																																										5.21		6.05		-0.84

																																						Medias:				5.04		6.11		-1.07

																																						Desv.P.:				1.6668174648		1.2346319956								t		talpha

																																																				3.5613233428		1.668		Existe gap
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CPLAN

Importância das Dimensões SERVQUAL



PROGE

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIMCI		1		7		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		4		4		5		4		3		6		3		3		3		1		4		6		3		3		3		6		3		5		6		6		4		4		1		10		30		20		20		20

		DIMCI		2		7		4		6		2		7		7		7		5		7		7		7		7		3		6		7		6		5		6		7		3		3		0		2		3		3		5		2		6		7		7		5		6		6		7		7		1		7		7		7		4		4		7		4		4		7		2		20		40		10		15		15

		DIMCI		3		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		6		7		6		7		7		3		6		5		6		5		5		6		6		4		6		5		5		6		4		6		0		6		6		5		5		5		5		5		3		10		30		25		20		15								gap		Importância

		DIMCI		4		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		15		15		15		30		25				Tangíveis				-1.35		13.18%

		DIMCI		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		6		6		7		7		7		5		2		2		7		5		1		3		2		3		4		2		4		7		7		7		6		7		6		2		4		2		2		7		5		10		10		10		50		20				Confiabilidade				-2.18		27.35%

		DIMCI		6		7		6		6		6		6		7		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		6		6		5		5		5		7		6		5		4		5		3		3		3		3		3		3		2		4		4		4		3		0		5		2		3		0		3		2		2		6		20		25		20		25		10				Capacidade de Resposta				-2.04		20.29%

		DIMCI		7		6		4		3		5		7		7		5		3		6		6		6		7		2		4		6		7		6		3		7		2		7		6		7		6		4		3		5		5		7		3		3		5		3		5		5		2		5		6		6		5		6		6		6		4		5		7		30		20		20		20		10				Segurança				-1.38		21.53%												Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIMCI		8		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		8		5		4		5		3		4		5		5		4		5		5		4		5		3		6		6		6		6		5		5		5		5		5		8		10		30		30		15		15				Empatia				-1.26		17.65%												Tangibilidade		3.88		5.24		-1.35		13.18%

		DIMCI		9		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		7		5		7		7		9		4		2		4		2		4		5		5		5		4		4		4		5		2		5		5		5		6		4		4		4		5		5		9		10		25		30		20		15																						Confiabilidade		4.18		6.35		-2.18		27.35%

		DIMCI		10		7		3		7		5		7		7		6		7		7		7		6		7		6		6		6		7		7		5		7		7		3		7		10		5		2		7		5		5		7		4		5		7		5		3		7		4		6		6		7		7		5		7		7		3		7		10		10		20		20		20		30																						Capacidade de Resposta		3.99		6.03		-2.04		20.29%

		DIMCI		11		5		5		5		5		6		7		6		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		6		6		6		6		11		4		4		5		4		4		4		4		4		4		4		5		5		4		5		5		6		6		5		5		5		4		5		11		10		30		20		20		20																						Segurança		4.84		6.22		-1.38		21.53%

		DIMCI		12		6		5		6		5		6		7		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		12		4		4		4		4		4		5		6		6		6		5		6		6		5		5		5		5		5		6		6		6		6		5		12		19		20		20		21		20																						Empatia		4.38		5.64		-1.26		17.65%

		DIMCI		13		5		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		0		5		3		3		4		4		3		5		3		2		6		2		5		4		7		5		5		5		6		6		5		13		0		50		5		5		40

		DIMCI		14		5		5		4		5		6		7		6		6		7		6		5		6		6		7		7		7		7		5		5		5		5		5		14		6		6		6		6		5		7		7		6		6		7		6		7		6		6		7		7		6		6		6		6		6		5		14		10		30		30		20		10																						Médias:		4.25		5.89		-1.64		100.00%

		DIMCI		15		6		6		6		5		6		6		7		7		7		6		6		7		4		6		7		6		7		6		6		6		7		6		15		3		4		6		2		2		3		3		3		3		2		1		2		0		2		2		5		5		3		2		2		3		2		15		10		50		20		15		5

		DIMCI		16		7		5		4		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		6		6		7		7		16		4		4		5		2		1		6		6		6		6		5		5		6		5		6		6		6		5		5		5		1		7		6		16		20		10		30		20		20

		DIMCI		17		7		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		6		6		7		6		6		4		5		6		17		4		4		4		1		2		5		4		3		4		1		2		6		2		3		3		6		4		5		5		4		4		3		17		10		30		20		30		10

				Somas		103		81		88		84		107		111		107		105		110		107		104		109		90		105		106		105		107		94		102		89		96		98				70		56		82		56		57		83		72		66		77		60		67		90		54		80		71		97		81		74		78		72		70		78				224		465		345		366		300

				Medias		6.06		4.76		5.18		4.94		6.29		6.53		6.29		6.18		6.47		6.29		6.12		6.41		5.29		6.18		6.24		6.18		6.29		5.53		6.00		5.24		5.65		5.76				4.12		3.29		4.82		3.29		3.35		4.88		4.24		3.88		4.53		3.53		3.94		5.29		3.18		4.71		4.18		5.71		4.76		4.35		4.59		4.24		4.12		4.59				13.18		27.35		20.29		21.53		17.65

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				4.12		6.06		-1.94

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.29		4.76		-1.47

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.82		5.18		-0.35

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.29		4.94		-1.65																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.88		5.24		-1.35																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				3.35		6.29		-2.94																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.88		6.53		-1.65

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.24		6.29		-2.06																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.88		6.18		-2.29

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.53		6.47		-1.94																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.18		6.35		-2.18

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.53		6.29		-2.76																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.94		6.12		-2.18																				n1 =		17

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.29		6.41		-1.12																				n2 =		17

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				3.18		5.29		-2.12																				s1 =		1.803						n1 => Expectativas

																																										3.99		6.03		-2.04																				s2 =		1.887						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		5.900

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				4.71		6.18		-1.47																				x2 =		4.250

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.18		6.24		-2.06																				gl =		32

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.71		6.18		-0.47																				s^2=		3.406

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.76		6.29		-1.53																				t =		3.502

																																										4.84		6.22		-1.38																				t a =		1.693

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.35		5.53		-1.18																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.59		6.00		-1.41																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.24		5.24		-1.00

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.12		5.65		-1.53

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.59		5.76		-1.18

																																										4.38		5.64		-1.26

																																						Medias:				4.25		5.90		-1.65

																																						Desv.P.:				1.8874987236		1.8029873627								t		talpha

																																																				3.5019299698		1.693		Existe gap
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		0

		0
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		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIMEL		1		6		4		4		5		7		7		6		7		7		6		6		7		7		7		7		7		7		5		6		4		3		5		1		5		4		7		1		3		6		5		0		6		4		5		7		5		6		7		0		7		5		6		5		5		6		1		15		27		20		23		15

		DIMEL		2		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		4		4		5		5		5		5		5		5		6		4		4		5		3		5		7		7		7		7		7		7		6		7		2		5		70		10		10		5

		DIMEL		3		7		4		5		5		7		5		5		5		4		5		5		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		7		3		4		4		4		2		4		3		3		2		4		2		4		4		2		4		4		5		5		4		5		3		3		1		3		10		30		20		30		10

		DIMEL		4		7		6		7		7		6		6		7		5		5		6		6		6		3		6		6		6		6		6		6		6		6		6		4		4		4		2		2		2		2		2		2		4		3		1		4		1		1		2		2		2		5		5		7		3		2		4		5		25		15		25		30

		DIMEL		5		6		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		5		6		6		4		7		7		5		4		4		4		4		5		6		6		4		4		4		4		5		4		6		6		7		6		4		6		4		4		6		5		5		40		30		10		15								gap		Importância

		DIMEL		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		4		5		2		3		6		6		3		6		1		2		6		1		7		5		7		4		5		4		5		5		5		6		20		20		20		20		20				Tangiveis				-1.90		11.47%

		DIMEL		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		1		1		1		1		1		1		1		7		1		1		7		1		1		1		1		1		1		1		1		7		1		7		20		20		20		20		20				Confiabilidade				-2.01		31.29%

		DIMEL		8		7		7		7		7		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		5		4		5		4		4		3		4		3		8		3		3		5		3		3		3		3		3		3		4		3		3		3		3		5		4		4		3		3		3		3		3		8		10		20		30		30		10				Capacidade de Resposta				-2.54		21.76%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIMEL		9		6		5		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		9		6		3		7		3		5		6		5		4		6		4		5		5		5		7		7		7		7		7		7		6		5		6		9		10		40		20		15		15				Seguranca				-1.35		20.18%														Tangibilidade		3.97		5.87		-1.90		11.47%

		DIMEL		10		6		5		5		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		6		6		10		6		5		4		4		4		4		5		3		3		3		2		3		3		5		4		4		5		5		4		4		3		3		10		10		30		30		15		15				Empatia				-1.52		15.29%														Confiabilidade		4.44		6.45		-2.01		31.29%

		DIMEL		11		7		4		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		6		4		5		1		2		5		4		2		5		2		3		4		1		5		5		7		7		5		7		5		2		3		11		5		40		20		20		15																								Capacidade de Resposta		3.75		6.29		-2.54		21.76%

		DIMEL		12		6		4		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		4		7		7		7		7		6		7		7		12		3		4		4		3		5		6		5		5		6		5		4		6		3		4		5		5		5		5		6		4		5		4		12		10		30		25		20		15																								Segurança		5.15		6.50		-1.35		20.18%

		DIMEL		13		7		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		7		7		6		6		7		7		7		6		7		6		6		13		4		4		5		4		4		4		4		3		4		3		3		3		3		4		4		6		4		4		4		4		3		3		13		0		20		50		10		20																								Empatia		4.73		6.25		-1.52		15.29%

		DIMEL		14		6		4		6		5		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		5		7		5		6		6		14		5		5		6		3		5		4		5		6		6		1		2		4		4		6		6		7		6		3		2		1		5		5		14		30		20		10		25		15

		DIMEL		15		7		7		7		6		7		6		6		6		7		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		15		0		4		6		4		6		6		6		6		6		5		5		5		5		5		5		7		6		6		6		6		7		6		15		10		40		20		20		10																								Médias:		4.41		6.27		-1.86		100.00%

		DIMEL		16		6		4		4		4		6		7		7		6		5		5		5		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		16		4		4		5		4		5		7		7		5		4		4		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		16		10		40		10		30		10

		DIMEL		17		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		6		7		7		7		7		5		7		7		17		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		7		7		7		6		7		6		7		7		17		20		20		20		20		20

				Somas		112		95		100		92		111		111		111		108		107		107		107		113		101		108		109		113		112		107		110		100		106		108				69		67		82		52		69		81		79		61		87		57		59		83		56		83		87		90		90		82		87		78		80		75				195		532		370		343		260

				Medias		6.59		5.59		5.88		5.41		6.53		6.53		6.53		6.35		6.29		6.29		6.29		6.65		5.94		6.35		6.41		6.65		6.59		6.29		6.47		5.88		6.24		6.35				4.06		3.94		4.82		3.06		4.06		4.76		4.65		3.59		5.12		3.35		3.47		4.88		3.29		4.88		5.12		5.29		5.29		4.82		5.12		4.59		4.71		4.41				11.47		31.29		21.76		20.18		15.29

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				4.06		6.59		-2.53

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.94		5.59		-1.65

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.82		5.88		-1.06

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.06		5.41		-2.35																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.97		5.87		-1.90																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.06		6.53		-2.47																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.76		6.53		-1.76

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.65		6.53		-1.88																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.59		6.35		-2.76

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.12		6.29		-1.18																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.44		6.45		-2.01

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.35		6.29		-2.94																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.47		6.29		-2.82																				n1 =		17

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				4.88		6.65		-1.76																				n2 =		17

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				3.29		5.94		-2.65																				s1 =		1.114						n1 => Expectativas

																																										3.75		6.29		-2.54																				s2 =		1.796						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.28

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				4.88		6.35		-1.47																				x2 =		4.73

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.12		6.41		-1.29																				gl =		32

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.29		6.65		-1.35																				s^2=		2.233306

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.29		6.59		-1.29																				t =		3.3720033302

																																										5.15		6.50		-1.35																				t a =		1.693

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.82		6.29		-1.47																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.12		6.47		-1.35																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.59		5.88		-1.29

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.71		6.24		-1.53

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.41		6.35		-1.94

																																										4.73		6.25		-1.52

																																						Medias:				4.42		6.28		-1.86

																																						Desv.P.:				1.7960720748		1.1142270478								t		talpha

																																																				3.3720033302		1.693		Existe gap
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		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIRAF		1		7		5		4		7		7		7		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		1		5		5		4		4		3		4		4		4		3		3		4		4		3		3		3		5		4		4		4		4		4		4		1		20		30		30		10		10

		DIRAF		2		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		2		6		6		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		6		7		7		7		2		10		30		20		20		20

		DIRAF		3		7		3		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		3		0		3		6		4		5		6		6		6		6		3		6		7		4		7		6		7		7		7		7		4		5		6		3		5		40		25		10		20

		DIRAF		4		7		7		6		5		6		7		7		6		7		6		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		4		1		4		4		4		6		7		7		6		6		6		6		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		4		15		40		20		15		10								gap		Importância

		DIRAF		5		7		7		6		6		6		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		6		6		6		5		5		5		5		5		4		4		6		5		5		5		5		5		5		5		5		5		4		6		6		6		6		6		5		0		0		5		5		20		20		20		20		20				Tangíveis				-2.00		15.10%

		DIRAF		6		6		4		5		4		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		1		1		4		1		1		1		1		1		1		1		2		4		1		1		1		4		3		2		4		1		1		2		6		20		20		20		20		20				Confiabilidade				-1.38		24.75%

		DIRAF		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		4		4		4		4		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		1		1		7		4		6		4		7		6		6		4		3		6		4		5		6		7		6		4		4		6		5		5		7		15		15		30		20		20				Capacidade de Resposta				-1.33		22.25%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIRAF		8		4		6		6		6		6		6		6		6		6		5		5		5		5		5		6		5		5		2		5		2		7		7		8		1		1		4		1		1		1		2		1		2		1		1		1		1		2		3		6		5		2		2		2		2		2		8		20		20		20		20		20				Segurança				-0.89		19.00%														Tangibilidade		4.01		6.01		-2.00		15.10%

		DIRAF		9		6		4		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		7		7		7		9		3		3		5		3		6		6		5		5		4		3		3		6		3		5		6		6		4		5		4		6		5		5		9		10		25		25		25		15				Empatia				-1.15		18.90%														Confiabilidade		5.04		6.42		-1.38		24.75%

		DIRAF		10		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		6		6		7		7		7		7		10		4		5		6		4		5		6		6		6		7		6		6		6		5		5		5		6		6		6		5		7		6		6		10		10		25		25		20		20																								Capacidade de Resposta		4.61		5.94		-1.33		22.25%

		DIRAF		11		6		4		4		5		5		6		6		4		6		4		5		5		2		6		6		6		5		5		5		5		5		6		11		5		4		4		4		5		5		6		5		7		5		5		6		3		6		6		6		6		5		4		4		6		5		11		22		20		20		20		18																								Segurança		5.64		6.53		-0.89		19.00%

		DIRAF		12		7		5		7		5		6		7		6		5		6		3		5		6		6		7		7		7		7		7		6		7		6		6		12		3		2		5		3		4		6		6		6		5		5		4		5		3		5		5		7		7		4		5		4		5		5		12		15		30		15		20		20																								Empatia		5.01		6.16		-1.15		18.90%

		DIRAF		13		7		6		6		6		5		6		5		5		6		5		6		5		5		6		6		6		5		0		4		5		5		4		13		5		5		5		3		5		6		5		4		0		4		5		5		4		6		5		6		5		5		5		5		5		5		13		20		20		20		20		20

		DIRAF		14		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		14		4		4		4		3		3		4		4		4		3		4		4		5		3		5		4		6		5		4		3		3		3		3		14		15		25		20		25		15																								Médias:		4.86		6.21		-1.35		100.00%

		DIRAF		15		7		7		7		5		5		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		15		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		15		10		10		40		10		30

		DIRAF		16		7		4		7		6		7		5		7		7		6		6		7		7		2		7		7		6		7		7		5		6		6		6		16		5		3		6		2		4		6		6		4		5		4		4		7		3		6		5		7		6		7		5		7		7		7		16		15		25		15		20		25

		DIRAF		17		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		17		5		3		5		1		6		6		6		6		5		5		5		6		5		5		5		5		5		4		5		6		5		5		17		10		30		20		25		15

		DIRAF		18		7		6		6		6		7		6		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		7		6		6		6		7		7		18		4		4		6		2		4		6		6		4		5		4		5		6		5		6		6		6		6		5		4		5		6		5		18		10		30		20		20		20

		DIRAF		19		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		19		4		5		6		4		7		7		7		7		6		7		7		7		4		7		7		7		7		7		5		6		7		7		19		20		20		20		20		20

		DIRAF		20		7		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		0		20		6		5		6		5		6		7		7		6		7		6		0		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		20		20		20		20		20		20

				Somas		131		112		121		117		126		130		130		126		130		118		123		125		109		131		131		131		129		120		121		122		129		124				73		74		105		69		94		106		109		99		96		89		88		113		79		107		106		124		114		104		97		97		99		104				302		495		445		380		378

				Medias		6.55		5.60		6.05		5.85		6.30		6.50		6.50		6.30		6.50		5.90		6.15		6.25		5.45		6.55		6.55		6.55		6.45		6.00		6.05		6.10		6.45		6.20				3.65		3.70		5.25		3.45		4.70		5.30		5.45		4.95		4.80		4.45		4.40		5.65		3.95		5.35		5.30		6.20		5.70		5.20		4.85		4.85		4.95		5.20				15.10		24.75		22.25		19.00		18.90

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				3.65		6.55		-2.90

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.70		5.60		-1.90

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.25		6.05		-0.80

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.45		5.85		-2.40																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										4.01		6.01		-2.00																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.70		6.30		-1.60																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.30		6.50		-1.20

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.45		6.50		-1.05																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.95		6.30		-1.35

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.80		6.50		-1.70																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.04		6.42		-1.38

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.45		5.90		-1.45																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				4.40		6.15		-1.75																				n1 =		20

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.65		6.25		-0.60																				n2 =		20

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				3.95		5.45		-1.50																				s1 =		1.0705

																																										4.61		5.94		-1.33																				s2 =		1.727						n1 => Expectativas

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.22						n2 => Percepções

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.35		6.55		-1.20																				x2 =		5.01

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.30		6.55		-1.25																				gl =		38

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.20		6.55		-0.35																				s^2=		2.064249625

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.70		6.45		-0.75																				t =		2.9116502205

																																										5.64		6.53		-0.89																				t a =		1.686

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.20		6.00		-0.80																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.85		6.05		-1.20																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.85		6.10		-1.25

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.95		6.45		-1.50

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.20		6.20		-1.00

																																										5.01		6.16		-1.15

																																						Medias:				4.88		6.22		-1.34

																																						Desv.P.:				1.727028026		1.0704719176								t		talpha

																																																				2.9116502205		1.686		Existe gap
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DIRAF

Importância das Dimensões SERVQUAL



		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DQUAL		1		7		5		5		6		7		7		7		7		7		5		7		7		5		6		7		7		7		6		6		6		6		6		1		4		2		4		1		5		5		6		5		6		5		5		5		2		5		6		6		6		5		5		5		5		4		1		10		30		30		20		10

		DQUAL		2		7		6		5		5		7		7		7		7		6		7		7		6		6		7		6		6		6		6		5		6		7		7		2		4		3		6		3		4		3		5		4		7		4		6		6		3		6		6		7		7		5		3		4		3		3		2		5		50		20		5		20

		DQUAL		3		6		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		6		7		7		5		6		6		6		6		3		4		5		5		4		4		4		5		5		5		5		5		4		4		5		5		5		5		5		5		7		5		5		3		10		20		25		25		20

		DQUAL		4		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		4		6		5		5		5		6		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		20		30		20		20		10								gap		Importância

		DQUAL		5		7		7		7		6		3		7		7		7		7		6		6		7		5		7		7		7		7		4		7		1		7		7		5		3		4		7		1		3		7		7		5		7		6		6		6		6		7		7		7		7		5		6		6		6		7		5		20		20		15		30		15				Tangíveis				-1.68		11.25%

		DQUAL		6		5		4		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		6		7		4		7		4		7		4		6		4		4		5		4		6		6		6		6		4		5		6		6		5		6		7		7		6		5		4		6		5		4		6		10		40		20		20		10				Confiabilidade				-1.31		28.00%

		DQUAL		7		7		6		6		6		6		7		6		7		7		7		6		6		1		7		4		7		7		7		7		5		5		5		7		4		2		4		3		6		6		6		5		5		4		4		6		5		5		6		7		6		6		3		5		5		5		7		10		20		20		20		30				Capacidade de Resposta				-1.06		23.75%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DQUAL		8		7		5		6		6		6		6		6		6		6		6		5		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		0		8		4		3		6		3		5		4		5		5		5		4		5		6		3		6		6		6		6		4		4		4		5		6		8		10		30		20		20		20				Segurança				-0.65		20.25%														Tangibilidade		3.87		5.55		-1.68		11.25%

		DQUAL		9		7		5		6		5		7		7		7		7		7		6		7		6		5		7		5		6		6		6		5		5		5		5		9		5		4		4		3		5		4		5		5		4		3		4		4		3		4		4		5		3		2		3		2		3		3		9		20		20		20		20		20				Empatia				-0.77		16.75%														Confiabilidade		5.19		6.50		-1.31		28.00%

		DQUAL		10		7		4		6		2		6		6		6		6		6		5		5		5		4		5		5		5		6		6		5		5		5		5		10		0		0		6		2		6		5		6		6		5		5		6		6		5		6		6		6		6		6		5		6		5		5		10		5		25		30		20		20																								Capacidade de Resposta		5.04		6.10		-1.06		23.75%

		DQUAL		11		6		5		6		6		7		7		7		7		6		7		7		6		6		7		6		6		7		6		7		6		4		5		11		4		4		6		1		4		6		6		5		5		5		6		6		5		5		6		6		6		5		7		6		4		4		11		15		30		25		10		20																								Segurança		5.67		6.32		-0.65		20.25%

		DQUAL		12		7		6		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		6		7		12		4		3		5		2		3		2		3		3		3		2		5		4		2		5		5		3		5		4		5		4		3		4		12		10		20		25		25		20																								Empatia		4.98		5.75		-0.77		16.75%

		DQUAL		13		6		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		2		6		2		4		5		5		3		6		4		4		5		3		6		6		6		6		5		6		6		6		6		13		10		30		20		20		20

		DQUAL		14		6		5		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		2		7		7		7		0		6		7		7		7		7		14		5		5		7		5		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		7		7		6		6		7		6		7		7		14		15		30		20		20		15																								Médias:		4.95		6.04		-1.10		100.00%

		DQUAL		15		6		4		4		5		6		7		7		6		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		6		7		6		15		4		4		4		1		5		6		7		7		4		6		6		7		6		6		7		7		6		7		6		7		6		6		15		5		30		25		25		15

		DQUAL		16		7		7		5		7		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		5		7		6		6		16		5		4		5		3		6		6		6		6		7		7		6		7		5		7		7		7		7		7		6		6		7		7		16		10		20		25		25		20

		DQUAL		17		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		7		17		4		4		7		4		6		7		7		7		6		6		7		7		6		6		6		7		6		0		4		4		7		6		17		15		25		25		20		15

		DQUAL		18		1		2		2		2		1		1		1		1		1		2		1		1		2		2		2		1		1		2		1		1		2		2		18		2		3		2		3		3		3		2		3		2		2		2		1		2		2		2		1		1		1		1		1		1		2		18		5		30		40		15		10

		DQUAL		19		6		4		5		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		7		7		19		6		4		5		4		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		5		5		6		6		6		19		10		30		30		15		15

		DQUAL		20		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		5		7		7		20		3		2		6		3		6		6		4		6		0		6		6		6		5		4		3		7		3		6		6		5		6		4		20		10		30		20		30		10

		DQUAL		21		6		6		6		4		7		6		7		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		5		6		5		6		6		21		4		3		4		5		6		6		4		3		5		6		4		5		4		5		4		6		4		4		6		5		4		5		21		10		40		20		20		10

				Somas		132		109		115		110		133		138		138		138		136		133		135		134		110		138		130		133		130		121		125		112		127		119				84		70		109		62		105		111		115		108		106		104		111		117		91		116		119		126		115		100		104		108		106		105				235		600		495		425		345

				Medias		6.29		5.19		5.48		5.24		6.33		6.57		6.57		6.57		6.48		6.33		6.43		6.38		5.24		6.57		6.19		6.33		6.19		5.76		5.95		5.33		6.05		5.67				4.00		3.33		5.19		2.95		5.00		5.29		5.48		5.14		5.05		4.95		5.29		5.57		4.33		5.52		5.67		6.00		5.48		4.76		4.95		5.14		5.05		5.00				11.19		28.57		23.57		20.24		16.43

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				4.00		6.29		-2.29

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.33		5.19		-1.86

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.19		5.48		-0.29

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.95		5.24		-2.29																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.87		5.55		-1.68																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				5.00		6.33		-1.33																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.29		6.57		-1.29

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.48		6.57		-1.10																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.14		6.57		-1.43

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.05		6.48		-1.43																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.19		6.50		-1.31

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.95		6.33		-1.38																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.29		6.43		-1.14																				n1 =		21

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.57		6.38		-0.81																				n2 =		21

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				4.33		5.24		-0.90																				s1 =		1.46

																																										5.04		6.10		-1.06																				s2 =		1.571						n1 => Expectativas

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.05						n2 => Percepções

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.52		6.57		-1.05																				x2 =		4.98

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.67		6.19		-0.52																				gl =		40

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.00		6.33		-0.33																				s^2=		2.2998205

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.48		6.19		-0.71																				t =		2.766243043

																																										5.67		6.32		-0.65																				t a =		1.684

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.76		5.76		-1.00																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.95		5.95		-1.00																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.14		5.33		-0.19

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.05		6.05		-1.00

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.00		5.67		-0.67

																																										4.98		5.75		-0.77

																																						Media:				4.96		6.05		-1.09

																																						Desv.P.:				1.5706767275		1.4600636235								t		talpha

																																																				2.766243043		1.684		Existe gap
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		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		GABIN		1		5		6		6		4		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		4		3		6		4		5		5		5		5		6		4		4		6		4		5		5		6		5		6		5		6		5		3		1		1		70		20		4		5

		GABIN		2		7		7		7		1		5		7		7		5		7		5		3		3		5		7		5		7		7		7		7		7		6		7		2		5		5		5		1		5		7		7		6		7		6		6		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		0		40		20		20		20								gap		Importância

		GABIN		3		7		6		6		6		5		5		6		6		4		6		7		5		5		6		7		4		4		6		5		6		6		1		3		3		3		4		1		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		4		6		6		6		3		10		30		20		20		20				Tangíveis				-1.48		12.21%

		GABIN		4		7		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		7		5		6		6		7		7		7		6		6		6		5		6		6		7		6		6		7		5		5		5		4		15		25		20		25		15				Confiabilidade				-0.53		30.00%

		GABIN		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		4		3		5		7		6		7		6		6		6		7		4		6		4		6		6		7		7		6		6		6		5		5		5		25		25		20		10		20				Capacidade de Resposta				-0.82		23.21%

		GABIN		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		6		6		4		7		4		7		6		7		7		6		4		7		6		7		4		7		5		7		5		6		7		6		10		30		30		29		1				Segurança				-0.54		18.43%

		GABIN		7		7		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		7		6		6		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		10		40		30		10		10				Empatia				-0.63		16.14%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		GABIN		8		7		2		1		3		7		7		7		4		5		5		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		8		4		2		7		4		7		7		7		5		6		6		7		7		7		7		5		7		6		7		7		6		6		7		8		10		15		25		25		25																								Tangibilidade		4.32		5.80		-1.48		12.21%

		GABIN		9		7		7		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		3		7		6		9		2		1		6		1		5		7		7		5		7		7		5		7		1		7		7		7		6		7		7		6		5		7		9		15		30		20		25		10																								Confiabilidade		6.10		6.63		-0.53		30.00%

		GABIN		10		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		5		7		10		4		4		5		3		6		6		6		7		5		4		7		7		5		5		6		7		5		5		7		3		4		5		10		10		30		30		20		10																								Capacidade de Resposta		5.68		6.50		-0.82		23.21%

		GABIN		11		7		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		4		5		4		4		5		6		6		3		5		4		6		6		2		5		7		5		4		6		6		5		4		4		11		15		15		20		25		25																								Segurança		6.14		6.68		-0.54		18.43%

		GABIN		12		7		5		6		4		5		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		6		7		7		12		6		0		6		0		6		6		7		6		5		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		12		5		20		40		15		20																								Empatia		5.93		6.56		-0.63		16.14%

		GABIN		13		6		1		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		1		5		5		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		13		25		30		10		10		25

		GABIN		14		5		5		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		14		6		5		7		5		7		4		6		7		7		7		7		6		7		6		7		5		7		6		7		7		6		7		14		20		20		20		20		20																								Médias:		5.63		6.43		-0.80		100.00%

				Somas		93		76		83		73		91		95		96		90		92		91		93		91		89		95		94		93		92		94		94		88		93		90				64		49		79		50		84		84		90		82		87		83		83		86		66		85		88		86		85		86		89		81		77		82				171		420		325		258		226

				Medias		6.64		5.43		5.93		5.21		6.50		6.79		6.86		6.43		6.57		6.50		6.64		6.50		6.36		6.79		6.71		6.64		6.57		6.71		6.71		6.29		6.64		6.43				4.57		3.50		5.64		3.57		6.00		6.00		6.43		5.86		6.21		5.93		5.93		6.14		4.71		6.07		6.29		6.14		6.07		6.14		6.36		5.79		5.50		5.86				12.21		30.00		23.21		18.43		16.14

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				4.57		6.64		-2.07

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.50		5.43		-1.93

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.64		5.93		-0.29

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.57		5.21		-1.64																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										4.32		5.80		-1.48																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				6.00		6.50		-0.50																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				6.00		6.79		-0.79

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				6.43		6.86		-0.43																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.86		6.43		-0.57

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				6.21		6.57		-0.36																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										6.10		6.63		-0.53

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				5.93		6.50		-0.57																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.93		6.64		-0.71																				n1 =		14

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				6.14		6.50		-0.36																				n2 =		14

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				4.71		6.36		-1.64																				s1 =		1.09						n1 => Expectativas

																																										5.68		6.50		-0.82																				s2 =		1.39						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.45

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				6.07		6.79		-0.71																				x2 =		5.67

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				6.29		6.71		-0.43																				gl =		26

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.14		6.64		-0.50																				s^2=		1.5601

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				6.07		6.57		-0.50																				t =		1.7503956387

																																										6.14		6.68		-0.54																				t a =		1.706

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				6.14		6.71		-0.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				6.36		6.71		-0.36																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.79		6.29		-0.50

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.50		6.64		-1.14

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.86		6.43		-0.57

																																										5.93		6.56		-0.63

																																						Medias:				5.67		6.45		-0.78

																																						Desv.P.:				1.3889052929		1.0891362133								t		talpha

																																																				1.7503956387		1.706		Existe gap
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		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		PROGE		1		7		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		7		7		6		7		7		1		6		6		4		6		6		6		6		6		7		7		6		7		4		7		6		7		6		1		6		4		7		7		1		20		20		20		20		20

		PROGE		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		2		10		30		20		15		25

		PROGE		3		5		6		7		5		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		3		4		5		7		4		6		7		6		5		5		5		5		6		4		6		5		6		5		6		7		5		5		6		3		10		10		30		30		20								gap		Importância

		PROGE		4		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		6		6		4		3		4		7		4		6		7		7		5		7		6		6		7		3		7		7		7		6		7		7		7		5		5		4		10		20		20		30		20				Tangíveis				-2.14		10.71%

		PROGE		5		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		4		6		7		5		5		1		4		1		2		4		6		3		5		3		3		3		3		6		6		6		6		3		3		3		3		3		5		0		30		30		20		20				Confiabilidade				-1.31		25.00%

		PROGE		6		7		6		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		6		4		3		5		0		3		5		4		3		5		0		5		6		0		5		0		6		6		6		3		6		0		6		6		15		35		20		15		15				Capacidade de Resposta				-1.71		22.86%

		PROGE		7		6		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		7		0		3		4		0		4		4		5		4		4		4		4		5		4		5		4		5		4		4		5		4		5		5		7		10		30		20		20		20				Segurança				-0.96		21.43%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

																																																																																																														Empatia				-1.37		20.00%														Tangibilidade		3.21		5.36		-2.14		10.71%

				Somas		39		38		36		37		40		39		40		40		40		40		40		41		33		39		39		42		41		38		39		35		40		40				22		22		31		15		27		33		34		26		33		25		29		34		18		36		28		37		33		27		31		29		25		32				75		175		160		150		140																								Confiabilidade		4.37		5.69		-1.31		25.00%

				Medias		5.57		5.43		5.14		5.29		5.71		5.57		5.71		5.71		5.71		5.71		5.71		5.86		4.71		5.57		5.57		6.00		5.86		5.43		5.57		5.00		5.71		5.71				3.14		3.14		4.43		2.14		3.86		4.71		4.86		3.71		4.71		3.57		4.14		4.86		2.57		5.14		4.00		5.29		4.71		3.86		4.43		4.14		3.57		4.57				10.71		25.00		22.86		21.43		20.00																								Capacidade de Resposta		3.79		5.50		-1.71		22.86%

																																																																																																																																		Segurança		4.79		5.75		-0.96		21.43%

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP																																																																																				Empatia		4.11		5.49		-1.37		20.00%

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				3.14		5.57		-2.43

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.14		5.43		-2.29																																																																																				Médias:		4.05		5.56		-1.50		100.00%

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.43		5.14		-0.71

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.14		5.29		-3.14																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.21		5.36		-2.14																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				3.86		5.71		-1.86																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.71		5.57		-0.86

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.86		5.71		-0.86																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.71		5.71		-2.00

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.71		5.71		-1.00																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.37		5.69		-1.31

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.57		5.71		-2.14																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				4.14		5.71		-1.57																				n1 =		7

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				4.86		5.86		-1.00																				n2 =		7

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				2.57		4.71		-2.14																				s1 =		2.37						n1 => Expectativas

																																										3.79		5.50		-1.71																				s2 =		2.37						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		5.56

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.14		5.57		-0.43																				x2 =		4.07

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.00		5.57		-1.57																				gl =		12

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.29		6.00		-0.71																				s^2=		5.6169

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.71		5.86		-1.14																				t =		1.810698399

																																										4.79		5.75		-0.96																				t a =		1.782

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				3.86		5.43		-1.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.43		5.57		-1.14																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.14		5.00		-0.86

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				3.57		5.71		-2.14

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.57		5.71		-1.14

																																										4.11		5.49		-1.37

																																						Medias:				4.07		5.56		-1.49

																																						Desv.P:				2.37		2.37								t		talpha

																																																				1.810698399		1.782		Existe gap
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		Ordem:		Diretoria:				P		E		GAP

		1		GABIN				5.63		6.43		-0.80

		2		CPLAN				5.01		6.10		-1.09

		3		DQUAL				4.95		6.04		-1.10

		4		DIRAF				4.86		6.21		-1.35

		5		CAINT				4.71		6.08		-1.37

		6		AUDIN				4.44		5.91		-1.47

		7		CGCRE				4.35		5.85		-1.50

		8		PROGE				4.05		5.56		-1.50

		9		DIMCI				4.25		5.89		-1.64

		10		DIMEL				4.41		6.27		-1.86

		Ordem:		Diretoria:				GAP

		1		GABIN				-0.80

		2		CPLAN				-1.09

		3		DQUAL				-1.10

		4		DIRAF				-1.35

		5		CAINT				-1.37

		6		AUDIN				-1.47

		7		CGCRE				-1.50

		8		PROGE				-1.50

		9		DIMCI				-1.64

		10		DIMEL				-1.86
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		Tangiveis		Tangiveis

		Confiabilidade		Confiabilidade

		Capacidade de Resposta		Capacidade de Resposta

		Seguranca		Seguranca

		Empatia		Empatia



GABIN

Gap

Dimensões Servqual

-1.4821428571

-0.5285714286

-0.8214285714

-0.5357142857

-0.6285714286



AUDIN

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		AUDIN		1		5		6		5		5		5		6		0		5		5		6		6		5		5		6		6		6		5		6		5		5		6		6		1		5		4		4		4		2		3		4		2		4		3		3		3		4		3		4		2		4		4		4		5		3		4		1		20		26		19		25		10

		AUDIN		2		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		7		7		7		7		5		7		5		7		7		2		4		4		4		4		3		4		5		4		3		3		4		5		3		4		4		4		5		3		3		3		4		3		2		10		50		15		15		10

		AUDIN		3		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		4		4		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		10		10		30		30		20

		AUDIN		4		6		4		6		5		6		6		6		5		5		5		6		6		4		5		6		6		5		6		6		6		6		6		4		5		5		5		4		4		4		5		1		1		3		4		4		4		5		5		5		6		6		6		6		4		1		4		15		5		25		25		30

		AUDIN		5		7		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		5		5		7		6		5		6		6		6		6		3		5		5		3		6		4		6		4		4		6		4		6		6		6		4		6		5		6		5		10		30		30		10		20

		AUDIN		6		5		4		4		4		4		4		4		3		4		4		3		4		4		4		4		3		3		4		4		4		4		4		6		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		6		30		20		20		20		10										gap		Importância						Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		AUDIN		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		1		5		1		1		4		5		3		4		2		4		4		1		5		4		5		5		5		5		5		4		5		7		8		30		30		22		10						Tangíveis				-1.50		14.71%						Tangibilidade		4.39		5.89		-1.50		14.71%

																																																																																																																Confiabilidade				-1.86		24.43%						Confiabilidade		4.09		5.94		-1.86		24.43%

				Somas		44		40		41		40		43		44		38		41		42		43		43		43		30		43		44		43		41		40		41		39		44		43				34		28		34		27		24		31		35		24		29		26		32		31		27		34		32		33		37		35		33		36		31		30				103		171		169		147		110						Capacidade de Resposta				-1.54		24.14%						Capacidade de Resposta		4.14		5.68		-1.54		24.14%

				Médias		6.29		5.71		5.86		5.71		6.14		6.29		5.43		5.86		6.00		6.14		6.14		6.14		4.29		6.14		6.29		6.14		5.86		5.71		5.86		5.57		6.29		6.14				4.86		4.00		4.86		3.86		3.43		4.43		5.00		3.43		4.14		3.71		4.57		4.43		3.86		4.86		4.57		4.71		5.29		5.00		4.71		5.14		4.43		4.29				14.71		24.43		24.14		21.00		15.71						Segurança				-1.25		21.00%						Segurança		4.86		6.11		-1.25		21.00%

				Desvio Padrão		0.95		1.38		1.07		1.25		1.21		1.11		2.64		1.57		1.29		1.21		1.46		1.21		1.98		1.21		1.11		1.46		1.57		1.11		1.21		1.13		1.11		1.07				0.90		1.53		0.90		1.46		1.90		1.27		1.00		1.90		1.95		1.60		1.40		1.27		1.77		1.35		1.13		1.60		1.11		1.41		1.38		1.35		1.27		1.98				7.89		14.85		6.20		6.73		7.87						Empatia				-1.20		15.71%						Empatia		4.71		5.91		-1.20		15.71%

				Tangíveis 1-4																																				Px		Ps		Ex		Es		GAP						Teste de Hipóteses da Diferença entre duas médias - Pequena amostra - Pág. 373																																																																						Médias:		4.44		5.91		-1.47		100.00%

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																		4.86		0.90		6.29		0.95		-1.43																		Ho: u1 - u2 = 0

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																		4.00		1.53		5.71		1.38		-1.71																		Ha: u1 - u2 <> 0

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																		4.86		0.90		5.86		1.07		-1.00

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																		3.86		1.46		5.71		1.25		-1.86																s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

																																								4.39				5.89				-1.50

				Confiabilidade 5-9																																																												t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																		3.43		1.90		6.14		1.21		-2.71

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																		4.43		1.27		6.29		1.11		-1.86																gl =		n1 + n2 - 2

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																		5.00		1.00		5.43		2.64		-0.43

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																		3.43		1.90		5.86		1.57		-2.43																		Rejeitar Ho se t > t alpha

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																		4.14		1.95		6.00		1.29		-1.86																alpha=		0.05

																																								4.09				5.94				-1.86																n1 =		7								n1 => Expectativas

				Capac.Resp. 10-13																																																												n2 =		7								n2 => Percepções

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																		3.71		1.60		6.14		1.21		-2.43																s1 =		1.355

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																		4.57		1.40		6.14		1.77		-1.57																s2 =		1.46

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																		4.43		1.27		6.14		1.46		-1.71																x1 =		5.91

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																		3.86		1.77		4.29		1.21		-0.43																x2 =		4.44

																																								4.14				5.68				-1.54																gl =		12

				Segurança 14-17																																																												s^2=		1.9838125

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																		4.86		1.35		6.14		1.98		-1.29																t =		2.2760139995

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																		4.57		1.13		6.29		1.21		-1.71																t a =		1.782

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																		4.71		1.60		6.14		1.11		-1.43

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																		5.29		1.11		5.86		1.46		-0.57																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																																								4.86				6.11				-1.25																Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																		5.00		1.41		5.71		1.57		-0.71

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																		4.71		1.38		5.86		1.11		-1.14

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																		5.14		1.35		5.57		1.21		-0.43

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																		4.43		1.27		6.29		1.13		-1.86

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																		4.29		1.98		6.14		1.11		-1.86

																																								4.71				5.91				-1.20

																																				Medias:				4.44				5.91				-1.47				t		talpha

																																																				2.2760139995		1.782		Existe gap

				IC 95%		0.9500																Coluna1

				Alpha		0.0500																														Desv.P.:						1.4593638361				1.3545548258

				Alpha/2		0.0250																Média		6.2857142857

				t 0,025 gl n-1		2.4470																Erro padrão		0.3595159255

																						Mediana		7

				media x=		6.2857142857																Modo		7

				n =		7																Desvio padrão		0.9511897312

				graus de liberdade gl=		6																Variância da amostra		0.9047619048

																						Curtose		-1.6869806094

				Somatorio de (xi - x)^2=		5.4285714286																Assimetria		-0.7635866596

																						Intervalo		2

																						Mínimo		5

																						Máximo		7

				Desvio padrao s=		0.9511897312																Soma		44

																						Contagem		7

				raiz de n =		2.6457513111																Maior(1)		7

																						Menor(1)		5

				s / raiz (n) =		0.3595159255																Nível de confiança(95,0%)		0.8797044221

				Intervalo de Confianca=				x +- t 0,025*(s/raiz(n))=				6.2857		+ ou -		0.8797		=		7.1654497554

																				5.405978816

				Teste-t: duas amostras em par para médias

																						Teste-t: duas amostras presumindo variâncias diferentes

						Variável 1		Variável 2

				Média		6.2857142857		4.8571428571																Variável 1		Variável 2

				Variância		0.9047619048		0.8095238095														Média		6.2857142857		4.8571428571

				Observações		7		7														Variância		0.9047619048		0.8095238095

				Correlação de Pearson		0.2503866978																Observações		7		7

				Hipótese da diferença de média		0																Hipótese da diferença de média		0

				gl		6																gl		12

				Stat t		3.3333333333																Stat t		2.8867513459

				P(T<=t) uni-caudal		0.0078707052																P(T<=t) uni-caudal		0.0068291414

				t crítico uni-caudal		1.9431809051																t crítico uni-caudal		1.7822867449

				P(T<=t) bi-caudal		0.0157414104																P(T<=t) bi-caudal		0.0136582827

				t crítico bi-caudal		2.4469136406																t crítico bi-caudal		2.1788127924
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Importância das Dimensões SERVQUAL



CPLAN

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CAINT		1		7		5		5		4		7		7		7		7		6		6		7		7		6		7		7		6		7		6		7		6		6		6		1		5		4		5		3		5		5		5		5		5		5		5		5		5		6		5		7		6		5		5		5		5		5		1		10		40		25		10		15

		CAINT		2		5		5		5		5		5		7		7		7		7		6		6		7		4		7		7		7		7		6		5		5		6		6		2		5		5		4		4		5		7		6		6		6		6		6		7		3		4		4		6		6		7		4		4		5		4		2		10		20		25		15		30

		CAINT		3		5		4		5		4		6		5		6		5		7		4		4		7		3		7		7		6		6		7		7		7		7		6		3		2		3		5		3		4		5		5		4		5		2		5		6		3		5		5		6		0		6		7		6		6		5		3		10		30		20		20		20

		CAINT		4		7		7		7		6		6		6		5		5		5		5		6		5		5		5		7		7		7		6		6		6		6		5		4		4		4		4		3		4		4		4		4		4		4		4		4		3		4		4		4		4		3		4		4		3		4		4		20		20		20		20		20

		CAINT		5		5		3		6		3		6		7		7		6		7		6		6		7		3		6		6		7		6		7		6		7		6		6		5		5		3		6		3		6		7		6		6		7		6		6		7		3		6		6		7		6		7		6		7		6		6		5		5		35		20		20		20

		CAINT		6		7		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		3		3		2		2		6		5		6		6		6		1		4		6		1		6		4		6		4		2		4		5		5		5		6		10		50		20		10		10

				Somas		36		28		34		29		37		39		39		37		39		34		36		40		28		39		41		40		40		39		38		38		38		36				24		22		26		18		30		33		32		31		33		24		30		35		18		31		28		36		26		30		30		31		30		29				65		195		130		95		115

				Medias		6.00		4.67		5.67		4.83		6.17		6.50		6.50		6.17		6.50		5.67		6.00		6.67		4.67		6.50		6.83		6.67		6.67		6.50		6.33		6.33		6.33		6.00				4.00		3.67		4.33		3.00		5.00		5.50		5.33		5.17		5.50		4.00		5.00		5.83		3.00		5.17		4.67		6.00		4.33		5.00		5.00		5.17		5.00		4.83				10.83		32.50		21.67		15.83		19.17														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

																																																																																																																								Tangibilidade		3.75		5.29		-1.54		10.83%

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP		SOMA																																																																		gap		Importância				Confiabilidade		5.30		6.37		-1.07		32.50%

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				4.00		6.00		-2.00																																																																Tangíveis				-1.54		10.83%				Capacidade de Resposta		4.46		5.75		-1.29		21.67%

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.67		4.67		-1.00																				Ho: u1 - u2 <= 0																																												Confiabilidade				-1.07		32.50%				Segurança		5.04		6.67		-1.63		15.83%

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.33		5.67		-1.33																				Ha: u1 - u2 > 0																																												Capacidade de Resposta				-1.29		21.67%				Empatia		5.00		6.30		-1.30		19.17%

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.00		4.83		-1.83																																																																Segurança				-1.63		15.83%

																																										3.75		5.29		-1.54																		s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)																																												Empatia				-1.30		19.17%				Médias:		4.71		6.08		-1.37		100.00%

				Confiabilidade 5-9																																																																																																														-1.37

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				5.00		6.17		-1.17																		t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.50		6.50		-1.00

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.33		6.50		-1.17																		gl =		n1 + n2 - 2

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.17		6.17		-1.00

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.50		6.50		-1.00																				Rejeitar Ho se t > t alpha

																																										5.30		6.37		-1.07																		alpha=		0.05

				Capac.Resp. 10-13																																																												n1 =		6

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.00		5.67		-1.67																		n2 =		6

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.00		6.00		-1.00																		s1 =		1.050								n1 => Expectativas

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.83		6.67		-0.83																		s2 =		1.410								n2 => Percepções

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				3.00		4.67		-1.67																		x1 =		6.100

																																										4.46		5.75		-1.29																		x2 =		4.750

				Segurança 14-17																																																												gl =		10

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.17		6.50		-1.33																		s^2=		1.545

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.67		6.83		-2.17																		t =		1.969

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.00		6.67		-0.67																		t a =		1.812

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.33		6.67		-2.33

																																										5.04		6.67		-1.63																		Ho:		rejeitado ao nível de 5%

				Empatia 18-22																																																												Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.00		6.50		-1.50

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.00		6.33		-1.33

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.17		6.33		-1.17

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.00		6.33		-1.33

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.83		6.00		-1.17

																																										5.00		6.30		-1.30

																																						Medias:				4.75		6.10		-1.35				t		talpha

																																																		1.9691773852		1.812		Existe gap

																																						Desv.P:				1.4054148283		1.0546867303
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Importância das Dimensões SERVQUAL



DIMEL

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CGCRE		1		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		1		5		4		4		2		2		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		5		5		5		5		5		5		5		1		20		50		10		15		5

		CGCRE		2		6		6		5		5		7		7		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		6		7		6		6		7		2		5		2		5		4		4		6		6		6		6		4		0		6		4		6		5		6		5		6		6		6		5		6		2		10		30		20		20		20

		CGCRE		3		5		5		6		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		3		3		4		5		5		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		3		10		25		25		20		20

		CGCRE		4		6		3		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		5		7		7		4		5		3		5		4		5		6		6		6		7		6		3		5		3		6		6		7		6		6		3		4		5		6		4		8		24		24		24		20

		CGCRE		5		6		1		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		5		5		6		6		5		4		1		4		1		3		5		5		4		4		1		4		6		3		4		4		7		4		4		5		5		3		3		5		0		30		30		30		10

		CGCRE		6		6		4		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		4		2		5		3		5		5		5		5		6		5		4		5		3		6		5		6		5		4		5		3		4		4		6		10		50		20		15		5

		CGCRE		7		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		1		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		1		1		7		1		7		7		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		10		10		10		45		25								gap		Importância										Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		CGCRE		8		5		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		8		1		1		4		1		3		5		5		3		2		3		3		6		3		6		4		7		4		6		6		4		2		6		8		5		40		20		25		10				Tangíveis				-1.38		10.57%										Tangibilidade		3.43		4.80		-1.38		10.57%

		CGCRE		9		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		9		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		9		40		20		20		20		0				Confiabilidade				-1.56		30.64%										Confiabilidade		4.70		6.26		-1.56		30.64%

		CGCRE		10		7		1		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		10		1		4		5		2		1		4		2		1		4		1		1		4		1		3		4		5		1		4		1		4		4		4		10		0		25		25		25		25				Capacidade de Resposta				-2.11		21.71%										Capacidade de Resposta		3.91		6.02		-2.11		21.71%

		CGCRE		11		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		7		5		7		7		11		5		5		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		6		5		7		7		11		10		30		20		30		10				Segurança				-1.13		24.57%										Segurança		5.23		6.36		-1.13		24.57%

		CGCRE		12		6		6		6		6		7		7		7		7		4		7		7		7		2		7		7		7		7		7		7		7		7		7		12		4		4		6		4		6		7		6		6		6		6		6		6		2		7		6		6		4		6		1		6		7		6		12		10		35		20		25		10				Empatia				-1.34		12.50%										Empatia		4.47		5.81		-1.34		12.50%

		CGCRE		13		6		4		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		13		4		3		6		3		5		6		6		4		3		4		4		6		3		6		6		7		6		6		6		5		4		6		13		10		30		30		20		10

		CGCRE		14		7		4		4		4		6		7		6		5		6		6		5		7		4		7		7		7		7		6		7		6		6		6		14		3		4		7		4		4		6		4		4		4		4		4		7		1		4		7		7		7		4		6		4		4		0		14		5		30		30		30		5																				Médias:		4.35		5.85		-1.50		100.00%

				Soma		80		57		71		61		86		90		89		88		85		88		88		90		71		88		89		90		89		75		86		72		87		87				45		38		69		40		57		74		69		63		66		58		47		75		39		72		71		83		67		63		63		58		63		66				148		429		304		344		175

				Medias		5.71		4.07		5.07		4.36		6.14		6.43		6.36		6.29		6.07		6.29		6.29		6.43		5.07		6.29		6.36		6.43		6.36		5.36		6.14		5.14		6.21		6.21				3.21		2.71		4.93		2.86		4.07		5.29		4.93		4.50		4.71		4.14		3.36		5.36		2.79		5.14		5.07		5.93		4.79		4.50		4.50		4.14		4.50		4.71				10.57		30.64		21.71		24.57		12.50

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				3.21		5.71		-2.50

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				2.71		4.07		-1.36

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.93		5.07		-0.14																						Ho: u1 - u2 <= 0

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.86		4.36		-1.50																						Ha: u1 - u2 > 0

																																										3.43		4.80		-1.38

				Confiabilidade 5-9																																																														s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.07		6.14		-2.07

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.29		6.43		-1.14																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.93		6.36		-1.43

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.50		6.29		-1.79																				gl =		n1 + n2 - 2

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.71		6.07		-1.36

																																										4.70		6.26		-1.56																						Rejeitar Ho se t > t alpha

				Capac.Resp. 10-13																																																														alpha=		0.05

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.14		6.29		-2.14																				n1 =		14

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.36		6.29		-2.93																				n2 =		14

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.36		6.43		-1.07																				s1 =		1.980						n1 => Expectativas

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				2.79		5.07		-2.29																				s2 =		2.078						n2 => Percepções

																																										3.91		6.02		-2.11																				x1 =		5.870

				Segurança 14-17																																																														x2 =		4.370

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.14		6.29		-1.14																				gl =		26

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.07		6.36		-1.29																				s^2=		4.119

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.93		6.43		-0.50																				t =		2.753

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.79		6.36		-1.57																				t a =		1.706

																																										5.23		6.36		-1.13

				Empatia 18-22																																																														Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.50		5.36		-0.86																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.50		6.14		-1.64

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.14		5.14		-1.00

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.50		6.21		-1.71

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.71		6.21		-1.50

																																										4.47		5.81		-1.34

																																						Medias:				4.37		5.87		-1.50

																																																				t		talpha

																																						Desv.P.:				2.0781202315		1.9799830616								2.7530053659		1.706		Existe gap
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DQUAL

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CPLAN		1		5		2		3		3		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		5		3		6		5		1		4		1		4		1		6		6		7		6		7		7		6		6		3		6		6		7		6		4		7		1		5		5		1		5		50		15		20		10

		CPLAN		2		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		1		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		100		0		0		0		0

		CPLAN		3		6		6		6		5		7		7		7		7		6		6		7		7		6		7		7		6		6		6		6		6		6		7		3		3		2		5		3		5		6		6		5		6		4		4		6		3		7		7		7		5		6		7		7		4		6		3		10		25		30		20		15

		CPLAN		4		7		4		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		5		5		5		6		6		4		5		4		3		4		2		3		4		2		2		2		4		4		4		4		4		5		6		5		6		5		2		4		4		10		30		20		20		20

		CPLAN		5		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		6		6		7		6		5		5		2		5		4		5		6		6		4		5		5		4		5		4		5		5		6		6		6		6		5		5		5		5		10		40		40		5		5

		CPLAN		6		6		6		6		4		6		6		7		6		7		7		7		7		3		7		6		7		6		7		7		7		6		7		6		1		4		6		4		6		7		7		6		7		6		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		7		7		6		20		25		20		20		15

		CPLAN		7		3		4		6		6		6		7		7		7		6		6		6		7		6		6		6		7		7		6		7		6		6		7		7		2		2		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		20		20		20		20		20								gap		Importância										Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		CPLAN		8		7		7		4		1		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		8		4		4		4		1		5		6		5		4		2		4		6		6		3		6		6		6		4		3		4		4		4		4		8		20		20		20		20		20				Tangíveis				-1.69		17.14%										Tangibilidade		3.90		5.59		-1.69		17.14%

		CPLAN		9		7		7		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		9		1		1		7		1		4		6		7		4		5		4		5		5		4		5		5		6		6		5		7		5		4		5		9		10		60		10		10		10				Confiabilidade				-0.97		27.05%										Confiabilidade		5.42		6.38		-0.97		27.05%

		CPLAN		10		5		5		5		6		6		6		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		10		4		3		5		3		4		6		6		4		5		5		5		6		4		5		6		5		6		5		6		5		6		6		10		10		30		15		30		15				Capacidade de Resposta				-1.24		20.14%										Capacidade de Resposta		4.84		6.08		-1.24		20.14%

		CPLAN		11		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		4		2		4		3		6		7		7		7		7		5		5		7		2		7		7		7		7		7		7		1		7		7		11		8		40		25		12		15				Segurança				-0.70		19.49%										Segurança		5.69		6.39		-0.70		19.49%

		CPLAN		12		6		5		5		5		5		6		6		5		6		4		5		6		6		6		6		6		6		6		5		6		4		6		12		5		4		6		4		6		6		6		5		6		5		5		6		4		6		6		6		6		5		5		6		5		6		12		15		20		20		25		20				Empatia				-0.84		16.19%										Empatia		5.21		6.05		-0.84		16.19%

		CPLAN		13		7		7		5		3		6		7		7		6		6		7		6		7		5		6		7		7		5		7		7		7		7		7		13		5		5		5		3		6		6		7		6		7		7		7		7		5		7		7		7		5		7		0		0		0		0		13		20		30		25		20		5

		CPLAN		14		5		4		6		2		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		5		7		6		6		6		5		5		14		3		4		5		4		5		5		4		3		4		3		2		5		3		5		4		5		4		3		4		4		5		3		14		10		30		20		20		20																				Médias:		5.01		6.10		-1.09		100.00%

		CPLAN		15		7		5		4		4		1		2		3		3		5		2		3		3		4		4		4		7		6		4		5		5		5		5		15		3		2		7		3		3		5		3		3		3		2		3		5		0		4		3		6		0		4		4		4		3		5		15		10		10		30		30		20

		CPLAN		16		5		3		7		5		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		16		4		5		7		4		6		7		6		5		5		5		5		6		4		6		5		6		5		6		7		5		5		6		16		10		10		30		30		20

		CPLAN		17		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		6		6		17		3		4		7		4		6		7		7		5		7		6		6		7		3		7		7		7		6		7		7		7		5		5		17		10		20		20		30		20

		CPLAN		18		7		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		4		6		7		18		5		1		4		1		2		4		6		3		5		3		3		3		3		6		6		6		6		3		3		3		3		3		18		0		30		30		20		20

		CPLAN		19		7		6		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		19		4		3		5		0		3		5		4		3		5		0		5		6		0		5		0		6		6		6		3		6		0		6		19		15		35		20		15		15

		CPLAN		20		6		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		20		0		3		4		0		4		4		5		4		4		4		4		5		4		5		4		5		4		4		5		4		5		5		20		10		30		20		20		20

		CPLAN		21		7		7		6		6		6		6		6		6		7		5		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		7		6		21		6		4		5		5		5		4		5		5		6		5		5		5		4		5		5		4		6		4		5		6		5		5		21		30		30		10		20		10

		CPLAN		22		6		4		5		6		5		7		7		5		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		5		5		6		6		22		4		4		4		3		3		5		4		3		5		4		4		4		2		4		5		4		4		4		5		5		3		4		22		10		25		25		20		20

		CPLAN		23		6		6		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		7		7		7		6		6		6		6		6		23		3		4		6		5		5		6		6		5		7		6		6		7		6		6		5		7		7		6		6		6		6		6		23		16		21		21		21		21

		CPLAN		24		7		7		6		6		6		7		7		6		7		5		6		7		5		7		6		7		7		4		7		1		7		6		24		4		5		6		6		5		7		7		5		7		5		5		7		4		7		7		7		7		4		7		4		7		6		24		15		25		15		25		20

		CPLAN		25		7		4		1		1		7		7		7		7		7		6		6		7		4		4		4		4		7		1		1		1		4		7		25		3		1		4		7		4		7		4		1		7		4		7		4		4		4		4		4		4		7		7		7		5		1		25		20		30		30		20		0

		CPLAN		26		7		5		4		3		4		7		7		4		7		5		4		4		1		5		6		1		3		5		6		5		5		5		26		5		5		4		4		5		6		7		5		7		6		4		5		1		4		4		5		6		5		7		4		5		5		26		10		20		30		15		25

		CPLAN		27		6		6		4		6		4		5		5		5		5		6		6		5		5		5		5		5		6		5		7		5		6		7		27		5		3		5		4		6		7		7		7		7		6		6		6		5		6		6		5		6		5		6		3		6		6		27		15		20		20		25		20

		CPLAN		28		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		6		6		6		6		6		28		4		2		6		2		6		5		7		6		7		5		6		6		5		7		6		6		7		6		6		6		6		6		28		30		30		10		15		15

		CPLAN		29		7		7		3		2		2		3		4		4		3		3		6		6		6		6		4		7		4		7		7		7		7		7		29		1		1		5		1		2		2		2		2		2		2		4		5		4		5		4		7		4		4		4		6		4		4		29		10		20		20		30		20

		CPLAN		30		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		30		2		4		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		6		7		7		6		6		6		7		7		30		20		20		20		20		20

		CPLAN		31		6		6		7		4		7		6		4		6		6		6		7		7		5		6		5		7		7		5		4		4		5		4		31		3		6		6		4		6		5		6		5		6		3		5		6		4		5		4		5		6		4		4		6		6		6		31		20		65		4		8		3

		CPLAN		32		7		5		5		4		7		7		7		7		7		5		7		7		5		7		7		7		7		7		7		7		5		6		32		5		3		7		1		7		6		7		7		7		5		6		7		4		6		7		7		6		7		7		7		6		7		32		20		20		20		20		20

		CPLAN		33		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		6		6		6		6		6		6		33		4		2		5		3		3		6		6		5		4		4		4		6		4		6		6		6		4		6		6		5		4		5		33		10		20		30		30		10

		CPLAN		34		7		5		7		1		7		7		7		7		7		6		7		7		1		7		6		7		7		7		6		7		7		7		34		7		4		7		1		7		7		7		7		7		6		5		7		2		7		7		7		7		7		3		1		7		7		34		40		5		10		10		35

		CPLAN		35		6		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		35		5		5		7		5		6		6		6		6		6		5		5		6		4		7		7		7		0		6		6		6		6		7		35		10		25		25		20		20

		CPLAN		36		7		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		4		6		7		6		5		7		7		6		6		6		36		5		5		5		5		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		36		20		20		20		20		20

		CPLAN		37		6		5		5		5		6		6		7		6		6		6		5		6		5		6		6		6		6		5		5		5		5		6		37		3		3		6		3		4		6		6		5		5		4		6		5		4		5		5		6		6		5		6		5		4		5		37		15		50		5		15		15

				Somas		236		208		201		182		227		239		243		231		241		225		237		244		194		236		231		240		239		220		226		211		228		234				135		118		201		123		183		214		217		179		209		173		190		215		139		214		203		224		201		199		206		182		182		195				634		1001		745		721		599

				Medias		6.38		5.62		5.43		4.92		6.14		6.46		6.57		6.24		6.51		6.08		6.41		6.59		5.24		6.38		6.24		6.49		6.46		5.95		6.11		5.70		6.16		6.32				3.65		3.19		5.43		3.32		4.95		5.78		5.86		4.84		5.65		4.68		5.14		5.81		3.76		5.78		5.49		6.05		5.43		5.38		5.57		4.92		4.92		5.27				17.14		27.05		20.14		19.49		16.19

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				3.65		6.38		-2.73

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.19		5.62		-2.43

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.43		5.43		0.00

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.32		4.92		-1.59																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.90		5.59		-1.69																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.95		6.14		-1.19																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.78		6.46		-0.68

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.86		6.57		-0.70																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.84		6.24		-1.41

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.65		6.51		-0.86																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.42		6.38		-0.97

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.68		6.08		-1.41																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.14		6.41		-1.27																				n1 =		37

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.81		6.59		-0.78																				n2 =		37

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				3.76		5.24		-1.49																				s1 =		1.230						n1 => Expectativas

																																										4.84		6.08		-1.24																				s2 =		1.670						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.110

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.78		6.38		-0.59																				x2 =		5.040

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.49		6.24		-0.76																				gl =		72

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.05		6.49		-0.43																				s^2=		2.151

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.43		6.46		-1.03																				t =		3.561

																																										5.69		6.39		-0.70																				t a =		1.668

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.38		5.95		-0.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.57		6.11		-0.54																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.92		5.70		-0.78

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.92		6.16		-1.24

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.27		6.32		-1.05

																																										5.21		6.05		-0.84

																																						Medias:				5.04		6.11		-1.07

																																						Desv.P.:				1.6668174648		1.2346319956								t		talpha

																																																				3.5613233428		1.668		Existe gap
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PROGE

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIMCI		1		7		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		4		4		5		4		3		6		3		3		3		1		4		6		3		3		3		6		3		5		6		6		4		4		1		10		30		20		20		20

		DIMCI		2		7		4		6		2		7		7		7		5		7		7		7		7		3		6		7		6		5		6		7		3		3		0		2		3		3		5		2		6		7		7		5		6		6		7		7		1		7		7		7		4		4		7		4		4		7		2		20		40		10		15		15

		DIMCI		3		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		6		7		6		7		7		3		6		5		6		5		5		6		6		4		6		5		5		6		4		6		0		6		6		5		5		5		5		5		3		10		30		25		20		15								gap		Importância

		DIMCI		4		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		15		15		15		30		25				Tangíveis				-1.35		13.18%

		DIMCI		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		6		6		7		7		7		5		2		2		7		5		1		3		2		3		4		2		4		7		7		7		6		7		6		2		4		2		2		7		5		10		10		10		50		20				Confiabilidade				-2.18		27.35%

		DIMCI		6		7		6		6		6		6		7		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		6		6		5		5		5		7		6		5		4		5		3		3		3		3		3		3		2		4		4		4		3		0		5		2		3		0		3		2		2		6		20		25		20		25		10				Capacidade de Resposta				-2.04		20.29%

		DIMCI		7		6		4		3		5		7		7		5		3		6		6		6		7		2		4		6		7		6		3		7		2		7		6		7		6		4		3		5		5		7		3		3		5		3		5		5		2		5		6		6		5		6		6		6		4		5		7		30		20		20		20		10				Segurança				-1.38		21.53%												Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIMCI		8		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		8		5		4		5		3		4		5		5		4		5		5		4		5		3		6		6		6		6		5		5		5		5		5		8		10		30		30		15		15				Empatia				-1.26		17.65%												Tangibilidade		3.88		5.24		-1.35		13.18%

		DIMCI		9		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		7		5		7		7		9		4		2		4		2		4		5		5		5		4		4		4		5		2		5		5		5		6		4		4		4		5		5		9		10		25		30		20		15																						Confiabilidade		4.18		6.35		-2.18		27.35%

		DIMCI		10		7		3		7		5		7		7		6		7		7		7		6		7		6		6		6		7		7		5		7		7		3		7		10		5		2		7		5		5		7		4		5		7		5		3		7		4		6		6		7		7		5		7		7		3		7		10		10		20		20		20		30																						Capacidade de Resposta		3.99		6.03		-2.04		20.29%

		DIMCI		11		5		5		5		5		6		7		6		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		6		6		6		6		11		4		4		5		4		4		4		4		4		4		4		5		5		4		5		5		6		6		5		5		5		4		5		11		10		30		20		20		20																						Segurança		4.84		6.22		-1.38		21.53%

		DIMCI		12		6		5		6		5		6		7		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		12		4		4		4		4		4		5		6		6		6		5		6		6		5		5		5		5		5		6		6		6		6		5		12		19		20		20		21		20																						Empatia		4.38		5.64		-1.26		17.65%

		DIMCI		13		5		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		0		5		3		3		4		4		3		5		3		2		6		2		5		4		7		5		5		5		6		6		5		13		0		50		5		5		40

		DIMCI		14		5		5		4		5		6		7		6		6		7		6		5		6		6		7		7		7		7		5		5		5		5		5		14		6		6		6		6		5		7		7		6		6		7		6		7		6		6		7		7		6		6		6		6		6		5		14		10		30		30		20		10																						Médias:		4.25		5.89		-1.64		100.00%

		DIMCI		15		6		6		6		5		6		6		7		7		7		6		6		7		4		6		7		6		7		6		6		6		7		6		15		3		4		6		2		2		3		3		3		3		2		1		2		0		2		2		5		5		3		2		2		3		2		15		10		50		20		15		5

		DIMCI		16		7		5		4		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		6		6		7		7		16		4		4		5		2		1		6		6		6		6		5		5		6		5		6		6		6		5		5		5		1		7		6		16		20		10		30		20		20

		DIMCI		17		7		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		6		6		7		6		6		4		5		6		17		4		4		4		1		2		5		4		3		4		1		2		6		2		3		3		6		4		5		5		4		4		3		17		10		30		20		30		10

				Somas		103		81		88		84		107		111		107		105		110		107		104		109		90		105		106		105		107		94		102		89		96		98				70		56		82		56		57		83		72		66		77		60		67		90		54		80		71		97		81		74		78		72		70		78				224		465		345		366		300

				Medias		6.06		4.76		5.18		4.94		6.29		6.53		6.29		6.18		6.47		6.29		6.12		6.41		5.29		6.18		6.24		6.18		6.29		5.53		6.00		5.24		5.65		5.76				4.12		3.29		4.82		3.29		3.35		4.88		4.24		3.88		4.53		3.53		3.94		5.29		3.18		4.71		4.18		5.71		4.76		4.35		4.59		4.24		4.12		4.59				13.18		27.35		20.29		21.53		17.65

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				4.12		6.06		-1.94

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.29		4.76		-1.47

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.82		5.18		-0.35

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.29		4.94		-1.65																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.88		5.24		-1.35																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				3.35		6.29		-2.94																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.88		6.53		-1.65

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.24		6.29		-2.06																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.88		6.18		-2.29

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.53		6.47		-1.94																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.18		6.35		-2.18

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.53		6.29		-2.76																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.94		6.12		-2.18																				n1 =		17

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.29		6.41		-1.12																				n2 =		17

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				3.18		5.29		-2.12																				s1 =		1.803						n1 => Expectativas

																																										3.99		6.03		-2.04																				s2 =		1.887						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		5.900

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				4.71		6.18		-1.47																				x2 =		4.250

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.18		6.24		-2.06																				gl =		32

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.71		6.18		-0.47																				s^2=		3.406

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.76		6.29		-1.53																				t =		3.502

																																										4.84		6.22		-1.38																				t a =		1.693

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.35		5.53		-1.18																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.59		6.00		-1.41																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.24		5.24		-1.00

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.12		5.65		-1.53

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.59		5.76		-1.18

																																										4.38		5.64		-1.26

																																						Medias:				4.25		5.90		-1.65

																																						Desv.P.:				1.8874987236		1.8029873627								t		talpha

																																																				3.5019299698		1.693		Existe gap
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		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIMEL		1		6		4		4		5		7		7		6		7		7		6		6		7		7		7		7		7		7		5		6		4		3		5		1		5		4		7		1		3		6		5		0		6		4		5		7		5		6		7		0		7		5		6		5		5		6		1		15		27		20		23		15

		DIMEL		2		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		4		4		5		5		5		5		5		5		6		4		4		5		3		5		7		7		7		7		7		7		6		7		2		5		70		10		10		5

		DIMEL		3		7		4		5		5		7		5		5		5		4		5		5		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		7		3		4		4		4		2		4		3		3		2		4		2		4		4		2		4		4		5		5		4		5		3		3		1		3		10		30		20		30		10

		DIMEL		4		7		6		7		7		6		6		7		5		5		6		6		6		3		6		6		6		6		6		6		6		6		6		4		4		4		2		2		2		2		2		2		4		3		1		4		1		1		2		2		2		5		5		7		3		2		4		5		25		15		25		30

		DIMEL		5		6		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		5		6		6		4		7		7		5		4		4		4		4		5		6		6		4		4		4		4		5		4		6		6		7		6		4		6		4		4		6		5		5		40		30		10		15								gap		Importância

		DIMEL		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		4		5		2		3		6		6		3		6		1		2		6		1		7		5		7		4		5		4		5		5		5		6		20		20		20		20		20				Tangíveis				-1.90		11.47%

		DIMEL		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		1		1		1		1		1		1		1		7		1		1		7		1		1		1		1		1		1		1		1		7		1		7		20		20		20		20		20				Confiabilidade				-2.01		31.29%

		DIMEL		8		7		7		7		7		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		5		4		5		4		4		3		4		3		8		3		3		5		3		3		3		3		3		3		4		3		3		3		3		5		4		4		3		3		3		3		3		8		10		20		30		30		10				Capacidade de Resposta				-2.54		21.76%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIMEL		9		6		5		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		9		6		3		7		3		5		6		5		4		6		4		5		5		5		7		7		7		7		7		7		6		5		6		9		10		40		20		15		15				Segurança				-1.35		20.18%														Tangibilidade		3.97		5.87		-1.90		11.47%

		DIMEL		10		6		5		5		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		6		6		10		6		5		4		4		4		4		5		3		3		3		2		3		3		5		4		4		5		5		4		4		3		3		10		10		30		30		15		15				Empatia				-1.52		15.29%														Confiabilidade		4.44		6.45		-2.01		31.29%

		DIMEL		11		7		4		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		6		4		5		1		2		5		4		2		5		2		3		4		1		5		5		7		7		5		7		5		2		3		11		5		40		20		20		15																								Capacidade de Resposta		3.75		6.29		-2.54		21.76%

		DIMEL		12		6		4		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		4		7		7		7		7		6		7		7		12		3		4		4		3		5		6		5		5		6		5		4		6		3		4		5		5		5		5		6		4		5		4		12		10		30		25		20		15																								Segurança		5.15		6.50		-1.35		20.18%

		DIMEL		13		7		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		7		7		6		6		7		7		7		6		7		6		6		13		4		4		5		4		4		4		4		3		4		3		3		3		3		4		4		6		4		4		4		4		3		3		13		0		20		50		10		20																								Empatia		4.73		6.25		-1.52		15.29%

		DIMEL		14		6		4		6		5		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		5		7		5		6		6		14		5		5		6		3		5		4		5		6		6		1		2		4		4		6		6		7		6		3		2		1		5		5		14		30		20		10		25		15

		DIMEL		15		7		7		7		6		7		6		6		6		7		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		15		0		4		6		4		6		6		6		6		6		5		5		5		5		5		5		7		6		6		6		6		7		6		15		10		40		20		20		10																								Médias:		4.41		6.27		-1.86		100.00%

		DIMEL		16		6		4		4		4		6		7		7		6		5		5		5		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		16		4		4		5		4		5		7		7		5		4		4		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		16		10		40		10		30		10

		DIMEL		17		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		6		7		7		7		7		5		7		7		17		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		7		7		7		6		7		6		7		7		17		20		20		20		20		20

				Somas		112		95		100		92		111		111		111		108		107		107		107		113		101		108		109		113		112		107		110		100		106		108				69		67		82		52		69		81		79		61		87		57		59		83		56		83		87		90		90		82		87		78		80		75				195		532		370		343		260

				Medias		6.59		5.59		5.88		5.41		6.53		6.53		6.53		6.35		6.29		6.29		6.29		6.65		5.94		6.35		6.41		6.65		6.59		6.29		6.47		5.88		6.24		6.35				4.06		3.94		4.82		3.06		4.06		4.76		4.65		3.59		5.12		3.35		3.47		4.88		3.29		4.88		5.12		5.29		5.29		4.82		5.12		4.59		4.71		4.41				11.47		31.29		21.76		20.18		15.29

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				4.06		6.59		-2.53

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.94		5.59		-1.65

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.82		5.88		-1.06

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.06		5.41		-2.35																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.97		5.87		-1.90																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.06		6.53		-2.47																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.76		6.53		-1.76

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.65		6.53		-1.88																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.59		6.35		-2.76

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.12		6.29		-1.18																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.44		6.45		-2.01

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.35		6.29		-2.94																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.47		6.29		-2.82																				n1 =		17

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				4.88		6.65		-1.76																				n2 =		17

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				3.29		5.94		-2.65																				s1 =		1.114						n1 => Expectativas

																																										3.75		6.29		-2.54																				s2 =		1.796						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.280

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				4.88		6.35		-1.47																				x2 =		4.730

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.12		6.41		-1.29																				gl =		32

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.29		6.65		-1.35																				s^2=		2.233

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.29		6.59		-1.29																				t =		3.372

																																										5.15		6.50		-1.35																				t a =		1.693

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.82		6.29		-1.47																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.12		6.47		-1.35																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.59		5.88		-1.29

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.71		6.24		-1.53

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.41		6.35		-1.94

																																										4.73		6.25		-1.52

																																						Medias:				4.42		6.28		-1.86

																																						Desv.P.:				1.7960720748		1.1142270478								t		talpha

																																																				3.3720033302		1.693		Existe gap
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		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIRAF		1		7		5		4		7		7		7		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		1		5		5		4		4		3		4		4		4		3		3		4		4		3		3		3		5		4		4		4		4		4		4		1		20		30		30		10		10

		DIRAF		2		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		2		6		6		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		6		7		7		7		2		10		30		20		20		20

		DIRAF		3		7		3		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		3		0		3		6		4		5		6		6		6		6		3		6		7		4		7		6		7		7		7		7		4		5		6		3		5		40		25		10		20

		DIRAF		4		7		7		6		5		6		7		7		6		7		6		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		4		1		4		4		4		6		7		7		6		6		6		6		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		4		15		40		20		15		10								gap		Importância

		DIRAF		5		7		7		6		6		6		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		6		6		6		5		5		5		5		5		4		4		6		5		5		5		5		5		5		5		5		5		4		6		6		6		6		6		5		0		0		5		5		20		20		20		20		20				Tangíveis				-2.00		15.10%

		DIRAF		6		6		4		5		4		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		1		1		4		1		1		1		1		1		1		1		2		4		1		1		1		4		3		2		4		1		1		2		6		20		20		20		20		20				Confiabilidade				-1.38		24.75%

		DIRAF		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		4		4		4		4		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		1		1		7		4		6		4		7		6		6		4		3		6		4		5		6		7		6		4		4		6		5		5		7		15		15		30		20		20				Capacidade de Resposta				-1.33		22.25%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIRAF		8		4		6		6		6		6		6		6		6		6		5		5		5		5		5		6		5		5		2		5		2		7		7		8		1		1		4		1		1		1		2		1		2		1		1		1		1		2		3		6		5		2		2		2		2		2		8		20		20		20		20		20				Segurança				-0.89		19.00%														Tangibilidade		4.01		6.01		-2.00		15.10%

		DIRAF		9		6		4		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		7		7		7		9		3		3		5		3		6		6		5		5		4		3		3		6		3		5		6		6		4		5		4		6		5		5		9		10		25		25		25		15				Empatia				-1.15		18.90%														Confiabilidade		5.04		6.42		-1.38		24.75%

		DIRAF		10		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		6		6		7		7		7		7		10		4		5		6		4		5		6		6		6		7		6		6		6		5		5		5		6		6		6		5		7		6		6		10		10		25		25		20		20																								Capacidade de Resposta		4.61		5.94		-1.33		22.25%

		DIRAF		11		6		4		4		5		5		6		6		4		6		4		5		5		2		6		6		6		5		5		5		5		5		6		11		5		4		4		4		5		5		6		5		7		5		5		6		3		6		6		6		6		5		4		4		6		5		11		22		20		20		20		18																								Segurança		5.64		6.53		-0.89		19.00%

		DIRAF		12		7		5		7		5		6		7		6		5		6		3		5		6		6		7		7		7		7		7		6		7		6		6		12		3		2		5		3		4		6		6		6		5		5		4		5		3		5		5		7		7		4		5		4		5		5		12		15		30		15		20		20																								Empatia		5.01		6.16		-1.15		18.90%

		DIRAF		13		7		6		6		6		5		6		5		5		6		5		6		5		5		6		6		6		5		0		4		5		5		4		13		5		5		5		3		5		6		5		4		0		4		5		5		4		6		5		6		5		5		5		5		5		5		13		20		20		20		20		20

		DIRAF		14		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		14		4		4		4		3		3		4		4		4		3		4		4		5		3		5		4		6		5		4		3		3		3		3		14		15		25		20		25		15																								Médias:		4.86		6.21		-1.35		100.00%

		DIRAF		15		7		7		7		5		5		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		15		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		15		10		10		40		10		30

		DIRAF		16		7		4		7		6		7		5		7		7		6		6		7		7		2		7		7		6		7		7		5		6		6		6		16		5		3		6		2		4		6		6		4		5		4		4		7		3		6		5		7		6		7		5		7		7		7		16		15		25		15		20		25

		DIRAF		17		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		17		5		3		5		1		6		6		6		6		5		5		5		6		5		5		5		5		5		4		5		6		5		5		17		10		30		20		25		15

		DIRAF		18		7		6		6		6		7		6		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		7		6		6		6		7		7		18		4		4		6		2		4		6		6		4		5		4		5		6		5		6		6		6		6		5		4		5		6		5		18		10		30		20		20		20

		DIRAF		19		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		19		4		5		6		4		7		7		7		7		6		7		7		7		4		7		7		7		7		7		5		6		7		7		19		20		20		20		20		20

		DIRAF		20		7		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		0		20		6		5		6		5		6		7		7		6		7		6		0		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		20		20		20		20		20		20

				Somas		131		112		121		117		126		130		130		126		130		118		123		125		109		131		131		131		129		120		121		122		129		124				73		74		105		69		94		106		109		99		96		89		88		113		79		107		106		124		114		104		97		97		99		104				302		495		445		380		378

				Medias		6.55		5.60		6.05		5.85		6.30		6.50		6.50		6.30		6.50		5.90		6.15		6.25		5.45		6.55		6.55		6.55		6.45		6.00		6.05		6.10		6.45		6.20				3.65		3.70		5.25		3.45		4.70		5.30		5.45		4.95		4.80		4.45		4.40		5.65		3.95		5.35		5.30		6.20		5.70		5.20		4.85		4.85		4.95		5.20				15.10		24.75		22.25		19.00		18.90

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				3.65		6.55		-2.90

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.70		5.60		-1.90

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.25		6.05		-0.80

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.45		5.85		-2.40																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										4.01		6.01		-2.00																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.70		6.30		-1.60																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.30		6.50		-1.20

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.45		6.50		-1.05																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.95		6.30		-1.35

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.80		6.50		-1.70																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.04		6.42		-1.38

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.45		5.90		-1.45																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				4.40		6.15		-1.75																				n1 =		20

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.65		6.25		-0.60																				n2 =		20

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				3.95		5.45		-1.50																				s1 =		1.071

																																										4.61		5.94		-1.33																				s2 =		1.727						n1 => Expectativas

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.220						n2 => Percepções

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.35		6.55		-1.20																				x2 =		5.010

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.30		6.55		-1.25																				gl =		38

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.20		6.55		-0.35																				s^2=		2.064

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.70		6.45		-0.75																				t =		2.912

																																										5.64		6.53		-0.89																				t a =		1.686

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.20		6.00		-0.80																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.85		6.05		-1.20																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.85		6.10		-1.25

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.95		6.45		-1.50

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.20		6.20		-1.00

																																										5.01		6.16		-1.15

																																						Medias:				4.88		6.22		-1.34

																																						Desv.P.:				1.727028026		1.0704719176								t		talpha

																																																				2.9116502205		1.686		Existe gap
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DIRAF

Importância das Dimensões SERVQUAL



		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DQUAL		1		7		5		5		6		7		7		7		7		7		5		7		7		5		6		7		7		7		6		6		6		6		6		1		4		2		4		1		5		5		6		5		6		5		5		5		2		5		6		6		6		5		5		5		5		4		1		10		30		30		20		10

		DQUAL		2		7		6		5		5		7		7		7		7		6		7		7		6		6		7		6		6		6		6		5		6		7		7		2		4		3		6		3		4		3		5		4		7		4		6		6		3		6		6		7		7		5		3		4		3		3		2		5		50		20		5		20

		DQUAL		3		6		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		6		7		7		5		6		6		6		6		3		4		5		5		4		4		4		5		5		5		5		5		4		4		5		5		5		5		5		5		7		5		5		3		10		20		25		25		20

		DQUAL		4		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		4		6		5		5		5		6		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		20		30		20		20		10								gap		Importância

		DQUAL		5		7		7		7		6		3		7		7		7		7		6		6		7		5		7		7		7		7		4		7		1		7		7		5		3		4		7		1		3		7		7		5		7		6		6		6		6		7		7		7		7		5		6		6		6		7		5		20		20		15		30		15				Tangíveis				-1.68		11.25%

		DQUAL		6		5		4		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		6		7		4		7		4		7		4		6		4		4		5		4		6		6		6		6		4		5		6		6		5		6		7		7		6		5		4		6		5		4		6		10		40		20		20		10				Confiabilidade				-1.31		28.00%

		DQUAL		7		7		6		6		6		6		7		6		7		7		7		6		6		1		7		4		7		7		7		7		5		5		5		7		4		2		4		3		6		6		6		5		5		4		4		6		5		5		6		7		6		6		3		5		5		5		7		10		20		20		20		30				Capacidade de Resposta				-1.06		23.75%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DQUAL		8		7		5		6		6		6		6		6		6		6		6		5		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		0		8		4		3		6		3		5		4		5		5		5		4		5		6		3		6		6		6		6		4		4		4		5		6		8		10		30		20		20		20				Segurança				-0.65		20.25%														Tangibilidade		3.87		5.55		-1.68		11.25%

		DQUAL		9		7		5		6		5		7		7		7		7		7		6		7		6		5		7		5		6		6		6		5		5		5		5		9		5		4		4		3		5		4		5		5		4		3		4		4		3		4		4		5		3		2		3		2		3		3		9		20		20		20		20		20				Empatia				-0.77		16.75%														Confiabilidade		5.19		6.50		-1.31		28.00%

		DQUAL		10		7		4		6		2		6		6		6		6		6		5		5		5		4		5		5		5		6		6		5		5		5		5		10		0		0		6		2		6		5		6		6		5		5		6		6		5		6		6		6		6		6		5		6		5		5		10		5		25		30		20		20																								Capacidade de Resposta		5.04		6.10		-1.06		23.75%

		DQUAL		11		6		5		6		6		7		7		7		7		6		7		7		6		6		7		6		6		7		6		7		6		4		5		11		4		4		6		1		4		6		6		5		5		5		6		6		5		5		6		6		6		5		7		6		4		4		11		15		30		25		10		20																								Segurança		5.67		6.32		-0.65		20.25%

		DQUAL		12		7		6		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		6		7		12		4		3		5		2		3		2		3		3		3		2		5		4		2		5		5		3		5		4		5		4		3		4		12		10		20		25		25		20																								Empatia		4.98		5.75		-0.77		16.75%

		DQUAL		13		6		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		2		6		2		4		5		5		3		6		4		4		5		3		6		6		6		6		5		6		6		6		6		13		10		30		20		20		20

		DQUAL		14		6		5		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		2		7		7		7		0		6		7		7		7		7		14		5		5		7		5		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		7		7		6		6		7		6		7		7		14		15		30		20		20		15																								Médias:		4.95		6.04		-1.10		100.00%

		DQUAL		15		6		4		4		5		6		7		7		6		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		6		7		6		15		4		4		4		1		5		6		7		7		4		6		6		7		6		6		7		7		6		7		6		7		6		6		15		5		30		25		25		15

		DQUAL		16		7		7		5		7		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		5		7		6		6		16		5		4		5		3		6		6		6		6		7		7		6		7		5		7		7		7		7		7		6		6		7		7		16		10		20		25		25		20

		DQUAL		17		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		7		17		4		4		7		4		6		7		7		7		6		6		7		7		6		6		6		7		6		0		4		4		7		6		17		15		25		25		20		15

		DQUAL		18		1		2		2		2		1		1		1		1		1		2		1		1		2		2		2		1		1		2		1		1		2		2		18		2		3		2		3		3		3		2		3		2		2		2		1		2		2		2		1		1		1		1		1		1		2		18		5		30		40		15		10

		DQUAL		19		6		4		5		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		7		7		19		6		4		5		4		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		5		5		6		6		6		19		10		30		30		15		15

		DQUAL		20		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		5		7		7		20		3		2		6		3		6		6		4		6		0		6		6		6		5		4		3		7		3		6		6		5		6		4		20		10		30		20		30		10

		DQUAL		21		6		6		6		4		7		6		7		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		5		6		5		6		6		21		4		3		4		5		6		6		4		3		5		6		4		5		4		5		4		6		4		4		6		5		4		5		21		10		40		20		20		10

				Somas		132		109		115		110		133		138		138		138		136		133		135		134		110		138		130		133		130		121		125		112		127		119				84		70		109		62		105		111		115		108		106		104		111		117		91		116		119		126		115		100		104		108		106		105				235		600		495		425		345

				Medias		6.29		5.19		5.48		5.24		6.33		6.57		6.57		6.57		6.48		6.33		6.43		6.38		5.24		6.57		6.19		6.33		6.19		5.76		5.95		5.33		6.05		5.67				4.00		3.33		5.19		2.95		5.00		5.29		5.48		5.14		5.05		4.95		5.29		5.57		4.33		5.52		5.67		6.00		5.48		4.76		4.95		5.14		5.05		5.00				11.19		28.57		23.57		20.24		16.43

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				4.00		6.29		-2.29

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.33		5.19		-1.86

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.19		5.48		-0.29

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.95		5.24		-2.29																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.87		5.55		-1.68																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				5.00		6.33		-1.33																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.29		6.57		-1.29

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.48		6.57		-1.10																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.14		6.57		-1.43

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.05		6.48		-1.43																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.19		6.50		-1.31

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.95		6.33		-1.38																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.29		6.43		-1.14																				n1 =		21

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.57		6.38		-0.81																				n2 =		21

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				4.33		5.24		-0.90																				s1 =		1.460

																																										5.04		6.10		-1.06																				s2 =		1.571						n1 => Expectativas

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.050						n2 => Percepções

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.52		6.57		-1.05																				x2 =		4.980

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.67		6.19		-0.52																				gl =		40

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.00		6.33		-0.33																				s^2=		2.300

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.48		6.19		-0.71																				t =		2.766

																																										5.67		6.32		-0.65																				t a =		1.684

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.76		5.76		-1.00																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.95		5.95		-1.00																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.14		5.33		-0.19

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.05		6.05		-1.00

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.00		5.67		-0.67

																																										4.98		5.75		-0.77

																																						Media:				4.96		6.05		-1.09

																																						Desv.P.:				1.5706767275		1.4600636235								t		talpha

																																																				2.766243043		1.684		Existe gap
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		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		GABIN		1		5		6		6		4		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		4		3		6		4		5		5		5		5		6		4		4		6		4		5		5		6		5		6		5		6		5		3		1		1		70		20		4		5

		GABIN		2		7		7		7		1		5		7		7		5		7		5		3		3		5		7		5		7		7		7		7		7		6		7		2		5		5		5		1		5		7		7		6		7		6		6		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		0		40		20		20		20								gap		Importância

		GABIN		3		7		6		6		6		5		5		6		6		4		6		7		5		5		6		7		4		4		6		5		6		6		1		3		3		3		4		1		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		4		6		6		6		3		10		30		20		20		20				Tangiveis				-1.48		12.21%

		GABIN		4		7		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		7		5		6		6		7		7		7		6		6		6		5		6		6		7		6		6		7		5		5		5		4		15		25		20		25		15				Confiabilidade				-0.53		30.00%

		GABIN		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		4		3		5		7		6		7		6		6		6		7		4		6		4		6		6		7		7		6		6		6		5		5		5		25		25		20		10		20				Capacidade de Resposta				-0.82		23.21%

		GABIN		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		6		6		4		7		4		7		6		7		7		6		4		7		6		7		4		7		5		7		5		6		7		6		10		30		30		29		1				Seguranca				-0.54		18.43%

		GABIN		7		7		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		7		6		6		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		10		40		30		10		10				Empatia				-0.63		16.14%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		GABIN		8		7		2		1		3		7		7		7		4		5		5		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		8		4		2		7		4		7		7		7		5		6		6		7		7		7		7		5		7		6		7		7		6		6		7		8		10		15		25		25		25																								Tangibilidade		4.32		5.80		-1.48		12.21%

		GABIN		9		7		7		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		3		7		6		9		2		1		6		1		5		7		7		5		7		7		5		7		1		7		7		7		6		7		7		6		5		7		9		15		30		20		25		10																								Confiabilidade		6.10		6.63		-0.53		30.00%

		GABIN		10		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		5		7		10		4		4		5		3		6		6		6		7		5		4		7		7		5		5		6		7		5		5		7		3		4		5		10		10		30		30		20		10																								Capacidade de Resposta		5.68		6.50		-0.82		23.21%

		GABIN		11		7		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		4		5		4		4		5		6		6		3		5		4		6		6		2		5		7		5		4		6		6		5		4		4		11		15		15		20		25		25																								Segurança		6.14		6.68		-0.54		18.43%

		GABIN		12		7		5		6		4		5		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		6		7		7		12		6		0		6		0		6		6		7		6		5		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		12		5		20		40		15		20																								Empatia		5.93		6.56		-0.63		16.14%

		GABIN		13		6		1		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		1		5		5		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		13		25		30		10		10		25

		GABIN		14		5		5		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		14		6		5		7		5		7		4		6		7		7		7		7		6		7		6		7		5		7		6		7		7		6		7		14		20		20		20		20		20																								Médias:		5.63		6.43		-0.80		100.00%

				Somas		93		76		83		73		91		95		96		90		92		91		93		91		89		95		94		93		92		94		94		88		93		90				64		49		79		50		84		84		90		82		87		83		83		86		66		85		88		86		85		86		89		81		77		82				171		420		325		258		226

				Medias		6.64		5.43		5.93		5.21		6.50		6.79		6.86		6.43		6.57		6.50		6.64		6.50		6.36		6.79		6.71		6.64		6.57		6.71		6.71		6.29		6.64		6.43				4.57		3.50		5.64		3.57		6.00		6.00		6.43		5.86		6.21		5.93		5.93		6.14		4.71		6.07		6.29		6.14		6.07		6.14		6.36		5.79		5.50		5.86				12.21		30.00		23.21		18.43		16.14

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				4.57		6.64		-2.07

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.50		5.43		-1.93

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.64		5.93		-0.29

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.57		5.21		-1.64																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										4.32		5.80		-1.48																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				6.00		6.50		-0.50																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				6.00		6.79		-0.79

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				6.43		6.86		-0.43																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.86		6.43		-0.57

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				6.21		6.57		-0.36																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										6.10		6.63		-0.53

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				5.93		6.50		-0.57																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.93		6.64		-0.71																				n1 =		14

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				6.14		6.50		-0.36																				n2 =		14

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				4.71		6.36		-1.64																				s1 =		1.090						n1 => Expectativas

																																										5.68		6.50		-0.82																				s2 =		1.390						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.450

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				6.07		6.79		-0.71																				x2 =		5.670

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				6.29		6.71		-0.43																				gl =		26

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.14		6.64		-0.50																				s^2=		1.560

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				6.07		6.57		-0.50																				t =		1.750

																																										6.14		6.68		-0.54																				t a =		1.706

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				6.14		6.71		-0.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				6.36		6.71		-0.36																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.79		6.29		-0.50

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.50		6.64		-1.14

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.86		6.43		-0.57

																																										5.93		6.56		-0.63

																																						Medias:				5.67		6.45		-0.78

																																						Desv.P.:				1.3889052929		1.0891362133								t		talpha

																																																				1.7503956387		1.706		Existe gap
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GABIN

Importância das Dimensões SERVQUAL



		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		PROGE		1		7		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		7		7		6		7		7		1		6		6		4		6		6		6		6		6		7		7		6		7		4		7		6		7		6		1		6		4		7		7		1		20		20		20		20		20

		PROGE		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		2		10		30		20		15		25

		PROGE		3		5		6		7		5		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		3		4		5		7		4		6		7		6		5		5		5		5		6		4		6		5		6		5		6		7		5		5		6		3		10		10		30		30		20								gap		Importância

		PROGE		4		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		6		6		4		3		4		7		4		6		7		7		5		7		6		6		7		3		7		7		7		6		7		7		7		5		5		4		10		20		20		30		20				Tangíveis				-2.14		10.71%

		PROGE		5		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		4		6		7		5		5		1		4		1		2		4		6		3		5		3		3		3		3		6		6		6		6		3		3		3		3		3		5		0		30		30		20		20				Confiabilidade				-1.31		25.00%

		PROGE		6		7		6		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		6		4		3		5		0		3		5		4		3		5		0		5		6		0		5		0		6		6		6		3		6		0		6		6		15		35		20		15		15				Capacidade de Resposta				-1.71		22.86%

		PROGE		7		6		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		7		0		3		4		0		4		4		5		4		4		4		4		5		4		5		4		5		4		4		5		4		5		5		7		10		30		20		20		20				Segurança				-0.96		21.43%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

																																																																																																														Empatia				-1.37		20.00%														Tangibilidade		3.21		5.36		-2.14		10.71%

				Somas		39		38		36		37		40		39		40		40		40		40		40		41		33		39		39		42		41		38		39		35		40		40				22		22		31		15		27		33		34		26		33		25		29		34		18		36		28		37		33		27		31		29		25		32				75		175		160		150		140																								Confiabilidade		4.37		5.69		-1.31		25.00%

				Medias		5.57		5.43		5.14		5.29		5.71		5.57		5.71		5.71		5.71		5.71		5.71		5.86		4.71		5.57		5.57		6.00		5.86		5.43		5.57		5.00		5.71		5.71				3.14		3.14		4.43		2.14		3.86		4.71		4.86		3.71		4.71		3.57		4.14		4.86		2.57		5.14		4.00		5.29		4.71		3.86		4.43		4.14		3.57		4.57				10.71		25.00		22.86		21.43		20.00																								Capacidade de Resposta		3.79		5.50		-1.71		22.86%

																																																																																																																																		Segurança		4.79		5.75		-0.96		21.43%

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP																																																																																				Empatia		4.11		5.49		-1.37		20.00%

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				3.14		5.57		-2.43

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.14		5.43		-2.29																																																																																				Médias:		4.05		5.56		-1.50		100.00%

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.43		5.14		-0.71

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.14		5.29		-3.14																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.21		5.36		-2.14																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				3.86		5.71		-1.86																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.71		5.57		-0.86

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.86		5.71		-0.86																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.71		5.71		-2.00

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.71		5.71		-1.00																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.37		5.69		-1.31

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.57		5.71		-2.14																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				4.14		5.71		-1.57																				n1 =		7

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				4.86		5.86		-1.00																				n2 =		7

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				2.57		4.71		-2.14																				s1 =		2.37						n1 => Expectativas

																																										3.79		5.50		-1.71																				s2 =		2.37						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		5.56

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.14		5.57		-0.43																				x2 =		4.07

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.00		5.57		-1.57																				gl =		12

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.29		6.00		-0.71																				s^2=		5.6169

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.71		5.86		-1.14																				t =		1.810698399

																																										4.79		5.75		-0.96																				t a =		1.782

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				3.86		5.43		-1.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.43		5.57		-1.14																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.14		5.00		-0.86

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				3.57		5.71		-2.14

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.57		5.71		-1.14

																																										4.11		5.49		-1.37

																																						Medias:				4.07		5.56		-1.49

																																						Desv.P:				2.37		2.37								t		talpha

																																																				1.810698399		1.782		Existe gap
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		Ordem:		Diretoria:				P		E		GAP

		1		GABIN				5.63		6.43		-0.80

		2		CPLAN				5.01		6.10		-1.09

		3		DQUAL				4.95		6.04		-1.10

		4		DIRAF				4.86		6.21		-1.35

		5		CAINT				4.71		6.08		-1.37

		6		AUDIN				4.44		5.91		-1.47

		7		CGCRE				4.35		5.85		-1.50

		8		PROGE				4.05		5.56		-1.50

		9		DIMCI				4.25		5.89		-1.64

		10		DIMEL				4.41		6.27		-1.86

		Ordem:		Diretoria:				GAP

		1		GABIN				-0.80

		2		CPLAN				-1.09

		3		DQUAL				-1.10

		4		DIRAF				-1.35

		5		CAINT				-1.37

		6		AUDIN				-1.47

		7		CGCRE				-1.50

		8		PROGE				-1.50

		9		DIMCI				-1.64

		10		DIMEL				-1.86
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ÍNDICE DE PERCEPÇÃO DE QUALIDADE




_1210074702.xls
Gráf12

		Tangiveis		Tangiveis

		Confiabilidade		Confiabilidade

		Capacidade de Resposta		Capacidade de Resposta

		Seguranca		Seguranca

		Empatia		Empatia



DIRAF

Gap

Dimensões Servqual

-2

-1.38

-1.325

-0.8875

-1.15



AUDIN

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		AUDIN		1		5		6		5		5		5		6		0		5		5		6		6		5		5		6		6		6		5		6		5		5		6		6		1		5		4		4		4		2		3		4		2		4		3		3		3		4		3		4		2		4		4		4		5		3		4		1		20		26		19		25		10

		AUDIN		2		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		7		7		7		7		5		7		5		7		7		2		4		4		4		4		3		4		5		4		3		3		4		5		3		4		4		4		5		3		3		3		4		3		2		10		50		15		15		10

		AUDIN		3		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		4		4		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		10		10		30		30		20

		AUDIN		4		6		4		6		5		6		6		6		5		5		5		6		6		4		5		6		6		5		6		6		6		6		6		4		5		5		5		4		4		4		5		1		1		3		4		4		4		5		5		5		6		6		6		6		4		1		4		15		5		25		25		30

		AUDIN		5		7		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		5		5		7		6		5		6		6		6		6		3		5		5		3		6		4		6		4		4		6		4		6		6		6		4		6		5		6		5		10		30		30		10		20

		AUDIN		6		5		4		4		4		4		4		4		3		4		4		3		4		4		4		4		3		3		4		4		4		4		4		6		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		6		30		20		20		20		10										gap		Importância						Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		AUDIN		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		1		5		1		1		4		5		3		4		2		4		4		1		5		4		5		5		5		5		5		4		5		7		8		30		30		22		10						Tangíveis				-1.50		14.71%						Tangibilidade		4.39		5.89		-1.50		14.71%

																																																																																																																Confiabilidade				-1.86		24.43%						Confiabilidade		4.09		5.94		-1.86		24.43%

				Somas		44		40		41		40		43		44		38		41		42		43		43		43		30		43		44		43		41		40		41		39		44		43				34		28		34		27		24		31		35		24		29		26		32		31		27		34		32		33		37		35		33		36		31		30				103		171		169		147		110						Capacidade de Resposta				-1.54		24.14%						Capacidade de Resposta		4.14		5.68		-1.54		24.14%

				Médias		6.29		5.71		5.86		5.71		6.14		6.29		5.43		5.86		6.00		6.14		6.14		6.14		4.29		6.14		6.29		6.14		5.86		5.71		5.86		5.57		6.29		6.14				4.86		4.00		4.86		3.86		3.43		4.43		5.00		3.43		4.14		3.71		4.57		4.43		3.86		4.86		4.57		4.71		5.29		5.00		4.71		5.14		4.43		4.29				14.71		24.43		24.14		21.00		15.71						Segurança				-1.25		21.00%						Segurança		4.86		6.11		-1.25		21.00%

				Desvio Padrão		0.95		1.38		1.07		1.25		1.21		1.11		2.64		1.57		1.29		1.21		1.46		1.21		1.98		1.21		1.11		1.46		1.57		1.11		1.21		1.13		1.11		1.07				0.90		1.53		0.90		1.46		1.90		1.27		1.00		1.90		1.95		1.60		1.40		1.27		1.77		1.35		1.13		1.60		1.11		1.41		1.38		1.35		1.27		1.98				7.89		14.85		6.20		6.73		7.87						Empatia				-1.20		15.71%						Empatia		4.71		5.91		-1.20		15.71%

				Tangíveis 1-4																																				Px		Ps		Ex		Es		GAP						Teste de Hipóteses da Diferença entre duas médias - Pequena amostra - Pág. 373																																																																						Médias:		4.44		5.91		-1.47		100.00%

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																		4.86		0.90		6.29		0.95		-1.43																		Ho: u1 - u2 = 0

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																		4.00		1.53		5.71		1.38		-1.71																		Ha: u1 - u2 <> 0

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																		4.86		0.90		5.86		1.07		-1.00

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																		3.86		1.46		5.71		1.25		-1.86																s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

																																								4.39				5.89				-1.50

				Confiabilidade 5-9																																																												t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																		3.43		1.90		6.14		1.21		-2.71

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																		4.43		1.27		6.29		1.11		-1.86																gl =		n1 + n2 - 2

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																		5.00		1.00		5.43		2.64		-0.43

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																		3.43		1.90		5.86		1.57		-2.43																		Rejeitar Ho se t > t alpha

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																		4.14		1.95		6.00		1.29		-1.86																alpha=		0.05

																																								4.09				5.94				-1.86																n1 =		7								n1 => Expectativas

				Capac.Resp. 10-13																																																												n2 =		7								n2 => Percepções

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																		3.71		1.60		6.14		1.21		-2.43																s1 =		1.355

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																		4.57		1.40		6.14		1.77		-1.57																s2 =		1.46

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																		4.43		1.27		6.14		1.46		-1.71																x1 =		5.91

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																		3.86		1.77		4.29		1.21		-0.43																x2 =		4.44

																																								4.14				5.68				-1.54																gl =		12

				Segurança 14-17																																																												s^2=		1.9838125

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																		4.86		1.35		6.14		1.98		-1.29																t =		2.2760139995

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																		4.57		1.13		6.29		1.21		-1.71																t a =		1.782

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																		4.71		1.60		6.14		1.11		-1.43

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																		5.29		1.11		5.86		1.46		-0.57																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																																								4.86				6.11				-1.25																Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																		5.00		1.41		5.71		1.57		-0.71

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																		4.71		1.38		5.86		1.11		-1.14

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																		5.14		1.35		5.57		1.21		-0.43

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																		4.43		1.27		6.29		1.13		-1.86

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																		4.29		1.98		6.14		1.11		-1.86

																																								4.71				5.91				-1.20

																																				Medias:				4.44				5.91				-1.47				t		talpha

																																																				2.2760139995		1.782		Existe gap

				IC 95%		0.9500																Coluna1

				Alpha		0.0500																														Desv.P.:						1.4593638361				1.3545548258

				Alpha/2		0.0250																Média		6.2857142857

				t 0,025 gl n-1		2.4470																Erro padrão		0.3595159255

																						Mediana		7

				media x=		6.2857142857																Modo		7

				n =		7																Desvio padrão		0.9511897312

				graus de liberdade gl=		6																Variância da amostra		0.9047619048

																						Curtose		-1.6869806094

				Somatorio de (xi - x)^2=		5.4285714286																Assimetria		-0.7635866596

																						Intervalo		2

																						Mínimo		5

																						Máximo		7

				Desvio padrao s=		0.9511897312																Soma		44

																						Contagem		7

				raiz de n =		2.6457513111																Maior(1)		7

																						Menor(1)		5

				s / raiz (n) =		0.3595159255																Nível de confiança(95,0%)		0.8797044221

				Intervalo de Confianca=				x +- t 0,025*(s/raiz(n))=				6.2857		+ ou -		0.8797		=		7.1654497554

																				5.405978816

				Teste-t: duas amostras em par para médias

																						Teste-t: duas amostras presumindo variâncias diferentes

						Variável 1		Variável 2

				Média		6.2857142857		4.8571428571																Variável 1		Variável 2

				Variância		0.9047619048		0.8095238095														Média		6.2857142857		4.8571428571

				Observações		7		7														Variância		0.9047619048		0.8095238095

				Correlação de Pearson		0.2503866978																Observações		7		7

				Hipótese da diferença de média		0																Hipótese da diferença de média		0

				gl		6																gl		12

				Stat t		3.3333333333																Stat t		2.8867513459

				P(T<=t) uni-caudal		0.0078707052																P(T<=t) uni-caudal		0.0068291414

				t crítico uni-caudal		1.9431809051																t crítico uni-caudal		1.7822867449

				P(T<=t) bi-caudal		0.0157414104																P(T<=t) bi-caudal		0.0136582827

				t crítico bi-caudal		2.4469136406																t crítico bi-caudal		2.1788127924
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Importância das Dimensões SERVQUAL



CPLAN

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CAINT		1		7		5		5		4		7		7		7		7		6		6		7		7		6		7		7		6		7		6		7		6		6		6		1		5		4		5		3		5		5		5		5		5		5		5		5		5		6		5		7		6		5		5		5		5		5		1		10		40		25		10		15

		CAINT		2		5		5		5		5		5		7		7		7		7		6		6		7		4		7		7		7		7		6		5		5		6		6		2		5		5		4		4		5		7		6		6		6		6		6		7		3		4		4		6		6		7		4		4		5		4		2		10		20		25		15		30

		CAINT		3		5		4		5		4		6		5		6		5		7		4		4		7		3		7		7		6		6		7		7		7		7		6		3		2		3		5		3		4		5		5		4		5		2		5		6		3		5		5		6		0		6		7		6		6		5		3		10		30		20		20		20

		CAINT		4		7		7		7		6		6		6		5		5		5		5		6		5		5		5		7		7		7		6		6		6		6		5		4		4		4		4		3		4		4		4		4		4		4		4		4		3		4		4		4		4		3		4		4		3		4		4		20		20		20		20		20

		CAINT		5		5		3		6		3		6		7		7		6		7		6		6		7		3		6		6		7		6		7		6		7		6		6		5		5		3		6		3		6		7		6		6		7		6		6		7		3		6		6		7		6		7		6		7		6		6		5		5		35		20		20		20

		CAINT		6		7		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		3		3		2		2		6		5		6		6		6		1		4		6		1		6		4		6		4		2		4		5		5		5		6		10		50		20		10		10

				Somas		36		28		34		29		37		39		39		37		39		34		36		40		28		39		41		40		40		39		38		38		38		36				24		22		26		18		30		33		32		31		33		24		30		35		18		31		28		36		26		30		30		31		30		29				65		195		130		95		115

				Medias		6.00		4.67		5.67		4.83		6.17		6.50		6.50		6.17		6.50		5.67		6.00		6.67		4.67		6.50		6.83		6.67		6.67		6.50		6.33		6.33		6.33		6.00				4.00		3.67		4.33		3.00		5.00		5.50		5.33		5.17		5.50		4.00		5.00		5.83		3.00		5.17		4.67		6.00		4.33		5.00		5.00		5.17		5.00		4.83				10.83		32.50		21.67		15.83		19.17														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

																																																																																																																								Tangibilidade		3.75		5.29		-1.54		10.83%

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP		SOMA																																																																		gap		Importância				Confiabilidade		5.30		6.37		-1.07		32.50%

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				4.00		6.00		-2.00																																																																Tangíveis				-1.54		10.83%				Capacidade de Resposta		4.46		5.75		-1.29		21.67%

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.67		4.67		-1.00																				Ho: u1 - u2 <= 0																																												Confiabilidade				-1.07		32.50%				Segurança		5.04		6.67		-1.63		15.83%

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.33		5.67		-1.33																				Ha: u1 - u2 > 0																																												Capacidade de Resposta				-1.29		21.67%				Empatia		5.00		6.30		-1.30		19.17%

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.00		4.83		-1.83																																																																Segurança				-1.63		15.83%

																																										3.75		5.29		-1.54																		s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)																																												Empatia				-1.30		19.17%				Médias:		4.71		6.08		-1.37		100.00%

				Confiabilidade 5-9																																																																																																														-1.37

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				5.00		6.17		-1.17																		t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.50		6.50		-1.00

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.33		6.50		-1.17																		gl =		n1 + n2 - 2

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.17		6.17		-1.00

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.50		6.50		-1.00																				Rejeitar Ho se t > t alpha

																																										5.30		6.37		-1.07																		alpha=		0.05

				Capac.Resp. 10-13																																																												n1 =		6

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.00		5.67		-1.67																		n2 =		6

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.00		6.00		-1.00																		s1 =		1.050								n1 => Expectativas

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.83		6.67		-0.83																		s2 =		1.410								n2 => Percepções

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				3.00		4.67		-1.67																		x1 =		6.100

																																										4.46		5.75		-1.29																		x2 =		4.750

				Segurança 14-17																																																												gl =		10

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.17		6.50		-1.33																		s^2=		1.545

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.67		6.83		-2.17																		t =		1.969

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.00		6.67		-0.67																		t a =		1.812

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.33		6.67		-2.33

																																										5.04		6.67		-1.63																		Ho:		rejeitado ao nível de 5%

				Empatia 18-22																																																												Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.00		6.50		-1.50

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.00		6.33		-1.33

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.17		6.33		-1.17

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.00		6.33		-1.33

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.83		6.00		-1.17

																																										5.00		6.30		-1.30

																																						Medias:				4.75		6.10		-1.35				t		talpha

																																																		1.9691773852		1.812		Existe gap

																																						Desv.P:				1.4054148283		1.0546867303
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DIMEL

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CGCRE		1		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		1		5		4		4		2		2		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		5		5		5		5		5		5		5		1		20		50		10		15		5

		CGCRE		2		6		6		5		5		7		7		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		6		7		6		6		7		2		5		2		5		4		4		6		6		6		6		4		0		6		4		6		5		6		5		6		6		6		5		6		2		10		30		20		20		20

		CGCRE		3		5		5		6		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		3		3		4		5		5		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		3		10		25		25		20		20

		CGCRE		4		6		3		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		5		7		7		4		5		3		5		4		5		6		6		6		7		6		3		5		3		6		6		7		6		6		3		4		5		6		4		8		24		24		24		20

		CGCRE		5		6		1		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		5		5		6		6		5		4		1		4		1		3		5		5		4		4		1		4		6		3		4		4		7		4		4		5		5		3		3		5		0		30		30		30		10

		CGCRE		6		6		4		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		4		2		5		3		5		5		5		5		6		5		4		5		3		6		5		6		5		4		5		3		4		4		6		10		50		20		15		5

		CGCRE		7		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		1		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		1		1		7		1		7		7		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		10		10		10		45		25								gap		Importância										Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		CGCRE		8		5		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		8		1		1		4		1		3		5		5		3		2		3		3		6		3		6		4		7		4		6		6		4		2		6		8		5		40		20		25		10				Tangíveis				-1.38		10.57%										Tangibilidade		3.43		4.80		-1.38		10.57%

		CGCRE		9		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		9		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		9		40		20		20		20		0				Confiabilidade				-1.56		30.64%										Confiabilidade		4.70		6.26		-1.56		30.64%

		CGCRE		10		7		1		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		10		1		4		5		2		1		4		2		1		4		1		1		4		1		3		4		5		1		4		1		4		4		4		10		0		25		25		25		25				Capacidade de Resposta				-2.11		21.71%										Capacidade de Resposta		3.91		6.02		-2.11		21.71%

		CGCRE		11		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		7		5		7		7		11		5		5		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		6		5		7		7		11		10		30		20		30		10				Segurança				-1.13		24.57%										Segurança		5.23		6.36		-1.13		24.57%

		CGCRE		12		6		6		6		6		7		7		7		7		4		7		7		7		2		7		7		7		7		7		7		7		7		7		12		4		4		6		4		6		7		6		6		6		6		6		6		2		7		6		6		4		6		1		6		7		6		12		10		35		20		25		10				Empatia				-1.34		12.50%										Empatia		4.47		5.81		-1.34		12.50%

		CGCRE		13		6		4		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		13		4		3		6		3		5		6		6		4		3		4		4		6		3		6		6		7		6		6		6		5		4		6		13		10		30		30		20		10

		CGCRE		14		7		4		4		4		6		7		6		5		6		6		5		7		4		7		7		7		7		6		7		6		6		6		14		3		4		7		4		4		6		4		4		4		4		4		7		1		4		7		7		7		4		6		4		4		0		14		5		30		30		30		5																				Médias:		4.35		5.85		-1.50		100.00%

				Soma		80		57		71		61		86		90		89		88		85		88		88		90		71		88		89		90		89		75		86		72		87		87				45		38		69		40		57		74		69		63		66		58		47		75		39		72		71		83		67		63		63		58		63		66				148		429		304		344		175

				Medias		5.71		4.07		5.07		4.36		6.14		6.43		6.36		6.29		6.07		6.29		6.29		6.43		5.07		6.29		6.36		6.43		6.36		5.36		6.14		5.14		6.21		6.21				3.21		2.71		4.93		2.86		4.07		5.29		4.93		4.50		4.71		4.14		3.36		5.36		2.79		5.14		5.07		5.93		4.79		4.50		4.50		4.14		4.50		4.71				10.57		30.64		21.71		24.57		12.50

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				3.21		5.71		-2.50

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				2.71		4.07		-1.36

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.93		5.07		-0.14																						Ho: u1 - u2 <= 0

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.86		4.36		-1.50																						Ha: u1 - u2 > 0

																																										3.43		4.80		-1.38

				Confiabilidade 5-9																																																														s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.07		6.14		-2.07

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.29		6.43		-1.14																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.93		6.36		-1.43

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.50		6.29		-1.79																				gl =		n1 + n2 - 2

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.71		6.07		-1.36

																																										4.70		6.26		-1.56																						Rejeitar Ho se t > t alpha

				Capac.Resp. 10-13																																																														alpha=		0.05

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.14		6.29		-2.14																				n1 =		14

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.36		6.29		-2.93																				n2 =		14

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.36		6.43		-1.07																				s1 =		1.980						n1 => Expectativas

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				2.79		5.07		-2.29																				s2 =		2.078						n2 => Percepções

																																										3.91		6.02		-2.11																				x1 =		5.870

				Segurança 14-17																																																														x2 =		4.370

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.14		6.29		-1.14																				gl =		26

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.07		6.36		-1.29																				s^2=		4.119

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.93		6.43		-0.50																				t =		2.753

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.79		6.36		-1.57																				t a =		1.706

																																										5.23		6.36		-1.13

				Empatia 18-22																																																														Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.50		5.36		-0.86																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.50		6.14		-1.64

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.14		5.14		-1.00

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.50		6.21		-1.71

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.71		6.21		-1.50

																																										4.47		5.81		-1.34

																																						Medias:				4.37		5.87		-1.50

																																																				t		talpha

																																						Desv.P.:				2.0781202315		1.9799830616								2.7530053659		1.706		Existe gap
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Importância das Dimensões SERVQUAL



DQUAL

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CPLAN		1		5		2		3		3		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		5		3		6		5		1		4		1		4		1		6		6		7		6		7		7		6		6		3		6		6		7		6		4		7		1		5		5		1		5		50		15		20		10

		CPLAN		2		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		1		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		100		0		0		0		0

		CPLAN		3		6		6		6		5		7		7		7		7		6		6		7		7		6		7		7		6		6		6		6		6		6		7		3		3		2		5		3		5		6		6		5		6		4		4		6		3		7		7		7		5		6		7		7		4		6		3		10		25		30		20		15

		CPLAN		4		7		4		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		5		5		5		6		6		4		5		4		3		4		2		3		4		2		2		2		4		4		4		4		4		5		6		5		6		5		2		4		4		10		30		20		20		20

		CPLAN		5		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		6		6		7		6		5		5		2		5		4		5		6		6		4		5		5		4		5		4		5		5		6		6		6		6		5		5		5		5		10		40		40		5		5

		CPLAN		6		6		6		6		4		6		6		7		6		7		7		7		7		3		7		6		7		6		7		7		7		6		7		6		1		4		6		4		6		7		7		6		7		6		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		7		7		6		20		25		20		20		15

		CPLAN		7		3		4		6		6		6		7		7		7		6		6		6		7		6		6		6		7		7		6		7		6		6		7		7		2		2		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		20		20		20		20		20								gap		Importância										Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		CPLAN		8		7		7		4		1		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		8		4		4		4		1		5		6		5		4		2		4		6		6		3		6		6		6		4		3		4		4		4		4		8		20		20		20		20		20				Tangíveis				-1.69		17.14%										Tangibilidade		3.90		5.59		-1.69		17.14%

		CPLAN		9		7		7		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		9		1		1		7		1		4		6		7		4		5		4		5		5		4		5		5		6		6		5		7		5		4		5		9		10		60		10		10		10				Confiabilidade				-0.97		27.05%										Confiabilidade		5.42		6.38		-0.97		27.05%

		CPLAN		10		5		5		5		6		6		6		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		10		4		3		5		3		4		6		6		4		5		5		5		6		4		5		6		5		6		5		6		5		6		6		10		10		30		15		30		15				Capacidade de Resposta				-1.24		20.14%										Capacidade de Resposta		4.84		6.08		-1.24		20.14%

		CPLAN		11		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		4		2		4		3		6		7		7		7		7		5		5		7		2		7		7		7		7		7		7		1		7		7		11		8		40		25		12		15				Segurança				-0.70		19.49%										Segurança		5.69		6.39		-0.70		19.49%

		CPLAN		12		6		5		5		5		5		6		6		5		6		4		5		6		6		6		6		6		6		6		5		6		4		6		12		5		4		6		4		6		6		6		5		6		5		5		6		4		6		6		6		6		5		5		6		5		6		12		15		20		20		25		20				Empatia				-0.84		16.19%										Empatia		5.21		6.05		-0.84		16.19%

		CPLAN		13		7		7		5		3		6		7		7		6		6		7		6		7		5		6		7		7		5		7		7		7		7		7		13		5		5		5		3		6		6		7		6		7		7		7		7		5		7		7		7		5		7		0		0		0		0		13		20		30		25		20		5

		CPLAN		14		5		4		6		2		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		5		7		6		6		6		5		5		14		3		4		5		4		5		5		4		3		4		3		2		5		3		5		4		5		4		3		4		4		5		3		14		10		30		20		20		20																				Médias:		5.01		6.10		-1.09		100.00%

		CPLAN		15		7		5		4		4		1		2		3		3		5		2		3		3		4		4		4		7		6		4		5		5		5		5		15		3		2		7		3		3		5		3		3		3		2		3		5		0		4		3		6		0		4		4		4		3		5		15		10		10		30		30		20

		CPLAN		16		5		3		7		5		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		16		4		5		7		4		6		7		6		5		5		5		5		6		4		6		5		6		5		6		7		5		5		6		16		10		10		30		30		20

		CPLAN		17		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		6		6		17		3		4		7		4		6		7		7		5		7		6		6		7		3		7		7		7		6		7		7		7		5		5		17		10		20		20		30		20

		CPLAN		18		7		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		4		6		7		18		5		1		4		1		2		4		6		3		5		3		3		3		3		6		6		6		6		3		3		3		3		3		18		0		30		30		20		20

		CPLAN		19		7		6		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		19		4		3		5		0		3		5		4		3		5		0		5		6		0		5		0		6		6		6		3		6		0		6		19		15		35		20		15		15

		CPLAN		20		6		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		20		0		3		4		0		4		4		5		4		4		4		4		5		4		5		4		5		4		4		5		4		5		5		20		10		30		20		20		20

		CPLAN		21		7		7		6		6		6		6		6		6		7		5		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		7		6		21		6		4		5		5		5		4		5		5		6		5		5		5		4		5		5		4		6		4		5		6		5		5		21		30		30		10		20		10

		CPLAN		22		6		4		5		6		5		7		7		5		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		5		5		6		6		22		4		4		4		3		3		5		4		3		5		4		4		4		2		4		5		4		4		4		5		5		3		4		22		10		25		25		20		20

		CPLAN		23		6		6		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		7		7		7		6		6		6		6		6		23		3		4		6		5		5		6		6		5		7		6		6		7		6		6		5		7		7		6		6		6		6		6		23		16		21		21		21		21

		CPLAN		24		7		7		6		6		6		7		7		6		7		5		6		7		5		7		6		7		7		4		7		1		7		6		24		4		5		6		6		5		7		7		5		7		5		5		7		4		7		7		7		7		4		7		4		7		6		24		15		25		15		25		20

		CPLAN		25		7		4		1		1		7		7		7		7		7		6		6		7		4		4		4		4		7		1		1		1		4		7		25		3		1		4		7		4		7		4		1		7		4		7		4		4		4		4		4		4		7		7		7		5		1		25		20		30		30		20		0

		CPLAN		26		7		5		4		3		4		7		7		4		7		5		4		4		1		5		6		1		3		5		6		5		5		5		26		5		5		4		4		5		6		7		5		7		6		4		5		1		4		4		5		6		5		7		4		5		5		26		10		20		30		15		25

		CPLAN		27		6		6		4		6		4		5		5		5		5		6		6		5		5		5		5		5		6		5		7		5		6		7		27		5		3		5		4		6		7		7		7		7		6		6		6		5		6		6		5		6		5		6		3		6		6		27		15		20		20		25		20

		CPLAN		28		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		6		6		6		6		6		28		4		2		6		2		6		5		7		6		7		5		6		6		5		7		6		6		7		6		6		6		6		6		28		30		30		10		15		15

		CPLAN		29		7		7		3		2		2		3		4		4		3		3		6		6		6		6		4		7		4		7		7		7		7		7		29		1		1		5		1		2		2		2		2		2		2		4		5		4		5		4		7		4		4		4		6		4		4		29		10		20		20		30		20

		CPLAN		30		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		30		2		4		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		6		7		7		6		6		6		7		7		30		20		20		20		20		20

		CPLAN		31		6		6		7		4		7		6		4		6		6		6		7		7		5		6		5		7		7		5		4		4		5		4		31		3		6		6		4		6		5		6		5		6		3		5		6		4		5		4		5		6		4		4		6		6		6		31		20		65		4		8		3

		CPLAN		32		7		5		5		4		7		7		7		7		7		5		7		7		5		7		7		7		7		7		7		7		5		6		32		5		3		7		1		7		6		7		7		7		5		6		7		4		6		7		7		6		7		7		7		6		7		32		20		20		20		20		20

		CPLAN		33		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		6		6		6		6		6		6		33		4		2		5		3		3		6		6		5		4		4		4		6		4		6		6		6		4		6		6		5		4		5		33		10		20		30		30		10

		CPLAN		34		7		5		7		1		7		7		7		7		7		6		7		7		1		7		6		7		7		7		6		7		7		7		34		7		4		7		1		7		7		7		7		7		6		5		7		2		7		7		7		7		7		3		1		7		7		34		40		5		10		10		35

		CPLAN		35		6		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		35		5		5		7		5		6		6		6		6		6		5		5		6		4		7		7		7		0		6		6		6		6		7		35		10		25		25		20		20

		CPLAN		36		7		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		4		6		7		6		5		7		7		6		6		6		36		5		5		5		5		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		36		20		20		20		20		20

		CPLAN		37		6		5		5		5		6		6		7		6		6		6		5		6		5		6		6		6		6		5		5		5		5		6		37		3		3		6		3		4		6		6		5		5		4		6		5		4		5		5		6		6		5		6		5		4		5		37		15		50		5		15		15

				Somas		236		208		201		182		227		239		243		231		241		225		237		244		194		236		231		240		239		220		226		211		228		234				135		118		201		123		183		214		217		179		209		173		190		215		139		214		203		224		201		199		206		182		182		195				634		1001		745		721		599

				Medias		6.38		5.62		5.43		4.92		6.14		6.46		6.57		6.24		6.51		6.08		6.41		6.59		5.24		6.38		6.24		6.49		6.46		5.95		6.11		5.70		6.16		6.32				3.65		3.19		5.43		3.32		4.95		5.78		5.86		4.84		5.65		4.68		5.14		5.81		3.76		5.78		5.49		6.05		5.43		5.38		5.57		4.92		4.92		5.27				17.14		27.05		20.14		19.49		16.19

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				3.65		6.38		-2.73

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.19		5.62		-2.43

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.43		5.43		0.00

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.32		4.92		-1.59																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.90		5.59		-1.69																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.95		6.14		-1.19																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.78		6.46		-0.68

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.86		6.57		-0.70																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.84		6.24		-1.41

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.65		6.51		-0.86																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.42		6.38		-0.97

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.68		6.08		-1.41																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.14		6.41		-1.27																				n1 =		37

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.81		6.59		-0.78																				n2 =		37

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				3.76		5.24		-1.49																				s1 =		1.230						n1 => Expectativas

																																										4.84		6.08		-1.24																				s2 =		1.670						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.110

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.78		6.38		-0.59																				x2 =		5.040

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.49		6.24		-0.76																				gl =		72

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.05		6.49		-0.43																				s^2=		2.151

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.43		6.46		-1.03																				t =		3.561

																																										5.69		6.39		-0.70																				t a =		1.668

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.38		5.95		-0.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.57		6.11		-0.54																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.92		5.70		-0.78

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.92		6.16		-1.24

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.27		6.32		-1.05

																																										5.21		6.05		-0.84

																																						Medias:				5.04		6.11		-1.07

																																						Desv.P.:				1.6668174648		1.2346319956								t		talpha

																																																				3.5613233428		1.668		Existe gap
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PROGE

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIMCI		1		7		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		4		4		5		4		3		6		3		3		3		1		4		6		3		3		3		6		3		5		6		6		4		4		1		10		30		20		20		20

		DIMCI		2		7		4		6		2		7		7		7		5		7		7		7		7		3		6		7		6		5		6		7		3		3		0		2		3		3		5		2		6		7		7		5		6		6		7		7		1		7		7		7		4		4		7		4		4		7		2		20		40		10		15		15

		DIMCI		3		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		6		7		6		7		7		3		6		5		6		5		5		6		6		4		6		5		5		6		4		6		0		6		6		5		5		5		5		5		3		10		30		25		20		15								gap		Importância

		DIMCI		4		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		15		15		15		30		25				Tangíveis				-1.35		13.18%

		DIMCI		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		6		6		7		7		7		5		2		2		7		5		1		3		2		3		4		2		4		7		7		7		6		7		6		2		4		2		2		7		5		10		10		10		50		20				Confiabilidade				-2.18		27.35%

		DIMCI		6		7		6		6		6		6		7		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		6		6		5		5		5		7		6		5		4		5		3		3		3		3		3		3		2		4		4		4		3		0		5		2		3		0		3		2		2		6		20		25		20		25		10				Capacidade de Resposta				-2.04		20.29%

		DIMCI		7		6		4		3		5		7		7		5		3		6		6		6		7		2		4		6		7		6		3		7		2		7		6		7		6		4		3		5		5		7		3		3		5		3		5		5		2		5		6		6		5		6		6		6		4		5		7		30		20		20		20		10				Segurança				-1.38		21.53%												Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIMCI		8		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		8		5		4		5		3		4		5		5		4		5		5		4		5		3		6		6		6		6		5		5		5		5		5		8		10		30		30		15		15				Empatia				-1.26		17.65%												Tangibilidade		3.88		5.24		-1.35		13.18%

		DIMCI		9		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		7		5		7		7		9		4		2		4		2		4		5		5		5		4		4		4		5		2		5		5		5		6		4		4		4		5		5		9		10		25		30		20		15																						Confiabilidade		4.18		6.35		-2.18		27.35%

		DIMCI		10		7		3		7		5		7		7		6		7		7		7		6		7		6		6		6		7		7		5		7		7		3		7		10		5		2		7		5		5		7		4		5		7		5		3		7		4		6		6		7		7		5		7		7		3		7		10		10		20		20		20		30																						Capacidade de Resposta		3.99		6.03		-2.04		20.29%

		DIMCI		11		5		5		5		5		6		7		6		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		6		6		6		6		11		4		4		5		4		4		4		4		4		4		4		5		5		4		5		5		6		6		5		5		5		4		5		11		10		30		20		20		20																						Segurança		4.84		6.22		-1.38		21.53%

		DIMCI		12		6		5		6		5		6		7		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		12		4		4		4		4		4		5		6		6		6		5		6		6		5		5		5		5		5		6		6		6		6		5		12		19		20		20		21		20																						Empatia		4.38		5.64		-1.26		17.65%

		DIMCI		13		5		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		0		5		3		3		4		4		3		5		3		2		6		2		5		4		7		5		5		5		6		6		5		13		0		50		5		5		40

		DIMCI		14		5		5		4		5		6		7		6		6		7		6		5		6		6		7		7		7		7		5		5		5		5		5		14		6		6		6		6		5		7		7		6		6		7		6		7		6		6		7		7		6		6		6		6		6		5		14		10		30		30		20		10																						Médias:		4.25		5.89		-1.64		100.00%

		DIMCI		15		6		6		6		5		6		6		7		7		7		6		6		7		4		6		7		6		7		6		6		6		7		6		15		3		4		6		2		2		3		3		3		3		2		1		2		0		2		2		5		5		3		2		2		3		2		15		10		50		20		15		5

		DIMCI		16		7		5		4		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		6		6		7		7		16		4		4		5		2		1		6		6		6		6		5		5		6		5		6		6		6		5		5		5		1		7		6		16		20		10		30		20		20

		DIMCI		17		7		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		6		6		7		6		6		4		5		6		17		4		4		4		1		2		5		4		3		4		1		2		6		2		3		3		6		4		5		5		4		4		3		17		10		30		20		30		10

				Somas		103		81		88		84		107		111		107		105		110		107		104		109		90		105		106		105		107		94		102		89		96		98				70		56		82		56		57		83		72		66		77		60		67		90		54		80		71		97		81		74		78		72		70		78				224		465		345		366		300

				Medias		6.06		4.76		5.18		4.94		6.29		6.53		6.29		6.18		6.47		6.29		6.12		6.41		5.29		6.18		6.24		6.18		6.29		5.53		6.00		5.24		5.65		5.76				4.12		3.29		4.82		3.29		3.35		4.88		4.24		3.88		4.53		3.53		3.94		5.29		3.18		4.71		4.18		5.71		4.76		4.35		4.59		4.24		4.12		4.59				13.18		27.35		20.29		21.53		17.65

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				4.12		6.06		-1.94

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.29		4.76		-1.47

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.82		5.18		-0.35

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.29		4.94		-1.65																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.88		5.24		-1.35																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				3.35		6.29		-2.94																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.88		6.53		-1.65

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.24		6.29		-2.06																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.88		6.18		-2.29

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.53		6.47		-1.94																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.18		6.35		-2.18

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.53		6.29		-2.76																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.94		6.12		-2.18																				n1 =		17

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.29		6.41		-1.12																				n2 =		17

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				3.18		5.29		-2.12																				s1 =		1.803						n1 => Expectativas

																																										3.99		6.03		-2.04																				s2 =		1.887						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		5.900

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				4.71		6.18		-1.47																				x2 =		4.250

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.18		6.24		-2.06																				gl =		32

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.71		6.18		-0.47																				s^2=		3.406

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.76		6.29		-1.53																				t =		3.502

																																										4.84		6.22		-1.38																				t a =		1.693

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.35		5.53		-1.18																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.59		6.00		-1.41																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.24		5.24		-1.00

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.12		5.65		-1.53

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.59		5.76		-1.18

																																										4.38		5.64		-1.26

																																						Medias:				4.25		5.90		-1.65

																																						Desv.P.:				1.8874987236		1.8029873627								t		talpha

																																																				3.5019299698		1.693		Existe gap
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		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIMEL		1		6		4		4		5		7		7		6		7		7		6		6		7		7		7		7		7		7		5		6		4		3		5		1		5		4		7		1		3		6		5		0		6		4		5		7		5		6		7		0		7		5		6		5		5		6		1		15		27		20		23		15

		DIMEL		2		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		4		4		5		5		5		5		5		5		6		4		4		5		3		5		7		7		7		7		7		7		6		7		2		5		70		10		10		5

		DIMEL		3		7		4		5		5		7		5		5		5		4		5		5		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		7		3		4		4		4		2		4		3		3		2		4		2		4		4		2		4		4		5		5		4		5		3		3		1		3		10		30		20		30		10

		DIMEL		4		7		6		7		7		6		6		7		5		5		6		6		6		3		6		6		6		6		6		6		6		6		6		4		4		4		2		2		2		2		2		2		4		3		1		4		1		1		2		2		2		5		5		7		3		2		4		5		25		15		25		30

		DIMEL		5		6		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		5		6		6		4		7		7		5		4		4		4		4		5		6		6		4		4		4		4		5		4		6		6		7		6		4		6		4		4		6		5		5		40		30		10		15								gap		Importância

		DIMEL		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		4		5		2		3		6		6		3		6		1		2		6		1		7		5		7		4		5		4		5		5		5		6		20		20		20		20		20				Tangíveis				-1.90		11.47%

		DIMEL		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		1		1		1		1		1		1		1		7		1		1		7		1		1		1		1		1		1		1		1		7		1		7		20		20		20		20		20				Confiabilidade				-2.01		31.29%

		DIMEL		8		7		7		7		7		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		5		4		5		4		4		3		4		3		8		3		3		5		3		3		3		3		3		3		4		3		3		3		3		5		4		4		3		3		3		3		3		8		10		20		30		30		10				Capacidade de Resposta				-2.54		21.76%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIMEL		9		6		5		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		9		6		3		7		3		5		6		5		4		6		4		5		5		5		7		7		7		7		7		7		6		5		6		9		10		40		20		15		15				Segurança				-1.35		20.18%														Tangibilidade		3.97		5.87		-1.90		11.47%

		DIMEL		10		6		5		5		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		6		6		10		6		5		4		4		4		4		5		3		3		3		2		3		3		5		4		4		5		5		4		4		3		3		10		10		30		30		15		15				Empatia				-1.52		15.29%														Confiabilidade		4.44		6.45		-2.01		31.29%

		DIMEL		11		7		4		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		6		4		5		1		2		5		4		2		5		2		3		4		1		5		5		7		7		5		7		5		2		3		11		5		40		20		20		15																								Capacidade de Resposta		3.75		6.29		-2.54		21.76%

		DIMEL		12		6		4		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		4		7		7		7		7		6		7		7		12		3		4		4		3		5		6		5		5		6		5		4		6		3		4		5		5		5		5		6		4		5		4		12		10		30		25		20		15																								Segurança		5.15		6.50		-1.35		20.18%

		DIMEL		13		7		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		7		7		6		6		7		7		7		6		7		6		6		13		4		4		5		4		4		4		4		3		4		3		3		3		3		4		4		6		4		4		4		4		3		3		13		0		20		50		10		20																								Empatia		4.73		6.25		-1.52		15.29%

		DIMEL		14		6		4		6		5		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		5		7		5		6		6		14		5		5		6		3		5		4		5		6		6		1		2		4		4		6		6		7		6		3		2		1		5		5		14		30		20		10		25		15

		DIMEL		15		7		7		7		6		7		6		6		6		7		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		15		0		4		6		4		6		6		6		6		6		5		5		5		5		5		5		7		6		6		6		6		7		6		15		10		40		20		20		10																								Médias:		4.41		6.27		-1.86		100.00%

		DIMEL		16		6		4		4		4		6		7		7		6		5		5		5		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		16		4		4		5		4		5		7		7		5		4		4		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		16		10		40		10		30		10

		DIMEL		17		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		6		7		7		7		7		5		7		7		17		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		7		7		7		6		7		6		7		7		17		20		20		20		20		20

				Somas		112		95		100		92		111		111		111		108		107		107		107		113		101		108		109		113		112		107		110		100		106		108				69		67		82		52		69		81		79		61		87		57		59		83		56		83		87		90		90		82		87		78		80		75				195		532		370		343		260

				Medias		6.59		5.59		5.88		5.41		6.53		6.53		6.53		6.35		6.29		6.29		6.29		6.65		5.94		6.35		6.41		6.65		6.59		6.29		6.47		5.88		6.24		6.35				4.06		3.94		4.82		3.06		4.06		4.76		4.65		3.59		5.12		3.35		3.47		4.88		3.29		4.88		5.12		5.29		5.29		4.82		5.12		4.59		4.71		4.41				11.47		31.29		21.76		20.18		15.29

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				4.06		6.59		-2.53

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.94		5.59		-1.65

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.82		5.88		-1.06

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.06		5.41		-2.35																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.97		5.87		-1.90																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.06		6.53		-2.47																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.76		6.53		-1.76

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.65		6.53		-1.88																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.59		6.35		-2.76

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.12		6.29		-1.18																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.44		6.45		-2.01

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.35		6.29		-2.94																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.47		6.29		-2.82																				n1 =		17

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				4.88		6.65		-1.76																				n2 =		17

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				3.29		5.94		-2.65																				s1 =		1.114						n1 => Expectativas

																																										3.75		6.29		-2.54																				s2 =		1.796						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.280

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				4.88		6.35		-1.47																				x2 =		4.730

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.12		6.41		-1.29																				gl =		32

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.29		6.65		-1.35																				s^2=		2.233

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.29		6.59		-1.29																				t =		3.372

																																										5.15		6.50		-1.35																				t a =		1.693

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.82		6.29		-1.47																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.12		6.47		-1.35																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.59		5.88		-1.29

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.71		6.24		-1.53

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.41		6.35		-1.94

																																										4.73		6.25		-1.52

																																						Medias:				4.42		6.28		-1.86

																																						Desv.P.:				1.7960720748		1.1142270478								t		talpha

																																																				3.3720033302		1.693		Existe gap





		0		0

		0		0

		0		0

		0		0

		0		0



DIMEL

Gap

Dimensões Servqual



		0

		0

		0

		0

		0



DIMEL

Importância das Dimensões SERVQUAL



		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIRAF		1		7		5		4		7		7		7		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		1		5		5		4		4		3		4		4		4		3		3		4		4		3		3		3		5		4		4		4		4		4		4		1		20		30		30		10		10

		DIRAF		2		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		2		6		6		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		6		7		7		7		2		10		30		20		20		20

		DIRAF		3		7		3		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		3		0		3		6		4		5		6		6		6		6		3		6		7		4		7		6		7		7		7		7		4		5		6		3		5		40		25		10		20

		DIRAF		4		7		7		6		5		6		7		7		6		7		6		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		4		1		4		4		4		6		7		7		6		6		6		6		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		4		15		40		20		15		10								gap		Importância

		DIRAF		5		7		7		6		6		6		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		6		6		6		5		5		5		5		5		4		4		6		5		5		5		5		5		5		5		5		5		4		6		6		6		6		6		5		0		0		5		5		20		20		20		20		20				Tangiveis				-2.00		15.10%

		DIRAF		6		6		4		5		4		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		1		1		4		1		1		1		1		1		1		1		2		4		1		1		1		4		3		2		4		1		1		2		6		20		20		20		20		20				Confiabilidade				-1.38		24.75%

		DIRAF		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		4		4		4		4		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		1		1		7		4		6		4		7		6		6		4		3		6		4		5		6		7		6		4		4		6		5		5		7		15		15		30		20		20				Capacidade de Resposta				-1.33		22.25%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIRAF		8		4		6		6		6		6		6		6		6		6		5		5		5		5		5		6		5		5		2		5		2		7		7		8		1		1		4		1		1		1		2		1		2		1		1		1		1		2		3		6		5		2		2		2		2		2		8		20		20		20		20		20				Seguranca				-0.89		19.00%														Tangibilidade		4.01		6.01		-2.00		15.10%

		DIRAF		9		6		4		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		7		7		7		9		3		3		5		3		6		6		5		5		4		3		3		6		3		5		6		6		4		5		4		6		5		5		9		10		25		25		25		15				Empatia				-1.15		18.90%														Confiabilidade		5.04		6.42		-1.38		24.75%

		DIRAF		10		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		6		6		7		7		7		7		10		4		5		6		4		5		6		6		6		7		6		6		6		5		5		5		6		6		6		5		7		6		6		10		10		25		25		20		20																								Capacidade de Resposta		4.61		5.94		-1.33		22.25%

		DIRAF		11		6		4		4		5		5		6		6		4		6		4		5		5		2		6		6		6		5		5		5		5		5		6		11		5		4		4		4		5		5		6		5		7		5		5		6		3		6		6		6		6		5		4		4		6		5		11		22		20		20		20		18																								Segurança		5.64		6.53		-0.89		19.00%

		DIRAF		12		7		5		7		5		6		7		6		5		6		3		5		6		6		7		7		7		7		7		6		7		6		6		12		3		2		5		3		4		6		6		6		5		5		4		5		3		5		5		7		7		4		5		4		5		5		12		15		30		15		20		20																								Empatia		5.01		6.16		-1.15		18.90%

		DIRAF		13		7		6		6		6		5		6		5		5		6		5		6		5		5		6		6		6		5		0		4		5		5		4		13		5		5		5		3		5		6		5		4		0		4		5		5		4		6		5		6		5		5		5		5		5		5		13		20		20		20		20		20

		DIRAF		14		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		14		4		4		4		3		3		4		4		4		3		4		4		5		3		5		4		6		5		4		3		3		3		3		14		15		25		20		25		15																								Médias:		4.86		6.21		-1.35		100.00%

		DIRAF		15		7		7		7		5		5		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		15		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		15		10		10		40		10		30

		DIRAF		16		7		4		7		6		7		5		7		7		6		6		7		7		2		7		7		6		7		7		5		6		6		6		16		5		3		6		2		4		6		6		4		5		4		4		7		3		6		5		7		6		7		5		7		7		7		16		15		25		15		20		25

		DIRAF		17		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		17		5		3		5		1		6		6		6		6		5		5		5		6		5		5		5		5		5		4		5		6		5		5		17		10		30		20		25		15

		DIRAF		18		7		6		6		6		7		6		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		7		6		6		6		7		7		18		4		4		6		2		4		6		6		4		5		4		5		6		5		6		6		6		6		5		4		5		6		5		18		10		30		20		20		20

		DIRAF		19		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		19		4		5		6		4		7		7		7		7		6		7		7		7		4		7		7		7		7		7		5		6		7		7		19		20		20		20		20		20

		DIRAF		20		7		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		0		20		6		5		6		5		6		7		7		6		7		6		0		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		20		20		20		20		20		20

				Somas		131		112		121		117		126		130		130		126		130		118		123		125		109		131		131		131		129		120		121		122		129		124				73		74		105		69		94		106		109		99		96		89		88		113		79		107		106		124		114		104		97		97		99		104				302		495		445		380		378

				Medias		6.55		5.60		6.05		5.85		6.30		6.50		6.50		6.30		6.50		5.90		6.15		6.25		5.45		6.55		6.55		6.55		6.45		6.00		6.05		6.10		6.45		6.20				3.65		3.70		5.25		3.45		4.70		5.30		5.45		4.95		4.80		4.45		4.40		5.65		3.95		5.35		5.30		6.20		5.70		5.20		4.85		4.85		4.95		5.20				15.10		24.75		22.25		19.00		18.90

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				3.65		6.55		-2.90

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.70		5.60		-1.90

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.25		6.05		-0.80

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.45		5.85		-2.40																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										4.01		6.01		-2.00																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.70		6.30		-1.60																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.30		6.50		-1.20

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.45		6.50		-1.05																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.95		6.30		-1.35

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.80		6.50		-1.70																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.04		6.42		-1.38

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.45		5.90		-1.45																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				4.40		6.15		-1.75																				n1 =		20

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.65		6.25		-0.60																				n2 =		20

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				3.95		5.45		-1.50																				s1 =		1.0705

																																										4.61		5.94		-1.33																				s2 =		1.727						n1 => Expectativas

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.22						n2 => Percepções

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.35		6.55		-1.20																				x2 =		5.01

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.30		6.55		-1.25																				gl =		38

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.20		6.55		-0.35																				s^2=		2.064249625

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.70		6.45		-0.75																				t =		2.9116502205

																																										5.64		6.53		-0.89																				t a =		1.686

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.20		6.00		-0.80																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.85		6.05		-1.20																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.85		6.10		-1.25

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.95		6.45		-1.50

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.20		6.20		-1.00

																																										5.01		6.16		-1.15

																																						Medias:				4.88		6.22		-1.34

																																						Desv.P.:				1.727028026		1.0704719176								t		talpha

																																																				2.9116502205		1.686		Existe gap
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		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DQUAL		1		7		5		5		6		7		7		7		7		7		5		7		7		5		6		7		7		7		6		6		6		6		6		1		4		2		4		1		5		5		6		5		6		5		5		5		2		5		6		6		6		5		5		5		5		4		1		10		30		30		20		10

		DQUAL		2		7		6		5		5		7		7		7		7		6		7		7		6		6		7		6		6		6		6		5		6		7		7		2		4		3		6		3		4		3		5		4		7		4		6		6		3		6		6		7		7		5		3		4		3		3		2		5		50		20		5		20

		DQUAL		3		6		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		6		7		7		5		6		6		6		6		3		4		5		5		4		4		4		5		5		5		5		5		4		4		5		5		5		5		5		5		7		5		5		3		10		20		25		25		20

		DQUAL		4		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		4		6		5		5		5		6		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		20		30		20		20		10								gap		Importância

		DQUAL		5		7		7		7		6		3		7		7		7		7		6		6		7		5		7		7		7		7		4		7		1		7		7		5		3		4		7		1		3		7		7		5		7		6		6		6		6		7		7		7		7		5		6		6		6		7		5		20		20		15		30		15				Tangíveis				-1.68		11.25%

		DQUAL		6		5		4		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		6		7		4		7		4		7		4		6		4		4		5		4		6		6		6		6		4		5		6		6		5		6		7		7		6		5		4		6		5		4		6		10		40		20		20		10				Confiabilidade				-1.31		28.00%

		DQUAL		7		7		6		6		6		6		7		6		7		7		7		6		6		1		7		4		7		7		7		7		5		5		5		7		4		2		4		3		6		6		6		5		5		4		4		6		5		5		6		7		6		6		3		5		5		5		7		10		20		20		20		30				Capacidade de Resposta				-1.06		23.75%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DQUAL		8		7		5		6		6		6		6		6		6		6		6		5		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		0		8		4		3		6		3		5		4		5		5		5		4		5		6		3		6		6		6		6		4		4		4		5		6		8		10		30		20		20		20				Segurança				-0.65		20.25%														Tangibilidade		3.87		5.55		-1.68		11.25%

		DQUAL		9		7		5		6		5		7		7		7		7		7		6		7		6		5		7		5		6		6		6		5		5		5		5		9		5		4		4		3		5		4		5		5		4		3		4		4		3		4		4		5		3		2		3		2		3		3		9		20		20		20		20		20				Empatia				-0.77		16.75%														Confiabilidade		5.19		6.50		-1.31		28.00%

		DQUAL		10		7		4		6		2		6		6		6		6		6		5		5		5		4		5		5		5		6		6		5		5		5		5		10		0		0		6		2		6		5		6		6		5		5		6		6		5		6		6		6		6		6		5		6		5		5		10		5		25		30		20		20																								Capacidade de Resposta		5.04		6.10		-1.06		23.75%

		DQUAL		11		6		5		6		6		7		7		7		7		6		7		7		6		6		7		6		6		7		6		7		6		4		5		11		4		4		6		1		4		6		6		5		5		5		6		6		5		5		6		6		6		5		7		6		4		4		11		15		30		25		10		20																								Segurança		5.67		6.32		-0.65		20.25%

		DQUAL		12		7		6		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		6		7		12		4		3		5		2		3		2		3		3		3		2		5		4		2		5		5		3		5		4		5		4		3		4		12		10		20		25		25		20																								Empatia		4.98		5.75		-0.77		16.75%

		DQUAL		13		6		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		2		6		2		4		5		5		3		6		4		4		5		3		6		6		6		6		5		6		6		6		6		13		10		30		20		20		20

		DQUAL		14		6		5		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		2		7		7		7		0		6		7		7		7		7		14		5		5		7		5		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		7		7		6		6		7		6		7		7		14		15		30		20		20		15																								Médias:		4.95		6.04		-1.10		100.00%

		DQUAL		15		6		4		4		5		6		7		7		6		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		6		7		6		15		4		4		4		1		5		6		7		7		4		6		6		7		6		6		7		7		6		7		6		7		6		6		15		5		30		25		25		15

		DQUAL		16		7		7		5		7		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		5		7		6		6		16		5		4		5		3		6		6		6		6		7		7		6		7		5		7		7		7		7		7		6		6		7		7		16		10		20		25		25		20

		DQUAL		17		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		7		17		4		4		7		4		6		7		7		7		6		6		7		7		6		6		6		7		6		0		4		4		7		6		17		15		25		25		20		15

		DQUAL		18		1		2		2		2		1		1		1		1		1		2		1		1		2		2		2		1		1		2		1		1		2		2		18		2		3		2		3		3		3		2		3		2		2		2		1		2		2		2		1		1		1		1		1		1		2		18		5		30		40		15		10

		DQUAL		19		6		4		5		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		7		7		19		6		4		5		4		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		5		5		6		6		6		19		10		30		30		15		15

		DQUAL		20		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		5		7		7		20		3		2		6		3		6		6		4		6		0		6		6		6		5		4		3		7		3		6		6		5		6		4		20		10		30		20		30		10

		DQUAL		21		6		6		6		4		7		6		7		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		5		6		5		6		6		21		4		3		4		5		6		6		4		3		5		6		4		5		4		5		4		6		4		4		6		5		4		5		21		10		40		20		20		10

				Somas		132		109		115		110		133		138		138		138		136		133		135		134		110		138		130		133		130		121		125		112		127		119				84		70		109		62		105		111		115		108		106		104		111		117		91		116		119		126		115		100		104		108		106		105				235		600		495		425		345

				Medias		6.29		5.19		5.48		5.24		6.33		6.57		6.57		6.57		6.48		6.33		6.43		6.38		5.24		6.57		6.19		6.33		6.19		5.76		5.95		5.33		6.05		5.67				4.00		3.33		5.19		2.95		5.00		5.29		5.48		5.14		5.05		4.95		5.29		5.57		4.33		5.52		5.67		6.00		5.48		4.76		4.95		5.14		5.05		5.00				11.19		28.57		23.57		20.24		16.43

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				4.00		6.29		-2.29

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.33		5.19		-1.86

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.19		5.48		-0.29

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.95		5.24		-2.29																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.87		5.55		-1.68																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				5.00		6.33		-1.33																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.29		6.57		-1.29

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.48		6.57		-1.10																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.14		6.57		-1.43

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.05		6.48		-1.43																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.19		6.50		-1.31

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.95		6.33		-1.38																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.29		6.43		-1.14																				n1 =		21

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.57		6.38		-0.81																				n2 =		21

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				4.33		5.24		-0.90																				s1 =		1.46

																																										5.04		6.10		-1.06																				s2 =		1.571						n1 => Expectativas

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.05						n2 => Percepções

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.52		6.57		-1.05																				x2 =		4.98

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.67		6.19		-0.52																				gl =		40

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.00		6.33		-0.33																				s^2=		2.2998205

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.48		6.19		-0.71																				t =		2.766243043

																																										5.67		6.32		-0.65																				t a =		1.684

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.76		5.76		-1.00																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.95		5.95		-1.00																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.14		5.33		-0.19

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.05		6.05		-1.00

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.00		5.67		-0.67

																																										4.98		5.75		-0.77

																																						Media:				4.96		6.05		-1.09

																																						Desv.P.:				1.5706767275		1.4600636235								t		talpha

																																																				2.766243043		1.684		Existe gap
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Importância das Dimensões SERVQUAL



		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		GABIN		1		5		6		6		4		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		4		3		6		4		5		5		5		5		6		4		4		6		4		5		5		6		5		6		5		6		5		3		1		1		70		20		4		5

		GABIN		2		7		7		7		1		5		7		7		5		7		5		3		3		5		7		5		7		7		7		7		7		6		7		2		5		5		5		1		5		7		7		6		7		6		6		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		0		40		20		20		20								gap		Importância

		GABIN		3		7		6		6		6		5		5		6		6		4		6		7		5		5		6		7		4		4		6		5		6		6		1		3		3		3		4		1		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		4		6		6		6		3		10		30		20		20		20				Tangíveis				-1.48		12.21%

		GABIN		4		7		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		7		5		6		6		7		7		7		6		6		6		5		6		6		7		6		6		7		5		5		5		4		15		25		20		25		15				Confiabilidade				-0.53		30.00%

		GABIN		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		4		3		5		7		6		7		6		6		6		7		4		6		4		6		6		7		7		6		6		6		5		5		5		25		25		20		10		20				Capacidade de Resposta				-0.82		23.21%

		GABIN		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		6		6		4		7		4		7		6		7		7		6		4		7		6		7		4		7		5		7		5		6		7		6		10		30		30		29		1				Segurança				-0.54		18.43%

		GABIN		7		7		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		7		6		6		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		10		40		30		10		10				Empatia				-0.63		16.14%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		GABIN		8		7		2		1		3		7		7		7		4		5		5		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		8		4		2		7		4		7		7		7		5		6		6		7		7		7		7		5		7		6		7		7		6		6		7		8		10		15		25		25		25																								Tangibilidade		4.32		5.80		-1.48		12.21%

		GABIN		9		7		7		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		3		7		6		9		2		1		6		1		5		7		7		5		7		7		5		7		1		7		7		7		6		7		7		6		5		7		9		15		30		20		25		10																								Confiabilidade		6.10		6.63		-0.53		30.00%

		GABIN		10		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		5		7		10		4		4		5		3		6		6		6		7		5		4		7		7		5		5		6		7		5		5		7		3		4		5		10		10		30		30		20		10																								Capacidade de Resposta		5.68		6.50		-0.82		23.21%

		GABIN		11		7		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		4		5		4		4		5		6		6		3		5		4		6		6		2		5		7		5		4		6		6		5		4		4		11		15		15		20		25		25																								Segurança		6.14		6.68		-0.54		18.43%

		GABIN		12		7		5		6		4		5		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		6		7		7		12		6		0		6		0		6		6		7		6		5		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		12		5		20		40		15		20																								Empatia		5.93		6.56		-0.63		16.14%

		GABIN		13		6		1		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		1		5		5		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		13		25		30		10		10		25

		GABIN		14		5		5		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		14		6		5		7		5		7		4		6		7		7		7		7		6		7		6		7		5		7		6		7		7		6		7		14		20		20		20		20		20																								Médias:		5.63		6.43		-0.80		100.00%

				Somas		93		76		83		73		91		95		96		90		92		91		93		91		89		95		94		93		92		94		94		88		93		90				64		49		79		50		84		84		90		82		87		83		83		86		66		85		88		86		85		86		89		81		77		82				171		420		325		258		226

				Medias		6.64		5.43		5.93		5.21		6.50		6.79		6.86		6.43		6.57		6.50		6.64		6.50		6.36		6.79		6.71		6.64		6.57		6.71		6.71		6.29		6.64		6.43				4.57		3.50		5.64		3.57		6.00		6.00		6.43		5.86		6.21		5.93		5.93		6.14		4.71		6.07		6.29		6.14		6.07		6.14		6.36		5.79		5.50		5.86				12.21		30.00		23.21		18.43		16.14

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				4.57		6.64		-2.07

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.50		5.43		-1.93

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.64		5.93		-0.29

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.57		5.21		-1.64																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										4.32		5.80		-1.48																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				6.00		6.50		-0.50																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				6.00		6.79		-0.79

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				6.43		6.86		-0.43																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.86		6.43		-0.57

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				6.21		6.57		-0.36																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										6.10		6.63		-0.53

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				5.93		6.50		-0.57																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.93		6.64		-0.71																				n1 =		14

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				6.14		6.50		-0.36																				n2 =		14

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				4.71		6.36		-1.64																				s1 =		1.09						n1 => Expectativas

																																										5.68		6.50		-0.82																				s2 =		1.39						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.45

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				6.07		6.79		-0.71																				x2 =		5.67

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				6.29		6.71		-0.43																				gl =		26

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.14		6.64		-0.50																				s^2=		1.5601

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				6.07		6.57		-0.50																				t =		1.7503956387

																																										6.14		6.68		-0.54																				t a =		1.706

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				6.14		6.71		-0.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				6.36		6.71		-0.36																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.79		6.29		-0.50

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.50		6.64		-1.14

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.86		6.43		-0.57

																																										5.93		6.56		-0.63

																																						Medias:				5.67		6.45		-0.78

																																						Desv.P.:				1.3889052929		1.0891362133								t		talpha

																																																				1.7503956387		1.706		Existe gap
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Importância das Dimensões SERVQUAL



		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		PROGE		1		7		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		7		7		6		7		7		1		6		6		4		6		6		6		6		6		7		7		6		7		4		7		6		7		6		1		6		4		7		7		1		20		20		20		20		20

		PROGE		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		2		10		30		20		15		25

		PROGE		3		5		6		7		5		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		3		4		5		7		4		6		7		6		5		5		5		5		6		4		6		5		6		5		6		7		5		5		6		3		10		10		30		30		20								gap		Importância

		PROGE		4		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		6		6		4		3		4		7		4		6		7		7		5		7		6		6		7		3		7		7		7		6		7		7		7		5		5		4		10		20		20		30		20				Tangíveis				-2.14		10.71%

		PROGE		5		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		4		6		7		5		5		1		4		1		2		4		6		3		5		3		3		3		3		6		6		6		6		3		3		3		3		3		5		0		30		30		20		20				Confiabilidade				-1.31		25.00%

		PROGE		6		7		6		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		6		4		3		5		0		3		5		4		3		5		0		5		6		0		5		0		6		6		6		3		6		0		6		6		15		35		20		15		15				Capacidade de Resposta				-1.71		22.86%

		PROGE		7		6		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		7		0		3		4		0		4		4		5		4		4		4		4		5		4		5		4		5		4		4		5		4		5		5		7		10		30		20		20		20				Segurança				-0.96		21.43%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

																																																																																																														Empatia				-1.37		20.00%														Tangibilidade		3.21		5.36		-2.14		10.71%

				Somas		39		38		36		37		40		39		40		40		40		40		40		41		33		39		39		42		41		38		39		35		40		40				22		22		31		15		27		33		34		26		33		25		29		34		18		36		28		37		33		27		31		29		25		32				75		175		160		150		140																								Confiabilidade		4.37		5.69		-1.31		25.00%

				Medias		5.57		5.43		5.14		5.29		5.71		5.57		5.71		5.71		5.71		5.71		5.71		5.86		4.71		5.57		5.57		6.00		5.86		5.43		5.57		5.00		5.71		5.71				3.14		3.14		4.43		2.14		3.86		4.71		4.86		3.71		4.71		3.57		4.14		4.86		2.57		5.14		4.00		5.29		4.71		3.86		4.43		4.14		3.57		4.57				10.71		25.00		22.86		21.43		20.00																								Capacidade de Resposta		3.79		5.50		-1.71		22.86%

																																																																																																																																		Segurança		4.79		5.75		-0.96		21.43%

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP																																																																																				Empatia		4.11		5.49		-1.37		20.00%

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				3.14		5.57		-2.43

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.14		5.43		-2.29																																																																																				Médias:		4.05		5.56		-1.50		100.00%

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.43		5.14		-0.71

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.14		5.29		-3.14																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.21		5.36		-2.14																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				3.86		5.71		-1.86																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.71		5.57		-0.86

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.86		5.71		-0.86																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.71		5.71		-2.00

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.71		5.71		-1.00																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.37		5.69		-1.31

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.57		5.71		-2.14																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				4.14		5.71		-1.57																				n1 =		7

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				4.86		5.86		-1.00																				n2 =		7

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				2.57		4.71		-2.14																				s1 =		2.37						n1 => Expectativas

																																										3.79		5.50		-1.71																				s2 =		2.37						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		5.56

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.14		5.57		-0.43																				x2 =		4.07

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.00		5.57		-1.57																				gl =		12

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.29		6.00		-0.71																				s^2=		5.6169

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.71		5.86		-1.14																				t =		1.810698399

																																										4.79		5.75		-0.96																				t a =		1.782

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				3.86		5.43		-1.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.43		5.57		-1.14																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.14		5.00		-0.86

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				3.57		5.71		-2.14

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.57		5.71		-1.14

																																										4.11		5.49		-1.37

																																						Medias:				4.07		5.56		-1.49

																																						Desv.P:				2.37		2.37								t		talpha

																																																				1.810698399		1.782		Existe gap
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		Ordem:		Diretoria:				P		E		GAP

		1		GABIN				5.63		6.43		-0.80

		2		CPLAN				5.01		6.10		-1.09

		3		DQUAL				4.95		6.04		-1.10

		4		DIRAF				4.86		6.21		-1.35

		5		CAINT				4.71		6.08		-1.37

		6		AUDIN				4.44		5.91		-1.47

		7		CGCRE				4.35		5.85		-1.50

		8		PROGE				4.05		5.56		-1.50

		9		DIMCI				4.25		5.89		-1.64

		10		DIMEL				4.41		6.27		-1.86

		Ordem:		Diretoria:				GAP

		1		GABIN				-0.80

		2		CPLAN				-1.09

		3		DQUAL				-1.10

		4		DIRAF				-1.35

		5		CAINT				-1.37

		6		AUDIN				-1.47

		7		CGCRE				-1.50

		8		PROGE				-1.50

		9		DIMCI				-1.64

		10		DIMEL				-1.86
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		Tangiveis		Tangiveis

		Confiabilidade		Confiabilidade

		Capacidade de Resposta		Capacidade de Resposta

		Seguranca		Seguranca

		Empatia		Empatia



PROGE

Gap

Dimensões Servqual

-2.1428571429

-1.3142857143

-1.7142857143

-0.9642857143

-1.3714285714



AUDIN

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		AUDIN		1		5		6		5		5		5		6		0		5		5		6		6		5		5		6		6		6		5		6		5		5		6		6		1		5		4		4		4		2		3		4		2		4		3		3		3		4		3		4		2		4		4		4		5		3		4		1		20		26		19		25		10

		AUDIN		2		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		7		7		7		7		5		7		5		7		7		2		4		4		4		4		3		4		5		4		3		3		4		5		3		4		4		4		5		3		3		3		4		3		2		10		50		15		15		10

		AUDIN		3		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		4		4		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		10		10		30		30		20

		AUDIN		4		6		4		6		5		6		6		6		5		5		5		6		6		4		5		6		6		5		6		6		6		6		6		4		5		5		5		4		4		4		5		1		1		3		4		4		4		5		5		5		6		6		6		6		4		1		4		15		5		25		25		30

		AUDIN		5		7		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		5		5		7		6		5		6		6		6		6		3		5		5		3		6		4		6		4		4		6		4		6		6		6		4		6		5		6		5		10		30		30		10		20

		AUDIN		6		5		4		4		4		4		4		4		3		4		4		3		4		4		4		4		3		3		4		4		4		4		4		6		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		6		30		20		20		20		10										gap		Importância						Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		AUDIN		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		1		5		1		1		4		5		3		4		2		4		4		1		5		4		5		5		5		5		5		4		5		7		8		30		30		22		10						Tangíveis				-1.50		14.71%						Tangibilidade		4.39		5.89		-1.50		14.71%

																																																																																																																Confiabilidade				-1.86		24.43%						Confiabilidade		4.09		5.94		-1.86		24.43%

				Somas		44		40		41		40		43		44		38		41		42		43		43		43		30		43		44		43		41		40		41		39		44		43				34		28		34		27		24		31		35		24		29		26		32		31		27		34		32		33		37		35		33		36		31		30				103		171		169		147		110						Capacidade de Resposta				-1.54		24.14%						Capacidade de Resposta		4.14		5.68		-1.54		24.14%

				Médias		6.29		5.71		5.86		5.71		6.14		6.29		5.43		5.86		6.00		6.14		6.14		6.14		4.29		6.14		6.29		6.14		5.86		5.71		5.86		5.57		6.29		6.14				4.86		4.00		4.86		3.86		3.43		4.43		5.00		3.43		4.14		3.71		4.57		4.43		3.86		4.86		4.57		4.71		5.29		5.00		4.71		5.14		4.43		4.29				14.71		24.43		24.14		21.00		15.71						Segurança				-1.25		21.00%						Segurança		4.86		6.11		-1.25		21.00%

				Desvio Padrão		0.95		1.38		1.07		1.25		1.21		1.11		2.64		1.57		1.29		1.21		1.46		1.21		1.98		1.21		1.11		1.46		1.57		1.11		1.21		1.13		1.11		1.07				0.90		1.53		0.90		1.46		1.90		1.27		1.00		1.90		1.95		1.60		1.40		1.27		1.77		1.35		1.13		1.60		1.11		1.41		1.38		1.35		1.27		1.98				7.89		14.85		6.20		6.73		7.87						Empatia				-1.20		15.71%						Empatia		4.71		5.91		-1.20		15.71%

				Tangíveis 1-4																																				Px		Ps		Ex		Es		GAP						Teste de Hipóteses da Diferença entre duas médias - Pequena amostra - Pág. 373																																																																						Médias:		4.44		5.91		-1.47		100.00%

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																		4.86		0.90		6.29		0.95		-1.43																		Ho: u1 - u2 = 0

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																		4.00		1.53		5.71		1.38		-1.71																		Ha: u1 - u2 <> 0

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																		4.86		0.90		5.86		1.07		-1.00

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																		3.86		1.46		5.71		1.25		-1.86																s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

																																								4.39				5.89				-1.50

				Confiabilidade 5-9																																																												t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																		3.43		1.90		6.14		1.21		-2.71

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																		4.43		1.27		6.29		1.11		-1.86																gl =		n1 + n2 - 2

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																		5.00		1.00		5.43		2.64		-0.43

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																		3.43		1.90		5.86		1.57		-2.43																		Rejeitar Ho se t > t alpha

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																		4.14		1.95		6.00		1.29		-1.86																alpha=		0.05

																																								4.09				5.94				-1.86																n1 =		7								n1 => Expectativas

				Capac.Resp. 10-13																																																												n2 =		7								n2 => Percepções

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																		3.71		1.60		6.14		1.21		-2.43																s1 =		1.355

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																		4.57		1.40		6.14		1.77		-1.57																s2 =		1.46

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																		4.43		1.27		6.14		1.46		-1.71																x1 =		5.91

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																		3.86		1.77		4.29		1.21		-0.43																x2 =		4.44

																																								4.14				5.68				-1.54																gl =		12

				Segurança 14-17																																																												s^2=		1.9838125

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																		4.86		1.35		6.14		1.98		-1.29																t =		2.2760139995

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																		4.57		1.13		6.29		1.21		-1.71																t a =		1.782

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																		4.71		1.60		6.14		1.11		-1.43

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																		5.29		1.11		5.86		1.46		-0.57																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																																								4.86				6.11				-1.25																Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																		5.00		1.41		5.71		1.57		-0.71

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																		4.71		1.38		5.86		1.11		-1.14

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																		5.14		1.35		5.57		1.21		-0.43

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																		4.43		1.27		6.29		1.13		-1.86

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																		4.29		1.98		6.14		1.11		-1.86

																																								4.71				5.91				-1.20

																																				Medias:				4.44				5.91				-1.47				t		talpha

																																																				2.2760139995		1.782		Existe gap

				IC 95%		0.9500																Coluna1

				Alpha		0.0500																														Desv.P.:						1.4593638361				1.3545548258

				Alpha/2		0.0250																Média		6.2857142857

				t 0,025 gl n-1		2.4470																Erro padrão		0.3595159255

																						Mediana		7

				media x=		6.2857142857																Modo		7

				n =		7																Desvio padrão		0.9511897312

				graus de liberdade gl=		6																Variância da amostra		0.9047619048

																						Curtose		-1.6869806094

				Somatorio de (xi - x)^2=		5.4285714286																Assimetria		-0.7635866596

																						Intervalo		2

																						Mínimo		5

																						Máximo		7

				Desvio padrao s=		0.9511897312																Soma		44

																						Contagem		7

				raiz de n =		2.6457513111																Maior(1)		7

																						Menor(1)		5

				s / raiz (n) =		0.3595159255																Nível de confiança(95,0%)		0.8797044221

				Intervalo de Confianca=				x +- t 0,025*(s/raiz(n))=				6.2857		+ ou -		0.8797		=		7.1654497554

																				5.405978816

				Teste-t: duas amostras em par para médias

																						Teste-t: duas amostras presumindo variâncias diferentes

						Variável 1		Variável 2

				Média		6.2857142857		4.8571428571																Variável 1		Variável 2

				Variância		0.9047619048		0.8095238095														Média		6.2857142857		4.8571428571

				Observações		7		7														Variância		0.9047619048		0.8095238095

				Correlação de Pearson		0.2503866978																Observações		7		7

				Hipótese da diferença de média		0																Hipótese da diferença de média		0

				gl		6																gl		12

				Stat t		3.3333333333																Stat t		2.8867513459

				P(T<=t) uni-caudal		0.0078707052																P(T<=t) uni-caudal		0.0068291414

				t crítico uni-caudal		1.9431809051																t crítico uni-caudal		1.7822867449

				P(T<=t) bi-caudal		0.0157414104																P(T<=t) bi-caudal		0.0136582827

				t crítico bi-caudal		2.4469136406																t crítico bi-caudal		2.1788127924
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CPLAN

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CAINT		1		7		5		5		4		7		7		7		7		6		6		7		7		6		7		7		6		7		6		7		6		6		6		1		5		4		5		3		5		5		5		5		5		5		5		5		5		6		5		7		6		5		5		5		5		5		1		10		40		25		10		15

		CAINT		2		5		5		5		5		5		7		7		7		7		6		6		7		4		7		7		7		7		6		5		5		6		6		2		5		5		4		4		5		7		6		6		6		6		6		7		3		4		4		6		6		7		4		4		5		4		2		10		20		25		15		30

		CAINT		3		5		4		5		4		6		5		6		5		7		4		4		7		3		7		7		6		6		7		7		7		7		6		3		2		3		5		3		4		5		5		4		5		2		5		6		3		5		5		6		0		6		7		6		6		5		3		10		30		20		20		20

		CAINT		4		7		7		7		6		6		6		5		5		5		5		6		5		5		5		7		7		7		6		6		6		6		5		4		4		4		4		3		4		4		4		4		4		4		4		4		3		4		4		4		4		3		4		4		3		4		4		20		20		20		20		20

		CAINT		5		5		3		6		3		6		7		7		6		7		6		6		7		3		6		6		7		6		7		6		7		6		6		5		5		3		6		3		6		7		6		6		7		6		6		7		3		6		6		7		6		7		6		7		6		6		5		5		35		20		20		20

		CAINT		6		7		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		3		3		2		2		6		5		6		6		6		1		4		6		1		6		4		6		4		2		4		5		5		5		6		10		50		20		10		10

				Somas		36		28		34		29		37		39		39		37		39		34		36		40		28		39		41		40		40		39		38		38		38		36				24		22		26		18		30		33		32		31		33		24		30		35		18		31		28		36		26		30		30		31		30		29				65		195		130		95		115

				Medias		6.00		4.67		5.67		4.83		6.17		6.50		6.50		6.17		6.50		5.67		6.00		6.67		4.67		6.50		6.83		6.67		6.67		6.50		6.33		6.33		6.33		6.00				4.00		3.67		4.33		3.00		5.00		5.50		5.33		5.17		5.50		4.00		5.00		5.83		3.00		5.17		4.67		6.00		4.33		5.00		5.00		5.17		5.00		4.83				10.83		32.50		21.67		15.83		19.17														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

																																																																																																																								Tangibilidade		3.75		5.29		-1.54		10.83%

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP		SOMA																																																																		gap		Importância				Confiabilidade		5.30		6.37		-1.07		32.50%

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				4.00		6.00		-2.00																																																																Tangíveis				-1.54		10.83%				Capacidade de Resposta		4.46		5.75		-1.29		21.67%

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.67		4.67		-1.00																				Ho: u1 - u2 <= 0																																												Confiabilidade				-1.07		32.50%				Segurança		5.04		6.67		-1.63		15.83%

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.33		5.67		-1.33																				Ha: u1 - u2 > 0																																												Capacidade de Resposta				-1.29		21.67%				Empatia		5.00		6.30		-1.30		19.17%

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.00		4.83		-1.83																																																																Segurança				-1.63		15.83%

																																										3.75		5.29		-1.54																		s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)																																												Empatia				-1.30		19.17%				Médias:		4.71		6.08		-1.37		100.00%

				Confiabilidade 5-9																																																																																																														-1.37

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				5.00		6.17		-1.17																		t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.50		6.50		-1.00

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.33		6.50		-1.17																		gl =		n1 + n2 - 2

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.17		6.17		-1.00

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.50		6.50		-1.00																				Rejeitar Ho se t > t alpha

																																										5.30		6.37		-1.07																		alpha=		0.05

				Capac.Resp. 10-13																																																												n1 =		6

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.00		5.67		-1.67																		n2 =		6

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.00		6.00		-1.00																		s1 =		1.050								n1 => Expectativas

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.83		6.67		-0.83																		s2 =		1.410								n2 => Percepções

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				3.00		4.67		-1.67																		x1 =		6.100

																																										4.46		5.75		-1.29																		x2 =		4.750

				Segurança 14-17																																																												gl =		10

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.17		6.50		-1.33																		s^2=		1.545

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.67		6.83		-2.17																		t =		1.969

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.00		6.67		-0.67																		t a =		1.812

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.33		6.67		-2.33

																																										5.04		6.67		-1.63																		Ho:		rejeitado ao nível de 5%

				Empatia 18-22																																																												Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.00		6.50		-1.50

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.00		6.33		-1.33

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.17		6.33		-1.17

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.00		6.33		-1.33

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.83		6.00		-1.17

																																										5.00		6.30		-1.30

																																						Medias:				4.75		6.10		-1.35				t		talpha

																																																		1.9691773852		1.812		Existe gap

																																						Desv.P:				1.4054148283		1.0546867303
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DIMEL

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CGCRE		1		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		1		5		4		4		2		2		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		5		5		5		5		5		5		5		1		20		50		10		15		5

		CGCRE		2		6		6		5		5		7		7		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		6		7		6		6		7		2		5		2		5		4		4		6		6		6		6		4		0		6		4		6		5		6		5		6		6		6		5		6		2		10		30		20		20		20

		CGCRE		3		5		5		6		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		3		3		4		5		5		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		3		10		25		25		20		20

		CGCRE		4		6		3		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		5		7		7		4		5		3		5		4		5		6		6		6		7		6		3		5		3		6		6		7		6		6		3		4		5		6		4		8		24		24		24		20

		CGCRE		5		6		1		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		5		5		6		6		5		4		1		4		1		3		5		5		4		4		1		4		6		3		4		4		7		4		4		5		5		3		3		5		0		30		30		30		10

		CGCRE		6		6		4		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		4		2		5		3		5		5		5		5		6		5		4		5		3		6		5		6		5		4		5		3		4		4		6		10		50		20		15		5

		CGCRE		7		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		1		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		1		1		7		1		7		7		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		10		10		10		45		25								gap		Importância										Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		CGCRE		8		5		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		8		1		1		4		1		3		5		5		3		2		3		3		6		3		6		4		7		4		6		6		4		2		6		8		5		40		20		25		10				Tangíveis				-1.38		10.57%										Tangibilidade		3.43		4.80		-1.38		10.57%

		CGCRE		9		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		9		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		9		40		20		20		20		0				Confiabilidade				-1.56		30.64%										Confiabilidade		4.70		6.26		-1.56		30.64%

		CGCRE		10		7		1		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		10		1		4		5		2		1		4		2		1		4		1		1		4		1		3		4		5		1		4		1		4		4		4		10		0		25		25		25		25				Capacidade de Resposta				-2.11		21.71%										Capacidade de Resposta		3.91		6.02		-2.11		21.71%

		CGCRE		11		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		7		5		7		7		11		5		5		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		6		5		7		7		11		10		30		20		30		10				Segurança				-1.13		24.57%										Segurança		5.23		6.36		-1.13		24.57%

		CGCRE		12		6		6		6		6		7		7		7		7		4		7		7		7		2		7		7		7		7		7		7		7		7		7		12		4		4		6		4		6		7		6		6		6		6		6		6		2		7		6		6		4		6		1		6		7		6		12		10		35		20		25		10				Empatia				-1.34		12.50%										Empatia		4.47		5.81		-1.34		12.50%

		CGCRE		13		6		4		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		13		4		3		6		3		5		6		6		4		3		4		4		6		3		6		6		7		6		6		6		5		4		6		13		10		30		30		20		10

		CGCRE		14		7		4		4		4		6		7		6		5		6		6		5		7		4		7		7		7		7		6		7		6		6		6		14		3		4		7		4		4		6		4		4		4		4		4		7		1		4		7		7		7		4		6		4		4		0		14		5		30		30		30		5																				Médias:		4.35		5.85		-1.50		100.00%

				Soma		80		57		71		61		86		90		89		88		85		88		88		90		71		88		89		90		89		75		86		72		87		87				45		38		69		40		57		74		69		63		66		58		47		75		39		72		71		83		67		63		63		58		63		66				148		429		304		344		175

				Medias		5.71		4.07		5.07		4.36		6.14		6.43		6.36		6.29		6.07		6.29		6.29		6.43		5.07		6.29		6.36		6.43		6.36		5.36		6.14		5.14		6.21		6.21				3.21		2.71		4.93		2.86		4.07		5.29		4.93		4.50		4.71		4.14		3.36		5.36		2.79		5.14		5.07		5.93		4.79		4.50		4.50		4.14		4.50		4.71				10.57		30.64		21.71		24.57		12.50

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				3.21		5.71		-2.50

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				2.71		4.07		-1.36

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.93		5.07		-0.14																						Ho: u1 - u2 <= 0

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.86		4.36		-1.50																						Ha: u1 - u2 > 0

																																										3.43		4.80		-1.38

				Confiabilidade 5-9																																																														s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.07		6.14		-2.07

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.29		6.43		-1.14																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.93		6.36		-1.43

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.50		6.29		-1.79																				gl =		n1 + n2 - 2

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.71		6.07		-1.36

																																										4.70		6.26		-1.56																						Rejeitar Ho se t > t alpha

				Capac.Resp. 10-13																																																														alpha=		0.05

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.14		6.29		-2.14																				n1 =		14

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.36		6.29		-2.93																				n2 =		14

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.36		6.43		-1.07																				s1 =		1.980						n1 => Expectativas

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				2.79		5.07		-2.29																				s2 =		2.078						n2 => Percepções

																																										3.91		6.02		-2.11																				x1 =		5.870

				Segurança 14-17																																																														x2 =		4.370

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.14		6.29		-1.14																				gl =		26

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.07		6.36		-1.29																				s^2=		4.119

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.93		6.43		-0.50																				t =		2.753

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.79		6.36		-1.57																				t a =		1.706

																																										5.23		6.36		-1.13

				Empatia 18-22																																																														Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.50		5.36		-0.86																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.50		6.14		-1.64

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.14		5.14		-1.00

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.50		6.21		-1.71

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.71		6.21		-1.50

																																										4.47		5.81		-1.34

																																						Medias:				4.37		5.87		-1.50

																																																				t		talpha

																																						Desv.P.:				2.0781202315		1.9799830616								2.7530053659		1.706		Existe gap
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		0
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		0



CGCRE

Importância das Dimensões SERVQUAL



DQUAL

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CPLAN		1		5		2		3		3		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		5		3		6		5		1		4		1		4		1		6		6		7		6		7		7		6		6		3		6		6		7		6		4		7		1		5		5		1		5		50		15		20		10

		CPLAN		2		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		1		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		100		0		0		0		0

		CPLAN		3		6		6		6		5		7		7		7		7		6		6		7		7		6		7		7		6		6		6		6		6		6		7		3		3		2		5		3		5		6		6		5		6		4		4		6		3		7		7		7		5		6		7		7		4		6		3		10		25		30		20		15

		CPLAN		4		7		4		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		5		5		5		6		6		4		5		4		3		4		2		3		4		2		2		2		4		4		4		4		4		5		6		5		6		5		2		4		4		10		30		20		20		20

		CPLAN		5		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		6		6		7		6		5		5		2		5		4		5		6		6		4		5		5		4		5		4		5		5		6		6		6		6		5		5		5		5		10		40		40		5		5

		CPLAN		6		6		6		6		4		6		6		7		6		7		7		7		7		3		7		6		7		6		7		7		7		6		7		6		1		4		6		4		6		7		7		6		7		6		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		7		7		6		20		25		20		20		15

		CPLAN		7		3		4		6		6		6		7		7		7		6		6		6		7		6		6		6		7		7		6		7		6		6		7		7		2		2		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		20		20		20		20		20								gap		Importância										Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		CPLAN		8		7		7		4		1		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		8		4		4		4		1		5		6		5		4		2		4		6		6		3		6		6		6		4		3		4		4		4		4		8		20		20		20		20		20				Tangíveis				-1.69		17.14%										Tangibilidade		3.90		5.59		-1.69		17.14%

		CPLAN		9		7		7		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		9		1		1		7		1		4		6		7		4		5		4		5		5		4		5		5		6		6		5		7		5		4		5		9		10		60		10		10		10				Confiabilidade				-0.97		27.05%										Confiabilidade		5.42		6.38		-0.97		27.05%

		CPLAN		10		5		5		5		6		6		6		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		10		4		3		5		3		4		6		6		4		5		5		5		6		4		5		6		5		6		5		6		5		6		6		10		10		30		15		30		15				Capacidade de Resposta				-1.24		20.14%										Capacidade de Resposta		4.84		6.08		-1.24		20.14%

		CPLAN		11		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		4		2		4		3		6		7		7		7		7		5		5		7		2		7		7		7		7		7		7		1		7		7		11		8		40		25		12		15				Segurança				-0.70		19.49%										Segurança		5.69		6.39		-0.70		19.49%

		CPLAN		12		6		5		5		5		5		6		6		5		6		4		5		6		6		6		6		6		6		6		5		6		4		6		12		5		4		6		4		6		6		6		5		6		5		5		6		4		6		6		6		6		5		5		6		5		6		12		15		20		20		25		20				Empatia				-0.84		16.19%										Empatia		5.21		6.05		-0.84		16.19%

		CPLAN		13		7		7		5		3		6		7		7		6		6		7		6		7		5		6		7		7		5		7		7		7		7		7		13		5		5		5		3		6		6		7		6		7		7		7		7		5		7		7		7		5		7		0		0		0		0		13		20		30		25		20		5

		CPLAN		14		5		4		6		2		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		5		7		6		6		6		5		5		14		3		4		5		4		5		5		4		3		4		3		2		5		3		5		4		5		4		3		4		4		5		3		14		10		30		20		20		20																				Médias:		5.01		6.10		-1.09		100.00%

		CPLAN		15		7		5		4		4		1		2		3		3		5		2		3		3		4		4		4		7		6		4		5		5		5		5		15		3		2		7		3		3		5		3		3		3		2		3		5		0		4		3		6		0		4		4		4		3		5		15		10		10		30		30		20

		CPLAN		16		5		3		7		5		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		16		4		5		7		4		6		7		6		5		5		5		5		6		4		6		5		6		5		6		7		5		5		6		16		10		10		30		30		20

		CPLAN		17		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		6		6		17		3		4		7		4		6		7		7		5		7		6		6		7		3		7		7		7		6		7		7		7		5		5		17		10		20		20		30		20

		CPLAN		18		7		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		4		6		7		18		5		1		4		1		2		4		6		3		5		3		3		3		3		6		6		6		6		3		3		3		3		3		18		0		30		30		20		20

		CPLAN		19		7		6		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		19		4		3		5		0		3		5		4		3		5		0		5		6		0		5		0		6		6		6		3		6		0		6		19		15		35		20		15		15

		CPLAN		20		6		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		20		0		3		4		0		4		4		5		4		4		4		4		5		4		5		4		5		4		4		5		4		5		5		20		10		30		20		20		20

		CPLAN		21		7		7		6		6		6		6		6		6		7		5		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		7		6		21		6		4		5		5		5		4		5		5		6		5		5		5		4		5		5		4		6		4		5		6		5		5		21		30		30		10		20		10

		CPLAN		22		6		4		5		6		5		7		7		5		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		5		5		6		6		22		4		4		4		3		3		5		4		3		5		4		4		4		2		4		5		4		4		4		5		5		3		4		22		10		25		25		20		20

		CPLAN		23		6		6		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		7		7		7		6		6		6		6		6		23		3		4		6		5		5		6		6		5		7		6		6		7		6		6		5		7		7		6		6		6		6		6		23		16		21		21		21		21

		CPLAN		24		7		7		6		6		6		7		7		6		7		5		6		7		5		7		6		7		7		4		7		1		7		6		24		4		5		6		6		5		7		7		5		7		5		5		7		4		7		7		7		7		4		7		4		7		6		24		15		25		15		25		20

		CPLAN		25		7		4		1		1		7		7		7		7		7		6		6		7		4		4		4		4		7		1		1		1		4		7		25		3		1		4		7		4		7		4		1		7		4		7		4		4		4		4		4		4		7		7		7		5		1		25		20		30		30		20		0

		CPLAN		26		7		5		4		3		4		7		7		4		7		5		4		4		1		5		6		1		3		5		6		5		5		5		26		5		5		4		4		5		6		7		5		7		6		4		5		1		4		4		5		6		5		7		4		5		5		26		10		20		30		15		25

		CPLAN		27		6		6		4		6		4		5		5		5		5		6		6		5		5		5		5		5		6		5		7		5		6		7		27		5		3		5		4		6		7		7		7		7		6		6		6		5		6		6		5		6		5		6		3		6		6		27		15		20		20		25		20

		CPLAN		28		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		6		6		6		6		6		28		4		2		6		2		6		5		7		6		7		5		6		6		5		7		6		6		7		6		6		6		6		6		28		30		30		10		15		15

		CPLAN		29		7		7		3		2		2		3		4		4		3		3		6		6		6		6		4		7		4		7		7		7		7		7		29		1		1		5		1		2		2		2		2		2		2		4		5		4		5		4		7		4		4		4		6		4		4		29		10		20		20		30		20

		CPLAN		30		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		30		2		4		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		6		7		7		6		6		6		7		7		30		20		20		20		20		20

		CPLAN		31		6		6		7		4		7		6		4		6		6		6		7		7		5		6		5		7		7		5		4		4		5		4		31		3		6		6		4		6		5		6		5		6		3		5		6		4		5		4		5		6		4		4		6		6		6		31		20		65		4		8		3

		CPLAN		32		7		5		5		4		7		7		7		7		7		5		7		7		5		7		7		7		7		7		7		7		5		6		32		5		3		7		1		7		6		7		7		7		5		6		7		4		6		7		7		6		7		7		7		6		7		32		20		20		20		20		20

		CPLAN		33		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		6		6		6		6		6		6		33		4		2		5		3		3		6		6		5		4		4		4		6		4		6		6		6		4		6		6		5		4		5		33		10		20		30		30		10

		CPLAN		34		7		5		7		1		7		7		7		7		7		6		7		7		1		7		6		7		7		7		6		7		7		7		34		7		4		7		1		7		7		7		7		7		6		5		7		2		7		7		7		7		7		3		1		7		7		34		40		5		10		10		35

		CPLAN		35		6		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		35		5		5		7		5		6		6		6		6		6		5		5		6		4		7		7		7		0		6		6		6		6		7		35		10		25		25		20		20

		CPLAN		36		7		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		4		6		7		6		5		7		7		6		6		6		36		5		5		5		5		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		36		20		20		20		20		20

		CPLAN		37		6		5		5		5		6		6		7		6		6		6		5		6		5		6		6		6		6		5		5		5		5		6		37		3		3		6		3		4		6		6		5		5		4		6		5		4		5		5		6		6		5		6		5		4		5		37		15		50		5		15		15

				Somas		236		208		201		182		227		239		243		231		241		225		237		244		194		236		231		240		239		220		226		211		228		234				135		118		201		123		183		214		217		179		209		173		190		215		139		214		203		224		201		199		206		182		182		195				634		1001		745		721		599

				Medias		6.38		5.62		5.43		4.92		6.14		6.46		6.57		6.24		6.51		6.08		6.41		6.59		5.24		6.38		6.24		6.49		6.46		5.95		6.11		5.70		6.16		6.32				3.65		3.19		5.43		3.32		4.95		5.78		5.86		4.84		5.65		4.68		5.14		5.81		3.76		5.78		5.49		6.05		5.43		5.38		5.57		4.92		4.92		5.27				17.14		27.05		20.14		19.49		16.19

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				3.65		6.38		-2.73

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.19		5.62		-2.43

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.43		5.43		0.00

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.32		4.92		-1.59																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.90		5.59		-1.69																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.95		6.14		-1.19																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.78		6.46		-0.68

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.86		6.57		-0.70																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.84		6.24		-1.41

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.65		6.51		-0.86																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.42		6.38		-0.97

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.68		6.08		-1.41																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.14		6.41		-1.27																				n1 =		37

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.81		6.59		-0.78																				n2 =		37

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				3.76		5.24		-1.49																				s1 =		1.230						n1 => Expectativas

																																										4.84		6.08		-1.24																				s2 =		1.670						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.110

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.78		6.38		-0.59																				x2 =		5.040

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.49		6.24		-0.76																				gl =		72

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.05		6.49		-0.43																				s^2=		2.151

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.43		6.46		-1.03																				t =		3.561

																																										5.69		6.39		-0.70																				t a =		1.668

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.38		5.95		-0.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.57		6.11		-0.54																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.92		5.70		-0.78

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.92		6.16		-1.24

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.27		6.32		-1.05

																																										5.21		6.05		-0.84

																																						Medias:				5.04		6.11		-1.07

																																						Desv.P.:				1.6668174648		1.2346319956								t		talpha

																																																				3.5613233428		1.668		Existe gap
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PROGE

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIMCI		1		7		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		4		4		5		4		3		6		3		3		3		1		4		6		3		3		3		6		3		5		6		6		4		4		1		10		30		20		20		20

		DIMCI		2		7		4		6		2		7		7		7		5		7		7		7		7		3		6		7		6		5		6		7		3		3		0		2		3		3		5		2		6		7		7		5		6		6		7		7		1		7		7		7		4		4		7		4		4		7		2		20		40		10		15		15

		DIMCI		3		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		6		7		6		7		7		3		6		5		6		5		5		6		6		4		6		5		5		6		4		6		0		6		6		5		5		5		5		5		3		10		30		25		20		15								gap		Importância

		DIMCI		4		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		15		15		15		30		25				Tangíveis				-1.35		13.18%

		DIMCI		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		6		6		7		7		7		5		2		2		7		5		1		3		2		3		4		2		4		7		7		7		6		7		6		2		4		2		2		7		5		10		10		10		50		20				Confiabilidade				-2.18		27.35%

		DIMCI		6		7		6		6		6		6		7		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		6		6		5		5		5		7		6		5		4		5		3		3		3		3		3		3		2		4		4		4		3		0		5		2		3		0		3		2		2		6		20		25		20		25		10				Capacidade de Resposta				-2.04		20.29%

		DIMCI		7		6		4		3		5		7		7		5		3		6		6		6		7		2		4		6		7		6		3		7		2		7		6		7		6		4		3		5		5		7		3		3		5		3		5		5		2		5		6		6		5		6		6		6		4		5		7		30		20		20		20		10				Segurança				-1.38		21.53%												Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIMCI		8		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		8		5		4		5		3		4		5		5		4		5		5		4		5		3		6		6		6		6		5		5		5		5		5		8		10		30		30		15		15				Empatia				-1.26		17.65%												Tangibilidade		3.88		5.24		-1.35		13.18%

		DIMCI		9		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		7		5		7		7		9		4		2		4		2		4		5		5		5		4		4		4		5		2		5		5		5		6		4		4		4		5		5		9		10		25		30		20		15																						Confiabilidade		4.18		6.35		-2.18		27.35%

		DIMCI		10		7		3		7		5		7		7		6		7		7		7		6		7		6		6		6		7		7		5		7		7		3		7		10		5		2		7		5		5		7		4		5		7		5		3		7		4		6		6		7		7		5		7		7		3		7		10		10		20		20		20		30																						Capacidade de Resposta		3.99		6.03		-2.04		20.29%

		DIMCI		11		5		5		5		5		6		7		6		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		6		6		6		6		11		4		4		5		4		4		4		4		4		4		4		5		5		4		5		5		6		6		5		5		5		4		5		11		10		30		20		20		20																						Segurança		4.84		6.22		-1.38		21.53%

		DIMCI		12		6		5		6		5		6		7		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		12		4		4		4		4		4		5		6		6		6		5		6		6		5		5		5		5		5		6		6		6		6		5		12		19		20		20		21		20																						Empatia		4.38		5.64		-1.26		17.65%

		DIMCI		13		5		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		0		5		3		3		4		4		3		5		3		2		6		2		5		4		7		5		5		5		6		6		5		13		0		50		5		5		40

		DIMCI		14		5		5		4		5		6		7		6		6		7		6		5		6		6		7		7		7		7		5		5		5		5		5		14		6		6		6		6		5		7		7		6		6		7		6		7		6		6		7		7		6		6		6		6		6		5		14		10		30		30		20		10																						Médias:		4.25		5.89		-1.64		100.00%

		DIMCI		15		6		6		6		5		6		6		7		7		7		6		6		7		4		6		7		6		7		6		6		6		7		6		15		3		4		6		2		2		3		3		3		3		2		1		2		0		2		2		5		5		3		2		2		3		2		15		10		50		20		15		5

		DIMCI		16		7		5		4		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		6		6		7		7		16		4		4		5		2		1		6		6		6		6		5		5		6		5		6		6		6		5		5		5		1		7		6		16		20		10		30		20		20

		DIMCI		17		7		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		6		6		7		6		6		4		5		6		17		4		4		4		1		2		5		4		3		4		1		2		6		2		3		3		6		4		5		5		4		4		3		17		10		30		20		30		10

				Somas		103		81		88		84		107		111		107		105		110		107		104		109		90		105		106		105		107		94		102		89		96		98				70		56		82		56		57		83		72		66		77		60		67		90		54		80		71		97		81		74		78		72		70		78				224		465		345		366		300

				Medias		6.06		4.76		5.18		4.94		6.29		6.53		6.29		6.18		6.47		6.29		6.12		6.41		5.29		6.18		6.24		6.18		6.29		5.53		6.00		5.24		5.65		5.76				4.12		3.29		4.82		3.29		3.35		4.88		4.24		3.88		4.53		3.53		3.94		5.29		3.18		4.71		4.18		5.71		4.76		4.35		4.59		4.24		4.12		4.59				13.18		27.35		20.29		21.53		17.65

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				4.12		6.06		-1.94

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.29		4.76		-1.47

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.82		5.18		-0.35

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.29		4.94		-1.65																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.88		5.24		-1.35																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				3.35		6.29		-2.94																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.88		6.53		-1.65

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.24		6.29		-2.06																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.88		6.18		-2.29

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.53		6.47		-1.94																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.18		6.35		-2.18

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.53		6.29		-2.76																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.94		6.12		-2.18																				n1 =		17

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.29		6.41		-1.12																				n2 =		17

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				3.18		5.29		-2.12																				s1 =		1.803						n1 => Expectativas

																																										3.99		6.03		-2.04																				s2 =		1.887						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		5.900

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				4.71		6.18		-1.47																				x2 =		4.250

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.18		6.24		-2.06																				gl =		32

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.71		6.18		-0.47																				s^2=		3.406

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.76		6.29		-1.53																				t =		3.502

																																										4.84		6.22		-1.38																				t a =		1.693

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.35		5.53		-1.18																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.59		6.00		-1.41																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.24		5.24		-1.00

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.12		5.65		-1.53

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.59		5.76		-1.18

																																										4.38		5.64		-1.26

																																						Medias:				4.25		5.90		-1.65

																																						Desv.P.:				1.8874987236		1.8029873627								t		talpha

																																																				3.5019299698		1.693		Existe gap
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		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIMEL		1		6		4		4		5		7		7		6		7		7		6		6		7		7		7		7		7		7		5		6		4		3		5		1		5		4		7		1		3		6		5		0		6		4		5		7		5		6		7		0		7		5		6		5		5		6		1		15		27		20		23		15

		DIMEL		2		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		4		4		5		5		5		5		5		5		6		4		4		5		3		5		7		7		7		7		7		7		6		7		2		5		70		10		10		5

		DIMEL		3		7		4		5		5		7		5		5		5		4		5		5		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		7		3		4		4		4		2		4		3		3		2		4		2		4		4		2		4		4		5		5		4		5		3		3		1		3		10		30		20		30		10

		DIMEL		4		7		6		7		7		6		6		7		5		5		6		6		6		3		6		6		6		6		6		6		6		6		6		4		4		4		2		2		2		2		2		2		4		3		1		4		1		1		2		2		2		5		5		7		3		2		4		5		25		15		25		30

		DIMEL		5		6		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		5		6		6		4		7		7		5		4		4		4		4		5		6		6		4		4		4		4		5		4		6		6		7		6		4		6		4		4		6		5		5		40		30		10		15								gap		Importância

		DIMEL		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		4		5		2		3		6		6		3		6		1		2		6		1		7		5		7		4		5		4		5		5		5		6		20		20		20		20		20				Tangíveis				-1.90		11.47%

		DIMEL		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		1		1		1		1		1		1		1		7		1		1		7		1		1		1		1		1		1		1		1		7		1		7		20		20		20		20		20				Confiabilidade				-2.01		31.29%

		DIMEL		8		7		7		7		7		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		5		4		5		4		4		3		4		3		8		3		3		5		3		3		3		3		3		3		4		3		3		3		3		5		4		4		3		3		3		3		3		8		10		20		30		30		10				Capacidade de Resposta				-2.54		21.76%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIMEL		9		6		5		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		9		6		3		7		3		5		6		5		4		6		4		5		5		5		7		7		7		7		7		7		6		5		6		9		10		40		20		15		15				Segurança				-1.35		20.18%														Tangibilidade		3.97		5.87		-1.90		11.47%

		DIMEL		10		6		5		5		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		6		6		10		6		5		4		4		4		4		5		3		3		3		2		3		3		5		4		4		5		5		4		4		3		3		10		10		30		30		15		15				Empatia				-1.52		15.29%														Confiabilidade		4.44		6.45		-2.01		31.29%

		DIMEL		11		7		4		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		6		4		5		1		2		5		4		2		5		2		3		4		1		5		5		7		7		5		7		5		2		3		11		5		40		20		20		15																								Capacidade de Resposta		3.75		6.29		-2.54		21.76%

		DIMEL		12		6		4		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		4		7		7		7		7		6		7		7		12		3		4		4		3		5		6		5		5		6		5		4		6		3		4		5		5		5		5		6		4		5		4		12		10		30		25		20		15																								Segurança		5.15		6.50		-1.35		20.18%

		DIMEL		13		7		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		7		7		6		6		7		7		7		6		7		6		6		13		4		4		5		4		4		4		4		3		4		3		3		3		3		4		4		6		4		4		4		4		3		3		13		0		20		50		10		20																								Empatia		4.73		6.25		-1.52		15.29%

		DIMEL		14		6		4		6		5		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		5		7		5		6		6		14		5		5		6		3		5		4		5		6		6		1		2		4		4		6		6		7		6		3		2		1		5		5		14		30		20		10		25		15

		DIMEL		15		7		7		7		6		7		6		6		6		7		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		15		0		4		6		4		6		6		6		6		6		5		5		5		5		5		5		7		6		6		6		6		7		6		15		10		40		20		20		10																								Médias:		4.41		6.27		-1.86		100.00%

		DIMEL		16		6		4		4		4		6		7		7		6		5		5		5		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		16		4		4		5		4		5		7		7		5		4		4		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		16		10		40		10		30		10

		DIMEL		17		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		6		7		7		7		7		5		7		7		17		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		7		7		7		6		7		6		7		7		17		20		20		20		20		20

				Somas		112		95		100		92		111		111		111		108		107		107		107		113		101		108		109		113		112		107		110		100		106		108				69		67		82		52		69		81		79		61		87		57		59		83		56		83		87		90		90		82		87		78		80		75				195		532		370		343		260

				Medias		6.59		5.59		5.88		5.41		6.53		6.53		6.53		6.35		6.29		6.29		6.29		6.65		5.94		6.35		6.41		6.65		6.59		6.29		6.47		5.88		6.24		6.35				4.06		3.94		4.82		3.06		4.06		4.76		4.65		3.59		5.12		3.35		3.47		4.88		3.29		4.88		5.12		5.29		5.29		4.82		5.12		4.59		4.71		4.41				11.47		31.29		21.76		20.18		15.29

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				4.06		6.59		-2.53

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.94		5.59		-1.65

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.82		5.88		-1.06

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.06		5.41		-2.35																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.97		5.87		-1.90																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.06		6.53		-2.47																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.76		6.53		-1.76

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.65		6.53		-1.88																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.59		6.35		-2.76

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.12		6.29		-1.18																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.44		6.45		-2.01

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.35		6.29		-2.94																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.47		6.29		-2.82																				n1 =		17

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				4.88		6.65		-1.76																				n2 =		17

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				3.29		5.94		-2.65																				s1 =		1.114						n1 => Expectativas

																																										3.75		6.29		-2.54																				s2 =		1.796						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.280

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				4.88		6.35		-1.47																				x2 =		4.730

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.12		6.41		-1.29																				gl =		32

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.29		6.65		-1.35																				s^2=		2.233

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.29		6.59		-1.29																				t =		3.372

																																										5.15		6.50		-1.35																				t a =		1.693

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.82		6.29		-1.47																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.12		6.47		-1.35																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.59		5.88		-1.29

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.71		6.24		-1.53

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.41		6.35		-1.94

																																										4.73		6.25		-1.52

																																						Medias:				4.42		6.28		-1.86

																																						Desv.P.:				1.7960720748		1.1142270478								t		talpha

																																																				3.3720033302		1.693		Existe gap
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		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIRAF		1		7		5		4		7		7		7		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		1		5		5		4		4		3		4		4		4		3		3		4		4		3		3		3		5		4		4		4		4		4		4		1		20		30		30		10		10

		DIRAF		2		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		2		6		6		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		6		7		7		7		2		10		30		20		20		20

		DIRAF		3		7		3		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		3		0		3		6		4		5		6		6		6		6		3		6		7		4		7		6		7		7		7		7		4		5		6		3		5		40		25		10		20

		DIRAF		4		7		7		6		5		6		7		7		6		7		6		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		4		1		4		4		4		6		7		7		6		6		6		6		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		4		15		40		20		15		10								gap		Importância

		DIRAF		5		7		7		6		6		6		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		6		6		6		5		5		5		5		5		4		4		6		5		5		5		5		5		5		5		5		5		4		6		6		6		6		6		5		0		0		5		5		20		20		20		20		20				Tangíveis				-2.00		15.10%

		DIRAF		6		6		4		5		4		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		1		1		4		1		1		1		1		1		1		1		2		4		1		1		1		4		3		2		4		1		1		2		6		20		20		20		20		20				Confiabilidade				-1.38		24.75%

		DIRAF		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		4		4		4		4		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		1		1		7		4		6		4		7		6		6		4		3		6		4		5		6		7		6		4		4		6		5		5		7		15		15		30		20		20				Capacidade de Resposta				-1.33		22.25%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIRAF		8		4		6		6		6		6		6		6		6		6		5		5		5		5		5		6		5		5		2		5		2		7		7		8		1		1		4		1		1		1		2		1		2		1		1		1		1		2		3		6		5		2		2		2		2		2		8		20		20		20		20		20				Segurança				-0.89		19.00%														Tangibilidade		4.01		6.01		-2.00		15.10%

		DIRAF		9		6		4		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		7		7		7		9		3		3		5		3		6		6		5		5		4		3		3		6		3		5		6		6		4		5		4		6		5		5		9		10		25		25		25		15				Empatia				-1.15		18.90%														Confiabilidade		5.04		6.42		-1.38		24.75%

		DIRAF		10		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		6		6		7		7		7		7		10		4		5		6		4		5		6		6		6		7		6		6		6		5		5		5		6		6		6		5		7		6		6		10		10		25		25		20		20																								Capacidade de Resposta		4.61		5.94		-1.33		22.25%

		DIRAF		11		6		4		4		5		5		6		6		4		6		4		5		5		2		6		6		6		5		5		5		5		5		6		11		5		4		4		4		5		5		6		5		7		5		5		6		3		6		6		6		6		5		4		4		6		5		11		22		20		20		20		18																								Segurança		5.64		6.53		-0.89		19.00%

		DIRAF		12		7		5		7		5		6		7		6		5		6		3		5		6		6		7		7		7		7		7		6		7		6		6		12		3		2		5		3		4		6		6		6		5		5		4		5		3		5		5		7		7		4		5		4		5		5		12		15		30		15		20		20																								Empatia		5.01		6.16		-1.15		18.90%

		DIRAF		13		7		6		6		6		5		6		5		5		6		5		6		5		5		6		6		6		5		0		4		5		5		4		13		5		5		5		3		5		6		5		4		0		4		5		5		4		6		5		6		5		5		5		5		5		5		13		20		20		20		20		20

		DIRAF		14		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		14		4		4		4		3		3		4		4		4		3		4		4		5		3		5		4		6		5		4		3		3		3		3		14		15		25		20		25		15																								Médias:		4.86		6.21		-1.35		100.00%

		DIRAF		15		7		7		7		5		5		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		15		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		15		10		10		40		10		30

		DIRAF		16		7		4		7		6		7		5		7		7		6		6		7		7		2		7		7		6		7		7		5		6		6		6		16		5		3		6		2		4		6		6		4		5		4		4		7		3		6		5		7		6		7		5		7		7		7		16		15		25		15		20		25

		DIRAF		17		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		17		5		3		5		1		6		6		6		6		5		5		5		6		5		5		5		5		5		4		5		6		5		5		17		10		30		20		25		15

		DIRAF		18		7		6		6		6		7		6		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		7		6		6		6		7		7		18		4		4		6		2		4		6		6		4		5		4		5		6		5		6		6		6		6		5		4		5		6		5		18		10		30		20		20		20

		DIRAF		19		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		19		4		5		6		4		7		7		7		7		6		7		7		7		4		7		7		7		7		7		5		6		7		7		19		20		20		20		20		20

		DIRAF		20		7		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		0		20		6		5		6		5		6		7		7		6		7		6		0		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		20		20		20		20		20		20

				Somas		131		112		121		117		126		130		130		126		130		118		123		125		109		131		131		131		129		120		121		122		129		124				73		74		105		69		94		106		109		99		96		89		88		113		79		107		106		124		114		104		97		97		99		104				302		495		445		380		378

				Medias		6.55		5.60		6.05		5.85		6.30		6.50		6.50		6.30		6.50		5.90		6.15		6.25		5.45		6.55		6.55		6.55		6.45		6.00		6.05		6.10		6.45		6.20				3.65		3.70		5.25		3.45		4.70		5.30		5.45		4.95		4.80		4.45		4.40		5.65		3.95		5.35		5.30		6.20		5.70		5.20		4.85		4.85		4.95		5.20				15.10		24.75		22.25		19.00		18.90

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				3.65		6.55		-2.90

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.70		5.60		-1.90

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.25		6.05		-0.80

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.45		5.85		-2.40																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										4.01		6.01		-2.00																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.70		6.30		-1.60																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.30		6.50		-1.20

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.45		6.50		-1.05																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.95		6.30		-1.35

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.80		6.50		-1.70																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.04		6.42		-1.38

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.45		5.90		-1.45																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				4.40		6.15		-1.75																				n1 =		20

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.65		6.25		-0.60																				n2 =		20

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				3.95		5.45		-1.50																				s1 =		1.071

																																										4.61		5.94		-1.33																				s2 =		1.727						n1 => Expectativas

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.220						n2 => Percepções

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.35		6.55		-1.20																				x2 =		5.010

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.30		6.55		-1.25																				gl =		38

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.20		6.55		-0.35																				s^2=		2.064

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.70		6.45		-0.75																				t =		2.912

																																										5.64		6.53		-0.89																				t a =		1.686

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.20		6.00		-0.80																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.85		6.05		-1.20																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.85		6.10		-1.25

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.95		6.45		-1.50

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.20		6.20		-1.00

																																										5.01		6.16		-1.15

																																						Medias:				4.88		6.22		-1.34

																																						Desv.P.:				1.727028026		1.0704719176								t		talpha

																																																				2.9116502205		1.686		Existe gap
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		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DQUAL		1		7		5		5		6		7		7		7		7		7		5		7		7		5		6		7		7		7		6		6		6		6		6		1		4		2		4		1		5		5		6		5		6		5		5		5		2		5		6		6		6		5		5		5		5		4		1		10		30		30		20		10

		DQUAL		2		7		6		5		5		7		7		7		7		6		7		7		6		6		7		6		6		6		6		5		6		7		7		2		4		3		6		3		4		3		5		4		7		4		6		6		3		6		6		7		7		5		3		4		3		3		2		5		50		20		5		20

		DQUAL		3		6		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		6		7		7		5		6		6		6		6		3		4		5		5		4		4		4		5		5		5		5		5		4		4		5		5		5		5		5		5		7		5		5		3		10		20		25		25		20

		DQUAL		4		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		4		6		5		5		5		6		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		20		30		20		20		10								gap		Importância

		DQUAL		5		7		7		7		6		3		7		7		7		7		6		6		7		5		7		7		7		7		4		7		1		7		7		5		3		4		7		1		3		7		7		5		7		6		6		6		6		7		7		7		7		5		6		6		6		7		5		20		20		15		30		15				Tangíveis				-1.68		11.25%

		DQUAL		6		5		4		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		6		7		4		7		4		7		4		6		4		4		5		4		6		6		6		6		4		5		6		6		5		6		7		7		6		5		4		6		5		4		6		10		40		20		20		10				Confiabilidade				-1.31		28.00%

		DQUAL		7		7		6		6		6		6		7		6		7		7		7		6		6		1		7		4		7		7		7		7		5		5		5		7		4		2		4		3		6		6		6		5		5		4		4		6		5		5		6		7		6		6		3		5		5		5		7		10		20		20		20		30				Capacidade de Resposta				-1.06		23.75%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DQUAL		8		7		5		6		6		6		6		6		6		6		6		5		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		0		8		4		3		6		3		5		4		5		5		5		4		5		6		3		6		6		6		6		4		4		4		5		6		8		10		30		20		20		20				Segurança				-0.65		20.25%														Tangibilidade		3.87		5.55		-1.68		11.25%

		DQUAL		9		7		5		6		5		7		7		7		7		7		6		7		6		5		7		5		6		6		6		5		5		5		5		9		5		4		4		3		5		4		5		5		4		3		4		4		3		4		4		5		3		2		3		2		3		3		9		20		20		20		20		20				Empatia				-0.77		16.75%														Confiabilidade		5.19		6.50		-1.31		28.00%

		DQUAL		10		7		4		6		2		6		6		6		6		6		5		5		5		4		5		5		5		6		6		5		5		5		5		10		0		0		6		2		6		5		6		6		5		5		6		6		5		6		6		6		6		6		5		6		5		5		10		5		25		30		20		20																								Capacidade de Resposta		5.04		6.10		-1.06		23.75%

		DQUAL		11		6		5		6		6		7		7		7		7		6		7		7		6		6		7		6		6		7		6		7		6		4		5		11		4		4		6		1		4		6		6		5		5		5		6		6		5		5		6		6		6		5		7		6		4		4		11		15		30		25		10		20																								Segurança		5.67		6.32		-0.65		20.25%

		DQUAL		12		7		6		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		6		7		12		4		3		5		2		3		2		3		3		3		2		5		4		2		5		5		3		5		4		5		4		3		4		12		10		20		25		25		20																								Empatia		4.98		5.75		-0.77		16.75%

		DQUAL		13		6		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		2		6		2		4		5		5		3		6		4		4		5		3		6		6		6		6		5		6		6		6		6		13		10		30		20		20		20

		DQUAL		14		6		5		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		2		7		7		7		0		6		7		7		7		7		14		5		5		7		5		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		7		7		6		6		7		6		7		7		14		15		30		20		20		15																								Médias:		4.95		6.04		-1.10		100.00%

		DQUAL		15		6		4		4		5		6		7		7		6		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		6		7		6		15		4		4		4		1		5		6		7		7		4		6		6		7		6		6		7		7		6		7		6		7		6		6		15		5		30		25		25		15

		DQUAL		16		7		7		5		7		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		5		7		6		6		16		5		4		5		3		6		6		6		6		7		7		6		7		5		7		7		7		7		7		6		6		7		7		16		10		20		25		25		20

		DQUAL		17		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		7		17		4		4		7		4		6		7		7		7		6		6		7		7		6		6		6		7		6		0		4		4		7		6		17		15		25		25		20		15

		DQUAL		18		1		2		2		2		1		1		1		1		1		2		1		1		2		2		2		1		1		2		1		1		2		2		18		2		3		2		3		3		3		2		3		2		2		2		1		2		2		2		1		1		1		1		1		1		2		18		5		30		40		15		10

		DQUAL		19		6		4		5		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		7		7		19		6		4		5		4		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		5		5		6		6		6		19		10		30		30		15		15

		DQUAL		20		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		5		7		7		20		3		2		6		3		6		6		4		6		0		6		6		6		5		4		3		7		3		6		6		5		6		4		20		10		30		20		30		10

		DQUAL		21		6		6		6		4		7		6		7		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		5		6		5		6		6		21		4		3		4		5		6		6		4		3		5		6		4		5		4		5		4		6		4		4		6		5		4		5		21		10		40		20		20		10

				Somas		132		109		115		110		133		138		138		138		136		133		135		134		110		138		130		133		130		121		125		112		127		119				84		70		109		62		105		111		115		108		106		104		111		117		91		116		119		126		115		100		104		108		106		105				235		600		495		425		345

				Medias		6.29		5.19		5.48		5.24		6.33		6.57		6.57		6.57		6.48		6.33		6.43		6.38		5.24		6.57		6.19		6.33		6.19		5.76		5.95		5.33		6.05		5.67				4.00		3.33		5.19		2.95		5.00		5.29		5.48		5.14		5.05		4.95		5.29		5.57		4.33		5.52		5.67		6.00		5.48		4.76		4.95		5.14		5.05		5.00				11.19		28.57		23.57		20.24		16.43

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				4.00		6.29		-2.29

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.33		5.19		-1.86

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.19		5.48		-0.29

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.95		5.24		-2.29																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.87		5.55		-1.68																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				5.00		6.33		-1.33																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.29		6.57		-1.29

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.48		6.57		-1.10																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.14		6.57		-1.43

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.05		6.48		-1.43																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.19		6.50		-1.31

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.95		6.33		-1.38																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.29		6.43		-1.14																				n1 =		21

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.57		6.38		-0.81																				n2 =		21

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				4.33		5.24		-0.90																				s1 =		1.460

																																										5.04		6.10		-1.06																				s2 =		1.571						n1 => Expectativas

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.050						n2 => Percepções

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.52		6.57		-1.05																				x2 =		4.980

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.67		6.19		-0.52																				gl =		40

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.00		6.33		-0.33																				s^2=		2.300

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.48		6.19		-0.71																				t =		2.766

																																										5.67		6.32		-0.65																				t a =		1.684

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.76		5.76		-1.00																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.95		5.95		-1.00																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.14		5.33		-0.19

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.05		6.05		-1.00

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.00		5.67		-0.67

																																										4.98		5.75		-0.77

																																						Media:				4.96		6.05		-1.09

																																						Desv.P.:				1.5706767275		1.4600636235								t		talpha

																																																				2.766243043		1.684		Existe gap
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Importância das Dimensões SERVQUAL



		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		GABIN		1		5		6		6		4		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		4		3		6		4		5		5		5		5		6		4		4		6		4		5		5		6		5		6		5		6		5		3		1		1		70		20		4		5

		GABIN		2		7		7		7		1		5		7		7		5		7		5		3		3		5		7		5		7		7		7		7		7		6		7		2		5		5		5		1		5		7		7		6		7		6		6		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		0		40		20		20		20								gap		Importância

		GABIN		3		7		6		6		6		5		5		6		6		4		6		7		5		5		6		7		4		4		6		5		6		6		1		3		3		3		4		1		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		4		6		6		6		3		10		30		20		20		20				Tangíveis				-1.48		12.21%

		GABIN		4		7		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		7		5		6		6		7		7		7		6		6		6		5		6		6		7		6		6		7		5		5		5		4		15		25		20		25		15				Confiabilidade				-0.53		30.00%

		GABIN		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		4		3		5		7		6		7		6		6		6		7		4		6		4		6		6		7		7		6		6		6		5		5		5		25		25		20		10		20				Capacidade de Resposta				-0.82		23.21%

		GABIN		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		6		6		4		7		4		7		6		7		7		6		4		7		6		7		4		7		5		7		5		6		7		6		10		30		30		29		1				Segurança				-0.54		18.43%

		GABIN		7		7		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		7		6		6		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		10		40		30		10		10				Empatia				-0.63		16.14%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		GABIN		8		7		2		1		3		7		7		7		4		5		5		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		8		4		2		7		4		7		7		7		5		6		6		7		7		7		7		5		7		6		7		7		6		6		7		8		10		15		25		25		25																								Tangibilidade		4.32		5.80		-1.48		12.21%

		GABIN		9		7		7		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		3		7		6		9		2		1		6		1		5		7		7		5		7		7		5		7		1		7		7		7		6		7		7		6		5		7		9		15		30		20		25		10																								Confiabilidade		6.10		6.63		-0.53		30.00%

		GABIN		10		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		5		7		10		4		4		5		3		6		6		6		7		5		4		7		7		5		5		6		7		5		5		7		3		4		5		10		10		30		30		20		10																								Capacidade de Resposta		5.68		6.50		-0.82		23.21%

		GABIN		11		7		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		4		5		4		4		5		6		6		3		5		4		6		6		2		5		7		5		4		6		6		5		4		4		11		15		15		20		25		25																								Segurança		6.14		6.68		-0.54		18.43%

		GABIN		12		7		5		6		4		5		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		6		7		7		12		6		0		6		0		6		6		7		6		5		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		12		5		20		40		15		20																								Empatia		5.93		6.56		-0.63		16.14%

		GABIN		13		6		1		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		1		5		5		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		13		25		30		10		10		25

		GABIN		14		5		5		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		14		6		5		7		5		7		4		6		7		7		7		7		6		7		6		7		5		7		6		7		7		6		7		14		20		20		20		20		20																								Médias:		5.63		6.43		-0.80		100.00%

				Somas		93		76		83		73		91		95		96		90		92		91		93		91		89		95		94		93		92		94		94		88		93		90				64		49		79		50		84		84		90		82		87		83		83		86		66		85		88		86		85		86		89		81		77		82				171		420		325		258		226

				Medias		6.64		5.43		5.93		5.21		6.50		6.79		6.86		6.43		6.57		6.50		6.64		6.50		6.36		6.79		6.71		6.64		6.57		6.71		6.71		6.29		6.64		6.43				4.57		3.50		5.64		3.57		6.00		6.00		6.43		5.86		6.21		5.93		5.93		6.14		4.71		6.07		6.29		6.14		6.07		6.14		6.36		5.79		5.50		5.86				12.21		30.00		23.21		18.43		16.14

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				4.57		6.64		-2.07

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.50		5.43		-1.93

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.64		5.93		-0.29

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.57		5.21		-1.64																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										4.32		5.80		-1.48																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				6.00		6.50		-0.50																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				6.00		6.79		-0.79

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				6.43		6.86		-0.43																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.86		6.43		-0.57

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				6.21		6.57		-0.36																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										6.10		6.63		-0.53

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				5.93		6.50		-0.57																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.93		6.64		-0.71																				n1 =		14

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				6.14		6.50		-0.36																				n2 =		14

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				4.71		6.36		-1.64																				s1 =		1.090						n1 => Expectativas

																																										5.68		6.50		-0.82																				s2 =		1.390						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.450

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				6.07		6.79		-0.71																				x2 =		5.670

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				6.29		6.71		-0.43																				gl =		26

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.14		6.64		-0.50																				s^2=		1.560

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				6.07		6.57		-0.50																				t =		1.750

																																										6.14		6.68		-0.54																				t a =		1.706

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				6.14		6.71		-0.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				6.36		6.71		-0.36																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.79		6.29		-0.50

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.50		6.64		-1.14

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.86		6.43		-0.57

																																										5.93		6.56		-0.63

																																						Medias:				5.67		6.45		-0.78

																																						Desv.P.:				1.3889052929		1.0891362133								t		talpha

																																																				1.7503956387		1.706		Existe gap
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		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		PROGE		1		7		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		7		7		6		7		7		1		6		6		4		6		6		6		6		6		7		7		6		7		4		7		6		7		6		1		6		4		7		7		1		20		20		20		20		20

		PROGE		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		2		10		30		20		15		25

		PROGE		3		5		6		7		5		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		3		4		5		7		4		6		7		6		5		5		5		5		6		4		6		5		6		5		6		7		5		5		6		3		10		10		30		30		20								gap		Importância

		PROGE		4		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		6		6		4		3		4		7		4		6		7		7		5		7		6		6		7		3		7		7		7		6		7		7		7		5		5		4		10		20		20		30		20				Tangiveis				-2.14		10.71%

		PROGE		5		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		4		6		7		5		5		1		4		1		2		4		6		3		5		3		3		3		3		6		6		6		6		3		3		3		3		3		5		0		30		30		20		20				Confiabilidade				-1.31		25.00%

		PROGE		6		7		6		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		6		4		3		5		0		3		5		4		3		5		0		5		6		0		5		0		6		6		6		3		6		0		6		6		15		35		20		15		15				Capacidade de Resposta				-1.71		22.86%

		PROGE		7		6		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		7		0		3		4		0		4		4		5		4		4		4		4		5		4		5		4		5		4		4		5		4		5		5		7		10		30		20		20		20				Seguranca				-0.96		21.43%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

																																																																																																														Empatia				-1.37		20.00%														Tangibilidade		3.21		5.36		-2.14		10.71%

				Somas		39		38		36		37		40		39		40		40		40		40		40		41		33		39		39		42		41		38		39		35		40		40				22		22		31		15		27		33		34		26		33		25		29		34		18		36		28		37		33		27		31		29		25		32				75		175		160		150		140																								Confiabilidade		4.37		5.69		-1.31		25.00%

				Medias		5.57		5.43		5.14		5.29		5.71		5.57		5.71		5.71		5.71		5.71		5.71		5.86		4.71		5.57		5.57		6.00		5.86		5.43		5.57		5.00		5.71		5.71				3.14		3.14		4.43		2.14		3.86		4.71		4.86		3.71		4.71		3.57		4.14		4.86		2.57		5.14		4.00		5.29		4.71		3.86		4.43		4.14		3.57		4.57				10.71		25.00		22.86		21.43		20.00																								Capacidade de Resposta		3.79		5.50		-1.71		22.86%

																																																																																																																																		Segurança		4.79		5.75		-0.96		21.43%

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP																																																																																				Empatia		4.11		5.49		-1.37		20.00%

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				3.14		5.57		-2.43

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.14		5.43		-2.29																																																																																				Médias:		4.05		5.56		-1.50		100.00%

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.43		5.14		-0.71

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.14		5.29		-3.14																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.21		5.36		-2.14																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				3.86		5.71		-1.86																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.71		5.57		-0.86

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.86		5.71		-0.86																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.71		5.71		-2.00

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.71		5.71		-1.00																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.37		5.69		-1.31

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.57		5.71		-2.14																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				4.14		5.71		-1.57																				n1 =		7

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				4.86		5.86		-1.00																				n2 =		7

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				2.57		4.71		-2.14																				s1 =		2.370						n1 => Expectativas

																																										3.79		5.50		-1.71																				s2 =		2.370						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		5.560

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.14		5.57		-0.43																				x2 =		4.070

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.00		5.57		-1.57																				gl =		12

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.29		6.00		-0.71																				s^2=		5.617

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.71		5.86		-1.14																				t =		1.811

																																										4.79		5.75		-0.96																				t a =		1.782

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				3.86		5.43		-1.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.43		5.57		-1.14																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.14		5.00		-0.86

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				3.57		5.71		-2.14

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.57		5.71		-1.14

																																										4.11		5.49		-1.37

																																						Medias:				4.07		5.56		-1.49

																																						Desv.P:				2.37		2.37								t		talpha

																																																				1.810698399		1.782		Existe gap
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		Ordem:		Diretoria:				P		E		GAP

		1		GABIN				5.63		6.43		-0.80

		2		CPLAN				5.01		6.10		-1.09

		3		DQUAL				4.95		6.04		-1.10

		4		DIRAF				4.86		6.21		-1.35

		5		CAINT				4.71		6.08		-1.37

		6		AUDIN				4.44		5.91		-1.47

		7		CGCRE				4.35		5.85		-1.50

		8		PROGE				4.05		5.56		-1.50

		9		DIMCI				4.25		5.89		-1.64

		10		DIMEL				4.41		6.27		-1.86

		Ordem:		Diretoria:				GAP

		1		GABIN				-0.80

		2		CPLAN				-1.09

		3		DQUAL				-1.10

		4		DIRAF				-1.35

		5		CAINT				-1.37

		6		AUDIN				-1.47

		7		CGCRE				-1.50

		8		PROGE				-1.50

		9		DIMCI				-1.64

		10		DIMEL				-1.86
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Gráf14

		Tangiveis		Tangiveis

		Confiabilidade		Confiabilidade

		Capacidade de Resposta		Capacidade de Resposta

		Seguranca		Seguranca

		Empatia		Empatia



DQUAL

Gap

Dimensões Servqual

-1.6785714286

-1.3142857143

-1.0595238095

-0.6547619048

-0.7714285714



AUDIN

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		AUDIN		1		5		6		5		5		5		6		0		5		5		6		6		5		5		6		6		6		5		6		5		5		6		6		1		5		4		4		4		2		3		4		2		4		3		3		3		4		3		4		2		4		4		4		5		3		4		1		20		26		19		25		10

		AUDIN		2		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		7		7		7		7		5		7		5		7		7		2		4		4		4		4		3		4		5		4		3		3		4		5		3		4		4		4		5		3		3		3		4		3		2		10		50		15		15		10

		AUDIN		3		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		4		4		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		10		10		30		30		20

		AUDIN		4		6		4		6		5		6		6		6		5		5		5		6		6		4		5		6		6		5		6		6		6		6		6		4		5		5		5		4		4		4		5		1		1		3		4		4		4		5		5		5		6		6		6		6		4		1		4		15		5		25		25		30

		AUDIN		5		7		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		5		5		7		6		5		6		6		6		6		3		5		5		3		6		4		6		4		4		6		4		6		6		6		4		6		5		6		5		10		30		30		10		20

		AUDIN		6		5		4		4		4		4		4		4		3		4		4		3		4		4		4		4		3		3		4		4		4		4		4		6		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		6		30		20		20		20		10										gap		Importância						Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		AUDIN		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		1		5		1		1		4		5		3		4		2		4		4		1		5		4		5		5		5		5		5		4		5		7		8		30		30		22		10						Tangíveis				-1.50		14.71%						Tangibilidade		4.39		5.89		-1.50		14.71%

																																																																																																																Confiabilidade				-1.86		24.43%						Confiabilidade		4.09		5.94		-1.86		24.43%

				Somas		44		40		41		40		43		44		38		41		42		43		43		43		30		43		44		43		41		40		41		39		44		43				34		28		34		27		24		31		35		24		29		26		32		31		27		34		32		33		37		35		33		36		31		30				103		171		169		147		110						Capacidade de Resposta				-1.54		24.14%						Capacidade de Resposta		4.14		5.68		-1.54		24.14%

				Médias		6.29		5.71		5.86		5.71		6.14		6.29		5.43		5.86		6.00		6.14		6.14		6.14		4.29		6.14		6.29		6.14		5.86		5.71		5.86		5.57		6.29		6.14				4.86		4.00		4.86		3.86		3.43		4.43		5.00		3.43		4.14		3.71		4.57		4.43		3.86		4.86		4.57		4.71		5.29		5.00		4.71		5.14		4.43		4.29				14.71		24.43		24.14		21.00		15.71						Segurança				-1.25		21.00%						Segurança		4.86		6.11		-1.25		21.00%

				Desvio Padrão		0.95		1.38		1.07		1.25		1.21		1.11		2.64		1.57		1.29		1.21		1.46		1.21		1.98		1.21		1.11		1.46		1.57		1.11		1.21		1.13		1.11		1.07				0.90		1.53		0.90		1.46		1.90		1.27		1.00		1.90		1.95		1.60		1.40		1.27		1.77		1.35		1.13		1.60		1.11		1.41		1.38		1.35		1.27		1.98				7.89		14.85		6.20		6.73		7.87						Empatia				-1.20		15.71%						Empatia		4.71		5.91		-1.20		15.71%

				Tangíveis 1-4																																				Px		Ps		Ex		Es		GAP						Teste de Hipóteses da Diferença entre duas médias - Pequena amostra - Pág. 373																																																																						Médias:		4.44		5.91		-1.47		100.00%

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																		4.86		0.90		6.29		0.95		-1.43																		Ho: u1 - u2 = 0

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																		4.00		1.53		5.71		1.38		-1.71																		Ha: u1 - u2 <> 0

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																		4.86		0.90		5.86		1.07		-1.00

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																		3.86		1.46		5.71		1.25		-1.86																s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

																																								4.39				5.89				-1.50

				Confiabilidade 5-9																																																												t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																		3.43		1.90		6.14		1.21		-2.71

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																		4.43		1.27		6.29		1.11		-1.86																gl =		n1 + n2 - 2

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																		5.00		1.00		5.43		2.64		-0.43

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																		3.43		1.90		5.86		1.57		-2.43																		Rejeitar Ho se t > t alpha

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																		4.14		1.95		6.00		1.29		-1.86																alpha=		0.05

																																								4.09				5.94				-1.86																n1 =		7								n1 => Expectativas

				Capac.Resp. 10-13																																																												n2 =		7								n2 => Percepções

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																		3.71		1.60		6.14		1.21		-2.43																s1 =		1.355

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																		4.57		1.40		6.14		1.77		-1.57																s2 =		1.46

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																		4.43		1.27		6.14		1.46		-1.71																x1 =		5.91

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																		3.86		1.77		4.29		1.21		-0.43																x2 =		4.44

																																								4.14				5.68				-1.54																gl =		12

				Segurança 14-17																																																												s^2=		1.9838125

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																		4.86		1.35		6.14		1.98		-1.29																t =		2.2760139995

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																		4.57		1.13		6.29		1.21		-1.71																t a =		1.782

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																		4.71		1.60		6.14		1.11		-1.43

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																		5.29		1.11		5.86		1.46		-0.57																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																																								4.86				6.11				-1.25																Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																		5.00		1.41		5.71		1.57		-0.71

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																		4.71		1.38		5.86		1.11		-1.14

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																		5.14		1.35		5.57		1.21		-0.43

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																		4.43		1.27		6.29		1.13		-1.86

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																		4.29		1.98		6.14		1.11		-1.86

																																								4.71				5.91				-1.20

																																				Medias:				4.44				5.91				-1.47				t		talpha

																																																				2.2760139995		1.782		Existe gap

				IC 95%		0.9500																Coluna1

				Alpha		0.0500																														Desv.P.:						1.4593638361				1.3545548258

				Alpha/2		0.0250																Média		6.2857142857

				t 0,025 gl n-1		2.4470																Erro padrão		0.3595159255

																						Mediana		7

				media x=		6.2857142857																Modo		7

				n =		7																Desvio padrão		0.9511897312

				graus de liberdade gl=		6																Variância da amostra		0.9047619048

																						Curtose		-1.6869806094

				Somatorio de (xi - x)^2=		5.4285714286																Assimetria		-0.7635866596

																						Intervalo		2

																						Mínimo		5

																						Máximo		7

				Desvio padrao s=		0.9511897312																Soma		44

																						Contagem		7

				raiz de n =		2.6457513111																Maior(1)		7

																						Menor(1)		5

				s / raiz (n) =		0.3595159255																Nível de confiança(95,0%)		0.8797044221

				Intervalo de Confianca=				x +- t 0,025*(s/raiz(n))=				6.2857		+ ou -		0.8797		=		7.1654497554

																				5.405978816

				Teste-t: duas amostras em par para médias

																						Teste-t: duas amostras presumindo variâncias diferentes

						Variável 1		Variável 2

				Média		6.2857142857		4.8571428571																Variável 1		Variável 2

				Variância		0.9047619048		0.8095238095														Média		6.2857142857		4.8571428571

				Observações		7		7														Variância		0.9047619048		0.8095238095

				Correlação de Pearson		0.2503866978																Observações		7		7

				Hipótese da diferença de média		0																Hipótese da diferença de média		0

				gl		6																gl		12

				Stat t		3.3333333333																Stat t		2.8867513459

				P(T<=t) uni-caudal		0.0078707052																P(T<=t) uni-caudal		0.0068291414

				t crítico uni-caudal		1.9431809051																t crítico uni-caudal		1.7822867449

				P(T<=t) bi-caudal		0.0157414104																P(T<=t) bi-caudal		0.0136582827

				t crítico bi-caudal		2.4469136406																t crítico bi-caudal		2.1788127924
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CPLAN

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CAINT		1		7		5		5		4		7		7		7		7		6		6		7		7		6		7		7		6		7		6		7		6		6		6		1		5		4		5		3		5		5		5		5		5		5		5		5		5		6		5		7		6		5		5		5		5		5		1		10		40		25		10		15

		CAINT		2		5		5		5		5		5		7		7		7		7		6		6		7		4		7		7		7		7		6		5		5		6		6		2		5		5		4		4		5		7		6		6		6		6		6		7		3		4		4		6		6		7		4		4		5		4		2		10		20		25		15		30

		CAINT		3		5		4		5		4		6		5		6		5		7		4		4		7		3		7		7		6		6		7		7		7		7		6		3		2		3		5		3		4		5		5		4		5		2		5		6		3		5		5		6		0		6		7		6		6		5		3		10		30		20		20		20

		CAINT		4		7		7		7		6		6		6		5		5		5		5		6		5		5		5		7		7		7		6		6		6		6		5		4		4		4		4		3		4		4		4		4		4		4		4		4		3		4		4		4		4		3		4		4		3		4		4		20		20		20		20		20

		CAINT		5		5		3		6		3		6		7		7		6		7		6		6		7		3		6		6		7		6		7		6		7		6		6		5		5		3		6		3		6		7		6		6		7		6		6		7		3		6		6		7		6		7		6		7		6		6		5		5		35		20		20		20

		CAINT		6		7		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		3		3		2		2		6		5		6		6		6		1		4		6		1		6		4		6		4		2		4		5		5		5		6		10		50		20		10		10

				Somas		36		28		34		29		37		39		39		37		39		34		36		40		28		39		41		40		40		39		38		38		38		36				24		22		26		18		30		33		32		31		33		24		30		35		18		31		28		36		26		30		30		31		30		29				65		195		130		95		115

				Medias		6.00		4.67		5.67		4.83		6.17		6.50		6.50		6.17		6.50		5.67		6.00		6.67		4.67		6.50		6.83		6.67		6.67		6.50		6.33		6.33		6.33		6.00				4.00		3.67		4.33		3.00		5.00		5.50		5.33		5.17		5.50		4.00		5.00		5.83		3.00		5.17		4.67		6.00		4.33		5.00		5.00		5.17		5.00		4.83				10.83		32.50		21.67		15.83		19.17														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

																																																																																																																								Tangibilidade		3.75		5.29		-1.54		10.83%

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP		SOMA																																																																		gap		Importância				Confiabilidade		5.30		6.37		-1.07		32.50%

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				4.00		6.00		-2.00																																																																Tangíveis				-1.54		10.83%				Capacidade de Resposta		4.46		5.75		-1.29		21.67%

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.67		4.67		-1.00																				Ho: u1 - u2 <= 0																																												Confiabilidade				-1.07		32.50%				Segurança		5.04		6.67		-1.63		15.83%

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.33		5.67		-1.33																				Ha: u1 - u2 > 0																																												Capacidade de Resposta				-1.29		21.67%				Empatia		5.00		6.30		-1.30		19.17%

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.00		4.83		-1.83																																																																Segurança				-1.63		15.83%

																																										3.75		5.29		-1.54																		s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)																																												Empatia				-1.30		19.17%				Médias:		4.71		6.08		-1.37		100.00%

				Confiabilidade 5-9																																																																																																														-1.37

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				5.00		6.17		-1.17																		t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.50		6.50		-1.00

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.33		6.50		-1.17																		gl =		n1 + n2 - 2

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.17		6.17		-1.00

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.50		6.50		-1.00																				Rejeitar Ho se t > t alpha

																																										5.30		6.37		-1.07																		alpha=		0.05

				Capac.Resp. 10-13																																																												n1 =		6

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.00		5.67		-1.67																		n2 =		6

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.00		6.00		-1.00																		s1 =		1.050								n1 => Expectativas

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.83		6.67		-0.83																		s2 =		1.410								n2 => Percepções

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				3.00		4.67		-1.67																		x1 =		6.100

																																										4.46		5.75		-1.29																		x2 =		4.750

				Segurança 14-17																																																												gl =		10

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.17		6.50		-1.33																		s^2=		1.545

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.67		6.83		-2.17																		t =		1.969

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.00		6.67		-0.67																		t a =		1.812

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.33		6.67		-2.33

																																										5.04		6.67		-1.63																		Ho:		rejeitado ao nível de 5%

				Empatia 18-22																																																												Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.00		6.50		-1.50

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.00		6.33		-1.33

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.17		6.33		-1.17

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.00		6.33		-1.33

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.83		6.00		-1.17

																																										5.00		6.30		-1.30

																																						Medias:				4.75		6.10		-1.35				t		talpha

																																																		1.9691773852		1.812		Existe gap

																																						Desv.P:				1.4054148283		1.0546867303
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Importância das Dimensões SERVQUAL



DIMEL

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CGCRE		1		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		1		5		4		4		2		2		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		5		5		5		5		5		5		5		1		20		50		10		15		5

		CGCRE		2		6		6		5		5		7		7		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		6		7		6		6		7		2		5		2		5		4		4		6		6		6		6		4		0		6		4		6		5		6		5		6		6		6		5		6		2		10		30		20		20		20

		CGCRE		3		5		5		6		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		3		3		4		5		5		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		3		10		25		25		20		20

		CGCRE		4		6		3		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		5		7		7		4		5		3		5		4		5		6		6		6		7		6		3		5		3		6		6		7		6		6		3		4		5		6		4		8		24		24		24		20

		CGCRE		5		6		1		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		5		5		6		6		5		4		1		4		1		3		5		5		4		4		1		4		6		3		4		4		7		4		4		5		5		3		3		5		0		30		30		30		10

		CGCRE		6		6		4		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		4		2		5		3		5		5		5		5		6		5		4		5		3		6		5		6		5		4		5		3		4		4		6		10		50		20		15		5

		CGCRE		7		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		1		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		1		1		7		1		7		7		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		10		10		10		45		25								gap		Importância										Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		CGCRE		8		5		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		8		1		1		4		1		3		5		5		3		2		3		3		6		3		6		4		7		4		6		6		4		2		6		8		5		40		20		25		10				Tangíveis				-1.38		10.57%										Tangibilidade		3.43		4.80		-1.38		10.57%

		CGCRE		9		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		9		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		9		40		20		20		20		0				Confiabilidade				-1.56		30.64%										Confiabilidade		4.70		6.26		-1.56		30.64%

		CGCRE		10		7		1		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		10		1		4		5		2		1		4		2		1		4		1		1		4		1		3		4		5		1		4		1		4		4		4		10		0		25		25		25		25				Capacidade de Resposta				-2.11		21.71%										Capacidade de Resposta		3.91		6.02		-2.11		21.71%

		CGCRE		11		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		7		5		7		7		11		5		5		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		6		5		7		7		11		10		30		20		30		10				Segurança				-1.13		24.57%										Segurança		5.23		6.36		-1.13		24.57%

		CGCRE		12		6		6		6		6		7		7		7		7		4		7		7		7		2		7		7		7		7		7		7		7		7		7		12		4		4		6		4		6		7		6		6		6		6		6		6		2		7		6		6		4		6		1		6		7		6		12		10		35		20		25		10				Empatia				-1.34		12.50%										Empatia		4.47		5.81		-1.34		12.50%

		CGCRE		13		6		4		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		13		4		3		6		3		5		6		6		4		3		4		4		6		3		6		6		7		6		6		6		5		4		6		13		10		30		30		20		10

		CGCRE		14		7		4		4		4		6		7		6		5		6		6		5		7		4		7		7		7		7		6		7		6		6		6		14		3		4		7		4		4		6		4		4		4		4		4		7		1		4		7		7		7		4		6		4		4		0		14		5		30		30		30		5																				Médias:		4.35		5.85		-1.50		100.00%

				Soma		80		57		71		61		86		90		89		88		85		88		88		90		71		88		89		90		89		75		86		72		87		87				45		38		69		40		57		74		69		63		66		58		47		75		39		72		71		83		67		63		63		58		63		66				148		429		304		344		175

				Medias		5.71		4.07		5.07		4.36		6.14		6.43		6.36		6.29		6.07		6.29		6.29		6.43		5.07		6.29		6.36		6.43		6.36		5.36		6.14		5.14		6.21		6.21				3.21		2.71		4.93		2.86		4.07		5.29		4.93		4.50		4.71		4.14		3.36		5.36		2.79		5.14		5.07		5.93		4.79		4.50		4.50		4.14		4.50		4.71				10.57		30.64		21.71		24.57		12.50

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				3.21		5.71		-2.50

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				2.71		4.07		-1.36

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.93		5.07		-0.14																						Ho: u1 - u2 <= 0

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.86		4.36		-1.50																						Ha: u1 - u2 > 0

																																										3.43		4.80		-1.38

				Confiabilidade 5-9																																																														s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.07		6.14		-2.07

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.29		6.43		-1.14																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.93		6.36		-1.43

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.50		6.29		-1.79																				gl =		n1 + n2 - 2

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.71		6.07		-1.36

																																										4.70		6.26		-1.56																						Rejeitar Ho se t > t alpha

				Capac.Resp. 10-13																																																														alpha=		0.05

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.14		6.29		-2.14																				n1 =		14

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.36		6.29		-2.93																				n2 =		14

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.36		6.43		-1.07																				s1 =		1.980						n1 => Expectativas

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				2.79		5.07		-2.29																				s2 =		2.078						n2 => Percepções

																																										3.91		6.02		-2.11																				x1 =		5.870

				Segurança 14-17																																																														x2 =		4.370

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.14		6.29		-1.14																				gl =		26

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.07		6.36		-1.29																				s^2=		4.119

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.93		6.43		-0.50																				t =		2.753

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.79		6.36		-1.57																				t a =		1.706

																																										5.23		6.36		-1.13

				Empatia 18-22																																																														Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.50		5.36		-0.86																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.50		6.14		-1.64

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.14		5.14		-1.00

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.50		6.21		-1.71

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.71		6.21		-1.50

																																										4.47		5.81		-1.34

																																						Medias:				4.37		5.87		-1.50

																																																				t		talpha

																																						Desv.P.:				2.0781202315		1.9799830616								2.7530053659		1.706		Existe gap
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DQUAL

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CPLAN		1		5		2		3		3		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		5		3		6		5		1		4		1		4		1		6		6		7		6		7		7		6		6		3		6		6		7		6		4		7		1		5		5		1		5		50		15		20		10

		CPLAN		2		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		1		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		100		0		0		0		0

		CPLAN		3		6		6		6		5		7		7		7		7		6		6		7		7		6		7		7		6		6		6		6		6		6		7		3		3		2		5		3		5		6		6		5		6		4		4		6		3		7		7		7		5		6		7		7		4		6		3		10		25		30		20		15

		CPLAN		4		7		4		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		5		5		5		6		6		4		5		4		3		4		2		3		4		2		2		2		4		4		4		4		4		5		6		5		6		5		2		4		4		10		30		20		20		20

		CPLAN		5		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		6		6		7		6		5		5		2		5		4		5		6		6		4		5		5		4		5		4		5		5		6		6		6		6		5		5		5		5		10		40		40		5		5

		CPLAN		6		6		6		6		4		6		6		7		6		7		7		7		7		3		7		6		7		6		7		7		7		6		7		6		1		4		6		4		6		7		7		6		7		6		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		7		7		6		20		25		20		20		15

		CPLAN		7		3		4		6		6		6		7		7		7		6		6		6		7		6		6		6		7		7		6		7		6		6		7		7		2		2		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		20		20		20		20		20								gap		Importância										Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		CPLAN		8		7		7		4		1		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		8		4		4		4		1		5		6		5		4		2		4		6		6		3		6		6		6		4		3		4		4		4		4		8		20		20		20		20		20				Tangíveis				-1.69		17.14%										Tangibilidade		3.90		5.59		-1.69		17.14%

		CPLAN		9		7		7		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		9		1		1		7		1		4		6		7		4		5		4		5		5		4		5		5		6		6		5		7		5		4		5		9		10		60		10		10		10				Confiabilidade				-0.97		27.05%										Confiabilidade		5.42		6.38		-0.97		27.05%

		CPLAN		10		5		5		5		6		6		6		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		10		4		3		5		3		4		6		6		4		5		5		5		6		4		5		6		5		6		5		6		5		6		6		10		10		30		15		30		15				Capacidade de Resposta				-1.24		20.14%										Capacidade de Resposta		4.84		6.08		-1.24		20.14%

		CPLAN		11		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		4		2		4		3		6		7		7		7		7		5		5		7		2		7		7		7		7		7		7		1		7		7		11		8		40		25		12		15				Segurança				-0.70		19.49%										Segurança		5.69		6.39		-0.70		19.49%

		CPLAN		12		6		5		5		5		5		6		6		5		6		4		5		6		6		6		6		6		6		6		5		6		4		6		12		5		4		6		4		6		6		6		5		6		5		5		6		4		6		6		6		6		5		5		6		5		6		12		15		20		20		25		20				Empatia				-0.84		16.19%										Empatia		5.21		6.05		-0.84		16.19%

		CPLAN		13		7		7		5		3		6		7		7		6		6		7		6		7		5		6		7		7		5		7		7		7		7		7		13		5		5		5		3		6		6		7		6		7		7		7		7		5		7		7		7		5		7		0		0		0		0		13		20		30		25		20		5

		CPLAN		14		5		4		6		2		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		5		7		6		6		6		5		5		14		3		4		5		4		5		5		4		3		4		3		2		5		3		5		4		5		4		3		4		4		5		3		14		10		30		20		20		20																				Médias:		5.01		6.10		-1.09		100.00%

		CPLAN		15		7		5		4		4		1		2		3		3		5		2		3		3		4		4		4		7		6		4		5		5		5		5		15		3		2		7		3		3		5		3		3		3		2		3		5		0		4		3		6		0		4		4		4		3		5		15		10		10		30		30		20

		CPLAN		16		5		3		7		5		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		16		4		5		7		4		6		7		6		5		5		5		5		6		4		6		5		6		5		6		7		5		5		6		16		10		10		30		30		20

		CPLAN		17		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		6		6		17		3		4		7		4		6		7		7		5		7		6		6		7		3		7		7		7		6		7		7		7		5		5		17		10		20		20		30		20

		CPLAN		18		7		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		4		6		7		18		5		1		4		1		2		4		6		3		5		3		3		3		3		6		6		6		6		3		3		3		3		3		18		0		30		30		20		20

		CPLAN		19		7		6		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		19		4		3		5		0		3		5		4		3		5		0		5		6		0		5		0		6		6		6		3		6		0		6		19		15		35		20		15		15

		CPLAN		20		6		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		20		0		3		4		0		4		4		5		4		4		4		4		5		4		5		4		5		4		4		5		4		5		5		20		10		30		20		20		20

		CPLAN		21		7		7		6		6		6		6		6		6		7		5		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		7		6		21		6		4		5		5		5		4		5		5		6		5		5		5		4		5		5		4		6		4		5		6		5		5		21		30		30		10		20		10

		CPLAN		22		6		4		5		6		5		7		7		5		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		5		5		6		6		22		4		4		4		3		3		5		4		3		5		4		4		4		2		4		5		4		4		4		5		5		3		4		22		10		25		25		20		20

		CPLAN		23		6		6		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		7		7		7		6		6		6		6		6		23		3		4		6		5		5		6		6		5		7		6		6		7		6		6		5		7		7		6		6		6		6		6		23		16		21		21		21		21

		CPLAN		24		7		7		6		6		6		7		7		6		7		5		6		7		5		7		6		7		7		4		7		1		7		6		24		4		5		6		6		5		7		7		5		7		5		5		7		4		7		7		7		7		4		7		4		7		6		24		15		25		15		25		20

		CPLAN		25		7		4		1		1		7		7		7		7		7		6		6		7		4		4		4		4		7		1		1		1		4		7		25		3		1		4		7		4		7		4		1		7		4		7		4		4		4		4		4		4		7		7		7		5		1		25		20		30		30		20		0

		CPLAN		26		7		5		4		3		4		7		7		4		7		5		4		4		1		5		6		1		3		5		6		5		5		5		26		5		5		4		4		5		6		7		5		7		6		4		5		1		4		4		5		6		5		7		4		5		5		26		10		20		30		15		25

		CPLAN		27		6		6		4		6		4		5		5		5		5		6		6		5		5		5		5		5		6		5		7		5		6		7		27		5		3		5		4		6		7		7		7		7		6		6		6		5		6		6		5		6		5		6		3		6		6		27		15		20		20		25		20

		CPLAN		28		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		6		6		6		6		6		28		4		2		6		2		6		5		7		6		7		5		6		6		5		7		6		6		7		6		6		6		6		6		28		30		30		10		15		15

		CPLAN		29		7		7		3		2		2		3		4		4		3		3		6		6		6		6		4		7		4		7		7		7		7		7		29		1		1		5		1		2		2		2		2		2		2		4		5		4		5		4		7		4		4		4		6		4		4		29		10		20		20		30		20

		CPLAN		30		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		30		2		4		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		6		7		7		6		6		6		7		7		30		20		20		20		20		20

		CPLAN		31		6		6		7		4		7		6		4		6		6		6		7		7		5		6		5		7		7		5		4		4		5		4		31		3		6		6		4		6		5		6		5		6		3		5		6		4		5		4		5		6		4		4		6		6		6		31		20		65		4		8		3

		CPLAN		32		7		5		5		4		7		7		7		7		7		5		7		7		5		7		7		7		7		7		7		7		5		6		32		5		3		7		1		7		6		7		7		7		5		6		7		4		6		7		7		6		7		7		7		6		7		32		20		20		20		20		20

		CPLAN		33		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		6		6		6		6		6		6		33		4		2		5		3		3		6		6		5		4		4		4		6		4		6		6		6		4		6		6		5		4		5		33		10		20		30		30		10

		CPLAN		34		7		5		7		1		7		7		7		7		7		6		7		7		1		7		6		7		7		7		6		7		7		7		34		7		4		7		1		7		7		7		7		7		6		5		7		2		7		7		7		7		7		3		1		7		7		34		40		5		10		10		35

		CPLAN		35		6		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		35		5		5		7		5		6		6		6		6		6		5		5		6		4		7		7		7		0		6		6		6		6		7		35		10		25		25		20		20

		CPLAN		36		7		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		4		6		7		6		5		7		7		6		6		6		36		5		5		5		5		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		36		20		20		20		20		20

		CPLAN		37		6		5		5		5		6		6		7		6		6		6		5		6		5		6		6		6		6		5		5		5		5		6		37		3		3		6		3		4		6		6		5		5		4		6		5		4		5		5		6		6		5		6		5		4		5		37		15		50		5		15		15

				Somas		236		208		201		182		227		239		243		231		241		225		237		244		194		236		231		240		239		220		226		211		228		234				135		118		201		123		183		214		217		179		209		173		190		215		139		214		203		224		201		199		206		182		182		195				634		1001		745		721		599

				Medias		6.38		5.62		5.43		4.92		6.14		6.46		6.57		6.24		6.51		6.08		6.41		6.59		5.24		6.38		6.24		6.49		6.46		5.95		6.11		5.70		6.16		6.32				3.65		3.19		5.43		3.32		4.95		5.78		5.86		4.84		5.65		4.68		5.14		5.81		3.76		5.78		5.49		6.05		5.43		5.38		5.57		4.92		4.92		5.27				17.14		27.05		20.14		19.49		16.19

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				3.65		6.38		-2.73

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.19		5.62		-2.43

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.43		5.43		0.00

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.32		4.92		-1.59																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.90		5.59		-1.69																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.95		6.14		-1.19																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.78		6.46		-0.68

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.86		6.57		-0.70																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.84		6.24		-1.41

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.65		6.51		-0.86																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.42		6.38		-0.97

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.68		6.08		-1.41																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.14		6.41		-1.27																				n1 =		37

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.81		6.59		-0.78																				n2 =		37

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				3.76		5.24		-1.49																				s1 =		1.230						n1 => Expectativas

																																										4.84		6.08		-1.24																				s2 =		1.670						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.110

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.78		6.38		-0.59																				x2 =		5.040

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.49		6.24		-0.76																				gl =		72

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.05		6.49		-0.43																				s^2=		2.151

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.43		6.46		-1.03																				t =		3.561

																																										5.69		6.39		-0.70																				t a =		1.668

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.38		5.95		-0.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.57		6.11		-0.54																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.92		5.70		-0.78

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.92		6.16		-1.24

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.27		6.32		-1.05

																																										5.21		6.05		-0.84

																																						Medias:				5.04		6.11		-1.07

																																						Desv.P.:				1.6668174648		1.2346319956								t		talpha

																																																				3.5613233428		1.668		Existe gap
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CPLAN

Importância das Dimensões SERVQUAL



PROGE

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIMCI		1		7		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		4		4		5		4		3		6		3		3		3		1		4		6		3		3		3		6		3		5		6		6		4		4		1		10		30		20		20		20

		DIMCI		2		7		4		6		2		7		7		7		5		7		7		7		7		3		6		7		6		5		6		7		3		3		0		2		3		3		5		2		6		7		7		5		6		6		7		7		1		7		7		7		4		4		7		4		4		7		2		20		40		10		15		15

		DIMCI		3		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		6		7		6		7		7		3		6		5		6		5		5		6		6		4		6		5		5		6		4		6		0		6		6		5		5		5		5		5		3		10		30		25		20		15								gap		Importância

		DIMCI		4		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		15		15		15		30		25				Tangíveis				-1.35		13.18%

		DIMCI		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		6		6		7		7		7		5		2		2		7		5		1		3		2		3		4		2		4		7		7		7		6		7		6		2		4		2		2		7		5		10		10		10		50		20				Confiabilidade				-2.18		27.35%

		DIMCI		6		7		6		6		6		6		7		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		6		6		5		5		5		7		6		5		4		5		3		3		3		3		3		3		2		4		4		4		3		0		5		2		3		0		3		2		2		6		20		25		20		25		10				Capacidade de Resposta				-2.04		20.29%

		DIMCI		7		6		4		3		5		7		7		5		3		6		6		6		7		2		4		6		7		6		3		7		2		7		6		7		6		4		3		5		5		7		3		3		5		3		5		5		2		5		6		6		5		6		6		6		4		5		7		30		20		20		20		10				Segurança				-1.38		21.53%												Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIMCI		8		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		8		5		4		5		3		4		5		5		4		5		5		4		5		3		6		6		6		6		5		5		5		5		5		8		10		30		30		15		15				Empatia				-1.26		17.65%												Tangibilidade		3.88		5.24		-1.35		13.18%

		DIMCI		9		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		7		5		7		7		9		4		2		4		2		4		5		5		5		4		4		4		5		2		5		5		5		6		4		4		4		5		5		9		10		25		30		20		15																						Confiabilidade		4.18		6.35		-2.18		27.35%

		DIMCI		10		7		3		7		5		7		7		6		7		7		7		6		7		6		6		6		7		7		5		7		7		3		7		10		5		2		7		5		5		7		4		5		7		5		3		7		4		6		6		7		7		5		7		7		3		7		10		10		20		20		20		30																						Capacidade de Resposta		3.99		6.03		-2.04		20.29%

		DIMCI		11		5		5		5		5		6		7		6		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		6		6		6		6		11		4		4		5		4		4		4		4		4		4		4		5		5		4		5		5		6		6		5		5		5		4		5		11		10		30		20		20		20																						Segurança		4.84		6.22		-1.38		21.53%

		DIMCI		12		6		5		6		5		6		7		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		12		4		4		4		4		4		5		6		6		6		5		6		6		5		5		5		5		5		6		6		6		6		5		12		19		20		20		21		20																						Empatia		4.38		5.64		-1.26		17.65%

		DIMCI		13		5		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		0		5		3		3		4		4		3		5		3		2		6		2		5		4		7		5		5		5		6		6		5		13		0		50		5		5		40

		DIMCI		14		5		5		4		5		6		7		6		6		7		6		5		6		6		7		7		7		7		5		5		5		5		5		14		6		6		6		6		5		7		7		6		6		7		6		7		6		6		7		7		6		6		6		6		6		5		14		10		30		30		20		10																						Médias:		4.25		5.89		-1.64		100.00%

		DIMCI		15		6		6		6		5		6		6		7		7		7		6		6		7		4		6		7		6		7		6		6		6		7		6		15		3		4		6		2		2		3		3		3		3		2		1		2		0		2		2		5		5		3		2		2		3		2		15		10		50		20		15		5

		DIMCI		16		7		5		4		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		6		6		7		7		16		4		4		5		2		1		6		6		6		6		5		5		6		5		6		6		6		5		5		5		1		7		6		16		20		10		30		20		20

		DIMCI		17		7		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		6		6		7		6		6		4		5		6		17		4		4		4		1		2		5		4		3		4		1		2		6		2		3		3		6		4		5		5		4		4		3		17		10		30		20		30		10

				Somas		103		81		88		84		107		111		107		105		110		107		104		109		90		105		106		105		107		94		102		89		96		98				70		56		82		56		57		83		72		66		77		60		67		90		54		80		71		97		81		74		78		72		70		78				224		465		345		366		300

				Medias		6.06		4.76		5.18		4.94		6.29		6.53		6.29		6.18		6.47		6.29		6.12		6.41		5.29		6.18		6.24		6.18		6.29		5.53		6.00		5.24		5.65		5.76				4.12		3.29		4.82		3.29		3.35		4.88		4.24		3.88		4.53		3.53		3.94		5.29		3.18		4.71		4.18		5.71		4.76		4.35		4.59		4.24		4.12		4.59				13.18		27.35		20.29		21.53		17.65

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				4.12		6.06		-1.94

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.29		4.76		-1.47

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.82		5.18		-0.35

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.29		4.94		-1.65																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.88		5.24		-1.35																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				3.35		6.29		-2.94																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.88		6.53		-1.65

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.24		6.29		-2.06																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.88		6.18		-2.29

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.53		6.47		-1.94																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.18		6.35		-2.18

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.53		6.29		-2.76																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.94		6.12		-2.18																				n1 =		17

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.29		6.41		-1.12																				n2 =		17

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				3.18		5.29		-2.12																				s1 =		1.803						n1 => Expectativas

																																										3.99		6.03		-2.04																				s2 =		1.887						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		5.900

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				4.71		6.18		-1.47																				x2 =		4.250

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.18		6.24		-2.06																				gl =		32

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.71		6.18		-0.47																				s^2=		3.406

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.76		6.29		-1.53																				t =		3.502

																																										4.84		6.22		-1.38																				t a =		1.693

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.35		5.53		-1.18																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.59		6.00		-1.41																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.24		5.24		-1.00

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.12		5.65		-1.53

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.59		5.76		-1.18

																																										4.38		5.64		-1.26

																																						Medias:				4.25		5.90		-1.65

																																						Desv.P.:				1.8874987236		1.8029873627								t		talpha

																																																				3.5019299698		1.693		Existe gap
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		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIMEL		1		6		4		4		5		7		7		6		7		7		6		6		7		7		7		7		7		7		5		6		4		3		5		1		5		4		7		1		3		6		5		0		6		4		5		7		5		6		7		0		7		5		6		5		5		6		1		15		27		20		23		15

		DIMEL		2		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		4		4		5		5		5		5		5		5		6		4		4		5		3		5		7		7		7		7		7		7		6		7		2		5		70		10		10		5

		DIMEL		3		7		4		5		5		7		5		5		5		4		5		5		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		7		3		4		4		4		2		4		3		3		2		4		2		4		4		2		4		4		5		5		4		5		3		3		1		3		10		30		20		30		10

		DIMEL		4		7		6		7		7		6		6		7		5		5		6		6		6		3		6		6		6		6		6		6		6		6		6		4		4		4		2		2		2		2		2		2		4		3		1		4		1		1		2		2		2		5		5		7		3		2		4		5		25		15		25		30

		DIMEL		5		6		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		5		6		6		4		7		7		5		4		4		4		4		5		6		6		4		4		4		4		5		4		6		6		7		6		4		6		4		4		6		5		5		40		30		10		15								gap		Importância

		DIMEL		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		4		5		2		3		6		6		3		6		1		2		6		1		7		5		7		4		5		4		5		5		5		6		20		20		20		20		20				Tangíveis				-1.90		11.47%

		DIMEL		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		1		1		1		1		1		1		1		7		1		1		7		1		1		1		1		1		1		1		1		7		1		7		20		20		20		20		20				Confiabilidade				-2.01		31.29%

		DIMEL		8		7		7		7		7		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		5		4		5		4		4		3		4		3		8		3		3		5		3		3		3		3		3		3		4		3		3		3		3		5		4		4		3		3		3		3		3		8		10		20		30		30		10				Capacidade de Resposta				-2.54		21.76%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIMEL		9		6		5		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		9		6		3		7		3		5		6		5		4		6		4		5		5		5		7		7		7		7		7		7		6		5		6		9		10		40		20		15		15				Segurança				-1.35		20.18%														Tangibilidade		3.97		5.87		-1.90		11.47%

		DIMEL		10		6		5		5		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		6		6		10		6		5		4		4		4		4		5		3		3		3		2		3		3		5		4		4		5		5		4		4		3		3		10		10		30		30		15		15				Empatia				-1.52		15.29%														Confiabilidade		4.44		6.45		-2.01		31.29%

		DIMEL		11		7		4		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		6		4		5		1		2		5		4		2		5		2		3		4		1		5		5		7		7		5		7		5		2		3		11		5		40		20		20		15																								Capacidade de Resposta		3.75		6.29		-2.54		21.76%

		DIMEL		12		6		4		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		4		7		7		7		7		6		7		7		12		3		4		4		3		5		6		5		5		6		5		4		6		3		4		5		5		5		5		6		4		5		4		12		10		30		25		20		15																								Segurança		5.15		6.50		-1.35		20.18%

		DIMEL		13		7		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		7		7		6		6		7		7		7		6		7		6		6		13		4		4		5		4		4		4		4		3		4		3		3		3		3		4		4		6		4		4		4		4		3		3		13		0		20		50		10		20																								Empatia		4.73		6.25		-1.52		15.29%

		DIMEL		14		6		4		6		5		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		5		7		5		6		6		14		5		5		6		3		5		4		5		6		6		1		2		4		4		6		6		7		6		3		2		1		5		5		14		30		20		10		25		15

		DIMEL		15		7		7		7		6		7		6		6		6		7		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		15		0		4		6		4		6		6		6		6		6		5		5		5		5		5		5		7		6		6		6		6		7		6		15		10		40		20		20		10																								Médias:		4.41		6.27		-1.86		100.00%

		DIMEL		16		6		4		4		4		6		7		7		6		5		5		5		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		16		4		4		5		4		5		7		7		5		4		4		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		16		10		40		10		30		10

		DIMEL		17		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		6		7		7		7		7		5		7		7		17		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		7		7		7		6		7		6		7		7		17		20		20		20		20		20

				Somas		112		95		100		92		111		111		111		108		107		107		107		113		101		108		109		113		112		107		110		100		106		108				69		67		82		52		69		81		79		61		87		57		59		83		56		83		87		90		90		82		87		78		80		75				195		532		370		343		260

				Medias		6.59		5.59		5.88		5.41		6.53		6.53		6.53		6.35		6.29		6.29		6.29		6.65		5.94		6.35		6.41		6.65		6.59		6.29		6.47		5.88		6.24		6.35				4.06		3.94		4.82		3.06		4.06		4.76		4.65		3.59		5.12		3.35		3.47		4.88		3.29		4.88		5.12		5.29		5.29		4.82		5.12		4.59		4.71		4.41				11.47		31.29		21.76		20.18		15.29

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				4.06		6.59		-2.53

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.94		5.59		-1.65

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.82		5.88		-1.06

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.06		5.41		-2.35																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.97		5.87		-1.90																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.06		6.53		-2.47																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.76		6.53		-1.76

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.65		6.53		-1.88																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.59		6.35		-2.76

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.12		6.29		-1.18																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.44		6.45		-2.01

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.35		6.29		-2.94																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.47		6.29		-2.82																				n1 =		17

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				4.88		6.65		-1.76																				n2 =		17

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				3.29		5.94		-2.65																				s1 =		1.114						n1 => Expectativas

																																										3.75		6.29		-2.54																				s2 =		1.796						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.280

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				4.88		6.35		-1.47																				x2 =		4.730

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.12		6.41		-1.29																				gl =		32

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.29		6.65		-1.35																				s^2=		2.233

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.29		6.59		-1.29																				t =		3.372

																																										5.15		6.50		-1.35																				t a =		1.693

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.82		6.29		-1.47																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.12		6.47		-1.35																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.59		5.88		-1.29

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.71		6.24		-1.53

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.41		6.35		-1.94

																																										4.73		6.25		-1.52

																																						Medias:				4.42		6.28		-1.86

																																						Desv.P.:				1.7960720748		1.1142270478								t		talpha

																																																				3.3720033302		1.693		Existe gap
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		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIRAF		1		7		5		4		7		7		7		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		1		5		5		4		4		3		4		4		4		3		3		4		4		3		3		3		5		4		4		4		4		4		4		1		20		30		30		10		10

		DIRAF		2		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		2		6		6		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		6		7		7		7		2		10		30		20		20		20

		DIRAF		3		7		3		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		3		0		3		6		4		5		6		6		6		6		3		6		7		4		7		6		7		7		7		7		4		5		6		3		5		40		25		10		20

		DIRAF		4		7		7		6		5		6		7		7		6		7		6		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		4		1		4		4		4		6		7		7		6		6		6		6		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		4		15		40		20		15		10								gap		Importância

		DIRAF		5		7		7		6		6		6		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		6		6		6		5		5		5		5		5		4		4		6		5		5		5		5		5		5		5		5		5		4		6		6		6		6		6		5		0		0		5		5		20		20		20		20		20				Tangíveis				-2.00		15.10%

		DIRAF		6		6		4		5		4		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		1		1		4		1		1		1		1		1		1		1		2		4		1		1		1		4		3		2		4		1		1		2		6		20		20		20		20		20				Confiabilidade				-1.38		24.75%

		DIRAF		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		4		4		4		4		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		1		1		7		4		6		4		7		6		6		4		3		6		4		5		6		7		6		4		4		6		5		5		7		15		15		30		20		20				Capacidade de Resposta				-1.33		22.25%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIRAF		8		4		6		6		6		6		6		6		6		6		5		5		5		5		5		6		5		5		2		5		2		7		7		8		1		1		4		1		1		1		2		1		2		1		1		1		1		2		3		6		5		2		2		2		2		2		8		20		20		20		20		20				Segurança				-0.89		19.00%														Tangibilidade		4.01		6.01		-2.00		15.10%

		DIRAF		9		6		4		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		7		7		7		9		3		3		5		3		6		6		5		5		4		3		3		6		3		5		6		6		4		5		4		6		5		5		9		10		25		25		25		15				Empatia				-1.15		18.90%														Confiabilidade		5.04		6.42		-1.38		24.75%

		DIRAF		10		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		6		6		7		7		7		7		10		4		5		6		4		5		6		6		6		7		6		6		6		5		5		5		6		6		6		5		7		6		6		10		10		25		25		20		20																								Capacidade de Resposta		4.61		5.94		-1.33		22.25%

		DIRAF		11		6		4		4		5		5		6		6		4		6		4		5		5		2		6		6		6		5		5		5		5		5		6		11		5		4		4		4		5		5		6		5		7		5		5		6		3		6		6		6		6		5		4		4		6		5		11		22		20		20		20		18																								Segurança		5.64		6.53		-0.89		19.00%

		DIRAF		12		7		5		7		5		6		7		6		5		6		3		5		6		6		7		7		7		7		7		6		7		6		6		12		3		2		5		3		4		6		6		6		5		5		4		5		3		5		5		7		7		4		5		4		5		5		12		15		30		15		20		20																								Empatia		5.01		6.16		-1.15		18.90%

		DIRAF		13		7		6		6		6		5		6		5		5		6		5		6		5		5		6		6		6		5		0		4		5		5		4		13		5		5		5		3		5		6		5		4		0		4		5		5		4		6		5		6		5		5		5		5		5		5		13		20		20		20		20		20

		DIRAF		14		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		14		4		4		4		3		3		4		4		4		3		4		4		5		3		5		4		6		5		4		3		3		3		3		14		15		25		20		25		15																								Médias:		4.86		6.21		-1.35		100.00%

		DIRAF		15		7		7		7		5		5		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		15		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		15		10		10		40		10		30

		DIRAF		16		7		4		7		6		7		5		7		7		6		6		7		7		2		7		7		6		7		7		5		6		6		6		16		5		3		6		2		4		6		6		4		5		4		4		7		3		6		5		7		6		7		5		7		7		7		16		15		25		15		20		25

		DIRAF		17		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		17		5		3		5		1		6		6		6		6		5		5		5		6		5		5		5		5		5		4		5		6		5		5		17		10		30		20		25		15

		DIRAF		18		7		6		6		6		7		6		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		7		6		6		6		7		7		18		4		4		6		2		4		6		6		4		5		4		5		6		5		6		6		6		6		5		4		5		6		5		18		10		30		20		20		20

		DIRAF		19		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		19		4		5		6		4		7		7		7		7		6		7		7		7		4		7		7		7		7		7		5		6		7		7		19		20		20		20		20		20

		DIRAF		20		7		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		0		20		6		5		6		5		6		7		7		6		7		6		0		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		20		20		20		20		20		20

				Somas		131		112		121		117		126		130		130		126		130		118		123		125		109		131		131		131		129		120		121		122		129		124				73		74		105		69		94		106		109		99		96		89		88		113		79		107		106		124		114		104		97		97		99		104				302		495		445		380		378

				Medias		6.55		5.60		6.05		5.85		6.30		6.50		6.50		6.30		6.50		5.90		6.15		6.25		5.45		6.55		6.55		6.55		6.45		6.00		6.05		6.10		6.45		6.20				3.65		3.70		5.25		3.45		4.70		5.30		5.45		4.95		4.80		4.45		4.40		5.65		3.95		5.35		5.30		6.20		5.70		5.20		4.85		4.85		4.95		5.20				15.10		24.75		22.25		19.00		18.90

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				3.65		6.55		-2.90

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.70		5.60		-1.90

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.25		6.05		-0.80

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.45		5.85		-2.40																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										4.01		6.01		-2.00																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.70		6.30		-1.60																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.30		6.50		-1.20

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.45		6.50		-1.05																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.95		6.30		-1.35

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.80		6.50		-1.70																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.04		6.42		-1.38

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.45		5.90		-1.45																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				4.40		6.15		-1.75																				n1 =		20

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.65		6.25		-0.60																				n2 =		20

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				3.95		5.45		-1.50																				s1 =		1.071

																																										4.61		5.94		-1.33																				s2 =		1.727						n1 => Expectativas

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.220						n2 => Percepções

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.35		6.55		-1.20																				x2 =		5.010

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.30		6.55		-1.25																				gl =		38

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.20		6.55		-0.35																				s^2=		2.064

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.70		6.45		-0.75																				t =		2.912

																																										5.64		6.53		-0.89																				t a =		1.686

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.20		6.00		-0.80																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.85		6.05		-1.20																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.85		6.10		-1.25

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.95		6.45		-1.50

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.20		6.20		-1.00

																																										5.01		6.16		-1.15

																																						Medias:				4.88		6.22		-1.34

																																						Desv.P.:				1.727028026		1.0704719176								t		talpha

																																																				2.9116502205		1.686		Existe gap
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DIRAF

Importância das Dimensões SERVQUAL



		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DQUAL		1		7		5		5		6		7		7		7		7		7		5		7		7		5		6		7		7		7		6		6		6		6		6		1		4		2		4		1		5		5		6		5		6		5		5		5		2		5		6		6		6		5		5		5		5		4		1		10		30		30		20		10

		DQUAL		2		7		6		5		5		7		7		7		7		6		7		7		6		6		7		6		6		6		6		5		6		7		7		2		4		3		6		3		4		3		5		4		7		4		6		6		3		6		6		7		7		5		3		4		3		3		2		5		50		20		5		20

		DQUAL		3		6		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		6		7		7		5		6		6		6		6		3		4		5		5		4		4		4		5		5		5		5		5		4		4		5		5		5		5		5		5		7		5		5		3		10		20		25		25		20

		DQUAL		4		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		4		6		5		5		5		6		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		20		30		20		20		10								gap		Importância

		DQUAL		5		7		7		7		6		3		7		7		7		7		6		6		7		5		7		7		7		7		4		7		1		7		7		5		3		4		7		1		3		7		7		5		7		6		6		6		6		7		7		7		7		5		6		6		6		7		5		20		20		15		30		15				Tangiveis				-1.68		11.25%

		DQUAL		6		5		4		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		6		7		4		7		4		7		4		6		4		4		5		4		6		6		6		6		4		5		6		6		5		6		7		7		6		5		4		6		5		4		6		10		40		20		20		10				Confiabilidade				-1.31		28.00%

		DQUAL		7		7		6		6		6		6		7		6		7		7		7		6		6		1		7		4		7		7		7		7		5		5		5		7		4		2		4		3		6		6		6		5		5		4		4		6		5		5		6		7		6		6		3		5		5		5		7		10		20		20		20		30				Capacidade de Resposta				-1.06		23.75%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DQUAL		8		7		5		6		6		6		6		6		6		6		6		5		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		0		8		4		3		6		3		5		4		5		5		5		4		5		6		3		6		6		6		6		4		4		4		5		6		8		10		30		20		20		20				Seguranca				-0.65		20.25%														Tangibilidade		3.87		5.55		-1.68		11.25%

		DQUAL		9		7		5		6		5		7		7		7		7		7		6		7		6		5		7		5		6		6		6		5		5		5		5		9		5		4		4		3		5		4		5		5		4		3		4		4		3		4		4		5		3		2		3		2		3		3		9		20		20		20		20		20				Empatia				-0.77		16.75%														Confiabilidade		5.19		6.50		-1.31		28.00%

		DQUAL		10		7		4		6		2		6		6		6		6		6		5		5		5		4		5		5		5		6		6		5		5		5		5		10		0		0		6		2		6		5		6		6		5		5		6		6		5		6		6		6		6		6		5		6		5		5		10		5		25		30		20		20																								Capacidade de Resposta		5.04		6.10		-1.06		23.75%

		DQUAL		11		6		5		6		6		7		7		7		7		6		7		7		6		6		7		6		6		7		6		7		6		4		5		11		4		4		6		1		4		6		6		5		5		5		6		6		5		5		6		6		6		5		7		6		4		4		11		15		30		25		10		20																								Segurança		5.67		6.32		-0.65		20.25%

		DQUAL		12		7		6		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		6		7		12		4		3		5		2		3		2		3		3		3		2		5		4		2		5		5		3		5		4		5		4		3		4		12		10		20		25		25		20																								Empatia		4.98		5.75		-0.77		16.75%

		DQUAL		13		6		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		2		6		2		4		5		5		3		6		4		4		5		3		6		6		6		6		5		6		6		6		6		13		10		30		20		20		20

		DQUAL		14		6		5		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		2		7		7		7		0		6		7		7		7		7		14		5		5		7		5		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		7		7		6		6		7		6		7		7		14		15		30		20		20		15																								Médias:		4.95		6.04		-1.10		100.00%

		DQUAL		15		6		4		4		5		6		7		7		6		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		6		7		6		15		4		4		4		1		5		6		7		7		4		6		6		7		6		6		7		7		6		7		6		7		6		6		15		5		30		25		25		15

		DQUAL		16		7		7		5		7		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		5		7		6		6		16		5		4		5		3		6		6		6		6		7		7		6		7		5		7		7		7		7		7		6		6		7		7		16		10		20		25		25		20

		DQUAL		17		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		7		17		4		4		7		4		6		7		7		7		6		6		7		7		6		6		6		7		6		0		4		4		7		6		17		15		25		25		20		15

		DQUAL		18		1		2		2		2		1		1		1		1		1		2		1		1		2		2		2		1		1		2		1		1		2		2		18		2		3		2		3		3		3		2		3		2		2		2		1		2		2		2		1		1		1		1		1		1		2		18		5		30		40		15		10

		DQUAL		19		6		4		5		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		7		7		19		6		4		5		4		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		5		5		6		6		6		19		10		30		30		15		15

		DQUAL		20		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		5		7		7		20		3		2		6		3		6		6		4		6		0		6		6		6		5		4		3		7		3		6		6		5		6		4		20		10		30		20		30		10

		DQUAL		21		6		6		6		4		7		6		7		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		5		6		5		6		6		21		4		3		4		5		6		6		4		3		5		6		4		5		4		5		4		6		4		4		6		5		4		5		21		10		40		20		20		10

				Somas		132		109		115		110		133		138		138		138		136		133		135		134		110		138		130		133		130		121		125		112		127		119				84		70		109		62		105		111		115		108		106		104		111		117		91		116		119		126		115		100		104		108		106		105				235		600		495		425		345

				Medias		6.29		5.19		5.48		5.24		6.33		6.57		6.57		6.57		6.48		6.33		6.43		6.38		5.24		6.57		6.19		6.33		6.19		5.76		5.95		5.33		6.05		5.67				4.00		3.33		5.19		2.95		5.00		5.29		5.48		5.14		5.05		4.95		5.29		5.57		4.33		5.52		5.67		6.00		5.48		4.76		4.95		5.14		5.05		5.00				11.19		28.57		23.57		20.24		16.43

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				4.00		6.29		-2.29

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.33		5.19		-1.86

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.19		5.48		-0.29

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.95		5.24		-2.29																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.87		5.55		-1.68																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				5.00		6.33		-1.33																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.29		6.57		-1.29

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.48		6.57		-1.10																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.14		6.57		-1.43

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.05		6.48		-1.43																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.19		6.50		-1.31

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.95		6.33		-1.38																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.29		6.43		-1.14																				n1 =		21

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.57		6.38		-0.81																				n2 =		21

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				4.33		5.24		-0.90																				s1 =		1.460

																																										5.04		6.10		-1.06																				s2 =		1.571						n1 => Expectativas

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.050						n2 => Percepções

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.52		6.57		-1.05																				x2 =		4.980

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.67		6.19		-0.52																				gl =		40

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.00		6.33		-0.33																				s^2=		2.300

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.48		6.19		-0.71																				t =		2.766

																																										5.67		6.32		-0.65																				t a =		1.684

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.76		5.76		-1.00																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.95		5.95		-1.00																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.14		5.33		-0.19

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.05		6.05		-1.00

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.00		5.67		-0.67

																																										4.98		5.75		-0.77

																																						Media:				4.96		6.05		-1.09

																																						Desv.P.:				1.5706767275		1.4600636235								t		talpha

																																																				2.766243043		1.684		Existe gap
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Importância das Dimensões SERVQUAL



		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		GABIN		1		5		6		6		4		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		4		3		6		4		5		5		5		5		6		4		4		6		4		5		5		6		5		6		5		6		5		3		1		1		70		20		4		5

		GABIN		2		7		7		7		1		5		7		7		5		7		5		3		3		5		7		5		7		7		7		7		7		6		7		2		5		5		5		1		5		7		7		6		7		6		6		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		0		40		20		20		20								gap		Importância

		GABIN		3		7		6		6		6		5		5		6		6		4		6		7		5		5		6		7		4		4		6		5		6		6		1		3		3		3		4		1		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		4		6		6		6		3		10		30		20		20		20				Tangíveis				-1.48		12.21%

		GABIN		4		7		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		7		5		6		6		7		7		7		6		6		6		5		6		6		7		6		6		7		5		5		5		4		15		25		20		25		15				Confiabilidade				-0.53		30.00%

		GABIN		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		4		3		5		7		6		7		6		6		6		7		4		6		4		6		6		7		7		6		6		6		5		5		5		25		25		20		10		20				Capacidade de Resposta				-0.82		23.21%

		GABIN		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		6		6		4		7		4		7		6		7		7		6		4		7		6		7		4		7		5		7		5		6		7		6		10		30		30		29		1				Segurança				-0.54		18.43%

		GABIN		7		7		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		7		6		6		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		10		40		30		10		10				Empatia				-0.63		16.14%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		GABIN		8		7		2		1		3		7		7		7		4		5		5		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		8		4		2		7		4		7		7		7		5		6		6		7		7		7		7		5		7		6		7		7		6		6		7		8		10		15		25		25		25																								Tangibilidade		4.32		5.80		-1.48		12.21%

		GABIN		9		7		7		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		3		7		6		9		2		1		6		1		5		7		7		5		7		7		5		7		1		7		7		7		6		7		7		6		5		7		9		15		30		20		25		10																								Confiabilidade		6.10		6.63		-0.53		30.00%

		GABIN		10		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		5		7		10		4		4		5		3		6		6		6		7		5		4		7		7		5		5		6		7		5		5		7		3		4		5		10		10		30		30		20		10																								Capacidade de Resposta		5.68		6.50		-0.82		23.21%

		GABIN		11		7		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		4		5		4		4		5		6		6		3		5		4		6		6		2		5		7		5		4		6		6		5		4		4		11		15		15		20		25		25																								Segurança		6.14		6.68		-0.54		18.43%

		GABIN		12		7		5		6		4		5		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		6		7		7		12		6		0		6		0		6		6		7		6		5		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		12		5		20		40		15		20																								Empatia		5.93		6.56		-0.63		16.14%

		GABIN		13		6		1		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		1		5		5		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		13		25		30		10		10		25

		GABIN		14		5		5		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		14		6		5		7		5		7		4		6		7		7		7		7		6		7		6		7		5		7		6		7		7		6		7		14		20		20		20		20		20																								Médias:		5.63		6.43		-0.80		100.00%

				Somas		93		76		83		73		91		95		96		90		92		91		93		91		89		95		94		93		92		94		94		88		93		90				64		49		79		50		84		84		90		82		87		83		83		86		66		85		88		86		85		86		89		81		77		82				171		420		325		258		226

				Medias		6.64		5.43		5.93		5.21		6.50		6.79		6.86		6.43		6.57		6.50		6.64		6.50		6.36		6.79		6.71		6.64		6.57		6.71		6.71		6.29		6.64		6.43				4.57		3.50		5.64		3.57		6.00		6.00		6.43		5.86		6.21		5.93		5.93		6.14		4.71		6.07		6.29		6.14		6.07		6.14		6.36		5.79		5.50		5.86				12.21		30.00		23.21		18.43		16.14

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				4.57		6.64		-2.07

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.50		5.43		-1.93

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.64		5.93		-0.29

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.57		5.21		-1.64																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										4.32		5.80		-1.48																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				6.00		6.50		-0.50																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				6.00		6.79		-0.79

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				6.43		6.86		-0.43																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.86		6.43		-0.57

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				6.21		6.57		-0.36																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										6.10		6.63		-0.53

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				5.93		6.50		-0.57																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.93		6.64		-0.71																				n1 =		14

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				6.14		6.50		-0.36																				n2 =		14

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				4.71		6.36		-1.64																				s1 =		1.09						n1 => Expectativas

																																										5.68		6.50		-0.82																				s2 =		1.39						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.45

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				6.07		6.79		-0.71																				x2 =		5.67

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				6.29		6.71		-0.43																				gl =		26

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.14		6.64		-0.50																				s^2=		1.5601

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				6.07		6.57		-0.50																				t =		1.7503956387

																																										6.14		6.68		-0.54																				t a =		1.706

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				6.14		6.71		-0.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				6.36		6.71		-0.36																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.79		6.29		-0.50

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.50		6.64		-1.14

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.86		6.43		-0.57

																																										5.93		6.56		-0.63

																																						Medias:				5.67		6.45		-0.78

																																						Desv.P.:				1.3889052929		1.0891362133								t		talpha

																																																				1.7503956387		1.706		Existe gap
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		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		PROGE		1		7		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		7		7		6		7		7		1		6		6		4		6		6		6		6		6		7		7		6		7		4		7		6		7		6		1		6		4		7		7		1		20		20		20		20		20

		PROGE		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		2		10		30		20		15		25

		PROGE		3		5		6		7		5		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		3		4		5		7		4		6		7		6		5		5		5		5		6		4		6		5		6		5		6		7		5		5		6		3		10		10		30		30		20								gap		Importância

		PROGE		4		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		6		6		4		3		4		7		4		6		7		7		5		7		6		6		7		3		7		7		7		6		7		7		7		5		5		4		10		20		20		30		20				Tangíveis				-2.14		10.71%

		PROGE		5		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		4		6		7		5		5		1		4		1		2		4		6		3		5		3		3		3		3		6		6		6		6		3		3		3		3		3		5		0		30		30		20		20				Confiabilidade				-1.31		25.00%

		PROGE		6		7		6		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		6		4		3		5		0		3		5		4		3		5		0		5		6		0		5		0		6		6		6		3		6		0		6		6		15		35		20		15		15				Capacidade de Resposta				-1.71		22.86%

		PROGE		7		6		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		7		0		3		4		0		4		4		5		4		4		4		4		5		4		5		4		5		4		4		5		4		5		5		7		10		30		20		20		20				Segurança				-0.96		21.43%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

																																																																																																														Empatia				-1.37		20.00%														Tangibilidade		3.21		5.36		-2.14		10.71%

				Somas		39		38		36		37		40		39		40		40		40		40		40		41		33		39		39		42		41		38		39		35		40		40				22		22		31		15		27		33		34		26		33		25		29		34		18		36		28		37		33		27		31		29		25		32				75		175		160		150		140																								Confiabilidade		4.37		5.69		-1.31		25.00%

				Medias		5.57		5.43		5.14		5.29		5.71		5.57		5.71		5.71		5.71		5.71		5.71		5.86		4.71		5.57		5.57		6.00		5.86		5.43		5.57		5.00		5.71		5.71				3.14		3.14		4.43		2.14		3.86		4.71		4.86		3.71		4.71		3.57		4.14		4.86		2.57		5.14		4.00		5.29		4.71		3.86		4.43		4.14		3.57		4.57				10.71		25.00		22.86		21.43		20.00																								Capacidade de Resposta		3.79		5.50		-1.71		22.86%

																																																																																																																																		Segurança		4.79		5.75		-0.96		21.43%

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP																																																																																				Empatia		4.11		5.49		-1.37		20.00%

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				3.14		5.57		-2.43

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.14		5.43		-2.29																																																																																				Médias:		4.05		5.56		-1.50		100.00%

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.43		5.14		-0.71

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.14		5.29		-3.14																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.21		5.36		-2.14																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				3.86		5.71		-1.86																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.71		5.57		-0.86

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.86		5.71		-0.86																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.71		5.71		-2.00

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.71		5.71		-1.00																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.37		5.69		-1.31

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.57		5.71		-2.14																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				4.14		5.71		-1.57																				n1 =		7

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				4.86		5.86		-1.00																				n2 =		7

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				2.57		4.71		-2.14																				s1 =		2.37						n1 => Expectativas

																																										3.79		5.50		-1.71																				s2 =		2.37						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		5.56

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.14		5.57		-0.43																				x2 =		4.07

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.00		5.57		-1.57																				gl =		12

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.29		6.00		-0.71																				s^2=		5.6169

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.71		5.86		-1.14																				t =		1.810698399

																																										4.79		5.75		-0.96																				t a =		1.782

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				3.86		5.43		-1.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.43		5.57		-1.14																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.14		5.00		-0.86

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				3.57		5.71		-2.14

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.57		5.71		-1.14

																																										4.11		5.49		-1.37

																																						Medias:				4.07		5.56		-1.49

																																						Desv.P:				2.37		2.37								t		talpha

																																																				1.810698399		1.782		Existe gap
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		Ordem:		Diretoria:				P		E		GAP

		1		GABIN				5.63		6.43		-0.80

		2		CPLAN				5.01		6.10		-1.09

		3		DQUAL				4.95		6.04		-1.10

		4		DIRAF				4.86		6.21		-1.35

		5		CAINT				4.71		6.08		-1.37

		6		AUDIN				4.44		5.91		-1.47

		7		CGCRE				4.35		5.85		-1.50

		8		PROGE				4.05		5.56		-1.50

		9		DIMCI				4.25		5.89		-1.64

		10		DIMEL				4.41		6.27		-1.86

		Ordem:		Diretoria:				GAP

		1		GABIN				-0.80

		2		CPLAN				-1.09

		3		DQUAL				-1.10

		4		DIRAF				-1.35

		5		CAINT				-1.37

		6		AUDIN				-1.47

		7		CGCRE				-1.50

		8		PROGE				-1.50

		9		DIMCI				-1.64

		10		DIMEL				-1.86
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		Tangiveis		Tangiveis

		Confiabilidade		Confiabilidade

		Capacidade de Resposta		Capacidade de Resposta

		Seguranca		Seguranca

		Empatia		Empatia



CPLAN

Gap

Dimensões Servqual

-1.6891891892

-0.9675675676

-1.2364864865

-0.7027027027

-0.8378378378



AUDIN

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		AUDIN		1		5		6		5		5		5		6		0		5		5		6		6		5		5		6		6		6		5		6		5		5		6		6		1		5		4		4		4		2		3		4		2		4		3		3		3		4		3		4		2		4		4		4		5		3		4		1		20		26		19		25		10

		AUDIN		2		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		7		7		7		7		5		7		5		7		7		2		4		4		4		4		3		4		5		4		3		3		4		5		3		4		4		4		5		3		3		3		4		3		2		10		50		15		15		10

		AUDIN		3		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		4		4		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		10		10		30		30		20

		AUDIN		4		6		4		6		5		6		6		6		5		5		5		6		6		4		5		6		6		5		6		6		6		6		6		4		5		5		5		4		4		4		5		1		1		3		4		4		4		5		5		5		6		6		6		6		4		1		4		15		5		25		25		30

		AUDIN		5		7		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		5		5		7		6		5		6		6		6		6		3		5		5		3		6		4		6		4		4		6		4		6		6		6		4		6		5		6		5		10		30		30		10		20

		AUDIN		6		5		4		4		4		4		4		4		3		4		4		3		4		4		4		4		3		3		4		4		4		4		4		6		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		6		30		20		20		20		10										gap		Importância						Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		AUDIN		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		1		5		1		1		4		5		3		4		2		4		4		1		5		4		5		5		5		5		5		4		5		7		8		30		30		22		10						Tangíveis				-1.50		14.71%						Tangibilidade		4.39		5.89		-1.50		14.71%

																																																																																																																Confiabilidade				-1.86		24.43%						Confiabilidade		4.09		5.94		-1.86		24.43%

				Somas		44		40		41		40		43		44		38		41		42		43		43		43		30		43		44		43		41		40		41		39		44		43				34		28		34		27		24		31		35		24		29		26		32		31		27		34		32		33		37		35		33		36		31		30				103		171		169		147		110						Capacidade de Resposta				-1.54		24.14%						Capacidade de Resposta		4.14		5.68		-1.54		24.14%

				Médias		6.29		5.71		5.86		5.71		6.14		6.29		5.43		5.86		6.00		6.14		6.14		6.14		4.29		6.14		6.29		6.14		5.86		5.71		5.86		5.57		6.29		6.14				4.86		4.00		4.86		3.86		3.43		4.43		5.00		3.43		4.14		3.71		4.57		4.43		3.86		4.86		4.57		4.71		5.29		5.00		4.71		5.14		4.43		4.29				14.71		24.43		24.14		21.00		15.71						Segurança				-1.25		21.00%						Segurança		4.86		6.11		-1.25		21.00%

				Desvio Padrão		0.95		1.38		1.07		1.25		1.21		1.11		2.64		1.57		1.29		1.21		1.46		1.21		1.98		1.21		1.11		1.46		1.57		1.11		1.21		1.13		1.11		1.07				0.90		1.53		0.90		1.46		1.90		1.27		1.00		1.90		1.95		1.60		1.40		1.27		1.77		1.35		1.13		1.60		1.11		1.41		1.38		1.35		1.27		1.98				7.89		14.85		6.20		6.73		7.87						Empatia				-1.20		15.71%						Empatia		4.71		5.91		-1.20		15.71%

				Tangíveis 1-4																																				Px		Ps		Ex		Es		GAP						Teste de Hipóteses da Diferença entre duas médias - Pequena amostra - Pág. 373																																																																						Médias:		4.44		5.91		-1.47		100.00%

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																		4.86		0.90		6.29		0.95		-1.43																		Ho: u1 - u2 = 0

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																		4.00		1.53		5.71		1.38		-1.71																		Ha: u1 - u2 <> 0

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																		4.86		0.90		5.86		1.07		-1.00

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																		3.86		1.46		5.71		1.25		-1.86																s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

																																								4.39				5.89				-1.50

				Confiabilidade 5-9																																																												t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																		3.43		1.90		6.14		1.21		-2.71

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																		4.43		1.27		6.29		1.11		-1.86																gl =		n1 + n2 - 2

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																		5.00		1.00		5.43		2.64		-0.43

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																		3.43		1.90		5.86		1.57		-2.43																		Rejeitar Ho se t > t alpha

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																		4.14		1.95		6.00		1.29		-1.86																alpha=		0.05

																																								4.09				5.94				-1.86																n1 =		7								n1 => Expectativas

				Capac.Resp. 10-13																																																												n2 =		7								n2 => Percepções

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																		3.71		1.60		6.14		1.21		-2.43																s1 =		1.355

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																		4.57		1.40		6.14		1.77		-1.57																s2 =		1.46

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																		4.43		1.27		6.14		1.46		-1.71																x1 =		5.91

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																		3.86		1.77		4.29		1.21		-0.43																x2 =		4.44

																																								4.14				5.68				-1.54																gl =		12

				Segurança 14-17																																																												s^2=		1.9838125

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																		4.86		1.35		6.14		1.98		-1.29																t =		2.2760139995

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																		4.57		1.13		6.29		1.21		-1.71																t a =		1.782

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																		4.71		1.60		6.14		1.11		-1.43

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																		5.29		1.11		5.86		1.46		-0.57																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																																								4.86				6.11				-1.25																Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																		5.00		1.41		5.71		1.57		-0.71

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																		4.71		1.38		5.86		1.11		-1.14

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																		5.14		1.35		5.57		1.21		-0.43

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																		4.43		1.27		6.29		1.13		-1.86

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																		4.29		1.98		6.14		1.11		-1.86

																																								4.71				5.91				-1.20

																																				Medias:				4.44				5.91				-1.47				t		talpha

																																																				2.2760139995		1.782		Existe gap

				IC 95%		0.9500																Coluna1

				Alpha		0.0500																														Desv.P.:						1.4593638361				1.3545548258

				Alpha/2		0.0250																Média		6.2857142857

				t 0,025 gl n-1		2.4470																Erro padrão		0.3595159255

																						Mediana		7

				media x=		6.2857142857																Modo		7

				n =		7																Desvio padrão		0.9511897312

				graus de liberdade gl=		6																Variância da amostra		0.9047619048

																						Curtose		-1.6869806094

				Somatorio de (xi - x)^2=		5.4285714286																Assimetria		-0.7635866596

																						Intervalo		2

																						Mínimo		5

																						Máximo		7

				Desvio padrao s=		0.9511897312																Soma		44

																						Contagem		7

				raiz de n =		2.6457513111																Maior(1)		7

																						Menor(1)		5

				s / raiz (n) =		0.3595159255																Nível de confiança(95,0%)		0.8797044221

				Intervalo de Confianca=				x +- t 0,025*(s/raiz(n))=				6.2857		+ ou -		0.8797		=		7.1654497554

																				5.405978816

				Teste-t: duas amostras em par para médias

																						Teste-t: duas amostras presumindo variâncias diferentes

						Variável 1		Variável 2

				Média		6.2857142857		4.8571428571																Variável 1		Variável 2

				Variância		0.9047619048		0.8095238095														Média		6.2857142857		4.8571428571

				Observações		7		7														Variância		0.9047619048		0.8095238095

				Correlação de Pearson		0.2503866978																Observações		7		7

				Hipótese da diferença de média		0																Hipótese da diferença de média		0

				gl		6																gl		12

				Stat t		3.3333333333																Stat t		2.8867513459

				P(T<=t) uni-caudal		0.0078707052																P(T<=t) uni-caudal		0.0068291414

				t crítico uni-caudal		1.9431809051																t crítico uni-caudal		1.7822867449

				P(T<=t) bi-caudal		0.0157414104																P(T<=t) bi-caudal		0.0136582827

				t crítico bi-caudal		2.4469136406																t crítico bi-caudal		2.1788127924
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Importância das Dimensões SERVQUAL



CPLAN

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CAINT		1		7		5		5		4		7		7		7		7		6		6		7		7		6		7		7		6		7		6		7		6		6		6		1		5		4		5		3		5		5		5		5		5		5		5		5		5		6		5		7		6		5		5		5		5		5		1		10		40		25		10		15

		CAINT		2		5		5		5		5		5		7		7		7		7		6		6		7		4		7		7		7		7		6		5		5		6		6		2		5		5		4		4		5		7		6		6		6		6		6		7		3		4		4		6		6		7		4		4		5		4		2		10		20		25		15		30

		CAINT		3		5		4		5		4		6		5		6		5		7		4		4		7		3		7		7		6		6		7		7		7		7		6		3		2		3		5		3		4		5		5		4		5		2		5		6		3		5		5		6		0		6		7		6		6		5		3		10		30		20		20		20

		CAINT		4		7		7		7		6		6		6		5		5		5		5		6		5		5		5		7		7		7		6		6		6		6		5		4		4		4		4		3		4		4		4		4		4		4		4		4		3		4		4		4		4		3		4		4		3		4		4		20		20		20		20		20

		CAINT		5		5		3		6		3		6		7		7		6		7		6		6		7		3		6		6		7		6		7		6		7		6		6		5		5		3		6		3		6		7		6		6		7		6		6		7		3		6		6		7		6		7		6		7		6		6		5		5		35		20		20		20

		CAINT		6		7		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		3		3		2		2		6		5		6		6		6		1		4		6		1		6		4		6		4		2		4		5		5		5		6		10		50		20		10		10

				Somas		36		28		34		29		37		39		39		37		39		34		36		40		28		39		41		40		40		39		38		38		38		36				24		22		26		18		30		33		32		31		33		24		30		35		18		31		28		36		26		30		30		31		30		29				65		195		130		95		115

				Medias		6.00		4.67		5.67		4.83		6.17		6.50		6.50		6.17		6.50		5.67		6.00		6.67		4.67		6.50		6.83		6.67		6.67		6.50		6.33		6.33		6.33		6.00				4.00		3.67		4.33		3.00		5.00		5.50		5.33		5.17		5.50		4.00		5.00		5.83		3.00		5.17		4.67		6.00		4.33		5.00		5.00		5.17		5.00		4.83				10.83		32.50		21.67		15.83		19.17														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

																																																																																																																								Tangibilidade		3.75		5.29		-1.54		10.83%

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP		SOMA																																																																		gap		Importância				Confiabilidade		5.30		6.37		-1.07		32.50%

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				4.00		6.00		-2.00																																																																Tangíveis				-1.54		10.83%				Capacidade de Resposta		4.46		5.75		-1.29		21.67%

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.67		4.67		-1.00																				Ho: u1 - u2 <= 0																																												Confiabilidade				-1.07		32.50%				Segurança		5.04		6.67		-1.63		15.83%

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.33		5.67		-1.33																				Ha: u1 - u2 > 0																																												Capacidade de Resposta				-1.29		21.67%				Empatia		5.00		6.30		-1.30		19.17%

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.00		4.83		-1.83																																																																Segurança				-1.63		15.83%

																																										3.75		5.29		-1.54																		s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)																																												Empatia				-1.30		19.17%				Médias:		4.71		6.08		-1.37		100.00%

				Confiabilidade 5-9																																																																																																														-1.37

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				5.00		6.17		-1.17																		t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.50		6.50		-1.00

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.33		6.50		-1.17																		gl =		n1 + n2 - 2

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.17		6.17		-1.00

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.50		6.50		-1.00																				Rejeitar Ho se t > t alpha

																																										5.30		6.37		-1.07																		alpha=		0.05

				Capac.Resp. 10-13																																																												n1 =		6

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.00		5.67		-1.67																		n2 =		6

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.00		6.00		-1.00																		s1 =		1.050								n1 => Expectativas

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.83		6.67		-0.83																		s2 =		1.410								n2 => Percepções

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				3.00		4.67		-1.67																		x1 =		6.100

																																										4.46		5.75		-1.29																		x2 =		4.750

				Segurança 14-17																																																												gl =		10

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.17		6.50		-1.33																		s^2=		1.545

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.67		6.83		-2.17																		t =		1.969

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.00		6.67		-0.67																		t a =		1.812

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.33		6.67		-2.33

																																										5.04		6.67		-1.63																		Ho:		rejeitado ao nível de 5%

				Empatia 18-22																																																												Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.00		6.50		-1.50

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.00		6.33		-1.33

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.17		6.33		-1.17

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.00		6.33		-1.33

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.83		6.00		-1.17

																																										5.00		6.30		-1.30

																																						Medias:				4.75		6.10		-1.35				t		talpha

																																																		1.9691773852		1.812		Existe gap

																																						Desv.P:				1.4054148283		1.0546867303
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Importância das Dimensões SERVQUAL



DIMEL

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CGCRE		1		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		1		5		4		4		2		2		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		5		5		5		5		5		5		5		1		20		50		10		15		5

		CGCRE		2		6		6		5		5		7		7		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		6		7		6		6		7		2		5		2		5		4		4		6		6		6		6		4		0		6		4		6		5		6		5		6		6		6		5		6		2		10		30		20		20		20

		CGCRE		3		5		5		6		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		3		3		4		5		5		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		3		10		25		25		20		20

		CGCRE		4		6		3		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		5		7		7		4		5		3		5		4		5		6		6		6		7		6		3		5		3		6		6		7		6		6		3		4		5		6		4		8		24		24		24		20

		CGCRE		5		6		1		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		5		5		6		6		5		4		1		4		1		3		5		5		4		4		1		4		6		3		4		4		7		4		4		5		5		3		3		5		0		30		30		30		10

		CGCRE		6		6		4		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		4		2		5		3		5		5		5		5		6		5		4		5		3		6		5		6		5		4		5		3		4		4		6		10		50		20		15		5

		CGCRE		7		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		1		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		1		1		7		1		7		7		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		10		10		10		45		25								gap		Importância										Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		CGCRE		8		5		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		8		1		1		4		1		3		5		5		3		2		3		3		6		3		6		4		7		4		6		6		4		2		6		8		5		40		20		25		10				Tangíveis				-1.38		10.57%										Tangibilidade		3.43		4.80		-1.38		10.57%

		CGCRE		9		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		9		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		9		40		20		20		20		0				Confiabilidade				-1.56		30.64%										Confiabilidade		4.70		6.26		-1.56		30.64%

		CGCRE		10		7		1		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		10		1		4		5		2		1		4		2		1		4		1		1		4		1		3		4		5		1		4		1		4		4		4		10		0		25		25		25		25				Capacidade de Resposta				-2.11		21.71%										Capacidade de Resposta		3.91		6.02		-2.11		21.71%

		CGCRE		11		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		7		5		7		7		11		5		5		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		6		5		7		7		11		10		30		20		30		10				Segurança				-1.13		24.57%										Segurança		5.23		6.36		-1.13		24.57%

		CGCRE		12		6		6		6		6		7		7		7		7		4		7		7		7		2		7		7		7		7		7		7		7		7		7		12		4		4		6		4		6		7		6		6		6		6		6		6		2		7		6		6		4		6		1		6		7		6		12		10		35		20		25		10				Empatia				-1.34		12.50%										Empatia		4.47		5.81		-1.34		12.50%

		CGCRE		13		6		4		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		13		4		3		6		3		5		6		6		4		3		4		4		6		3		6		6		7		6		6		6		5		4		6		13		10		30		30		20		10

		CGCRE		14		7		4		4		4		6		7		6		5		6		6		5		7		4		7		7		7		7		6		7		6		6		6		14		3		4		7		4		4		6		4		4		4		4		4		7		1		4		7		7		7		4		6		4		4		0		14		5		30		30		30		5																				Médias:		4.35		5.85		-1.50		100.00%

				Soma		80		57		71		61		86		90		89		88		85		88		88		90		71		88		89		90		89		75		86		72		87		87				45		38		69		40		57		74		69		63		66		58		47		75		39		72		71		83		67		63		63		58		63		66				148		429		304		344		175

				Medias		5.71		4.07		5.07		4.36		6.14		6.43		6.36		6.29		6.07		6.29		6.29		6.43		5.07		6.29		6.36		6.43		6.36		5.36		6.14		5.14		6.21		6.21				3.21		2.71		4.93		2.86		4.07		5.29		4.93		4.50		4.71		4.14		3.36		5.36		2.79		5.14		5.07		5.93		4.79		4.50		4.50		4.14		4.50		4.71				10.57		30.64		21.71		24.57		12.50

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				3.21		5.71		-2.50

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				2.71		4.07		-1.36

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.93		5.07		-0.14																						Ho: u1 - u2 <= 0

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.86		4.36		-1.50																						Ha: u1 - u2 > 0

																																										3.43		4.80		-1.38

				Confiabilidade 5-9																																																														s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.07		6.14		-2.07

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.29		6.43		-1.14																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.93		6.36		-1.43

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.50		6.29		-1.79																				gl =		n1 + n2 - 2

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.71		6.07		-1.36

																																										4.70		6.26		-1.56																						Rejeitar Ho se t > t alpha

				Capac.Resp. 10-13																																																														alpha=		0.05

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.14		6.29		-2.14																				n1 =		14

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.36		6.29		-2.93																				n2 =		14

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.36		6.43		-1.07																				s1 =		1.980						n1 => Expectativas

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				2.79		5.07		-2.29																				s2 =		2.078						n2 => Percepções

																																										3.91		6.02		-2.11																				x1 =		5.870

				Segurança 14-17																																																														x2 =		4.370

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.14		6.29		-1.14																				gl =		26

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.07		6.36		-1.29																				s^2=		4.119

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.93		6.43		-0.50																				t =		2.753

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.79		6.36		-1.57																				t a =		1.706

																																										5.23		6.36		-1.13

				Empatia 18-22																																																														Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.50		5.36		-0.86																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.50		6.14		-1.64

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.14		5.14		-1.00

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.50		6.21		-1.71

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.71		6.21		-1.50

																																										4.47		5.81		-1.34

																																						Medias:				4.37		5.87		-1.50

																																																				t		talpha

																																						Desv.P.:				2.0781202315		1.9799830616								2.7530053659		1.706		Existe gap
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DQUAL

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CPLAN		1		5		2		3		3		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		5		3		6		5		1		4		1		4		1		6		6		7		6		7		7		6		6		3		6		6		7		6		4		7		1		5		5		1		5		50		15		20		10

		CPLAN		2		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		1		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		100		0		0		0		0

		CPLAN		3		6		6		6		5		7		7		7		7		6		6		7		7		6		7		7		6		6		6		6		6		6		7		3		3		2		5		3		5		6		6		5		6		4		4		6		3		7		7		7		5		6		7		7		4		6		3		10		25		30		20		15

		CPLAN		4		7		4		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		5		5		5		6		6		4		5		4		3		4		2		3		4		2		2		2		4		4		4		4		4		5		6		5		6		5		2		4		4		10		30		20		20		20

		CPLAN		5		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		6		6		7		6		5		5		2		5		4		5		6		6		4		5		5		4		5		4		5		5		6		6		6		6		5		5		5		5		10		40		40		5		5

		CPLAN		6		6		6		6		4		6		6		7		6		7		7		7		7		3		7		6		7		6		7		7		7		6		7		6		1		4		6		4		6		7		7		6		7		6		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		7		7		6		20		25		20		20		15

		CPLAN		7		3		4		6		6		6		7		7		7		6		6		6		7		6		6		6		7		7		6		7		6		6		7		7		2		2		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		20		20		20		20		20								gap		Importância										Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		CPLAN		8		7		7		4		1		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		8		4		4		4		1		5		6		5		4		2		4		6		6		3		6		6		6		4		3		4		4		4		4		8		20		20		20		20		20				Tangiveis				-1.69		17.14%										Tangibilidade		3.90		5.59		-1.69		17.14%

		CPLAN		9		7		7		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		9		1		1		7		1		4		6		7		4		5		4		5		5		4		5		5		6		6		5		7		5		4		5		9		10		60		10		10		10				Confiabilidade				-0.97		27.05%										Confiabilidade		5.42		6.38		-0.97		27.05%

		CPLAN		10		5		5		5		6		6		6		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		10		4		3		5		3		4		6		6		4		5		5		5		6		4		5		6		5		6		5		6		5		6		6		10		10		30		15		30		15				Capacidade de Resposta				-1.24		20.14%										Capacidade de Resposta		4.84		6.08		-1.24		20.14%

		CPLAN		11		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		4		2		4		3		6		7		7		7		7		5		5		7		2		7		7		7		7		7		7		1		7		7		11		8		40		25		12		15				Seguranca				-0.70		19.49%										Segurança		5.69		6.39		-0.70		19.49%

		CPLAN		12		6		5		5		5		5		6		6		5		6		4		5		6		6		6		6		6		6		6		5		6		4		6		12		5		4		6		4		6		6		6		5		6		5		5		6		4		6		6		6		6		5		5		6		5		6		12		15		20		20		25		20				Empatia				-0.84		16.19%										Empatia		5.21		6.05		-0.84		16.19%

		CPLAN		13		7		7		5		3		6		7		7		6		6		7		6		7		5		6		7		7		5		7		7		7		7		7		13		5		5		5		3		6		6		7		6		7		7		7		7		5		7		7		7		5		7		0		0		0		0		13		20		30		25		20		5

		CPLAN		14		5		4		6		2		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		5		7		6		6		6		5		5		14		3		4		5		4		5		5		4		3		4		3		2		5		3		5		4		5		4		3		4		4		5		3		14		10		30		20		20		20																				Médias:		5.01		6.10		-1.09		100.00%

		CPLAN		15		7		5		4		4		1		2		3		3		5		2		3		3		4		4		4		7		6		4		5		5		5		5		15		3		2		7		3		3		5		3		3		3		2		3		5		0		4		3		6		0		4		4		4		3		5		15		10		10		30		30		20

		CPLAN		16		5		3		7		5		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		16		4		5		7		4		6		7		6		5		5		5		5		6		4		6		5		6		5		6		7		5		5		6		16		10		10		30		30		20

		CPLAN		17		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		6		6		17		3		4		7		4		6		7		7		5		7		6		6		7		3		7		7		7		6		7		7		7		5		5		17		10		20		20		30		20

		CPLAN		18		7		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		4		6		7		18		5		1		4		1		2		4		6		3		5		3		3		3		3		6		6		6		6		3		3		3		3		3		18		0		30		30		20		20

		CPLAN		19		7		6		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		19		4		3		5		0		3		5		4		3		5		0		5		6		0		5		0		6		6		6		3		6		0		6		19		15		35		20		15		15

		CPLAN		20		6		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		20		0		3		4		0		4		4		5		4		4		4		4		5		4		5		4		5		4		4		5		4		5		5		20		10		30		20		20		20

		CPLAN		21		7		7		6		6		6		6		6		6		7		5		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		7		6		21		6		4		5		5		5		4		5		5		6		5		5		5		4		5		5		4		6		4		5		6		5		5		21		30		30		10		20		10

		CPLAN		22		6		4		5		6		5		7		7		5		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		5		5		6		6		22		4		4		4		3		3		5		4		3		5		4		4		4		2		4		5		4		4		4		5		5		3		4		22		10		25		25		20		20

		CPLAN		23		6		6		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		7		7		7		6		6		6		6		6		23		3		4		6		5		5		6		6		5		7		6		6		7		6		6		5		7		7		6		6		6		6		6		23		16		21		21		21		21

		CPLAN		24		7		7		6		6		6		7		7		6		7		5		6		7		5		7		6		7		7		4		7		1		7		6		24		4		5		6		6		5		7		7		5		7		5		5		7		4		7		7		7		7		4		7		4		7		6		24		15		25		15		25		20

		CPLAN		25		7		4		1		1		7		7		7		7		7		6		6		7		4		4		4		4		7		1		1		1		4		7		25		3		1		4		7		4		7		4		1		7		4		7		4		4		4		4		4		4		7		7		7		5		1		25		20		30		30		20		0

		CPLAN		26		7		5		4		3		4		7		7		4		7		5		4		4		1		5		6		1		3		5		6		5		5		5		26		5		5		4		4		5		6		7		5		7		6		4		5		1		4		4		5		6		5		7		4		5		5		26		10		20		30		15		25

		CPLAN		27		6		6		4		6		4		5		5		5		5		6		6		5		5		5		5		5		6		5		7		5		6		7		27		5		3		5		4		6		7		7		7		7		6		6		6		5		6		6		5		6		5		6		3		6		6		27		15		20		20		25		20

		CPLAN		28		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		6		6		6		6		6		28		4		2		6		2		6		5		7		6		7		5		6		6		5		7		6		6		7		6		6		6		6		6		28		30		30		10		15		15

		CPLAN		29		7		7		3		2		2		3		4		4		3		3		6		6		6		6		4		7		4		7		7		7		7		7		29		1		1		5		1		2		2		2		2		2		2		4		5		4		5		4		7		4		4		4		6		4		4		29		10		20		20		30		20

		CPLAN		30		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		30		2		4		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		6		7		7		6		6		6		7		7		30		20		20		20		20		20

		CPLAN		31		6		6		7		4		7		6		4		6		6		6		7		7		5		6		5		7		7		5		4		4		5		4		31		3		6		6		4		6		5		6		5		6		3		5		6		4		5		4		5		6		4		4		6		6		6		31		20		65		4		8		3

		CPLAN		32		7		5		5		4		7		7		7		7		7		5		7		7		5		7		7		7		7		7		7		7		5		6		32		5		3		7		1		7		6		7		7		7		5		6		7		4		6		7		7		6		7		7		7		6		7		32		20		20		20		20		20

		CPLAN		33		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		6		6		6		6		6		6		33		4		2		5		3		3		6		6		5		4		4		4		6		4		6		6		6		4		6		6		5		4		5		33		10		20		30		30		10

		CPLAN		34		7		5		7		1		7		7		7		7		7		6		7		7		1		7		6		7		7		7		6		7		7		7		34		7		4		7		1		7		7		7		7		7		6		5		7		2		7		7		7		7		7		3		1		7		7		34		40		5		10		10		35

		CPLAN		35		6		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		35		5		5		7		5		6		6		6		6		6		5		5		6		4		7		7		7		0		6		6		6		6		7		35		10		25		25		20		20

		CPLAN		36		7		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		4		6		7		6		5		7		7		6		6		6		36		5		5		5		5		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		36		20		20		20		20		20

		CPLAN		37		6		5		5		5		6		6		7		6		6		6		5		6		5		6		6		6		6		5		5		5		5		6		37		3		3		6		3		4		6		6		5		5		4		6		5		4		5		5		6		6		5		6		5		4		5		37		15		50		5		15		15

				Somas		236		208		201		182		227		239		243		231		241		225		237		244		194		236		231		240		239		220		226		211		228		234				135		118		201		123		183		214		217		179		209		173		190		215		139		214		203		224		201		199		206		182		182		195				634		1001		745		721		599

				Medias		6.38		5.62		5.43		4.92		6.14		6.46		6.57		6.24		6.51		6.08		6.41		6.59		5.24		6.38		6.24		6.49		6.46		5.95		6.11		5.70		6.16		6.32				3.65		3.19		5.43		3.32		4.95		5.78		5.86		4.84		5.65		4.68		5.14		5.81		3.76		5.78		5.49		6.05		5.43		5.38		5.57		4.92		4.92		5.27				17.14		27.05		20.14		19.49		16.19

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				3.65		6.38		-2.73

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.19		5.62		-2.43

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.43		5.43		0.00

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.32		4.92		-1.59																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.90		5.59		-1.69																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.95		6.14		-1.19																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.78		6.46		-0.68

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.86		6.57		-0.70																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.84		6.24		-1.41

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.65		6.51		-0.86																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.42		6.38		-0.97

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.68		6.08		-1.41																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.14		6.41		-1.27																				n1 =		37

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.81		6.59		-0.78																				n2 =		37

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				3.76		5.24		-1.49																				s1 =		1.23						n1 => Expectativas

																																										4.84		6.08		-1.24																				s2 =		1.67						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.11

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.78		6.38		-0.59																				x2 =		5.04

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.49		6.24		-0.76																				gl =		72

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.05		6.49		-0.43																				s^2=		2.1509

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.43		6.46		-1.03																				t =		3.5613233428

																																										5.69		6.39		-0.70																				t a =		1.668

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.38		5.95		-0.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.57		6.11		-0.54																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.92		5.70		-0.78

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.92		6.16		-1.24

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.27		6.32		-1.05

																																										5.21		6.05		-0.84

																																						Medias:				5.04		6.11		-1.07

																																						Desv.P.:				1.6668174648		1.2346319956								t		talpha

																																																				3.5613233428		1.668		Existe gap





DQUAL

		Tangíveis		Tangíveis

		Confiabilidade		Confiabilidade

		Capacidade de Resposta		Capacidade de Resposta

		Segurança		Segurança

		Empatia		Empatia



CPLAN

Gap

Dimensões Servqual



GABIN

		0

		0

		0

		0

		0



CPLAN

Importância das Dimensões SERVQUAL



PROGE

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIMCI		1		7		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		4		4		5		4		3		6		3		3		3		1		4		6		3		3		3		6		3		5		6		6		4		4		1		10		30		20		20		20

		DIMCI		2		7		4		6		2		7		7		7		5		7		7		7		7		3		6		7		6		5		6		7		3		3		0		2		3		3		5		2		6		7		7		5		6		6		7		7		1		7		7		7		4		4		7		4		4		7		2		20		40		10		15		15

		DIMCI		3		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		6		7		6		7		7		3		6		5		6		5		5		6		6		4		6		5		5		6		4		6		0		6		6		5		5		5		5		5		3		10		30		25		20		15								gap		Importância

		DIMCI		4		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		15		15		15		30		25				Tangíveis				-1.35		13.18%

		DIMCI		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		6		6		7		7		7		5		2		2		7		5		1		3		2		3		4		2		4		7		7		7		6		7		6		2		4		2		2		7		5		10		10		10		50		20				Confiabilidade				-2.18		27.35%

		DIMCI		6		7		6		6		6		6		7		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		6		6		5		5		5		7		6		5		4		5		3		3		3		3		3		3		2		4		4		4		3		0		5		2		3		0		3		2		2		6		20		25		20		25		10				Capacidade de Resposta				-2.04		20.29%

		DIMCI		7		6		4		3		5		7		7		5		3		6		6		6		7		2		4		6		7		6		3		7		2		7		6		7		6		4		3		5		5		7		3		3		5		3		5		5		2		5		6		6		5		6		6		6		4		5		7		30		20		20		20		10				Segurança				-1.38		21.53%												Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIMCI		8		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		8		5		4		5		3		4		5		5		4		5		5		4		5		3		6		6		6		6		5		5		5		5		5		8		10		30		30		15		15				Empatia				-1.26		17.65%												Tangibilidade		3.88		5.24		-1.35		13.18%

		DIMCI		9		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		7		5		7		7		9		4		2		4		2		4		5		5		5		4		4		4		5		2		5		5		5		6		4		4		4		5		5		9		10		25		30		20		15																						Confiabilidade		4.18		6.35		-2.18		27.35%

		DIMCI		10		7		3		7		5		7		7		6		7		7		7		6		7		6		6		6		7		7		5		7		7		3		7		10		5		2		7		5		5		7		4		5		7		5		3		7		4		6		6		7		7		5		7		7		3		7		10		10		20		20		20		30																						Capacidade de Resposta		3.99		6.03		-2.04		20.29%

		DIMCI		11		5		5		5		5		6		7		6		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		6		6		6		6		11		4		4		5		4		4		4		4		4		4		4		5		5		4		5		5		6		6		5		5		5		4		5		11		10		30		20		20		20																						Segurança		4.84		6.22		-1.38		21.53%

		DIMCI		12		6		5		6		5		6		7		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		12		4		4		4		4		4		5		6		6		6		5		6		6		5		5		5		5		5		6		6		6		6		5		12		19		20		20		21		20																						Empatia		4.38		5.64		-1.26		17.65%

		DIMCI		13		5		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		0		5		3		3		4		4		3		5		3		2		6		2		5		4		7		5		5		5		6		6		5		13		0		50		5		5		40

		DIMCI		14		5		5		4		5		6		7		6		6		7		6		5		6		6		7		7		7		7		5		5		5		5		5		14		6		6		6		6		5		7		7		6		6		7		6		7		6		6		7		7		6		6		6		6		6		5		14		10		30		30		20		10																						Médias:		4.25		5.89		-1.64		100.00%

		DIMCI		15		6		6		6		5		6		6		7		7		7		6		6		7		4		6		7		6		7		6		6		6		7		6		15		3		4		6		2		2		3		3		3		3		2		1		2		0		2		2		5		5		3		2		2		3		2		15		10		50		20		15		5

		DIMCI		16		7		5		4		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		6		6		7		7		16		4		4		5		2		1		6		6		6		6		5		5		6		5		6		6		6		5		5		5		1		7		6		16		20		10		30		20		20

		DIMCI		17		7		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		6		6		7		6		6		4		5		6		17		4		4		4		1		2		5		4		3		4		1		2		6		2		3		3		6		4		5		5		4		4		3		17		10		30		20		30		10

				Somas		103		81		88		84		107		111		107		105		110		107		104		109		90		105		106		105		107		94		102		89		96		98				70		56		82		56		57		83		72		66		77		60		67		90		54		80		71		97		81		74		78		72		70		78				224		465		345		366		300

				Medias		6.06		4.76		5.18		4.94		6.29		6.53		6.29		6.18		6.47		6.29		6.12		6.41		5.29		6.18		6.24		6.18		6.29		5.53		6.00		5.24		5.65		5.76				4.12		3.29		4.82		3.29		3.35		4.88		4.24		3.88		4.53		3.53		3.94		5.29		3.18		4.71		4.18		5.71		4.76		4.35		4.59		4.24		4.12		4.59				13.18		27.35		20.29		21.53		17.65

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				4.12		6.06		-1.94

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.29		4.76		-1.47

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.82		5.18		-0.35

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.29		4.94		-1.65																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.88		5.24		-1.35																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				3.35		6.29		-2.94																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.88		6.53		-1.65

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.24		6.29		-2.06																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.88		6.18		-2.29

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.53		6.47		-1.94																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.18		6.35		-2.18

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.53		6.29		-2.76																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.94		6.12		-2.18																				n1 =		17

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.29		6.41		-1.12																				n2 =		17

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				3.18		5.29		-2.12																				s1 =		1.803						n1 => Expectativas

																																										3.99		6.03		-2.04																				s2 =		1.887						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		5.9

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				4.71		6.18		-1.47																				x2 =		4.25

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.18		6.24		-2.06																				gl =		32

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.71		6.18		-0.47																				s^2=		3.405789

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.76		6.29		-1.53																				t =		3.5019299698

																																										4.84		6.22		-1.38																				t a =		1.693

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.35		5.53		-1.18																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.59		6.00		-1.41																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.24		5.24		-1.00

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.12		5.65		-1.53

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.59		5.76		-1.18

																																										4.38		5.64		-1.26

																																						Medias:				4.25		5.90		-1.65

																																						Desv.P.:				1.8874987236		1.8029873627								t		talpha

																																																				3.5019299698		1.693		Existe gap
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		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIMEL		1		6		4		4		5		7		7		6		7		7		6		6		7		7		7		7		7		7		5		6		4		3		5		1		5		4		7		1		3		6		5		0		6		4		5		7		5		6		7		0		7		5		6		5		5		6		1		15		27		20		23		15

		DIMEL		2		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		4		4		5		5		5		5		5		5		6		4		4		5		3		5		7		7		7		7		7		7		6		7		2		5		70		10		10		5

		DIMEL		3		7		4		5		5		7		5		5		5		4		5		5		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		7		3		4		4		4		2		4		3		3		2		4		2		4		4		2		4		4		5		5		4		5		3		3		1		3		10		30		20		30		10

		DIMEL		4		7		6		7		7		6		6		7		5		5		6		6		6		3		6		6		6		6		6		6		6		6		6		4		4		4		2		2		2		2		2		2		4		3		1		4		1		1		2		2		2		5		5		7		3		2		4		5		25		15		25		30

		DIMEL		5		6		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		5		6		6		4		7		7		5		4		4		4		4		5		6		6		4		4		4		4		5		4		6		6		7		6		4		6		4		4		6		5		5		40		30		10		15								gap		Importância

		DIMEL		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		4		5		2		3		6		6		3		6		1		2		6		1		7		5		7		4		5		4		5		5		5		6		20		20		20		20		20				Tangíveis				-1.90		11.47%

		DIMEL		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		1		1		1		1		1		1		1		7		1		1		7		1		1		1		1		1		1		1		1		7		1		7		20		20		20		20		20				Confiabilidade				-2.01		31.29%

		DIMEL		8		7		7		7		7		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		5		4		5		4		4		3		4		3		8		3		3		5		3		3		3		3		3		3		4		3		3		3		3		5		4		4		3		3		3		3		3		8		10		20		30		30		10				Capacidade de Resposta				-2.54		21.76%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIMEL		9		6		5		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		9		6		3		7		3		5		6		5		4		6		4		5		5		5		7		7		7		7		7		7		6		5		6		9		10		40		20		15		15				Segurança				-1.35		20.18%														Tangibilidade		3.97		5.87		-1.90		11.47%

		DIMEL		10		6		5		5		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		6		6		10		6		5		4		4		4		4		5		3		3		3		2		3		3		5		4		4		5		5		4		4		3		3		10		10		30		30		15		15				Empatia				-1.52		15.29%														Confiabilidade		4.44		6.45		-2.01		31.29%

		DIMEL		11		7		4		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		6		4		5		1		2		5		4		2		5		2		3		4		1		5		5		7		7		5		7		5		2		3		11		5		40		20		20		15																								Capacidade de Resposta		3.75		6.29		-2.54		21.76%

		DIMEL		12		6		4		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		4		7		7		7		7		6		7		7		12		3		4		4		3		5		6		5		5		6		5		4		6		3		4		5		5		5		5		6		4		5		4		12		10		30		25		20		15																								Segurança		5.15		6.50		-1.35		20.18%

		DIMEL		13		7		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		7		7		6		6		7		7		7		6		7		6		6		13		4		4		5		4		4		4		4		3		4		3		3		3		3		4		4		6		4		4		4		4		3		3		13		0		20		50		10		20																								Empatia		4.73		6.25		-1.52		15.29%

		DIMEL		14		6		4		6		5		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		5		7		5		6		6		14		5		5		6		3		5		4		5		6		6		1		2		4		4		6		6		7		6		3		2		1		5		5		14		30		20		10		25		15

		DIMEL		15		7		7		7		6		7		6		6		6		7		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		15		0		4		6		4		6		6		6		6		6		5		5		5		5		5		5		7		6		6		6		6		7		6		15		10		40		20		20		10																								Médias:		4.41		6.27		-1.86		100.00%

		DIMEL		16		6		4		4		4		6		7		7		6		5		5		5		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		16		4		4		5		4		5		7		7		5		4		4		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		16		10		40		10		30		10

		DIMEL		17		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		6		7		7		7		7		5		7		7		17		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		7		7		7		6		7		6		7		7		17		20		20		20		20		20

				Somas		112		95		100		92		111		111		111		108		107		107		107		113		101		108		109		113		112		107		110		100		106		108				69		67		82		52		69		81		79		61		87		57		59		83		56		83		87		90		90		82		87		78		80		75				195		532		370		343		260

				Medias		6.59		5.59		5.88		5.41		6.53		6.53		6.53		6.35		6.29		6.29		6.29		6.65		5.94		6.35		6.41		6.65		6.59		6.29		6.47		5.88		6.24		6.35				4.06		3.94		4.82		3.06		4.06		4.76		4.65		3.59		5.12		3.35		3.47		4.88		3.29		4.88		5.12		5.29		5.29		4.82		5.12		4.59		4.71		4.41				11.47		31.29		21.76		20.18		15.29

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				4.06		6.59		-2.53

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.94		5.59		-1.65

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.82		5.88		-1.06

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.06		5.41		-2.35																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.97		5.87		-1.90																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.06		6.53		-2.47																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.76		6.53		-1.76

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.65		6.53		-1.88																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.59		6.35		-2.76

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.12		6.29		-1.18																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.44		6.45		-2.01

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.35		6.29		-2.94																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.47		6.29		-2.82																				n1 =		17

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				4.88		6.65		-1.76																				n2 =		17

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				3.29		5.94		-2.65																				s1 =		1.114						n1 => Expectativas

																																										3.75		6.29		-2.54																				s2 =		1.796						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.28

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				4.88		6.35		-1.47																				x2 =		4.73

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.12		6.41		-1.29																				gl =		32

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.29		6.65		-1.35																				s^2=		2.233306

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.29		6.59		-1.29																				t =		3.3720033302

																																										5.15		6.50		-1.35																				t a =		1.693

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.82		6.29		-1.47																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.12		6.47		-1.35																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.59		5.88		-1.29

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.71		6.24		-1.53

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.41		6.35		-1.94

																																										4.73		6.25		-1.52

																																						Medias:				4.42		6.28		-1.86

																																						Desv.P.:				1.7960720748		1.1142270478								t		talpha

																																																				3.3720033302		1.693		Existe gap
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		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIRAF		1		7		5		4		7		7		7		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		1		5		5		4		4		3		4		4		4		3		3		4		4		3		3		3		5		4		4		4		4		4		4		1		20		30		30		10		10

		DIRAF		2		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		2		6		6		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		6		7		7		7		2		10		30		20		20		20

		DIRAF		3		7		3		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		3		0		3		6		4		5		6		6		6		6		3		6		7		4		7		6		7		7		7		7		4		5		6		3		5		40		25		10		20

		DIRAF		4		7		7		6		5		6		7		7		6		7		6		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		4		1		4		4		4		6		7		7		6		6		6		6		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		4		15		40		20		15		10								gap		Importância

		DIRAF		5		7		7		6		6		6		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		6		6		6		5		5		5		5		5		4		4		6		5		5		5		5		5		5		5		5		5		4		6		6		6		6		6		5		0		0		5		5		20		20		20		20		20				Tangíveis				-2.00		15.10%

		DIRAF		6		6		4		5		4		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		1		1		4		1		1		1		1		1		1		1		2		4		1		1		1		4		3		2		4		1		1		2		6		20		20		20		20		20				Confiabilidade				-1.38		24.75%

		DIRAF		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		4		4		4		4		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		1		1		7		4		6		4		7		6		6		4		3		6		4		5		6		7		6		4		4		6		5		5		7		15		15		30		20		20				Capacidade de Resposta				-1.33		22.25%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIRAF		8		4		6		6		6		6		6		6		6		6		5		5		5		5		5		6		5		5		2		5		2		7		7		8		1		1		4		1		1		1		2		1		2		1		1		1		1		2		3		6		5		2		2		2		2		2		8		20		20		20		20		20				Segurança				-0.89		19.00%														Tangibilidade		4.01		6.01		-2.00		15.10%

		DIRAF		9		6		4		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		7		7		7		9		3		3		5		3		6		6		5		5		4		3		3		6		3		5		6		6		4		5		4		6		5		5		9		10		25		25		25		15				Empatia				-1.15		18.90%														Confiabilidade		5.04		6.42		-1.38		24.75%

		DIRAF		10		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		6		6		7		7		7		7		10		4		5		6		4		5		6		6		6		7		6		6		6		5		5		5		6		6		6		5		7		6		6		10		10		25		25		20		20																								Capacidade de Resposta		4.61		5.94		-1.33		22.25%

		DIRAF		11		6		4		4		5		5		6		6		4		6		4		5		5		2		6		6		6		5		5		5		5		5		6		11		5		4		4		4		5		5		6		5		7		5		5		6		3		6		6		6		6		5		4		4		6		5		11		22		20		20		20		18																								Segurança		5.64		6.53		-0.89		19.00%

		DIRAF		12		7		5		7		5		6		7		6		5		6		3		5		6		6		7		7		7		7		7		6		7		6		6		12		3		2		5		3		4		6		6		6		5		5		4		5		3		5		5		7		7		4		5		4		5		5		12		15		30		15		20		20																								Empatia		5.01		6.16		-1.15		18.90%

		DIRAF		13		7		6		6		6		5		6		5		5		6		5		6		5		5		6		6		6		5		0		4		5		5		4		13		5		5		5		3		5		6		5		4		0		4		5		5		4		6		5		6		5		5		5		5		5		5		13		20		20		20		20		20

		DIRAF		14		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		14		4		4		4		3		3		4		4		4		3		4		4		5		3		5		4		6		5		4		3		3		3		3		14		15		25		20		25		15																								Médias:		4.86		6.21		-1.35		100.00%

		DIRAF		15		7		7		7		5		5		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		15		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		15		10		10		40		10		30

		DIRAF		16		7		4		7		6		7		5		7		7		6		6		7		7		2		7		7		6		7		7		5		6		6		6		16		5		3		6		2		4		6		6		4		5		4		4		7		3		6		5		7		6		7		5		7		7		7		16		15		25		15		20		25

		DIRAF		17		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		17		5		3		5		1		6		6		6		6		5		5		5		6		5		5		5		5		5		4		5		6		5		5		17		10		30		20		25		15

		DIRAF		18		7		6		6		6		7		6		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		7		6		6		6		7		7		18		4		4		6		2		4		6		6		4		5		4		5		6		5		6		6		6		6		5		4		5		6		5		18		10		30		20		20		20

		DIRAF		19		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		19		4		5		6		4		7		7		7		7		6		7		7		7		4		7		7		7		7		7		5		6		7		7		19		20		20		20		20		20

		DIRAF		20		7		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		0		20		6		5		6		5		6		7		7		6		7		6		0		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		20		20		20		20		20		20

				Somas		131		112		121		117		126		130		130		126		130		118		123		125		109		131		131		131		129		120		121		122		129		124				73		74		105		69		94		106		109		99		96		89		88		113		79		107		106		124		114		104		97		97		99		104				302		495		445		380		378

				Medias		6.55		5.60		6.05		5.85		6.30		6.50		6.50		6.30		6.50		5.90		6.15		6.25		5.45		6.55		6.55		6.55		6.45		6.00		6.05		6.10		6.45		6.20				3.65		3.70		5.25		3.45		4.70		5.30		5.45		4.95		4.80		4.45		4.40		5.65		3.95		5.35		5.30		6.20		5.70		5.20		4.85		4.85		4.95		5.20				15.10		24.75		22.25		19.00		18.90

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				3.65		6.55		-2.90

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.70		5.60		-1.90

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.25		6.05		-0.80

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.45		5.85		-2.40																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										4.01		6.01		-2.00																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.70		6.30		-1.60																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.30		6.50		-1.20

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.45		6.50		-1.05																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.95		6.30		-1.35

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.80		6.50		-1.70																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.04		6.42		-1.38

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.45		5.90		-1.45																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				4.40		6.15		-1.75																				n1 =		20

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.65		6.25		-0.60																				n2 =		20

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				3.95		5.45		-1.50																				s1 =		1.0705

																																										4.61		5.94		-1.33																				s2 =		1.727						n1 => Expectativas

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.22						n2 => Percepções

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.35		6.55		-1.20																				x2 =		5.01

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.30		6.55		-1.25																				gl =		38

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.20		6.55		-0.35																				s^2=		2.064249625

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.70		6.45		-0.75																				t =		2.9116502205

																																										5.64		6.53		-0.89																				t a =		1.686

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.20		6.00		-0.80																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.85		6.05		-1.20																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.85		6.10		-1.25

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.95		6.45		-1.50

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.20		6.20		-1.00

																																										5.01		6.16		-1.15

																																						Medias:				4.88		6.22		-1.34

																																						Desv.P.:				1.727028026		1.0704719176								t		talpha

																																																				2.9116502205		1.686		Existe gap
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DIRAF

Importância das Dimensões SERVQUAL



		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DQUAL		1		7		5		5		6		7		7		7		7		7		5		7		7		5		6		7		7		7		6		6		6		6		6		1		4		2		4		1		5		5		6		5		6		5		5		5		2		5		6		6		6		5		5		5		5		4		1		10		30		30		20		10

		DQUAL		2		7		6		5		5		7		7		7		7		6		7		7		6		6		7		6		6		6		6		5		6		7		7		2		4		3		6		3		4		3		5		4		7		4		6		6		3		6		6		7		7		5		3		4		3		3		2		5		50		20		5		20

		DQUAL		3		6		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		6		7		7		5		6		6		6		6		3		4		5		5		4		4		4		5		5		5		5		5		4		4		5		5		5		5		5		5		7		5		5		3		10		20		25		25		20

		DQUAL		4		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		4		6		5		5		5		6		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		20		30		20		20		10								gap		Importância

		DQUAL		5		7		7		7		6		3		7		7		7		7		6		6		7		5		7		7		7		7		4		7		1		7		7		5		3		4		7		1		3		7		7		5		7		6		6		6		6		7		7		7		7		5		6		6		6		7		5		20		20		15		30		15				Tangíveis				-1.68		11.25%

		DQUAL		6		5		4		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		6		7		4		7		4		7		4		6		4		4		5		4		6		6		6		6		4		5		6		6		5		6		7		7		6		5		4		6		5		4		6		10		40		20		20		10				Confiabilidade				-1.31		28.00%

		DQUAL		7		7		6		6		6		6		7		6		7		7		7		6		6		1		7		4		7		7		7		7		5		5		5		7		4		2		4		3		6		6		6		5		5		4		4		6		5		5		6		7		6		6		3		5		5		5		7		10		20		20		20		30				Capacidade de Resposta				-1.06		23.75%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DQUAL		8		7		5		6		6		6		6		6		6		6		6		5		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		0		8		4		3		6		3		5		4		5		5		5		4		5		6		3		6		6		6		6		4		4		4		5		6		8		10		30		20		20		20				Segurança				-0.65		20.25%														Tangibilidade		3.87		5.55		-1.68		11.25%

		DQUAL		9		7		5		6		5		7		7		7		7		7		6		7		6		5		7		5		6		6		6		5		5		5		5		9		5		4		4		3		5		4		5		5		4		3		4		4		3		4		4		5		3		2		3		2		3		3		9		20		20		20		20		20				Empatia				-0.77		16.75%														Confiabilidade		5.19		6.50		-1.31		28.00%

		DQUAL		10		7		4		6		2		6		6		6		6		6		5		5		5		4		5		5		5		6		6		5		5		5		5		10		0		0		6		2		6		5		6		6		5		5		6		6		5		6		6		6		6		6		5		6		5		5		10		5		25		30		20		20																								Capacidade de Resposta		5.04		6.10		-1.06		23.75%

		DQUAL		11		6		5		6		6		7		7		7		7		6		7		7		6		6		7		6		6		7		6		7		6		4		5		11		4		4		6		1		4		6		6		5		5		5		6		6		5		5		6		6		6		5		7		6		4		4		11		15		30		25		10		20																								Segurança		5.67		6.32		-0.65		20.25%

		DQUAL		12		7		6		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		6		7		12		4		3		5		2		3		2		3		3		3		2		5		4		2		5		5		3		5		4		5		4		3		4		12		10		20		25		25		20																								Empatia		4.98		5.75		-0.77		16.75%

		DQUAL		13		6		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		2		6		2		4		5		5		3		6		4		4		5		3		6		6		6		6		5		6		6		6		6		13		10		30		20		20		20

		DQUAL		14		6		5		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		2		7		7		7		0		6		7		7		7		7		14		5		5		7		5		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		7		7		6		6		7		6		7		7		14		15		30		20		20		15																								Médias:		4.95		6.04		-1.10		100.00%

		DQUAL		15		6		4		4		5		6		7		7		6		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		6		7		6		15		4		4		4		1		5		6		7		7		4		6		6		7		6		6		7		7		6		7		6		7		6		6		15		5		30		25		25		15

		DQUAL		16		7		7		5		7		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		5		7		6		6		16		5		4		5		3		6		6		6		6		7		7		6		7		5		7		7		7		7		7		6		6		7		7		16		10		20		25		25		20

		DQUAL		17		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		7		17		4		4		7		4		6		7		7		7		6		6		7		7		6		6		6		7		6		0		4		4		7		6		17		15		25		25		20		15

		DQUAL		18		1		2		2		2		1		1		1		1		1		2		1		1		2		2		2		1		1		2		1		1		2		2		18		2		3		2		3		3		3		2		3		2		2		2		1		2		2		2		1		1		1		1		1		1		2		18		5		30		40		15		10

		DQUAL		19		6		4		5		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		7		7		19		6		4		5		4		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		5		5		6		6		6		19		10		30		30		15		15

		DQUAL		20		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		5		7		7		20		3		2		6		3		6		6		4		6		0		6		6		6		5		4		3		7		3		6		6		5		6		4		20		10		30		20		30		10

		DQUAL		21		6		6		6		4		7		6		7		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		5		6		5		6		6		21		4		3		4		5		6		6		4		3		5		6		4		5		4		5		4		6		4		4		6		5		4		5		21		10		40		20		20		10

				Somas		132		109		115		110		133		138		138		138		136		133		135		134		110		138		130		133		130		121		125		112		127		119				84		70		109		62		105		111		115		108		106		104		111		117		91		116		119		126		115		100		104		108		106		105				235		600		495		425		345

				Medias		6.29		5.19		5.48		5.24		6.33		6.57		6.57		6.57		6.48		6.33		6.43		6.38		5.24		6.57		6.19		6.33		6.19		5.76		5.95		5.33		6.05		5.67				4.00		3.33		5.19		2.95		5.00		5.29		5.48		5.14		5.05		4.95		5.29		5.57		4.33		5.52		5.67		6.00		5.48		4.76		4.95		5.14		5.05		5.00				11.19		28.57		23.57		20.24		16.43

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				4.00		6.29		-2.29

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.33		5.19		-1.86

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.19		5.48		-0.29

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.95		5.24		-2.29																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.87		5.55		-1.68																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				5.00		6.33		-1.33																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.29		6.57		-1.29

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.48		6.57		-1.10																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.14		6.57		-1.43

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.05		6.48		-1.43																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.19		6.50		-1.31

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.95		6.33		-1.38																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.29		6.43		-1.14																				n1 =		21

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.57		6.38		-0.81																				n2 =		21

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				4.33		5.24		-0.90																				s1 =		1.46

																																										5.04		6.10		-1.06																				s2 =		1.571						n1 => Expectativas

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.05						n2 => Percepções

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.52		6.57		-1.05																				x2 =		4.98

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.67		6.19		-0.52																				gl =		40

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.00		6.33		-0.33																				s^2=		2.2998205

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.48		6.19		-0.71																				t =		2.766243043

																																										5.67		6.32		-0.65																				t a =		1.684

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.76		5.76		-1.00																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.95		5.95		-1.00																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.14		5.33		-0.19

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.05		6.05		-1.00

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.00		5.67		-0.67

																																										4.98		5.75		-0.77

																																						Media:				4.96		6.05		-1.09

																																						Desv.P.:				1.5706767275		1.4600636235								t		talpha

																																																				2.766243043		1.684		Existe gap
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		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		GABIN		1		5		6		6		4		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		4		3		6		4		5		5		5		5		6		4		4		6		4		5		5		6		5		6		5		6		5		3		1		1		70		20		4		5

		GABIN		2		7		7		7		1		5		7		7		5		7		5		3		3		5		7		5		7		7		7		7		7		6		7		2		5		5		5		1		5		7		7		6		7		6		6		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		0		40		20		20		20								gap		Importância

		GABIN		3		7		6		6		6		5		5		6		6		4		6		7		5		5		6		7		4		4		6		5		6		6		1		3		3		3		4		1		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		4		6		6		6		3		10		30		20		20		20				Tangíveis				-1.48		12.21%

		GABIN		4		7		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		7		5		6		6		7		7		7		6		6		6		5		6		6		7		6		6		7		5		5		5		4		15		25		20		25		15				Confiabilidade				-0.53		30.00%

		GABIN		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		4		3		5		7		6		7		6		6		6		7		4		6		4		6		6		7		7		6		6		6		5		5		5		25		25		20		10		20				Capacidade de Resposta				-0.82		23.21%

		GABIN		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		6		6		4		7		4		7		6		7		7		6		4		7		6		7		4		7		5		7		5		6		7		6		10		30		30		29		1				Segurança				-0.54		18.43%

		GABIN		7		7		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		7		6		6		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		10		40		30		10		10				Empatia				-0.63		16.14%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		GABIN		8		7		2		1		3		7		7		7		4		5		5		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		8		4		2		7		4		7		7		7		5		6		6		7		7		7		7		5		7		6		7		7		6		6		7		8		10		15		25		25		25																								Tangibilidade		4.32		5.80		-1.48		12.21%

		GABIN		9		7		7		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		3		7		6		9		2		1		6		1		5		7		7		5		7		7		5		7		1		7		7		7		6		7		7		6		5		7		9		15		30		20		25		10																								Confiabilidade		6.10		6.63		-0.53		30.00%

		GABIN		10		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		5		7		10		4		4		5		3		6		6		6		7		5		4		7		7		5		5		6		7		5		5		7		3		4		5		10		10		30		30		20		10																								Capacidade de Resposta		5.68		6.50		-0.82		23.21%

		GABIN		11		7		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		4		5		4		4		5		6		6		3		5		4		6		6		2		5		7		5		4		6		6		5		4		4		11		15		15		20		25		25																								Segurança		6.14		6.68		-0.54		18.43%

		GABIN		12		7		5		6		4		5		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		6		7		7		12		6		0		6		0		6		6		7		6		5		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		12		5		20		40		15		20																								Empatia		5.93		6.56		-0.63		16.14%

		GABIN		13		6		1		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		1		5		5		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		13		25		30		10		10		25

		GABIN		14		5		5		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		14		6		5		7		5		7		4		6		7		7		7		7		6		7		6		7		5		7		6		7		7		6		7		14		20		20		20		20		20																								Médias:		5.63		6.43		-0.80		100.00%

				Somas		93		76		83		73		91		95		96		90		92		91		93		91		89		95		94		93		92		94		94		88		93		90				64		49		79		50		84		84		90		82		87		83		83		86		66		85		88		86		85		86		89		81		77		82				171		420		325		258		226

				Medias		6.64		5.43		5.93		5.21		6.50		6.79		6.86		6.43		6.57		6.50		6.64		6.50		6.36		6.79		6.71		6.64		6.57		6.71		6.71		6.29		6.64		6.43				4.57		3.50		5.64		3.57		6.00		6.00		6.43		5.86		6.21		5.93		5.93		6.14		4.71		6.07		6.29		6.14		6.07		6.14		6.36		5.79		5.50		5.86				12.21		30.00		23.21		18.43		16.14

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				4.57		6.64		-2.07

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.50		5.43		-1.93

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.64		5.93		-0.29

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.57		5.21		-1.64																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										4.32		5.80		-1.48																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				6.00		6.50		-0.50																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				6.00		6.79		-0.79

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				6.43		6.86		-0.43																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.86		6.43		-0.57

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				6.21		6.57		-0.36																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										6.10		6.63		-0.53

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				5.93		6.50		-0.57																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.93		6.64		-0.71																				n1 =		14

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				6.14		6.50		-0.36																				n2 =		14

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				4.71		6.36		-1.64																				s1 =		1.09						n1 => Expectativas

																																										5.68		6.50		-0.82																				s2 =		1.39						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.45

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				6.07		6.79		-0.71																				x2 =		5.67

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				6.29		6.71		-0.43																				gl =		26

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.14		6.64		-0.50																				s^2=		1.5601

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				6.07		6.57		-0.50																				t =		1.7503956387

																																										6.14		6.68		-0.54																				t a =		1.706

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				6.14		6.71		-0.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				6.36		6.71		-0.36																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.79		6.29		-0.50

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.50		6.64		-1.14

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.86		6.43		-0.57

																																										5.93		6.56		-0.63

																																						Medias:				5.67		6.45		-0.78

																																						Desv.P.:				1.3889052929		1.0891362133								t		talpha

																																																				1.7503956387		1.706		Existe gap
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		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		PROGE		1		7		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		7		7		6		7		7		1		6		6		4		6		6		6		6		6		7		7		6		7		4		7		6		7		6		1		6		4		7		7		1		20		20		20		20		20

		PROGE		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		2		10		30		20		15		25

		PROGE		3		5		6		7		5		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		3		4		5		7		4		6		7		6		5		5		5		5		6		4		6		5		6		5		6		7		5		5		6		3		10		10		30		30		20								gap		Importância

		PROGE		4		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		6		6		4		3		4		7		4		6		7		7		5		7		6		6		7		3		7		7		7		6		7		7		7		5		5		4		10		20		20		30		20				Tangíveis				-2.14		10.71%

		PROGE		5		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		4		6		7		5		5		1		4		1		2		4		6		3		5		3		3		3		3		6		6		6		6		3		3		3		3		3		5		0		30		30		20		20				Confiabilidade				-1.31		25.00%

		PROGE		6		7		6		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		6		4		3		5		0		3		5		4		3		5		0		5		6		0		5		0		6		6		6		3		6		0		6		6		15		35		20		15		15				Capacidade de Resposta				-1.71		22.86%

		PROGE		7		6		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		7		0		3		4		0		4		4		5		4		4		4		4		5		4		5		4		5		4		4		5		4		5		5		7		10		30		20		20		20				Segurança				-0.96		21.43%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

																																																																																																														Empatia				-1.37		20.00%														Tangibilidade		3.21		5.36		-2.14		10.71%

				Somas		39		38		36		37		40		39		40		40		40		40		40		41		33		39		39		42		41		38		39		35		40		40				22		22		31		15		27		33		34		26		33		25		29		34		18		36		28		37		33		27		31		29		25		32				75		175		160		150		140																								Confiabilidade		4.37		5.69		-1.31		25.00%

				Medias		5.57		5.43		5.14		5.29		5.71		5.57		5.71		5.71		5.71		5.71		5.71		5.86		4.71		5.57		5.57		6.00		5.86		5.43		5.57		5.00		5.71		5.71				3.14		3.14		4.43		2.14		3.86		4.71		4.86		3.71		4.71		3.57		4.14		4.86		2.57		5.14		4.00		5.29		4.71		3.86		4.43		4.14		3.57		4.57				10.71		25.00		22.86		21.43		20.00																								Capacidade de Resposta		3.79		5.50		-1.71		22.86%

																																																																																																																																		Segurança		4.79		5.75		-0.96		21.43%

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP																																																																																				Empatia		4.11		5.49		-1.37		20.00%

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				3.14		5.57		-2.43

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.14		5.43		-2.29																																																																																				Médias:		4.05		5.56		-1.50		100.00%

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.43		5.14		-0.71

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.14		5.29		-3.14																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.21		5.36		-2.14																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				3.86		5.71		-1.86																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.71		5.57		-0.86

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.86		5.71		-0.86																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.71		5.71		-2.00

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.71		5.71		-1.00																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.37		5.69		-1.31

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.57		5.71		-2.14																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				4.14		5.71		-1.57																				n1 =		7

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				4.86		5.86		-1.00																				n2 =		7

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				2.57		4.71		-2.14																				s1 =		2.37						n1 => Expectativas

																																										3.79		5.50		-1.71																				s2 =		2.37						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		5.56

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.14		5.57		-0.43																				x2 =		4.07

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.00		5.57		-1.57																				gl =		12

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.29		6.00		-0.71																				s^2=		5.6169

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.71		5.86		-1.14																				t =		1.810698399

																																										4.79		5.75		-0.96																				t a =		1.782

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				3.86		5.43		-1.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.43		5.57		-1.14																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.14		5.00		-0.86

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				3.57		5.71		-2.14

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.57		5.71		-1.14

																																										4.11		5.49		-1.37

																																						Medias:				4.07		5.56		-1.49

																																						Desv.P:				2.37		2.37								t		talpha

																																																				1.810698399		1.782		Existe gap
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		Ordem:		Diretoria:				P		E		GAP

		1		GABIN				5.63		6.43		-0.80

		2		CPLAN				5.01		6.10		-1.09

		3		DQUAL				4.95		6.04		-1.10

		4		DIRAF				4.86		6.21		-1.35

		5		CAINT				4.71		6.08		-1.37

		6		AUDIN				4.44		5.91		-1.47

		7		CGCRE				4.35		5.85		-1.50

		8		PROGE				4.05		5.56		-1.50

		9		DIMCI				4.25		5.89		-1.64

		10		DIMEL				4.41		6.27		-1.86

		Ordem:		Diretoria:				GAP

		1		GABIN				-0.80

		2		CPLAN				-1.09

		3		DQUAL				-1.10

		4		DIRAF				-1.35

		5		CAINT				-1.37

		6		AUDIN				-1.47

		7		CGCRE				-1.50

		8		PROGE				-1.50

		9		DIMCI				-1.64

		10		DIMEL				-1.86
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Gráf5

		Desafiar o Estabelecido

		Inspirar uma Visão Compartilhada

		Permitir que os Outros Ajam

		Apontar o Caminho

		Encorajar o Coração



Médias

Principios de Liderança
DIMEL

31.4705882353

31.2352941176

30.2352941176

30.4117647059

28.6470588235



Consulta_Perfil_de_Lideranca

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		AUDIN		luz		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10

		AUDIN		dbsilva		8		10		10		8		8		9		10		9		8		8		9		10		9		9		10		7		7		9		8		8		10		9		9		7		9		10		10		8		9		9

		AUDIN		lnfigueiredo		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		9		8		9		9		9		9		10		9		10

		AUDIN		MOZART		9		9		9		9		7		9		9		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		7		10		10		10		10		8		8		9		9		10

		AUDIN		CWBARRETO		4		3		7		6		8		10		6		10		5		9		7		9		9		8		10		5		6		6		5		10		10		5		5		4		8		6		6		6		7		10

		CAINT		CCANONGIA		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		3		4		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		2		3		3		3		3		3		3

		CAINT		MCBENEVIDES		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8

		CAINT		ETGADRET		6		9		7		5		6		7		6		9		9		9		7		8		10		6		8		7		8		7		5		7		9		7		6		7		7		7		8		8		6		8

		CAINT		TLSOUZA		9		9		9		9		9		9		9		9		9		10		9		9		9		9		9		9		9		8		8		9		9		9		8		8		8		9		10		10		9		10

		CAINT		LMMOFATI		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		10		9		10		10		10		10

		CGCRE		AFCOSTA		6		6		6		5		4		5		5		7		6		5		9		4		8		5		6		5		3		8		7		7		1		4		5		9		4		9		5		8		5		5

		CGCRE		MVGONCALVES		9		9		9		9		6		9		7		9		9		9		9		8		8		8		9		9		9		8		9		9		5		8		7		9		8		9		9		9		9		9

		CGCRE		SSMOURA		5		5		5		1		6		9		10		0		8		5		3		3		8		2		2		5		1		9		5		5		1		1		10		10		3		6		2		5		8		2

		CGCRE		GCPEDROSA		8		7		7		8		8		8		6		10		8		8		8		9		9		7		6		6		8		8		8		8		4		10		7		7		7		7		6		9		8		8

		CGCRE		esantos		7		10		10		8		1		7		8		10		7		7		8		8		9		5		9		9		10		8		6		7		7		10		8		8		7		5		9		9		7		6

		CGCRE		CMPINA		2		2		2		2		2		2		2		8		3		1		2		2		3		1		4		1		1		1		1		3		1		1		3		3		2		3		2		2		2		2

		CGCRE		EBARROS		5		5		10		5		10		10		10		0		10		10		10		10		1		5		10		10		10		10		10		10		10		10		10		5		10		10		5		10		10		10

		CGCRE		RWACHA		5		7		7		7		6		8		9		0		8		6		5		8		9		9		9		9		7		8		5		7		7		7		7		9		5		5		8		5		8		5

		CGCRE		OWBANDEIRA		8		9		9		9		9		8		9		10		7		8		8		8		8		9		9		9		9		7		9		9		7		9		8		8		9		8		7		7		8		8

		CGCRE		LOCAVALCANTI		9		8		10		10		10		10		9		10		10		10		8		9		9		8		10		9		9		9		9		10		9		9		9		9		9		8		9		10		10		10

		CGCRE		MASOARES		2		3		4		3		1		3		3		9		1		3		3		3		4		3		3		2		2		4		3		2		1		3		4		4		1		4		3		4		2		1

		CGCRE		PCMARCONDES		8		6		7		6		8		8		7		9		7		8		7		7		7		7		8		8		8		7		7		8		6		7		7		8		8		8		8		8		7		8

		CGCRE		MFSILVESTRE		8		9		10		8		9		10		8		10		9		10		9		10		8		9		10		7		8		9		8		9		8		7		10		10		10		9		10		8		8		9

		CPLAN		mmcarvalho		8		9		9		9		9		8		9		10		9		8		8		8		7		7		10		9		9		9		8		9		10		9		10		10		6		8		9		8		7		7

		CPLAN		lrtorres		6		6		6		6		6		5		7		9		6		5		5		7		7		5		7		7		7		6		7		6		5		5		6		6		5		8		6		6		7		7

		CPLAN		amalta		5		6		5		6		6		6		9		0		5		7		8		9		9		6		9		8		7		8		7		8		9		8		8		9		9		7		7		7		6		7

		CPLAN		TRUBACK		3		2		3		4		3		3		2		7		3		3		4		4		3		3		6		6		4		3		3		3		4		4		3		4		3		8		4		6		5		2

		CPLAN		CCALVES		10		8		9		10		10		9		7		10		10		9		10		8		10		7		0		9		8		9		8		10		8		8		8		9		9		9		8		10		9		8

		CPLAN		SGHELMAN		7		6		6		7		6		5		6		9		6		7		8		8		9		8		8		7		4		9		7		8		5		5		8		7		7		6		8		8		6		6

		CPLAN		BRFRANCO		4		6		4		5		1		1		1		8		7		3		5		2		8		6		2		5		4		5		5		2		2		4		2		3		1		5		1		3		3		2

		CPLAN		rogomes		8		8		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		8		10		9		9		10		10		10		10		9		10		9		9		10		10		9		10		9

		CPLAN		SMJABBOUR		9		10		10		10		10		10		10		10		9		10		8		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10

		CPLAN		RSZMIT		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		CPLAN		mpsantana		1		5		5		4		5		1		1		4		1		4		4		4		4		1		6		4		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1

		CPLAN		lcbrito		10		10		9		10		8		10		10		0		8		9		7		8		10		8		9		10		10		10		9		9		7		10		10		10		7		9		10		10		10		10

		CPLAN		galmo		10		0		6		10		4		9		3		6		5		10		10		8		10		0		10		10		5		10		5		8		10		5		5		5		1		1		1		10		1		5

		CPLAN		MMVELLOZO		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		0		9		10		10		10		10		10

		CPLAN		mmuller		9		8		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		9		10		9		8		8		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		8		8

		CPLAN		rsbarboza		8		9		7		8		5		8		8		10		8		7		8		8		9		8		10		8		9		8		8		8		9		8		8		8		9		7		9		8		8		6

		CPLAN		nielsen		8		7		9		8		8		8		10		0		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		9		8		9		10		10		10		9		9		9		10		9		10

		CPLAN		tpgonzalez		5		5		5		4		2		5		5		6		5		5		5		4		3		4		5		5		5		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		4		4		3

		CPLAN		jamorim		5		0		5		4		1		3		1		10		5		3		10		5		5		3		2		10		3		1		8		5		8		10		1		10		10		10		5		1		5		1

		CPLAN		cpgoncalves		10		9		9		10		5		9		10		0		9		10		9		10		10		7		10		10		9		10		9		10		9		10		10		9		8		10		9		9		10		10

		CPLAN		fwsantana		5		7		4		4		2		2		2		8		3		2		5		4		2		2		4		4		8		7		2		2		3		3		5		1		2		6		4		7		5		3

		CPLAN		abalves		8		7		6		8		8		6		7		10		9		9		8		7		9		7		10		10		7		8		7		7		8		8		10		9		7		9		8		9		10		9

		CPLAN		jgalagao		5		10		8		10		5		5		8		7		10		10		8		8		5		8		10		10		10		10		8		8		10		8		10		10		8		8		10		5		10		10

		CPLAN		chlthire		7		8		7		7		8		8		9		10		7		9		7		8		8		8		10		9		7		9		8		9		7		8		9		9		8		8		9		8		9		7

		CPLAN		rmmartins		2		5		8		9		1		2		3		10		9		5		9		8		10		9		10		9		2		10		8		8		7		9		10		10		1		10		6		5		4		2

		CPLAN		rvfogel		5		6		5		8		7		5		5		8		8		7		7		7		6		5		7		6		6		8		7		7		5		6		8		7		7		7		7		6		7		5

		CPLAN		DMPONTES		5		6		5		4		5		5		6		9		8		7		7		6		5		5		5		6		6		6		4		6		5		5		6		6		6		5		7		5		8		6

		CPLAN		flleite		5		3		2		6		6		6		6		7		7		7		3		2		7		7		7		4		5		6		5		7		2		5		6		7		6		6		7		9		7		8

		CPLAN		RLEIRA		2		2		1		1		1		1		1		4		2		2		2		2		5		2		9		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2

		CPLAN		FERNANDO		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		CPLAN		IOBEZERRA		8		5		9		9		5		9		5		10		7		9		5		5		9		5		9		5		5		5		5		5		5		5		9		9		9		9		9		9		9		9

		CPLAN		arpassaes		7		7		5		7		3		6		3		7		2		4		7		6		6		6		3		7		7		4		3		3		7		5		3		4		2		7		5		3		6		8

		CPLAN		barodrigues		5		5		5		5		5		5		5		10		10		10		5		5		7		5		5		7		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5

		CPLAN		masantos		10		10		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		10		9		9		9		10		10		9		9		0		9		9		10

		CPLAN		MMSOARES		3		2		2		4		2		2		2		6		4		4		7		2		3		3		3		4		2		2		2		2		2		3		2		4		2		4		4		2		2		2

		CPLAN		tscarvalho		9		9		9		9		10		10		9		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		10		9		10		8		9		10		9		9		10		10		9		9		9

		CPLAN		mmlisboa		7		5		5		6		7		6		5		9		7		8		7		6		8		4		10		7		6		7		5		7		7		6		6		6		9		7		7		9		6		7

		DIMCI		rpmiloski		6		7		7		6		7		6		6		9		7		6		7		7		8		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6

		DIMCI		IFDUARTE		5		8		1		5		2		5		5		10		10		7		7		10		3		5		5		9		10		10		6		8		8		8		5		5		2		8		5		5		10		5

		DIMCI		MFCYRILLO		5		6		3		3		1		2		2		9		7		6		6		6		9		9		9		9		9		7		5		9		3		7		7		7		4		5		9		9		9		9

		DIMCI		HRSERENO		5		5		9		4		1		8		2		10		2		4		10		2		7		3		7		9		6		9		3		5		10		3		7		1		2		4		1		1		1		8

		DIMCI		AFBARBOSA		6		7		8		3		7		5		8		10		2		6		2		3		4		2		9		6		8		6		7		8		6		8		4		7		8		4		7		9		5		9

		DIMCI		GMXIMENES		10		9		9		9		7		10		9		10		8		9		8		9		10		8		9		10		9		10		10		9		9		10		9		10		8		9		9		10		10		8

		DIMCI		PRSANTOS		9		10		10		9		8		9		9		10		10		10		10		10		10		8		9		10		10		10		9		9		8		10		9		10		8		9		10		8		8		9

		DIMCI		MMSOUZA		1		1		1		1		1		1		1		3		1		1		1		1		3		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1

		DIMCI		JAALVES		4		3		2		2		2		2		2		8		2		3		3		3		5		2		5		2		2		3		3		3		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2

		DIMCI		RCOPELLO		9		8		8		8		8		7		6		10		7		7		8		7		9		6		10		7		7		9		6		9		7		9		9		9		8		7		7		9		7		8

		DIMCI		egobira		7		7		7		7		7		7		10		0		9		8		8		8		8		10		8		10		10		9		8		9		7		8		9		10		10		9		10		9		9		9

		DIMCI		GMROCHA		6		6		4		6		5		6		5		10		8		7		6		9		9		8		9		9		8		7		7		7		5		5		5		6		5		5		7		8		8		6

		DIMCI		DCOLIVEIRA		10		8		10		9		10		10		10		0		9		10		10		10		9		9		10		10		9		10		9		10		9		8		9		10		10		9		10		10		9		8

		DIMCI		ILBEZERRA		5		5		5		5		5		5		5		8		5		5		5		5		5		3		8		5		3		5		3		5		5		5		5		5		3		5		5		5		5		5

		DIMCI		MCQUARESMA		8		8		6		7		7		7		7		8		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		7		7		7		7		8		7		8		8		7		8

		DIMCI		FGMEIRELLES		10		10		8		7		6		8		7		5		8		7		9		9		8		7		5		9		8		8		6		7		4		9		7		8		6		9		4		4		4		4

		DIMCI		cakoch		8		8		7		7		6		6		9		0		8		7		6		7		7		6		7		7		8		7		6		6		6		6		7		7		6		7		7		7		6		7

		DIMEL		RARODRIGUES		1		4		5		5		6		5		4		10		6		5		6		6		5		4		9		8		7		5		4		6		6		5		6		6		5		7		7		6		6		8

		DIMEL		ABPORTELLA		4		3		3		3		3		2		2		6		5		4		3		3		2		3		3		4		5		5		4		4		3		5		4		4		4		4		4		6		6		5

		DIMEL		RFLAZARI		1		1		5		1		1		1		1		5		1		1		1		5		1		1		1		5		1		1		1		1		1		1		1		5		1		1		1		1		1		1

		DIMEL		aacarvalho		10		7		7		7		3		7		5		8		7		7		7		7		9		7		8		8		8		5		6		7		4		9		4		6		4		8		7		7		6		6

		DIMEL		LGSILVA		9		9		10		10		9		9		10		0		9		9		7		9		9		9		10		8		6		9		9		9		7		8		8		8		7		7		10		9		9		10

		DIMEL		fapereira		10		10		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		DIMEL		IESILVA		5		1		1		5		1		1		5		1		5		5		5		5		5		1		5		5		5		1		5		5		5		5		1		5		5		5		5		5		5		1

		DIMEL		WFFABELO		7		10		7		4		1		7		10		0		6		4		7		7		7		6		6		7		6		3		6		6		6		7		7		7		4		8		6		6		6		7

		DIMEL		RFSILVA		8		9		9		8		8		7		10		0		9		9		8		7		9		8		10		9		7		7		7		9		7		7		7		7		7		7		8		10		9		6

		DIMEL		EMOLIVEIRA		1		1		5		4		2		7		1		7		5		1		1		1		3		2		3		1		5		4		2		1		1		3		2		4		3		3		1		1		3		4

		DIMEL		JSCORIOLANO		2		4		2		10		1		8		10		0		4		2		3		2		1		3		4		10		3		5		4		4		1		5		3		10		1		10		1		1		3		1

		DIMEL		EROLIVEIRA		5		3		4		4		3		3		3		3		3		3		4		4		4		3		3		3		3		3		3		3		3		4		3		5		3		5		4		5		5		5

		DIMEL		haalves		9		9		9		9		9		9		9		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10

		DIMEL		SOBARBEITAS		4		4		2		3		2		2		2		6		4		7		0		4		2		2		6		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		3		2		4		2		2

		DIMEL		RNAZEREDO		5		6		6		5		6		7		5		10		7		7		7		6		5		5		8		5		7		7		5		7		5		5		4		4		4		6		5		5		4		4

		DIMEL		JANETO		4		5		9		4		3		1		3		9		3		4		7		4		9		3		2		6		3		6		3		4		5		5		5		2		2		9		2		9		3		3

		DIMEL		LBFARUOLO		8		10		6		7		8		8		9		10		9		9		8		9		9		9		9		8		8		9		9		8		8		8		8		9		9		9		9		7		9		7

		DIRAF		CGMORAES		5		5		10		5		5		10		10		10		10		10		10		5		10		5		10		10		5		10		10		10		10		10		5		10		10		10		5		10		10		10

		DIRAF		PGSILVA		5		6		8		7		8		8		8		8		6		8		8		7		9		7		10		8		7		9		8		7		7		9		8		7		8		8		7		7		7		9

		DIRAF		ACLORANG		10		9		10		9		10		10		10		10		8		9		9		10		10		9		10		9		9		9		10		10		9		9		10		10		9		10		10		10		10		10

		DIRAF		AMBASTOS		7		6		6		7		6		7		7		9		6		7		6		6		7		6		8		6		6		7		7		7		7		6		7		6		7		6		6		7		7		7

		DIRAF		FGRIBEIRO		8		9		10		10		10		10		10		10		8		10		10		9		10		9		10		7		9		10		8		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10

		DIRAF		MLMELLO		1		1		9		9		1		4		3		3		5		3		3		3		10		10		10		7		5		9		8		10		9		8		8		6		6		7		8		7		6		5

		DIRAF		CJJUNIOR		6		7		10		8		8		10		8		10		9		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		8		8		9		9		9		9		8		8		8		9		10

		DIRAF		MHAQUINO		7		9		9		9		8		7		7		10		8		10		8		10		9		8		10		8		6		10		8		10		8		9		9		9		7		9		9		9		8		9

		DIRAF		MEARAUJO		8		8		8		9		8		8		8		9		9		8		8		8		8		7		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		7		8		8		8		8		7

		DIRAF		PTORTELOTT		3		3		3		2		4		4		2		7		2		3		5		5		3		2		8		4		3		4		2		4		3		3		3		3		2		4		3		7		3		3

		DIRAF		ESANDOVAL		3		3		5		3		3		5		3		10		5		3		4		3		7		5		4		4		3		4		5		4		4		4		4		3		3		4		3		4		3		3

		DIRAF		NCBRAGA		8		8		9		9		9		8		8		10		8		9		7		8		10		7		8		8		8		9		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		7

		DIRAF		AODIAS		8		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		0		7		7		7		8		7		7		8		7		7		7		8		7

		DIRAF		GCCAVALCANTI		8		9		10		9		8		10		10		10		8		10		10		10		10		8		10		9		10		10		9		10		10		10		10		10		9		9		10		10		10		10

		DIRAF		CPSENNA		8		7		9		8		4		9		10		10		7		10		6		7		8		10		10		9		9		10		9		10		9		8		10		9		8		10		9		10		9		5

		DIRAF		crlisboa		10		7		5		7		10		10		10		10		10		10		7		8		10		8		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10

		DQUAL		APSTUTZEL		10		9		7		8		9		8		7		7		7		9		8		7		8		6		10		9		9		7		7		8		6		6		8		7		6		7		7		8		7		9

		DQUAL		APMARTINS		7		9		8		10		9		9		9		10		0		9		10		10		10		9		9		9		9		9		9		8		8		9		10		10		9		9		10		9		9		9

		DQUAL		CRPEREIRA		5		6		6		2		2		2		2		5		3		5		5		5		2		2		9		7		7		5		3		7		6		6		5		5		2		2		6		5		5		2

		DQUAL		DCLAMEIRA		9		9		8		8		5		9		8		9		10		8		9		9		5		9		5		9		9		6		10		8		8		10		7		9		4		9		9		8		9		10

		DQUAL		JRLIMA		8		10		10		7		8		10		10		0		8		10		10		8		10		8		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		8		10		10		10		10

		DQUAL		CBNOGUEIRA		9		7		10		8		10		10		7		10		8		8		9		8		9		9		9		9		6		9		6		8		8		8		8		8		8		7		8		9		9		6

		DQUAL		VOSANTOS		5		6		6		6		2		7		1		8		5		5		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		1		4		6		3

		DQUAL		AMSILVA		5		5		1		2		2		5		2		5		5		5		5		5		1		1		3		2		2		2		2		5		1		2		1		5		5		2		2		2		2		2

		DQUAL		lmrocha		6		7		8		7		7		8		8		7		6		7		7		6		6		6		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		7		6		7		6		8

		DQUAL		ZTEIXEIRA		8		7		10		7		8		9		6		7		7		5		8		9		9		8		5		9		9		7		6		5		8		9		5		10		5		9		7		5		9		7

		DQUAL		AACABRAL		6		6		4		6		4		6		5		8		4		7		6		8		7		6		8		8		7		6		6		6		6		7		5		7		7		6		5		7		8		8

		DQUAL		APFERNANDEZ		7		6		8		9		6		8		6		9		5		6		7		6		7		8		8		9		6		7		6		8		6		6		6		8		7		6		6		6		8		8

		DQUAL		MALEMANNO		7		10		7		8		6		9		6		10		8		7		9		7		7		7		6		9		8		7		8		7		4		9		5		6		4		5		6		6		6		7

		DQUAL		SSARIDE		7		5		7		5		4		7		7		5		4		4		5		4		4		3		8		8		2		2		3		7		4		4		3		4		4		3		6		9		4		3

		DQUAL		MRSOUZA		6		6		5		5		6		4		5		10		7		6		6		7		6		4		9		7		7		6		5		8		8		8		6		6		6		7		6		4		4		8

		DQUAL		MABEZERRA		8		7		7		7		5		9		6		9		7		9		9		7		5		7		9		5		5		8		8		5		5		8		5		8		8		9		9		9		9		10

		DQUAL		ccazevedo		7		7		8		8		8		9		8		9		8		7		9		9		9		8		8		8		7		8		8		7		7		8		8		8		9		9		8		8		7		7

		DQUAL		JSMIRILLI		9		8		9		8		10		10		8		9		10		10		9		9		9		8		10		10		9		8		9		9		9		10		8		8		9		8		9		9		8		9

		DQUAL		RMAZEVEDO		10		7		7		7		6		10		6		10		7		7		7		9		7		10		10		10		7		9		9		9		9		9		9		9		7		10		9		10		10		10

		DQUAL		CMSAMPAIO		10		5		5		10		10		10		10		10		5		5		10		10		5		10		10		10		10		5		5		10		5		10		5		10		10		10		10		5		10		10

		GABIN		KRPEREIRA		7		7		7		8		3		6		6		6		8		6		6		8		5		6		5		8		6		6		6		6		6		8		6		8		6		6		6		6		6		6

		GABIN		GEVIEIRA		4		5		3		4		4		3		3		4		6		4		4		6		4		5		4		3		4		4		5		4		2		6		3		5		3		6		5		4		4		5

		GABIN		tsmarques		7		5		7		5		3		5		7		8		7		3		8		9		7		9		3		6		8		5		8		3		3		8		5		5		3		5		5		5		7		5

		GABIN		VMAJKA		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		GABIN		ESSANTOS		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		6		7		6		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		7		7

		GABIN		BGOMES		5		5		5		5		3		5		5		5		8		5		5		5		1		5		1		5		5		5		5		1		5		5		3		3		3		3		3		5		5		5

		GABIN		CSGUIDO		9		9		10		9		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		9		10

		GABIN		HASILVEIRA		10		8		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		10		9		10

		GABIN		FJOLIVEIRA		10		9		10		9		9		10		9		10		9		10		10		10		10		9		10		9		9		10		9		10		9		9		10		10		9		10		10		10		10		10

		GABIN		DSPEDROSA		7		9		10		10		9		10		10		10		2		9		9		9		10		2		10		9		9		10		10		5		9		9		10		9		5		5		10		10		5		7

		GABIN		ACDUTRA		10		10		8		10		8		9		9		10		10		9		8		10		9		10		10		10		10		9		8		10		10		10		9		10		9		10		10		9		9		10

		GABIN		SPINHEIRO		10		10		10		10		1		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10

		PROGE		LBPEREIRA		5		4		4		5		3		3		3		5		5		5		5		5		4		5		3		4		5		4		5		5		5		5		5		6		5		5		4		5		5		6

		PROGE		DLARAUJO		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		9		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		9		10		9		10		10		10		10

		PROGE		mvsantos		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		0		9		10		10		10		10		10

		PROGE		mnqueiroz		9		8		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		9		10		9		8		8		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		8		8

		PROGE		prsouza		8		9		7		8		5		8		8		10		8		7		8		8		9		8		10		8		9		8		8		8		9		8		8		8		9		7		9		8		8		6

		PROGE		pmiranda		8		7		9		8		8		8		10		0		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		9		8		9		10		10		10		9		9		9		10		9		10

		PROGE		dsalves		5		5		5		4		2		5		5		6		5		5		5		4		3		4		5		5		5		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		4		4		3
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AUDIN

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		AUDIN		1		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10

		AUDIN		2		8		10		10		8		8		9		10		9		8		8		9		10		9		9		10		7		7		9		8		8		10		9		9		7		9		10		10		8		9		9

		AUDIN		3		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		9		8		9		9		9		9		10		9		10

		AUDIN		4		9		9		9		9		7		9		9		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		7		10		10		10		10		8		8		9		9		10

		AUDIN		5		4		3		7		6		8		10		6		10		5		9		7		9		9		8		10		5		6		6		5		10		10		5		5		4		8		6		6		6		7		10

				Soma:		40		42		46		43		43		48		45		49		43		46		46		49		48		45		50		42		43		45		43		48		46		43		42		40		46		43		43		43		44		49

				Desv.P.:		2.345		3.050		1.304		1.673		1.342		0.548		1.732		0.447		2.191		0.837		1.304		0.447		0.548		1.000		0.000		2.302		1.949		1.732		2.191		0.894		1.304		2.074		2.074		2.550		0.837		1.673		1.673		1.673		1.095		0.447

				Média:		8.000		8.400		9.200		8.600		8.600		9.600		9.000		9.800		8.600		9.200		9.200		9.800		9.600		9.000		10.000		8.400		8.600		9.000		8.600		9.600		9.200		8.600		8.400		8.000		9.200		8.600		8.600		8.600		8.800		9.800				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

																																																																						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		40		2.345		8.000		53.000

																																																																						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		48		0.548		9.600

																																																																				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		46		1.304		9.200								PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

																																																																						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		42		2.302		8.400								Desafiar o Estabelecido		53.000		53.720

								Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340																																																														L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		46		1.304		9.200								Inspirar uma Visão Compartilhada		53.000

																				Ho: uo = 0																																																		L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		43		1.673		8.600								Permitir que os Outros Ajam		54.600

																				Ha: uo > 0																																																		L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		42		3.050		8.400		53.000						Apontar o Caminho		51.600

																																																																						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		45		1.732		9.000								Encorajar o Coração		56.400

																		s =		Desvio Padrao da Amostra																																																Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		49		0.447		9.800

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		43		1.949		8.600

																		t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))																																																		L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		43		2.074		8.600

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		43		1.673		8.600

																		gl =		n - 1																																																		L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		46		1.304		9.200		54.600

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		49		0.447		9.800

																				Rejeitar Ho se t > t alpha																																																Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		48		0.548		9.600

																		alpha=		0.05																																																		L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		45		1.732		9.000

																		n =		5																																																		L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		42		2.074		8.400

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		43		1.673		8.600

																		s =		1.547														t		talpha																																		L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		43		1.673		8.600		51.600

																																		12.940		2.132		Média > 0																																L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		43		2.191		8.600

																		x =		8.953																																																Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		45		1.000		9.000

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		43		2.191		8.600

																		gl =		4																																																		L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		40		2.550		8.000

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		44		1.095		8.800

																		t =		12.940																																																		L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		43		1.342		8.600		56.400

																		t a =		2.132																																																		L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		46		0.837		9.200

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		50		0.000		10.000

																		Ho:		rejeitado ao nível de 5%																																																		L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		48		0.894		9.600

																		Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média																																																		L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		46		0.837		9.200

																																																																						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		49		0.447		9.800





AUDIN

		



Médias

Principios de Liderança
AUDIN



CAINT

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		CAINT		1		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		3		4		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		2		3		3		3		3		3		3

		CAINT		2		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8

		CAINT		3		6		9		7		5		6		7		6		9		9		9		7		8		10		6		8		7		8		7		5		7		9		7		6		7		7		7		8		8		6		8

		CAINT		4		9		9		9		9		9		9		9		9		9		10		9		9		9		9		9		9		9		8		8		9		9		9		8		8		8		9		10		10		9		10

		CAINT		5		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		10		9		10		10		10		10

				Soma:		37		40		38		36		37		38		36		39		40		40		37		39		40		35		38		37		38		36		34		37		39		37		34		35		36		36		39		39		36		39

				Desv.P.:		2.408		2.345		2.302		2.588		2.408		2.302		2.775		2.775		2.345		2.915		2.702		2.280		2.915		2.550		2.702		2.702		2.702		2.588		2.775		2.702		2.775		2.702		2.387		3.000		2.588		2.490		2.864		2.864		2.775		2.864

				Média:		7.400		8.000		7.600		7.200		7.400		7.600		7.200		7.800		8.000		8.000		7.400		7.800		8.000		7.000		7.600		7.400		7.600		7.200		6.800		7.400		7.800		7.400		6.800		7.000		7.200		7.200		7.800		7.800		7.200		7.800				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

																																																																						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		37		2.408		7.400		44.800						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

																																																																						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		38		2.302		7.600								Desafiar o Estabelecido		44.800		44.880

																																																																				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		37		2.702		7.400								Inspirar uma Visão Compartilhada		45.800

																																																																						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		37		2.702		7.400								Permitir que os Outros Ajam		45.200

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340																																																																L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		39		2.775		7.800								Apontar o Caminho		43.200

																		Ho: uo = 0																																																				L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		36		2.490		7.200								Encorajar o Coração		45.400

																		Ha: uo > 0																																																				L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		40		2.345		8.000		45.800

																																																																						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		36		2.775		7.200

																s =		Desvio Padrao da Amostra																																																		Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		39		2.280		7.800

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		38		2.702		7.600

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))																																																				L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		37		2.702		7.400

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		39		2.864		7.800

																gl =		n - 1																																																				L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		38		2.302		7.600		45.200

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		39		2.775		7.800

																		Rejeitar Ho se t > t alpha																																																		Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		40		2.915		8.000

																alpha=		0.05																																																				L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		36		2.588		7.200

																n =		5																																																				L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		34		2.387		6.800

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		39		2.864		7.800

																s =		2.399														t		talpha																																				L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		36		2.588		7.200		43.200

																																6.972		2.132		Média > 0																																		L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		40		2.345		8.000

																x =		7.480																																																		Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		35		2.550		7.000

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		34		2.775		6.800

																gl =		4																																																				L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		35		3.000		7.000

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		36		2.775		7.200

																t =		6.972																																																				L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		37		2.408		7.400		45.400

																t a =		2.132																																																				L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		40		2.915		8.000

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		38		2.702		7.600

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%																																																				L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		37		2.702		7.400

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média																																																				L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		36		2.588		7.200

																																																																						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		39		2.864		7.800





CAINT

		



Médias

Principios de Liderança
CAINT



CGCRE

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		CGCRE		1		6		6		6		5		4		5		5		7		6		5		9		4		8		5		6		5		3		8		7		7		1		4		5		9		4		9		5		8		5		5

		CGCRE		2		9		9		9		9		6		9		7		9		9		9		9		8		8		8		9		9		9		8		9		9		5		8		7		9		8		9		9		9		9		9

		CGCRE		3		5		5		5		1		6		9		10		0		8		5		3		3		8		2		2		5		1		9		5		5		1		1		10		10		3		6		2		5		8		2

		CGCRE		4		8		7		7		8		8		8		6		10		8		8		8		9		9		7		6		6		8		8		8		8		4		10		7		7		7		7		6		9		8		8

		CGCRE		5		7		10		10		8		1		7		8		10		7		7		8		8		9		5		9		9		10		8		6		7		7		10		8		8		7		5		9		9		7		6

		CGCRE		6		2		2		2		2		2		2		2		8		3		1		2		2		3		1		4		1		1		1		1		3		1		1		3		3		2		3		2		2		2		2

		CGCRE		7		5		5		10		5		10		10		10		0		10		10		10		10		1		5		10		10		10		10		10		10		10		10		10		5		10		10		5		10		10		10

		CGCRE		8		5		7		7		7		6		8		9		0		8		6		5		8		9		9		9		9		7		8		5		7		7		7		7		9		5		5		8		5		8		5

		CGCRE		9		8		9		9		9		9		8		9		10		7		8		8		8		8		9		9		9		9		7		9		9		7		9		8		8		9		8		7		7		8		8				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		CGCRE		10		9		8		10		10		10		10		9		10		10		10		8		9		9		8		10		9		9		9		9		10		9		9		9		9		9		8		9		10		10		10						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		82		2.394		6.308		39.615						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		CGCRE		11		2		3		4		3		1		3		3		9		1		3		3		3		4		3		3		2		2		4		3		2		1		3		4		4		1		4		3		4		2		1						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		97		2.602		7.462								Desafiar o Estabelecido		39.615		40.862

		CGCRE		12		8		6		7		6		8		8		7		9		7		8		7		7		7		7		8		8		8		7		7		8		6		7		7		8		8		8		8		8		7		8				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		89		2.672		6.846								Inspirar uma Visão Compartilhada		40.154

		CGCRE		13		8		9		10		8		9		10		8		10		9		10		9		10		8		9		10		7		8		9		8		9		8		7		10		10		10		9		10		8		8		9						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		89		2.882		6.846								Permitir que os Outros Ajam		43.385

																																																																						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		67		3.262		5.154								Apontar o Caminho		40.769

																																																																						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		91		2.198		7.000								Encorajar o Coração		40.385

				Soma:		82		86		96		81		80		97		93		92		93		90		89		89		91		78		95		89		85		96		87		94		67		86		95		99		83		91		83		94		92		83						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		86		2.434		6.615		40.154

				Desv.P.:		2.394		2.434		2.599		2.862		3.262		2.602		2.544		4.132		2.609		2.813		2.672		2.824		2.614		2.739		2.810		2.882		3.455		2.399		2.626		2.522		3.262		3.305		2.250		2.256		3.070		2.198		2.785		2.488		2.597		3.150						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		93		2.544		7.154

				Média:		6.308		6.615		7.385		6.231		6.154		7.462		7.154		7.077		7.154		6.923		6.846		6.846		7.000		6.000		7.308		6.846		6.538		7.385		6.692		7.231		5.154		6.615		7.308		7.615		6.385		7.000		6.385		7.231		7.077		6.385				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		89		2.824		6.846

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		85		3.455		6.538

																																																																						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		86		3.305		6.615

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		83		2.785		6.385

																																																																						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		96		2.599		7.385		43.385

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		92		4.132		7.077

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340																																																														Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		91		2.614		7.000

																		Ho: uo = 0																																																				L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		96		2.399		7.385

																		Ha: uo > 0																																																				L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		95		2.250		7.308

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		94		2.488		7.231

																s =		Desvio Padrao da Amostra																																																				L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		81		2.862		6.231		40.769

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		93		2.609		7.154

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))																																																		Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		78		2.739		6.000

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		87		2.626		6.692

																gl =		n - 1																																																				L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		99		2.256		7.615

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		92		2.597		7.077

																		Rejeitar Ho se t > t alpha																																																				L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		80		3.262		6.154		40.385

																alpha=		0.05																																																				L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		90		2.813		6.923

																n =		13																																																		Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		95		2.810		7.308

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		94		2.522		7.231

																s =		2.745														t		talpha																																				L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		83		3.070		6.385

																																8.944		1.782		Média > 0																																		L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		83		3.150		6.385

																x =		6.810

																gl =		12

																t =		8.944

																t a =		1.782

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





CGCRE

		



Médias

Principios de Liderança
CGCRE



CPLAN

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		CPLAN		1		8		9		9		9		9		8		9		10		9		8		8		8		7		7		10		9		9		9		8		9		10		9		10		10		6		8		9		8		7		7

		CPLAN		2		6		6		6		6		6		5		7		9		6		5		5		7		7		5		7		7		7		6		7		6		5		5		6		6		5		8		6		6		7		7

		CPLAN		3		5		6		5		6		6		6		9		0		5		7		8		9		9		6		9		8		7		8		7		8		9		8		8		9		9		7		7		7		6		7

		CPLAN		4		3		2		3		4		3		3		2		7		3		3		4		4		3		3		6		6		4		3		3		3		4		4		3		4		3		8		4		6		5		2

		CPLAN		5		10		8		9		10		10		9		7		10		10		9		10		8		10		7		0		9		8		9		8		10		8		8		8		9		9		9		8		10		9		8

		CPLAN		6		7		6		6		7		6		5		6		9		6		7		8		8		9		8		8		7		4		9		7		8		5		5		8		7		7		6		8		8		6		6

		CPLAN		7		4		6		4		5		1		1		1		8		7		3		5		2		8		6		2		5		4		5		5		2		2		4		2		3		1		5		1		3		3		2

		CPLAN		8		8		8		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		8		10		9		9		10		10		10		10		9		10		9		9		10		10		9		10		9

		CPLAN		9		9		10		10		10		10		10		10		10		9		10		8		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		CPLAN		10		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		229		2.933		6.189		38.919						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		CPLAN		11		1		5		5		4		5		1		1		4		1		4		4		4		4		1		6		4		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		216		3.202		5.838								Desafiar o Estabelecido		38.919		38.259

		CPLAN		12		10		10		9		10		8		10		10		0		8		9		7		8		10		8		9		10		10		10		9		9		7		10		10		10		7		9		10		10		10		10				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		251		2.647		6.784								Inspirar uma Visão Compartilhada		36.676

		CPLAN		13		10		0		6		10		4		9		3		6		5		10		10		8		10		0		10		10		5		10		5		8		10		5		5		5		1		1		1		10		1		5						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		261		2.778		7.054								Permitir que os Outros Ajam		40.054

		CPLAN		14		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		0		9		10		10		10		10		10						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		231		3.131		6.243								Apontar o Caminho		38.162

		CPLAN		15		9		8		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		9		10		9		8		8		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		8		8						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		252		2.980		6.811								Encorajar o Coração		37.486

		CPLAN		16		8		9		7		8		5		8		8		10		8		7		8		8		9		8		10		8		9		8		8		8		9		8		8		8		9		7		9		8		8		6						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		221		3.087		5.973		36.676

		CPLAN		17		8		7		9		8		8		8		10		0		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		9		8		9		10		10		10		9		9		9		10		9		10						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		212		3.347		5.730

		CPLAN		18		5		5		5		4		2		5		5		6		5		5		5		4		3		4		5		5		5		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		4		4		3				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		235		2.879		6.351

		CPLAN		19		5		0		5		4		1		3		1		10		5		3		10		5		5		3		2		10		3		1		8		5		8		10		1		10		10		10		5		1		5		1						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		226		2.932		6.108

		CPLAN		20		10		9		9		10		5		9		10		0		9		10		9		10		10		7		10		10		9		10		9		10		9		10		10		9		8		10		9		9		10		10						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		235		2.983		6.351

		CPLAN		21		5		7		4		4		2		2		2		8		3		2		5		4		2		2		4		4		8		7		2		2		3		3		5		1		2		6		4		7		5		3						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		228		3.304		6.162

		CPLAN		22		8		7		6		8		8		6		7		10		9		9		8		7		9		7		10		10		7		8		7		7		8		8		10		9		7		9		8		9		10		9						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		227		2.888		6.135		40.054

		CPLAN		23		5		10		8		10		5		5		8		7		10		10		8		8		5		8		10		10		10		10		8		8		10		8		10		10		8		8		10		5		10		10						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		263		3.588		7.108

		CPLAN		24		7		8		7		7		8		8		9		10		7		9		7		8		8		8		10		9		7		9		8		9		7		8		9		9		8		8		9		8		9		7				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		260		2.939		7.027

		CPLAN		25		2		5		8		9		1		2		3		10		9		5		9		8		10		9		10		9		2		10		8		8		7		9		10		10		1		10		6		5		4		2						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		248		3.231		6.703

		CPLAN		26		5		6		5		8		7		5		5		8		8		7		7		7		6		5		7		6		6		8		7		7		5		6		8		7		7		7		7		6		7		5						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		244		3.419		6.595

		CPLAN		27		5		6		5		4		5		5		6		9		8		7		7		6		5		5		5		6		6		6		4		6		5		5		6		6		6		5		7		5		8		6						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		240		3.168		6.486

		CPLAN		28		5		3		2		6		6		6		6		7		7		7		3		2		7		7		7		4		5		6		5		7		2		5		6		7		6		6		7		9		7		8						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		250		2.919		6.757		38.162

		CPLAN		29		2		2		1		1		1		1		1		4		2		2		2		2		5		2		9		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		245		2.994		6.622

		CPLAN		30		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		214		2.973		5.784

		CPLAN		31		8		5		9		9		5		9		5		10		7		9		5		5		9		5		9		5		5		5		5		5		5		5		9		9		9		9		9		9		9		9						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		226		2.951		6.108

		CPLAN		32		7		7		5		7		3		6		3		7		2		4		7		6		6		6		3		7		7		4		3		3		7		5		3		4		2		7		5		3		6		8						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		240		3.388		6.486

		CPLAN		33		5		5		5		5		5		5		5		10		10		10		5		5		7		5		5		7		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		237		3.122		6.405

		CPLAN		34		10		10		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		10		9		9		9		10		10		9		9		0		9		9		10						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		201		3.149		5.432		37.486

		CPLAN		35		3		2		2		4		2		2		2		6		4		4		7		2		3		3		3		4		2		2		2		2		2		3		2		4		2		4		4		2		2		2						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		250		3.068		6.757

		CPLAN		36		9		9		9		9		10		10		9		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		10		9		10		8		9		10		9		9		10		10		9		9		9				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		261		3.291		7.054

		CPLAN		37		7		5		5		6		7		6		5		9		7		8		7		6		8		4		10		7		6		7		5		7		7		6		6		6		9		7		7		9		6		7						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		235		3.138		6.351

																																																																						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		216		3.321		5.838

				Soma:		229		221		227		250		201		216		212		263		245		250		251		235		260		214		261		261		226		248		226		235		231		235		244		240		216		252		228		240		237		224						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		224		3.299		6.054

				Desv.P.:		2.933		3.087		2.888		2.919		3.149		3.202		3.347		3.588		2.994		3.068		2.647		2.879		2.939		2.973		3.291		2.778		2.932		3.231		2.951		3.138		3.131		2.983		3.419		3.388		3.321		2.980		3.304		3.168		3.122		3.299

				Média:		6.189		5.973		6.135		6.757		5.432		5.838		5.730		7.108		6.622		6.757		6.784		6.351		7.027		5.784		7.054		7.054		6.108		6.703		6.108		6.351		6.243		6.351		6.595		6.486		5.838		6.811		6.162		6.486		6.405		6.054

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		37

																s =		3.098														t		talpha

																																12.521		1.692		Média > 0

																x =		6.377

																gl =		36

																t =		12.521

																t a =		1.692

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





CPLAN

		



Médias

Principios de Liderança
CPLAN



DIMCI

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		DIMCI		1		6		7		7		6		7		6		6		9		7		6		7		7		8		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6

		DIMCI		2		5		8		1		5		2		5		5		10		10		7		7		10		3		5		5		9		10		10		6		8		8		8		5		5		2		8		5		5		10		5

		DIMCI		3		5		6		3		3		1		2		2		9		7		6		6		6		9		9		9		9		9		7		5		9		3		7		7		7		4		5		9		9		9		9

		DIMCI		4		5		5		9		4		1		8		2		10		2		4		10		2		7		3		7		9		6		9		3		5		10		3		7		1		2		4		1		1		1		8

		DIMCI		5		6		7		8		3		7		5		8		10		2		6		2		3		4		2		9		6		8		6		7		8		6		8		4		7		8		4		7		9		5		9

		DIMCI		6		10		9		9		9		7		10		9		10		8		9		8		9		10		8		9		10		9		10		10		9		9		10		9		10		8		9		9		10		10		8

		DIMCI		7		9		10		10		9		8		9		9		10		10		10		10		10		10		8		9		10		10		10		9		9		8		10		9		10		8		9		10		8		8		9

		DIMCI		8		1		1		1		1		1		1		1		3		1		1		1		1		3		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1

		DIMCI		9		4		3		2		2		2		2		2		8		2		3		3		3		5		2		5		2		2		3		3		3		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		DIMCI		10		9		8		8		8		8		7		6		10		7		7		8		7		9		6		10		7		7		9		6		9		7		9		9		9		8		7		7		9		7		8						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		114		2.494		6.706		39.176						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		DIMCI		11		7		7		7		7		7		7		10		0		9		8		8		8		8		10		8		10		10		9		8		9		7		8		9		10		10		9		10		9		9		9						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		104		2.643		6.118								Desafiar o Estabelecido		39.176		38.882

		DIMCI		12		6		6		4		6		5		6		5		10		8		7		6		9		9		8		9		9		8		7		7		7		5		5		5		6		5		5		7		8		8		6				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		113		2.691		6.647								Inspirar uma Visão Compartilhada		39.588

		DIMCI		13		10		8		10		9		10		10		10		0		9		10		10		10		9		9		10		10		9		10		9		10		9		8		9		10		10		9		10		10		9		8						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		126		2.740		7.412								Permitir que os Outros Ajam		40.471

		DIMCI		14		5		5		5		5		5		5		5		8		5		5		5		5		5		3		8		5		3		5		3		5		5		5		5		5		3		5		5		5		5		5						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		103		2.512		6.059								Apontar o Caminho		36.882

		DIMCI		15		8		8		6		7		7		7		7		8		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		7		7		7		7		8		7		8		8		7		8						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		106		2.538		6.235								Encorajar o Coração		38.294

		DIMCI		16		10		10		8		7		6		8		7		5		8		7		9		9		8		7		5		9		8		8		6		7		4		9		7		8		6		9		4		4		4		4						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		116		2.351		6.824		39.588

		DIMCI		17		8		8		7		7		6		6		9		0		8		7		6		7		7		6		7		7		8		7		6		6		6		6		7		7		6		7		7		7		6		7						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		103		2.968		6.059

																																																																				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		113		2.914		6.647

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		121		2.759		7.118

																																																																						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		112		2.671		6.588

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		108		2.999		6.353

																																																																						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		105		3.005		6.176		40.471

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		120		3.881		7.059

																																																																				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		121		2.315		7.118

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		123		2.587		7.235

																																																																						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		108		2.448		6.353

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		111		3.044		6.529

																																																																						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		98		2.488		5.765		36.882

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		110		2.961		6.471

																																																																				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		101		2.794		5.941

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		101		2.410		5.941

																																																																						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		110		3.023		6.471

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		107		2.953		6.294

																																																																						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		90		2.845		5.294		38.294

																																																																						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		110		2.322		6.471

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		125		2.317		7.353

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		117		2.421		6.882

																																																																						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		97		2.932		5.706

				Soma:		114		116		105		98		90		104		103		120		110		110		113		113		121		101		125		126		121		123		101		117		103		112		108		110		97		106		108		111		107		112						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		112		2.476		6.588

				Desv.P.:		2.494		2.351		3.005		2.488		2.845		2.643		2.968		3.881		2.961		2.322		2.691		2.914		2.315		2.794		2.317		2.740		2.759		2.587		2.410		2.421		2.512		2.671		2.448		3.023		2.932		2.538		2.999		3.044		2.953		2.476

				Média:		6.706		6.824		6.176		5.765		5.294		6.118		6.059		7.059		6.471		6.471		6.647		6.647		7.118		5.941		7.353		7.412		7.118		7.235		5.941		6.882		6.059		6.588		6.353		6.471		5.706		6.235		6.353		6.529		6.294		6.588
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		17

																s =		2.704														t		talpha

																																9.882		1.746		Média > 0

																x =		6.480

																gl =		16

																t =		9.882

																t a =		1.746

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





DIMCI

		



Médias

Principios de Liderança
DIMCI



DIMEL

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		DIMEL		1		1		4		5		5		6		5		4		10		6		5		6		6		5		4		9		8		7		5		4		6		6		5		6		6		5		7		7		6		6		8

		DIMEL		2		4		3		3		3		3		2		2		6		5		4		3		3		2		3		3		4		5		5		4		4		3		5		4		4		4		4		4		6		6		5

		DIMEL		3		1		1		5		1		1		1		1		5		1		1		1		5		1		1		1		5		1		1		1		1		1		1		1		5		1		1		1		1		1		1

		DIMEL		4		10		7		7		7		3		7		5		8		7		7		7		7		9		7		8		8		8		5		6		7		4		9		4		6		4		8		7		7		6		6

		DIMEL		5		9		9		10		10		9		9		10		0		9		9		7		9		9		9		10		8		6		9		9		9		7		8		8		8		7		7		10		9		9		10

		DIMEL		6		10		10		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		DIMEL		7		5		1		1		5		1		1		5		1		5		5		5		5		5		1		5		5		5		1		5		5		5		5		1		5		5		5		5		5		5		1

		DIMEL		8		7		10		7		4		1		7		10		0		6		4		7		7		7		6		6		7		6		3		6		6		6		7		7		7		4		8		6		6		6		7

		DIMEL		9		8		9		9		8		8		7		10		0		9		9		8		7		9		8		10		9		7		7		7		9		7		7		7		7		7		7		8		10		9		6				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		DIMEL		10		1		1		5		4		2		7		1		7		5		1		1		1		3		2		3		1		5		4		2		1		1		3		2		4		3		3		1		1		3		4						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		93		3.165		5.471		31.471						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		DIMEL		11		2		4		2		10		1		8		10		0		4		2		3		2		1		3		4		10		3		5		4		4		1		5		3		10		1		10		1		1		3		1						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		84		3.211		4.941								Desafiar o Estabelecido		31.471		30.400

		DIMEL		12		5		3		4		4		3		3		3		3		3		3		4		4		4		3		3		3		3		3		3		3		3		4		3		5		3		5		4		5		5		5				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		84		3.112		4.941								Inspirar uma Visão Compartilhada		31.235

		DIMEL		13		9		9		9		9		9		9		9		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		99		3.067		5.824								Permitir que os Outros Ajam		30.235

		DIMEL		14		4		4		2		3		2		2		2		6		4		7		0		4		2		2		6		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		3		2		4		2		2						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		73		2.710		4.294								Apontar o Caminho		30.412

		DIMEL		15		5		6		6		5		6		7		5		10		7		7		7		6		5		5		8		5		7		7		5		7		5		5		4		4		4		6		5		5		4		4						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		102		3.021		6.000								Encorajar o Coração		28.647

		DIMEL		16		4		5		9		4		3		1		3		9		3		4		7		4		9		3		2		6		3		6		3		4		5		5		5		2		2		9		2		9		3		3						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		96		3.353		5.647		31.235

		DIMEL		17		8		10		6		7		8		8		9		10		9		9		8		9		9		9		9		8		8		9		9		8		8		8		8		9		9		9		9		7		9		7						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		89		3.666		5.235

																																																																				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		89		2.818		5.235

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		86		2.727		5.059

																																																																						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		89		2.751		5.235

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		82		3.321		4.824

																																																																						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		90		3.016		5.294		30.235

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		85		4.153		5.000

																																																																				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		90		3.424		5.294

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		82		2.963		4.824

																																																																						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		75		2.874		4.412

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		92		3.203		5.412

																																																																						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		89		2.905		5.235		30.412

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		93		2.853		5.471

																																																																				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		74		2.957		4.353

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		80		2.867		4.706

																																																																						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		94		2.809		5.529

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		87		2.956		5.118

																																																																						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		66		3.100		3.882		28.647

																																																																						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		87		3.140		5.118

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		97		3.368		5.706

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		86		3.051		5.059

																																																																						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		71		2.789		4.176

				Soma:		93		96		90		89		66		84		89		85		93		87		84		89		90		74		97		99		86		82		80		86		73		89		75		94		71		102		82		92		87		80						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		80		3.118		4.706

				Desv.P.:		3.165		3.353		3.016		2.905		3.100		3.211		3.666		4.153		2.853		3.140		3.112		2.818		3.424		2.957		3.368		3.067		2.727		2.963		2.867		3.051		2.710		2.751		2.874		2.809		2.789		3.021		3.321		3.203		2.956		3.118

				Média:		5.471		5.647		5.294		5.235		3.882		4.941		5.235		5.000		5.471		5.118		4.941		5.235		5.294		4.353		5.706		5.824		5.059		4.824		4.706		5.059		4.294		5.235		4.412		5.529		4.176		6.000		4.824		5.412		5.118		4.706
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		17

																s =		3.047														t		talpha

																																6.856		1.746		Média > 0

																x =		5.067

																gl =		16

																t =		6.856

																t a =		1.746

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





DIMEL

		



Médias

Principios de Liderança
DIMEL



DIRAF

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		DIRAF		1		5		5		10		5		5		10		10		10		10		10		10		5		10		5		10		10		5		10		10		10		10		10		5		10		10		10		5		10		10		10

		DIRAF		2		5		6		8		7		8		8		8		8		6		8		8		7		9		7		10		8		7		9		8		7		7		9		8		7		8		8		7		7		7		9

		DIRAF		3		10		9		10		9		10		10		10		10		8		9		9		10		10		9		10		9		9		9		10		10		9		9		10		10		9		10		10		10		10		10

		DIRAF		4		7		6		6		7		6		7		7		9		6		7		6		6		7		6		8		6		6		7		7		7		7		6		7		6		7		6		6		7		7		7

		DIRAF		5		8		9		10		10		10		10		10		10		8		10		10		9		10		9		10		7		9		10		8		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10

		DIRAF		6		1		1		9		9		1		4		3		3		5		3		3		3		10		10		10		7		5		9		8		10		9		8		8		6		6		7		8		7		6		5

		DIRAF		7		6		7		10		8		8		10		8		10		9		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		8		8		9		9		9		9		8		8		8		9		10

		DIRAF		8		7		9		9		9		8		7		7		10		8		10		8		10		9		8		10		8		6		10		8		10		8		9		9		9		7		9		9		9		8		9

		DIRAF		9		8		8		8		9		8		8		8		9		9		8		8		8		8		7		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		7		8		8		8		8		7				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		DIRAF		10		3		3		3		2		4		4		2		7		2		3		5		5		3		2		8		4		3		4		2		4		3		3		3		3		2		4		3		7		3		3						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		105		2.555		6.563		45.438						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		DIRAF		11		3		3		5		3		3		5		3		10		5		3		4		3		7		5		4		4		3		4		5		4		4		4		4		3		3		4		3		4		3		3						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		127		2.144		7.938								Desafiar o Estabelecido		45.438		46.300

		DIRAF		12		8		8		9		9		9		8		8		10		8		9		7		8		10		7		8		8		8		9		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		7				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		117		2.120		7.313								Inspirar uma Visão Compartilhada		43.875

		DIRAF		13		8		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		0		7		7		7		8		7		7		8		7		7		7		8		7						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		122		1.784		7.625								Permitir que os Outros Ajam		49.625

		DIRAF		14		8		9		10		9		8		10		10		10		8		10		10		10		10		8		10		9		10		10		9		10		10		10		10		10		9		9		10		10		10		10						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		128		2.066		8.000								Apontar o Caminho		45.500

		DIRAF		15		8		7		9		8		4		9		10		10		7		10		6		7		8		10		10		9		9		10		9		10		9		8		10		9		8		10		9		10		9		5						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		128		2.000		8.000								Encorajar o Coração		47.063

		DIRAF		16		10		7		5		7		10		10		10		10		10		10		7		8		10		8		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		104		2.422		6.500		43.875

																																																																						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		121		2.707		7.563

																																																																				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		114		2.247		7.125

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		113		2.235		7.063

																																																																						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		129		2.048		8.063

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		121		2.308		7.563

																																																																						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		128		2.191		8.000		49.625

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		143		1.914		8.938

																																																																				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		137		1.896		8.563

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		127		2.886		7.938

																																																																						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		127		2.235		7.938

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		132		1.732		8.250

																																																																						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		118		2.277		7.375		45.500

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		116		2.082		7.250

																																																																				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		116		2.049		7.250

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		126		2.029		7.875

																																																																						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		126		2.363		7.875

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		126		2.277		7.875

																																																																						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		109		2.713		6.813		47.063

																																																																						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		126		2.630		7.875

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		141		1.682		8.813

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		133		2.089		8.313

																																																																						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		122		2.335		7.625

				Soma:		105		104		128		118		109		127		121		143		116		126		117		114		137		116		141		122		113		127		126		133		128		129		127		126		122		128		121		132		126		122						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		122		2.527		7.625

				Desv.P.:		2.555		2.422		2.191		2.277		2.713		2.144		2.707		1.914		2.082		2.630		2.120		2.247		1.896		2.049		1.682		1.784		2.235		2.886		2.029		2.089		2.066		2.048		2.235		2.363		2.335		2.000		2.308		1.732		2.277		2.527

				Média:		6.563		6.500		8.000		7.375		6.813		7.938		7.563		8.938		7.250		7.875		7.313		7.125		8.563		7.250		8.813		7.625		7.063		7.938		7.875		8.313		8.000		8.063		7.938		7.875		7.625		8.000		7.563		8.250		7.875		7.625
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		16

																s =		2.2428111399														t		talpha

																																13.7624903485		1.753		Média > 0

																x =		7.7166666667

																gl =		15

																t =		13.7624903485

																t a =		1.753

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





DIRAF

		



Médias

Principios de Liderança
DIRAF



DQUAL

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		DQUAL		1		10		9		7		8		9		8		7		7		7		9		8		7		8		6		10		9		9		7		7		8		6		6		8		7		6		7		7		8		7		9

		DQUAL		2		7		9		8		10		9		9		9		10		0		9		10		10		10		9		9		9		9		9		9		8		8		9		10		10		9		9		10		9		9		9

		DQUAL		3		5		6		6		2		2		2		2		5		3		5		5		5		2		2		9		7		7		5		3		7		6		6		5		5		2		2		6		5		5		2

		DQUAL		4		9		9		8		8		5		9		8		9		10		8		9		9		5		9		5		9		9		6		10		8		8		10		7		9		4		9		9		8		9		10

		DQUAL		5		8		10		10		7		8		10		10		0		8		10		10		8		10		8		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		8		10		10		10		10

		DQUAL		6		9		7		10		8		10		10		7		10		8		8		9		8		9		9		9		9		6		9		6		8		8		8		8		8		8		7		8		9		9		6

		DQUAL		7		5		6		6		6		2		7		1		8		5		5		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		1		4		6		3

		DQUAL		8		5		5		1		2		2		5		2		5		5		5		5		5		1		1		3		2		2		2		2		5		1		2		1		5		5		2		2		2		2		2

		DQUAL		9		6		7		8		7		7		8		8		7		6		7		7		6		6		6		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		7		6		7		6		8				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		DQUAL		10		8		7		10		7		8		9		6		7		7		5		8		9		9		8		5		9		9		7		6		5		8		9		5		10		5		9		7		5		9		7						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		149		1.669		7.450		44.600						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		DQUAL		11		6		6		4		6		4		6		5		8		4		7		6		8		7		6		8		8		7		6		6		6		6		7		5		7		7		6		5		7		8		8						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		159		2.212		7.950								Desafiar o Estabelecido		44.600		42.510

		DQUAL		12		7		6		8		9		6		8		6		9		5		6		7		6		7		8		8		9		6		7		6		8		6		6		6		8		7		6		6		6		8		8				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		154		1.750		7.700								Inspirar uma Visão Compartilhada		42.550

		DQUAL		13		7		10		7		8		6		9		6		10		8		7		9		7		7		7		6		9		8		7		8		7		4		9		5		6		4		5		6		6		6		7						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		161		1.986		8.050								Permitir que os Outros Ajam		41.550

		DQUAL		14		7		5		7		5		4		7		7		5		4		4		5		4		4		3		8		8		2		2		3		7		4		4		3		4		4		3		6		9		4		3						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		129		1.986		6.450								Apontar o Caminho		41.350

		DQUAL		15		6		6		5		5		6		4		5		10		7		6		6		7		6		4		9		7		7		6		5		8		8		8		6		6		6		7		6		4		4		8						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		140		2.428		7.000								Encorajar o Coração		42.500

		DQUAL		16		8		7		7		7		5		9		6		9		7		9		9		7		5		7		9		5		5		8		8		5		5		8		5		8		8		9		9		9		9		10						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		142		1.586		7.100		42.550

		DQUAL		17		7		7		8		8		8		9		8		9		8		7		9		9		9		8		8		8		7		8		8		7		7		8		8		8		9		9		8		8		7		7						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		127		2.477		6.350

		DQUAL		18		9		8		9		8		10		10		8		9		10		10		9		9		9		8		10		10		9		8		9		9		9		10		8		8		9		8		9		9		8		9				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		149		1.731		7.450

		DQUAL		19		10		7		7		7		6		10		6		10		7		7		7		9		7		10		10		10		7		9		9		9		9		9		9		9		7		10		9		10		10		10						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		141		2.259		7.050

		DQUAL		20		10		5		5		10		10		10		10		10		5		5		10		10		5		10		10		10		10		5		5		10		5		10		5		10		10		10		10		5		10		10						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		152		2.137		7.600

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		140		2.471		7.000

																																																																						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		141		2.188		7.050		41.550

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		157		2.540		7.850

																																																																				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		132		2.479		6.600

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		134		2.105		6.700

																																																																						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		127		2.254		6.350

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		140		2.271		7.000

																																																																						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		138		2.150		6.900		41.350

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		124		2.397		6.200

																																																																				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		135		2.552		6.750

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		133		2.300		6.650

																																																																						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		151		1.820		7.550

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		146		2.273		7.300

																																																																						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		127		2.661		6.350		42.500

																																																																						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		139		1.820		6.950

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		158		2.075		7.900

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		147		1.531		7.350

																																																																						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		133		2.207		6.650

				Soma:		149		142		141		138		127		159		127		157		124		139		154		149		132		135		158		161		141		134		133		147		129		152		127		151		133		140		140		140		146		146						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		146		2.736		7.300

				Desv.P.:		1.669		1.586		2.188		2.150		2.661		2.212		2.477		2.540		2.397		1.820		1.750		1.731		2.479		2.552		2.075		1.986		2.259		2.105		2.300		1.531		1.986		2.137		2.254		1.820		2.207		2.428		2.471		2.271		2.273		2.736

				Média:		7.450		7.100		7.050		6.900		6.350		7.950		6.350		7.850		6.200		6.950		7.700		7.450		6.600		6.750		7.900		8.050		7.050		6.700		6.650		7.350		6.450		7.600		6.350		7.550		6.650		7.000		7.000		7.000		7.300		7.300
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		20

																s =		2.1990531427														t		talpha

																																14.4085118388		1.729		Média > 0

																x =		7.085

																gl =		19

																t =		14.4085118388

																t a =		1.729

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





DQUAL

		



Médias

Principios de Liderança
DQUAL



GABIN

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		GABIN		1		7		7		7		8		3		6		6		6		8		6		6		8		5		6		5		8		6		6		6		6		6		8		6		8		6		6		6		6		6		6

		GABIN		2		4		5		3		4		4		3		3		4		6		4		4		6		4		5		4		3		4		4		5		4		2		6		3		5		3		6		5		4		4		5

		GABIN		3		7		5		7		5		3		5		7		8		7		3		8		9		7		9		3		6		8		5		8		3		3		8		5		5		3		5		5		5		7		5

		GABIN		4		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		GABIN		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		6		7		6		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		7		7

		GABIN		6		5		5		5		5		3		5		5		5		8		5		5		5		1		5		1		5		5		5		5		1		5		5		3		3		3		3		3		5		5		5

		GABIN		7		9		9		10		9		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		9		10

		GABIN		8		10		8		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		10		9		10

		GABIN		9		10		9		10		9		9		10		9		10		9		10		10		10		10		9		10		9		9		10		9		10		9		9		10		10		9		10		10		10		10		10				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		GABIN		10		7		9		10		10		9		10		10		10		2		9		9		9		10		2		10		9		9		10		10		5		9		9		10		9		5		5		10		10		5		7						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		85		3.059		7.083		41.583						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		GABIN		11		10		10		8		10		8		9		9		10		10		9		8		10		9		10		10		10		10		9		8		10		10		10		9		10		9		10		10		9		9		10						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		84		3.357		7.000								Desafiar o Estabelecido		41.583		41.650

		GABIN		12		10		10		10		10		1		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		85		3.029		7.083								Inspirar uma Visão Compartilhada		43.750

																																																																						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		85		3.175		7.083								Permitir que os Outros Ajam		42.333

																																																																						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		80		3.551		6.667								Apontar o Caminho		42.000

																																																																						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		80		3.229		6.667								Encorajar o Coração		38.583

				Soma:		85		83		86		86		66		84		85		89		82		82		85		93		82		82		80		85		88		84		88		76		80		91		82		85		74		80		85		85		81		85						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		83		2.906		6.917		43.750

				Desv.P.:		3.059		2.906		3.243		3.186		3.606		3.357		3.232		3.260		3.040		3.353		3.029		3.049		3.664		3.407		3.892		3.175		3.114		3.191		2.995		3.750		3.551		2.968		3.512		3.288		3.433		3.229		3.423		3.260		2.958		3.118						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		85		3.232		7.083

				Média:		7.083		6.917		7.167		7.167		5.500		7.000		7.083		7.417		6.833		6.833		7.083		7.750		6.833		6.833		6.667		7.083		7.333		7.000		7.333		6.333		6.667		7.583		6.833		7.083		6.167		6.667		7.083		7.083		6.750		7.083				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		93		3.049		7.750

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		88		3.114		7.333

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340																																																																L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		91		2.968		7.583

																		Ho: uo = 0																																																				L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		85		3.423		7.083

																		Ha: uo > 0																																																				L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		86		3.243		7.167		42.333

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		89		3.260		7.417

																s =		Desvio Padrao da Amostra																																																		Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		82		3.664		6.833

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		84		3.191		7.000

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))																																																				L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		82		3.512		6.833

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		85		3.260		7.083

																gl =		n - 1																																																				L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		86		3.186		7.167		42.000

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		82		3.040		6.833

																		Rejeitar Ho se t > t alpha																																																		Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		82		3.407		6.833

																alpha=		0.05																																																				L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		88		2.995		7.333

																n =		12																																																				L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		85		3.288		7.083

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		81		2.958		6.750

																s =		3.1762414501														t		talpha																																				L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		66		3.606		5.500		38.583

																																7.5707842397		1.796		Média > 0																																		L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		82		3.353		6.833

																x =		6.9416666667																																																		Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		80		3.892		6.667

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		76		3.750		6.333

																gl =		11																																																				L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		74		3.433		6.167

																																																																						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		85		3.118		7.083

																t =		7.5707842397

																t a =		1.796

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





GABIN

		



Médias

Principios de Liderança
GABIN



PROGE

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		PROGE		1		5		4		4		5		3		3		3		5		5		5		5		5		4		5		3		4		5		4		5		5		5		5		5		6		5		5		4		5		5		6

		PROGE		2		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		9		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		9		10		9		10		10		10		10

		PROGE		3		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		0		9		10		10		10		10		10

		PROGE		4		9		8		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		9		10		9		8		8		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		8		8

		PROGE		5		8		9		7		8		5		8		8		10		8		7		8		8		9		8		10		8		9		8		8		8		9		8		8		8		9		7		9		8		8		6

		PROGE		6		8		7		9		8		8		8		10		0		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		9		8		9		10		10		10		9		9		9		10		9		10

		PROGE		7		5		5		5		4		2		5		5		6		5		5		5		4		3		4		5		5		5		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		4		4		3

																																																																				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

																																																																						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		55		2.116		7.857		46.143						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

																																																																						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		53		2.637		7.571								Desafiar o Estabelecido		46.143		45.829

																																																																				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		54		1.976		7.714								Inspirar uma Visão Compartilhada		46.571

																																																																						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		53		2.299		7.571								Permitir que os Outros Ajam		46.000

																																																																						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		56		2.449		8.000								Apontar o Caminho		45.286

																																																																						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		52		2.225		7.429								Encorajar o Coração		45.143

				Soma:		55		53		55		54		46		53		54		51		57		55		54		55		52		55		55		53		55		53		52		54		56		56		56		45		53		52		53		55		54		53						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		53		2.370		7.571		46.571

				Desv.P.:		2.116		2.370		2.545		2.360		3.259		2.637		2.690		3.861		2.268		2.193		1.976		2.410		2.760		2.478		2.795		2.299		2.116		2.573		2.149		2.360		2.449		2.517		2.517		3.690		2.573		2.225		2.878		2.478		2.360		2.699						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		54		2.690		7.714

				Média:		7.857		7.571		7.857		7.714		6.571		7.571		7.714		7.286		8.143		7.857		7.714		7.857		7.429		7.857		7.857		7.571		7.857		7.571		7.429		7.714		8.000		8.000		8.000		6.429		7.571		7.429		7.571		7.857		7.714		7.571				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		55		2.410		7.857

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		55		2.116		7.857

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340																																																																L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		56		2.517		8.000

																		Ho: uo = 0																																																				L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		53		2.878		7.571

																		Ha: uo > 0																																																				L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		55		2.545		7.857		46.000

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		51		3.861		7.286

																s =		Desvio Padrao da Amostra																																																		Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		52		2.760		7.429

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		53		2.573		7.571

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))																																																				L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		56		2.517		8.000

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		55		2.478		7.857

																gl =		n - 1																																																				L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		54		2.360		7.714		45.286

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		57		2.268		8.143

																		Rejeitar Ho se t > t alpha																																																		Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		55		2.478		7.857

																alpha=		0.05																																																				L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		52		2.149		7.429

																n =		7																																																				L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		45		3.690		6.429

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		54		2.360		7.714

																s =		2.4283958496														t		talpha																																				L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		46		3.259		6.571		45.143

																																8.3217489		1.943		Média > 0																																		L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		55		2.193		7.857

																x =		7.6380952381																																																		Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		55		2.795		7.857

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		54		2.360		7.714

																gl =		6																																																				L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		53		2.573		7.571

																																																																						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		53		2.699		7.571

																t =		8.3217489

																t a =		1.943

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





PROGE

		



Médias

Principios de Liderança
PROGE



Quadro

		

				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.

						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.

				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.

						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.

						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.

						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.

						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.

						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.

				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.

						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.

						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.

						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.

						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.

						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.

				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.

						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.

						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.

						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.

						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.

						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.

				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.

						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.

						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.

						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.

						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.

						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.

				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.

						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.

						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.

						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.





Questionario

		

										1		2		3		4		5		6		7		8		9		10

								Seu líder:

				P1		L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.

				P2		L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.

				P3		L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.

				P4		L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.

				P5		L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.

				P1		L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.

				P2		L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.

				P3		L08		Trata a todos com dignidade e respeito.

				P4		L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.

				P5		L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.

				P1		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.

				P2		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.

				P3		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.

				P4		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.

				P5		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.

				P1		L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.

				P2		L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.

				P3		L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.

				P4		L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.

				P5		L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.

				P1		L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.

				P2		L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.

				P3		L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.

				P4		L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.

				P5		L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.

				P1		L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.

				P2		L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.

				P3		L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.

				P4		L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.

				P5		L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.

								PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Média		Desvio Padrão		LPI (N=43,899)		LPI Pessoal (N=6651)		LPI do Observador (N=37248)

								Desafiar o Estabelecido		22.38		4.17		0.81		0.71		0.82

								Inspirar uma Visão Compartilhada		20.48		4.9		0.87		0.81		0.88

								Permitir que os Outros Ajam		23.89		4.37		0.85		0.75		0.86

								Apontar o Caminho		22.18		4.16		0.81		0.72		0.82

								Encorajar o Coração		21.89		5.22		0.91		0.85		0.92

										Avaliador 1

										Práticas de Liderança

										P1		P2		P3		P4		P5

														10				10

														10				10

														8				10

														8				10

														10				10

																		10

														10
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Perfil de Lideranca

		

						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA  (Médias)		AUDIN		CAINT		CGCRE		CPLAN		DIMCI		DIMEL		DIRAF		DQUAL		GABIN		PROGE

						Desafiar o Estabelecido		53.000		44.800		39.615		38.919		39.176		31.471		45.438		44.600		41.583		46.143

						Inspirar uma Visão Compartilhada		53.000		45.800		40.154		36.676		39.588		31.235		43.875		42.550		43.750		46.571

						Permitir que os Outros Ajam		54.600		45.200		43.385		40.054		40.471		30.235		49.625		41.550		42.333		46.000

						Apontar o Caminho		51.600		43.200		40.769		38.162		36.882		30.412		45.500		41.350		42.000		45.286

						Encorajar o Coração		56.400		45.400		40.385		37.486		38.294		28.647		47.063		42.500		38.583		45.143

						Média total:		53.720		44.880		40.862		38.260		38.882		30.400		46.300		42.510		41.650		45.829

								53.000		44.800		39.615		38.919		39.176		31.471		45.438		44.600		41.583		46.143

								53.000		45.800		40.154		36.676		39.588		31.235		43.875		42.550		43.750		46.571

								54.600		45.200		43.385		40.054		40.471		30.235		49.625		41.550		42.333		46.000

								51.600		43.200		40.769		38.162		36.882		30.412		45.500		41.350		42.000		45.286

								56.400		45.400		40.385		37.486		38.294		28.647		47.063		42.500		38.583		45.143

		AUDIN		53.720

		DIRAF		46.300

		PROGE		45.829

		CAINT		44.880

		DQUAL		42.510

		GABIN		41.650

		CGCRE		40.862

		DIMCI		38.882

		CPLAN		38.260

		DIMEL		30.400





Princípio


Item (i)


Declaração


Média


Total


1


Procura


desafios


e


oportunidades


que


testem


as


habilidades e o talento de cada um


4,25


6


Mantém


a


equipe


atualizada


com


as


principais


e


mais recentes mudanças da organização


4,63


Desafiar o Estabelecido


11


Desafia


(questiona)


os


caminhos


existentes


para


a


realização do trabalho


4,00


25,00


16


Está


atento


para


inovações


que


podem


melhorar


a


organização e o projeto


4,00


21


Pergunta


"o


que


nós


podemos


aprender?"


quando


as coisas não saem conforme o planejado


4,13


26


Avalia


os


riscos


de


novos


procedimentos


e


abordagens quando existe chance de falha


4,00


2


Descreve


um


futuro


que


é


desejado


de


ser


criado


por todos


3,38


7


Envolve


a


equipe,


tornando


os


sonhos


de


futuro


único entre líder e os liderados


3,88


Inspirar uma Visão Compartilhada


12


Possui


uma


comunicação


clara,


positiva


e


promissora sobre o futuro da organização


4,13


22,38


17


Mostra


à


equipe


como


futuro


de


longo


prazo,


os


objetivos


que


podem


ser


alcançados


através


de


uma


visão de futuro comum


3,25


22


Olha


à


frente


e


para


as


previsões


quanto


ao


futuro


da organização e dos acontecimentos do projeto


3,75


27


É


motivador


e


entusiasta


sobre


as


possibilidades


futuras


4,00


3


Envolve


a


todos


no


planejamento,


decisões


e


ações


que estão ocorrendo ou são necessárias


3,88


8


Trata a todos com dignidade e respeito


5,00


Permitir que os Outros Ajam


13


Fornece


à


equipe


autoridade


para


tomar


suas


próprias decisões


4,50


26,25


18


Desenvolve


um


ambiente


de


equipe


com


relações


de cooperação entre os participantes


4,50


23


Cria


uma


atmosfera


de


confiança


mútua


entre


os


participantes da equipe


4,25


28


Possibilita


à


equipe


uma


sensação


de


donos


do


projeto em que estão trabalhando


4,13




4


É claro quanto à forma de pensar sobre liderança


4,50


9


Mantém


os


projetos


orientados


dentro


dos


prazos


previstos e as metas planejadas


4,00


Apontar o Caminho


14


Dedica


tempo


e


energia


para


disseminar


valores


e


crenças referentes à organização


3,13


23,63


19


Permite


que


a


equipe


conheça


seus


valores


e


suas


crenças


para


a


melhor


forma


de


conduzir


os


projetos e a organização


3,38


24


Apresenta coerência entre a prática e o discurso


4,38


29


Assegura


que


o


trabalho


da


equipe


tem


objetivos


claros,


com


etapas


e


metas


bem


de-finidas


que


sejam de conhecimento de todos


4,25


5


Dedica


um


tempo


para


comemorar


e


recompensar


as


vitorias


(objetivos


atingidos)


com


toda


a


equipe


envolvida


3,88


10


Assegura


que


a


equipe


é


reconhecida


por


suas


contribuições para o sucesso dos projetos


4,38


Encorajar o Coração


15


Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito


4,13


24,63


20


Valoriza


os


esforços


e


as


contribuições


da


equipe,


dando suporte às atividades


4,25


25


Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos


3,75


30


Divulga


para


o


resto


da


organização


os


resultados


obtidos


e


a


importância


da


participação


de


cada


membro da equipe


4,25
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Consulta_Perfil_de_Lideranca

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		AUDIN		luz		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10

		AUDIN		dbsilva		8		10		10		8		8		9		10		9		8		8		9		10		9		9		10		7		7		9		8		8		10		9		9		7		9		10		10		8		9		9

		AUDIN		lnfigueiredo		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		9		8		9		9		9		9		10		9		10

		AUDIN		MOZART		9		9		9		9		7		9		9		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		7		10		10		10		10		8		8		9		9		10

		AUDIN		CWBARRETO		4		3		7		6		8		10		6		10		5		9		7		9		9		8		10		5		6		6		5		10		10		5		5		4		8		6		6		6		7		10

		CAINT		CCANONGIA		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		3		4		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		2		3		3		3		3		3		3

		CAINT		MCBENEVIDES		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8

		CAINT		ETGADRET		6		9		7		5		6		7		6		9		9		9		7		8		10		6		8		7		8		7		5		7		9		7		6		7		7		7		8		8		6		8

		CAINT		TLSOUZA		9		9		9		9		9		9		9		9		9		10		9		9		9		9		9		9		9		8		8		9		9		9		8		8		8		9		10		10		9		10

		CAINT		LMMOFATI		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		10		9		10		10		10		10

		CGCRE		AFCOSTA		6		6		6		5		4		5		5		7		6		5		9		4		8		5		6		5		3		8		7		7		1		4		5		9		4		9		5		8		5		5

		CGCRE		MVGONCALVES		9		9		9		9		6		9		7		9		9		9		9		8		8		8		9		9		9		8		9		9		5		8		7		9		8		9		9		9		9		9

		CGCRE		SSMOURA		5		5		5		1		6		9		10		0		8		5		3		3		8		2		2		5		1		9		5		5		1		1		10		10		3		6		2		5		8		2

		CGCRE		GCPEDROSA		8		7		7		8		8		8		6		10		8		8		8		9		9		7		6		6		8		8		8		8		4		10		7		7		7		7		6		9		8		8

		CGCRE		esantos		7		10		10		8		1		7		8		10		7		7		8		8		9		5		9		9		10		8		6		7		7		10		8		8		7		5		9		9		7		6

		CGCRE		CMPINA		2		2		2		2		2		2		2		8		3		1		2		2		3		1		4		1		1		1		1		3		1		1		3		3		2		3		2		2		2		2

		CGCRE		EBARROS		5		5		10		5		10		10		10		0		10		10		10		10		1		5		10		10		10		10		10		10		10		10		10		5		10		10		5		10		10		10

		CGCRE		RWACHA		5		7		7		7		6		8		9		0		8		6		5		8		9		9		9		9		7		8		5		7		7		7		7		9		5		5		8		5		8		5

		CGCRE		OWBANDEIRA		8		9		9		9		9		8		9		10		7		8		8		8		8		9		9		9		9		7		9		9		7		9		8		8		9		8		7		7		8		8

		CGCRE		LOCAVALCANTI		9		8		10		10		10		10		9		10		10		10		8		9		9		8		10		9		9		9		9		10		9		9		9		9		9		8		9		10		10		10

		CGCRE		MASOARES		2		3		4		3		1		3		3		9		1		3		3		3		4		3		3		2		2		4		3		2		1		3		4		4		1		4		3		4		2		1

		CGCRE		PCMARCONDES		8		6		7		6		8		8		7		9		7		8		7		7		7		7		8		8		8		7		7		8		6		7		7		8		8		8		8		8		7		8

		CGCRE		MFSILVESTRE		8		9		10		8		9		10		8		10		9		10		9		10		8		9		10		7		8		9		8		9		8		7		10		10		10		9		10		8		8		9

		CPLAN		mmcarvalho		8		9		9		9		9		8		9		10		9		8		8		8		7		7		10		9		9		9		8		9		10		9		10		10		6		8		9		8		7		7

		CPLAN		lrtorres		6		6		6		6		6		5		7		9		6		5		5		7		7		5		7		7		7		6		7		6		5		5		6		6		5		8		6		6		7		7

		CPLAN		amalta		5		6		5		6		6		6		9		0		5		7		8		9		9		6		9		8		7		8		7		8		9		8		8		9		9		7		7		7		6		7

		CPLAN		TRUBACK		3		2		3		4		3		3		2		7		3		3		4		4		3		3		6		6		4		3		3		3		4		4		3		4		3		8		4		6		5		2

		CPLAN		CCALVES		10		8		9		10		10		9		7		10		10		9		10		8		10		7		0		9		8		9		8		10		8		8		8		9		9		9		8		10		9		8

		CPLAN		SGHELMAN		7		6		6		7		6		5		6		9		6		7		8		8		9		8		8		7		4		9		7		8		5		5		8		7		7		6		8		8		6		6

		CPLAN		BRFRANCO		4		6		4		5		1		1		1		8		7		3		5		2		8		6		2		5		4		5		5		2		2		4		2		3		1		5		1		3		3		2

		CPLAN		rogomes		8		8		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		8		10		9		9		10		10		10		10		9		10		9		9		10		10		9		10		9

		CPLAN		SMJABBOUR		9		10		10		10		10		10		10		10		9		10		8		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10

		CPLAN		RSZMIT		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		CPLAN		mpsantana		1		5		5		4		5		1		1		4		1		4		4		4		4		1		6		4		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1

		CPLAN		lcbrito		10		10		9		10		8		10		10		0		8		9		7		8		10		8		9		10		10		10		9		9		7		10		10		10		7		9		10		10		10		10

		CPLAN		galmo		10		0		6		10		4		9		3		6		5		10		10		8		10		0		10		10		5		10		5		8		10		5		5		5		1		1		1		10		1		5

		CPLAN		MMVELLOZO		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		0		9		10		10		10		10		10

		CPLAN		mmuller		9		8		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		9		10		9		8		8		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		8		8

		CPLAN		rsbarboza		8		9		7		8		5		8		8		10		8		7		8		8		9		8		10		8		9		8		8		8		9		8		8		8		9		7		9		8		8		6

		CPLAN		nielsen		8		7		9		8		8		8		10		0		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		9		8		9		10		10		10		9		9		9		10		9		10

		CPLAN		tpgonzalez		5		5		5		4		2		5		5		6		5		5		5		4		3		4		5		5		5		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		4		4		3

		CPLAN		jamorim		5		0		5		4		1		3		1		10		5		3		10		5		5		3		2		10		3		1		8		5		8		10		1		10		10		10		5		1		5		1

		CPLAN		cpgoncalves		10		9		9		10		5		9		10		0		9		10		9		10		10		7		10		10		9		10		9		10		9		10		10		9		8		10		9		9		10		10

		CPLAN		fwsantana		5		7		4		4		2		2		2		8		3		2		5		4		2		2		4		4		8		7		2		2		3		3		5		1		2		6		4		7		5		3

		CPLAN		abalves		8		7		6		8		8		6		7		10		9		9		8		7		9		7		10		10		7		8		7		7		8		8		10		9		7		9		8		9		10		9

		CPLAN		jgalagao		5		10		8		10		5		5		8		7		10		10		8		8		5		8		10		10		10		10		8		8		10		8		10		10		8		8		10		5		10		10

		CPLAN		chlthire		7		8		7		7		8		8		9		10		7		9		7		8		8		8		10		9		7		9		8		9		7		8		9		9		8		8		9		8		9		7

		CPLAN		rmmartins		2		5		8		9		1		2		3		10		9		5		9		8		10		9		10		9		2		10		8		8		7		9		10		10		1		10		6		5		4		2

		CPLAN		rvfogel		5		6		5		8		7		5		5		8		8		7		7		7		6		5		7		6		6		8		7		7		5		6		8		7		7		7		7		6		7		5

		CPLAN		DMPONTES		5		6		5		4		5		5		6		9		8		7		7		6		5		5		5		6		6		6		4		6		5		5		6		6		6		5		7		5		8		6

		CPLAN		flleite		5		3		2		6		6		6		6		7		7		7		3		2		7		7		7		4		5		6		5		7		2		5		6		7		6		6		7		9		7		8

		CPLAN		RLEIRA		2		2		1		1		1		1		1		4		2		2		2		2		5		2		9		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2

		CPLAN		FERNANDO		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		CPLAN		IOBEZERRA		8		5		9		9		5		9		5		10		7		9		5		5		9		5		9		5		5		5		5		5		5		5		9		9		9		9		9		9		9		9

		CPLAN		arpassaes		7		7		5		7		3		6		3		7		2		4		7		6		6		6		3		7		7		4		3		3		7		5		3		4		2		7		5		3		6		8

		CPLAN		barodrigues		5		5		5		5		5		5		5		10		10		10		5		5		7		5		5		7		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5

		CPLAN		masantos		10		10		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		10		9		9		9		10		10		9		9		0		9		9		10

		CPLAN		MMSOARES		3		2		2		4		2		2		2		6		4		4		7		2		3		3		3		4		2		2		2		2		2		3		2		4		2		4		4		2		2		2

		CPLAN		tscarvalho		9		9		9		9		10		10		9		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		10		9		10		8		9		10		9		9		10		10		9		9		9

		CPLAN		mmlisboa		7		5		5		6		7		6		5		9		7		8		7		6		8		4		10		7		6		7		5		7		7		6		6		6		9		7		7		9		6		7

		DIMCI		rpmiloski		6		7		7		6		7		6		6		9		7		6		7		7		8		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6

		DIMCI		IFDUARTE		5		8		1		5		2		5		5		10		10		7		7		10		3		5		5		9		10		10		6		8		8		8		5		5		2		8		5		5		10		5

		DIMCI		MFCYRILLO		5		6		3		3		1		2		2		9		7		6		6		6		9		9		9		9		9		7		5		9		3		7		7		7		4		5		9		9		9		9

		DIMCI		HRSERENO		5		5		9		4		1		8		2		10		2		4		10		2		7		3		7		9		6		9		3		5		10		3		7		1		2		4		1		1		1		8

		DIMCI		AFBARBOSA		6		7		8		3		7		5		8		10		2		6		2		3		4		2		9		6		8		6		7		8		6		8		4		7		8		4		7		9		5		9

		DIMCI		GMXIMENES		10		9		9		9		7		10		9		10		8		9		8		9		10		8		9		10		9		10		10		9		9		10		9		10		8		9		9		10		10		8

		DIMCI		PRSANTOS		9		10		10		9		8		9		9		10		10		10		10		10		10		8		9		10		10		10		9		9		8		10		9		10		8		9		10		8		8		9

		DIMCI		MMSOUZA		1		1		1		1		1		1		1		3		1		1		1		1		3		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1

		DIMCI		JAALVES		4		3		2		2		2		2		2		8		2		3		3		3		5		2		5		2		2		3		3		3		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2

		DIMCI		RCOPELLO		9		8		8		8		8		7		6		10		7		7		8		7		9		6		10		7		7		9		6		9		7		9		9		9		8		7		7		9		7		8

		DIMCI		egobira		7		7		7		7		7		7		10		0		9		8		8		8		8		10		8		10		10		9		8		9		7		8		9		10		10		9		10		9		9		9

		DIMCI		GMROCHA		6		6		4		6		5		6		5		10		8		7		6		9		9		8		9		9		8		7		7		7		5		5		5		6		5		5		7		8		8		6

		DIMCI		DCOLIVEIRA		10		8		10		9		10		10		10		0		9		10		10		10		9		9		10		10		9		10		9		10		9		8		9		10		10		9		10		10		9		8

		DIMCI		ILBEZERRA		5		5		5		5		5		5		5		8		5		5		5		5		5		3		8		5		3		5		3		5		5		5		5		5		3		5		5		5		5		5

		DIMCI		MCQUARESMA		8		8		6		7		7		7		7		8		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		7		7		7		7		8		7		8		8		7		8

		DIMCI		FGMEIRELLES		10		10		8		7		6		8		7		5		8		7		9		9		8		7		5		9		8		8		6		7		4		9		7		8		6		9		4		4		4		4

		DIMCI		cakoch		8		8		7		7		6		6		9		0		8		7		6		7		7		6		7		7		8		7		6		6		6		6		7		7		6		7		7		7		6		7

		DIMEL		RARODRIGUES		1		4		5		5		6		5		4		10		6		5		6		6		5		4		9		8		7		5		4		6		6		5		6		6		5		7		7		6		6		8

		DIMEL		ABPORTELLA		4		3		3		3		3		2		2		6		5		4		3		3		2		3		3		4		5		5		4		4		3		5		4		4		4		4		4		6		6		5

		DIMEL		RFLAZARI		1		1		5		1		1		1		1		5		1		1		1		5		1		1		1		5		1		1		1		1		1		1		1		5		1		1		1		1		1		1

		DIMEL		aacarvalho		10		7		7		7		3		7		5		8		7		7		7		7		9		7		8		8		8		5		6		7		4		9		4		6		4		8		7		7		6		6

		DIMEL		LGSILVA		9		9		10		10		9		9		10		0		9		9		7		9		9		9		10		8		6		9		9		9		7		8		8		8		7		7		10		9		9		10

		DIMEL		fapereira		10		10		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		DIMEL		IESILVA		5		1		1		5		1		1		5		1		5		5		5		5		5		1		5		5		5		1		5		5		5		5		1		5		5		5		5		5		5		1

		DIMEL		WFFABELO		7		10		7		4		1		7		10		0		6		4		7		7		7		6		6		7		6		3		6		6		6		7		7		7		4		8		6		6		6		7

		DIMEL		RFSILVA		8		9		9		8		8		7		10		0		9		9		8		7		9		8		10		9		7		7		7		9		7		7		7		7		7		7		8		10		9		6

		DIMEL		EMOLIVEIRA		1		1		5		4		2		7		1		7		5		1		1		1		3		2		3		1		5		4		2		1		1		3		2		4		3		3		1		1		3		4

		DIMEL		JSCORIOLANO		2		4		2		10		1		8		10		0		4		2		3		2		1		3		4		10		3		5		4		4		1		5		3		10		1		10		1		1		3		1

		DIMEL		EROLIVEIRA		5		3		4		4		3		3		3		3		3		3		4		4		4		3		3		3		3		3		3		3		3		4		3		5		3		5		4		5		5		5

		DIMEL		haalves		9		9		9		9		9		9		9		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10

		DIMEL		SOBARBEITAS		4		4		2		3		2		2		2		6		4		7		0		4		2		2		6		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		3		2		4		2		2

		DIMEL		RNAZEREDO		5		6		6		5		6		7		5		10		7		7		7		6		5		5		8		5		7		7		5		7		5		5		4		4		4		6		5		5		4		4

		DIMEL		JANETO		4		5		9		4		3		1		3		9		3		4		7		4		9		3		2		6		3		6		3		4		5		5		5		2		2		9		2		9		3		3

		DIMEL		LBFARUOLO		8		10		6		7		8		8		9		10		9		9		8		9		9		9		9		8		8		9		9		8		8		8		8		9		9		9		9		7		9		7

		DIRAF		CGMORAES		5		5		10		5		5		10		10		10		10		10		10		5		10		5		10		10		5		10		10		10		10		10		5		10		10		10		5		10		10		10

		DIRAF		PGSILVA		5		6		8		7		8		8		8		8		6		8		8		7		9		7		10		8		7		9		8		7		7		9		8		7		8		8		7		7		7		9

		DIRAF		ACLORANG		10		9		10		9		10		10		10		10		8		9		9		10		10		9		10		9		9		9		10		10		9		9		10		10		9		10		10		10		10		10

		DIRAF		AMBASTOS		7		6		6		7		6		7		7		9		6		7		6		6		7		6		8		6		6		7		7		7		7		6		7		6		7		6		6		7		7		7

		DIRAF		FGRIBEIRO		8		9		10		10		10		10		10		10		8		10		10		9		10		9		10		7		9		10		8		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10

		DIRAF		MLMELLO		1		1		9		9		1		4		3		3		5		3		3		3		10		10		10		7		5		9		8		10		9		8		8		6		6		7		8		7		6		5

		DIRAF		CJJUNIOR		6		7		10		8		8		10		8		10		9		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		8		8		9		9		9		9		8		8		8		9		10

		DIRAF		MHAQUINO		7		9		9		9		8		7		7		10		8		10		8		10		9		8		10		8		6		10		8		10		8		9		9		9		7		9		9		9		8		9

		DIRAF		MEARAUJO		8		8		8		9		8		8		8		9		9		8		8		8		8		7		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		7		8		8		8		8		7

		DIRAF		PTORTELOTT		3		3		3		2		4		4		2		7		2		3		5		5		3		2		8		4		3		4		2		4		3		3		3		3		2		4		3		7		3		3

		DIRAF		ESANDOVAL		3		3		5		3		3		5		3		10		5		3		4		3		7		5		4		4		3		4		5		4		4		4		4		3		3		4		3		4		3		3

		DIRAF		NCBRAGA		8		8		9		9		9		8		8		10		8		9		7		8		10		7		8		8		8		9		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		7

		DIRAF		AODIAS		8		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		0		7		7		7		8		7		7		8		7		7		7		8		7

		DIRAF		GCCAVALCANTI		8		9		10		9		8		10		10		10		8		10		10		10		10		8		10		9		10		10		9		10		10		10		10		10		9		9		10		10		10		10

		DIRAF		CPSENNA		8		7		9		8		4		9		10		10		7		10		6		7		8		10		10		9		9		10		9		10		9		8		10		9		8		10		9		10		9		5

		DIRAF		crlisboa		10		7		5		7		10		10		10		10		10		10		7		8		10		8		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10

		DQUAL		APSTUTZEL		10		9		7		8		9		8		7		7		7		9		8		7		8		6		10		9		9		7		7		8		6		6		8		7		6		7		7		8		7		9

		DQUAL		APMARTINS		7		9		8		10		9		9		9		10		0		9		10		10		10		9		9		9		9		9		9		8		8		9		10		10		9		9		10		9		9		9

		DQUAL		CRPEREIRA		5		6		6		2		2		2		2		5		3		5		5		5		2		2		9		7		7		5		3		7		6		6		5		5		2		2		6		5		5		2

		DQUAL		DCLAMEIRA		9		9		8		8		5		9		8		9		10		8		9		9		5		9		5		9		9		6		10		8		8		10		7		9		4		9		9		8		9		10

		DQUAL		JRLIMA		8		10		10		7		8		10		10		0		8		10		10		8		10		8		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		8		10		10		10		10

		DQUAL		CBNOGUEIRA		9		7		10		8		10		10		7		10		8		8		9		8		9		9		9		9		6		9		6		8		8		8		8		8		8		7		8		9		9		6

		DQUAL		VOSANTOS		5		6		6		6		2		7		1		8		5		5		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		1		4		6		3

		DQUAL		AMSILVA		5		5		1		2		2		5		2		5		5		5		5		5		1		1		3		2		2		2		2		5		1		2		1		5		5		2		2		2		2		2

		DQUAL		lmrocha		6		7		8		7		7		8		8		7		6		7		7		6		6		6		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		7		6		7		6		8

		DQUAL		ZTEIXEIRA		8		7		10		7		8		9		6		7		7		5		8		9		9		8		5		9		9		7		6		5		8		9		5		10		5		9		7		5		9		7

		DQUAL		AACABRAL		6		6		4		6		4		6		5		8		4		7		6		8		7		6		8		8		7		6		6		6		6		7		5		7		7		6		5		7		8		8

		DQUAL		APFERNANDEZ		7		6		8		9		6		8		6		9		5		6		7		6		7		8		8		9		6		7		6		8		6		6		6		8		7		6		6		6		8		8

		DQUAL		MALEMANNO		7		10		7		8		6		9		6		10		8		7		9		7		7		7		6		9		8		7		8		7		4		9		5		6		4		5		6		6		6		7

		DQUAL		SSARIDE		7		5		7		5		4		7		7		5		4		4		5		4		4		3		8		8		2		2		3		7		4		4		3		4		4		3		6		9		4		3

		DQUAL		MRSOUZA		6		6		5		5		6		4		5		10		7		6		6		7		6		4		9		7		7		6		5		8		8		8		6		6		6		7		6		4		4		8

		DQUAL		MABEZERRA		8		7		7		7		5		9		6		9		7		9		9		7		5		7		9		5		5		8		8		5		5		8		5		8		8		9		9		9		9		10

		DQUAL		ccazevedo		7		7		8		8		8		9		8		9		8		7		9		9		9		8		8		8		7		8		8		7		7		8		8		8		9		9		8		8		7		7

		DQUAL		JSMIRILLI		9		8		9		8		10		10		8		9		10		10		9		9		9		8		10		10		9		8		9		9		9		10		8		8		9		8		9		9		8		9

		DQUAL		RMAZEVEDO		10		7		7		7		6		10		6		10		7		7		7		9		7		10		10		10		7		9		9		9		9		9		9		9		7		10		9		10		10		10

		DQUAL		CMSAMPAIO		10		5		5		10		10		10		10		10		5		5		10		10		5		10		10		10		10		5		5		10		5		10		5		10		10		10		10		5		10		10

		GABIN		KRPEREIRA		7		7		7		8		3		6		6		6		8		6		6		8		5		6		5		8		6		6		6		6		6		8		6		8		6		6		6		6		6		6

		GABIN		GEVIEIRA		4		5		3		4		4		3		3		4		6		4		4		6		4		5		4		3		4		4		5		4		2		6		3		5		3		6		5		4		4		5

		GABIN		tsmarques		7		5		7		5		3		5		7		8		7		3		8		9		7		9		3		6		8		5		8		3		3		8		5		5		3		5		5		5		7		5

		GABIN		VMAJKA		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		GABIN		ESSANTOS		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		6		7		6		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		7		7

		GABIN		BGOMES		5		5		5		5		3		5		5		5		8		5		5		5		1		5		1		5		5		5		5		1		5		5		3		3		3		3		3		5		5		5

		GABIN		CSGUIDO		9		9		10		9		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		9		10

		GABIN		HASILVEIRA		10		8		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		10		9		10

		GABIN		FJOLIVEIRA		10		9		10		9		9		10		9		10		9		10		10		10		10		9		10		9		9		10		9		10		9		9		10		10		9		10		10		10		10		10

		GABIN		DSPEDROSA		7		9		10		10		9		10		10		10		2		9		9		9		10		2		10		9		9		10		10		5		9		9		10		9		5		5		10		10		5		7

		GABIN		ACDUTRA		10		10		8		10		8		9		9		10		10		9		8		10		9		10		10		10		10		9		8		10		10		10		9		10		9		10		10		9		9		10

		GABIN		SPINHEIRO		10		10		10		10		1		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10

		PROGE		LBPEREIRA		5		4		4		5		3		3		3		5		5		5		5		5		4		5		3		4		5		4		5		5		5		5		5		6		5		5		4		5		5		6

		PROGE		DLARAUJO		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		9		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		9		10		9		10		10		10		10

		PROGE		mvsantos		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		0		9		10		10		10		10		10

		PROGE		mnqueiroz		9		8		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		9		10		9		8		8		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		8		8

		PROGE		prsouza		8		9		7		8		5		8		8		10		8		7		8		8		9		8		10		8		9		8		8		8		9		8		8		8		9		7		9		8		8		6

		PROGE		pmiranda		8		7		9		8		8		8		10		0		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		9		8		9		10		10		10		9		9		9		10		9		10

		PROGE		dsalves		5		5		5		4		2		5		5		6		5		5		5		4		3		4		5		5		5		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		4		4		3
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AUDIN

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		AUDIN		1		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10

		AUDIN		2		8		10		10		8		8		9		10		9		8		8		9		10		9		9		10		7		7		9		8		8		10		9		9		7		9		10		10		8		9		9

		AUDIN		3		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		9		8		9		9		9		9		10		9		10

		AUDIN		4		9		9		9		9		7		9		9		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		7		10		10		10		10		8		8		9		9		10

		AUDIN		5		4		3		7		6		8		10		6		10		5		9		7		9		9		8		10		5		6		6		5		10		10		5		5		4		8		6		6		6		7		10

				Soma:		40		42		46		43		43		48		45		49		43		46		46		49		48		45		50		42		43		45		43		48		46		43		42		40		46		43		43		43		44		49

				Desv.P.:		2.345		3.050		1.304		1.673		1.342		0.548		1.732		0.447		2.191		0.837		1.304		0.447		0.548		1.000		0.000		2.302		1.949		1.732		2.191		0.894		1.304		2.074		2.074		2.550		0.837		1.673		1.673		1.673		1.095		0.447

				Média:		8.000		8.400		9.200		8.600		8.600		9.600		9.000		9.800		8.600		9.200		9.200		9.800		9.600		9.000		10.000		8.400		8.600		9.000		8.600		9.600		9.200		8.600		8.400		8.000		9.200		8.600		8.600		8.600		8.800		9.800				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

																																																																						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		40		2.345		8.000		53.000

																																																																						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		48		0.548		9.600

																																																																				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		46		1.304		9.200								PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

																																																																						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		42		2.302		8.400								Desafiar o Estabelecido		53.000		53.720

								Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340																																																														L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		46		1.304		9.200								Inspirar uma Visão Compartilhada		53.000

																				Ho: uo = 0																																																		L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		43		1.673		8.600								Permitir que os Outros Ajam		54.600

																				Ha: uo > 0																																																		L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		42		3.050		8.400		53.000						Apontar o Caminho		51.600

																																																																						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		45		1.732		9.000								Encorajar o Coração		56.400

																		s =		Desvio Padrao da Amostra																																																Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		49		0.447		9.800

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		43		1.949		8.600

																		t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))																																																		L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		43		2.074		8.600

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		43		1.673		8.600

																		gl =		n - 1																																																		L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		46		1.304		9.200		54.600

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		49		0.447		9.800

																				Rejeitar Ho se t > t alpha																																																Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		48		0.548		9.600

																		alpha=		0.05																																																		L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		45		1.732		9.000

																		n =		5																																																		L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		42		2.074		8.400

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		43		1.673		8.600

																		s =		1.547														t		talpha																																		L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		43		1.673		8.600		51.600

																																		12.940		2.132		Média > 0																																L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		43		2.191		8.600

																		x =		8.953																																																Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		45		1.000		9.000

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		43		2.191		8.600

																		gl =		4																																																		L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		40		2.550		8.000

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		44		1.095		8.800

																		t =		12.940																																																		L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		43		1.342		8.600		56.400

																		t a =		2.132																																																		L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		46		0.837		9.200

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		50		0.000		10.000

																		Ho:		rejeitado ao nível de 5%																																																		L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		48		0.894		9.600

																		Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média																																																		L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		46		0.837		9.200

																																																																						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		49		0.447		9.800





AUDIN

		



Médias

Principios de Liderança
AUDIN



CAINT

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		CAINT		1		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		3		4		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		2		3		3		3		3		3		3

		CAINT		2		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8

		CAINT		3		6		9		7		5		6		7		6		9		9		9		7		8		10		6		8		7		8		7		5		7		9		7		6		7		7		7		8		8		6		8

		CAINT		4		9		9		9		9		9		9		9		9		9		10		9		9		9		9		9		9		9		8		8		9		9		9		8		8		8		9		10		10		9		10

		CAINT		5		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		10		9		10		10		10		10

				Soma:		37		40		38		36		37		38		36		39		40		40		37		39		40		35		38		37		38		36		34		37		39		37		34		35		36		36		39		39		36		39

				Desv.P.:		2.408		2.345		2.302		2.588		2.408		2.302		2.775		2.775		2.345		2.915		2.702		2.280		2.915		2.550		2.702		2.702		2.702		2.588		2.775		2.702		2.775		2.702		2.387		3.000		2.588		2.490		2.864		2.864		2.775		2.864

				Média:		7.400		8.000		7.600		7.200		7.400		7.600		7.200		7.800		8.000		8.000		7.400		7.800		8.000		7.000		7.600		7.400		7.600		7.200		6.800		7.400		7.800		7.400		6.800		7.000		7.200		7.200		7.800		7.800		7.200		7.800				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

																																																																						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		37		2.408		7.400		44.800						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

																																																																						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		38		2.302		7.600								Desafiar o Estabelecido		44.800		44.880

																																																																				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		37		2.702		7.400								Inspirar uma Visão Compartilhada		45.800

																																																																						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		37		2.702		7.400								Permitir que os Outros Ajam		45.200

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340																																																																L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		39		2.775		7.800								Apontar o Caminho		43.200

																		Ho: uo = 0																																																				L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		36		2.490		7.200								Encorajar o Coração		45.400

																		Ha: uo > 0																																																				L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		40		2.345		8.000		45.800

																																																																						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		36		2.775		7.200

																s =		Desvio Padrao da Amostra																																																		Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		39		2.280		7.800

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		38		2.702		7.600

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))																																																				L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		37		2.702		7.400

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		39		2.864		7.800

																gl =		n - 1																																																				L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		38		2.302		7.600		45.200

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		39		2.775		7.800

																		Rejeitar Ho se t > t alpha																																																		Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		40		2.915		8.000

																alpha=		0.05																																																				L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		36		2.588		7.200

																n =		5																																																				L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		34		2.387		6.800

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		39		2.864		7.800

																s =		2.399														t		talpha																																				L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		36		2.588		7.200		43.200

																																6.972		2.132		Média > 0																																		L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		40		2.345		8.000

																x =		7.480																																																		Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		35		2.550		7.000

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		34		2.775		6.800

																gl =		4																																																				L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		35		3.000		7.000

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		36		2.775		7.200

																t =		6.972																																																				L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		37		2.408		7.400		45.400

																t a =		2.132																																																				L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		40		2.915		8.000

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		38		2.702		7.600

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%																																																				L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		37		2.702		7.400

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média																																																				L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		36		2.588		7.200

																																																																						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		39		2.864		7.800





CAINT

		



Médias

Principios de Liderança
CAINT



CGCRE

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		CGCRE		1		6		6		6		5		4		5		5		7		6		5		9		4		8		5		6		5		3		8		7		7		1		4		5		9		4		9		5		8		5		5

		CGCRE		2		9		9		9		9		6		9		7		9		9		9		9		8		8		8		9		9		9		8		9		9		5		8		7		9		8		9		9		9		9		9

		CGCRE		3		5		5		5		1		6		9		10		0		8		5		3		3		8		2		2		5		1		9		5		5		1		1		10		10		3		6		2		5		8		2

		CGCRE		4		8		7		7		8		8		8		6		10		8		8		8		9		9		7		6		6		8		8		8		8		4		10		7		7		7		7		6		9		8		8

		CGCRE		5		7		10		10		8		1		7		8		10		7		7		8		8		9		5		9		9		10		8		6		7		7		10		8		8		7		5		9		9		7		6

		CGCRE		6		2		2		2		2		2		2		2		8		3		1		2		2		3		1		4		1		1		1		1		3		1		1		3		3		2		3		2		2		2		2

		CGCRE		7		5		5		10		5		10		10		10		0		10		10		10		10		1		5		10		10		10		10		10		10		10		10		10		5		10		10		5		10		10		10

		CGCRE		8		5		7		7		7		6		8		9		0		8		6		5		8		9		9		9		9		7		8		5		7		7		7		7		9		5		5		8		5		8		5

		CGCRE		9		8		9		9		9		9		8		9		10		7		8		8		8		8		9		9		9		9		7		9		9		7		9		8		8		9		8		7		7		8		8				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		CGCRE		10		9		8		10		10		10		10		9		10		10		10		8		9		9		8		10		9		9		9		9		10		9		9		9		9		9		8		9		10		10		10						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		82		2.394		6.308		39.615						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		CGCRE		11		2		3		4		3		1		3		3		9		1		3		3		3		4		3		3		2		2		4		3		2		1		3		4		4		1		4		3		4		2		1						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		97		2.602		7.462								Desafiar o Estabelecido		39.615		40.862

		CGCRE		12		8		6		7		6		8		8		7		9		7		8		7		7		7		7		8		8		8		7		7		8		6		7		7		8		8		8		8		8		7		8				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		89		2.672		6.846								Inspirar uma Visão Compartilhada		40.154

		CGCRE		13		8		9		10		8		9		10		8		10		9		10		9		10		8		9		10		7		8		9		8		9		8		7		10		10		10		9		10		8		8		9						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		89		2.882		6.846								Permitir que os Outros Ajam		43.385

																																																																						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		67		3.262		5.154								Apontar o Caminho		40.769

																																																																						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		91		2.198		7.000								Encorajar o Coração		40.385

				Soma:		82		86		96		81		80		97		93		92		93		90		89		89		91		78		95		89		85		96		87		94		67		86		95		99		83		91		83		94		92		83						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		86		2.434		6.615		40.154

				Desv.P.:		2.394		2.434		2.599		2.862		3.262		2.602		2.544		4.132		2.609		2.813		2.672		2.824		2.614		2.739		2.810		2.882		3.455		2.399		2.626		2.522		3.262		3.305		2.250		2.256		3.070		2.198		2.785		2.488		2.597		3.150						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		93		2.544		7.154

				Média:		6.308		6.615		7.385		6.231		6.154		7.462		7.154		7.077		7.154		6.923		6.846		6.846		7.000		6.000		7.308		6.846		6.538		7.385		6.692		7.231		5.154		6.615		7.308		7.615		6.385		7.000		6.385		7.231		7.077		6.385				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		89		2.824		6.846

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		85		3.455		6.538

																																																																						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		86		3.305		6.615

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		83		2.785		6.385

																																																																						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		96		2.599		7.385		43.385

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		92		4.132		7.077

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340																																																														Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		91		2.614		7.000

																		Ho: uo = 0																																																				L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		96		2.399		7.385

																		Ha: uo > 0																																																				L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		95		2.250		7.308

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		94		2.488		7.231

																s =		Desvio Padrao da Amostra																																																				L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		81		2.862		6.231		40.769

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		93		2.609		7.154

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))																																																		Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		78		2.739		6.000

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		87		2.626		6.692

																gl =		n - 1																																																				L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		99		2.256		7.615

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		92		2.597		7.077

																		Rejeitar Ho se t > t alpha																																																				L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		80		3.262		6.154		40.385

																alpha=		0.05																																																				L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		90		2.813		6.923

																n =		13																																																		Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		95		2.810		7.308

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		94		2.522		7.231

																s =		2.745														t		talpha																																				L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		83		3.070		6.385

																																8.944		1.782		Média > 0																																		L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		83		3.150		6.385

																x =		6.810

																gl =		12

																t =		8.944

																t a =		1.782

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





CGCRE

		



Médias

Principios de Liderança
CGCRE



CPLAN

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		CPLAN		1		8		9		9		9		9		8		9		10		9		8		8		8		7		7		10		9		9		9		8		9		10		9		10		10		6		8		9		8		7		7

		CPLAN		2		6		6		6		6		6		5		7		9		6		5		5		7		7		5		7		7		7		6		7		6		5		5		6		6		5		8		6		6		7		7

		CPLAN		3		5		6		5		6		6		6		9		0		5		7		8		9		9		6		9		8		7		8		7		8		9		8		8		9		9		7		7		7		6		7

		CPLAN		4		3		2		3		4		3		3		2		7		3		3		4		4		3		3		6		6		4		3		3		3		4		4		3		4		3		8		4		6		5		2

		CPLAN		5		10		8		9		10		10		9		7		10		10		9		10		8		10		7		0		9		8		9		8		10		8		8		8		9		9		9		8		10		9		8

		CPLAN		6		7		6		6		7		6		5		6		9		6		7		8		8		9		8		8		7		4		9		7		8		5		5		8		7		7		6		8		8		6		6

		CPLAN		7		4		6		4		5		1		1		1		8		7		3		5		2		8		6		2		5		4		5		5		2		2		4		2		3		1		5		1		3		3		2

		CPLAN		8		8		8		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		8		10		9		9		10		10		10		10		9		10		9		9		10		10		9		10		9

		CPLAN		9		9		10		10		10		10		10		10		10		9		10		8		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		CPLAN		10		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		229		2.933		6.189		38.919						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		CPLAN		11		1		5		5		4		5		1		1		4		1		4		4		4		4		1		6		4		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		216		3.202		5.838								Desafiar o Estabelecido		38.919		38.259

		CPLAN		12		10		10		9		10		8		10		10		0		8		9		7		8		10		8		9		10		10		10		9		9		7		10		10		10		7		9		10		10		10		10				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		251		2.647		6.784								Inspirar uma Visão Compartilhada		36.676

		CPLAN		13		10		0		6		10		4		9		3		6		5		10		10		8		10		0		10		10		5		10		5		8		10		5		5		5		1		1		1		10		1		5						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		261		2.778		7.054								Permitir que os Outros Ajam		40.054

		CPLAN		14		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		0		9		10		10		10		10		10						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		231		3.131		6.243								Apontar o Caminho		38.162

		CPLAN		15		9		8		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		9		10		9		8		8		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		8		8						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		252		2.980		6.811								Encorajar o Coração		37.486

		CPLAN		16		8		9		7		8		5		8		8		10		8		7		8		8		9		8		10		8		9		8		8		8		9		8		8		8		9		7		9		8		8		6						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		221		3.087		5.973		36.676

		CPLAN		17		8		7		9		8		8		8		10		0		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		9		8		9		10		10		10		9		9		9		10		9		10						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		212		3.347		5.730

		CPLAN		18		5		5		5		4		2		5		5		6		5		5		5		4		3		4		5		5		5		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		4		4		3				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		235		2.879		6.351

		CPLAN		19		5		0		5		4		1		3		1		10		5		3		10		5		5		3		2		10		3		1		8		5		8		10		1		10		10		10		5		1		5		1						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		226		2.932		6.108

		CPLAN		20		10		9		9		10		5		9		10		0		9		10		9		10		10		7		10		10		9		10		9		10		9		10		10		9		8		10		9		9		10		10						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		235		2.983		6.351

		CPLAN		21		5		7		4		4		2		2		2		8		3		2		5		4		2		2		4		4		8		7		2		2		3		3		5		1		2		6		4		7		5		3						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		228		3.304		6.162

		CPLAN		22		8		7		6		8		8		6		7		10		9		9		8		7		9		7		10		10		7		8		7		7		8		8		10		9		7		9		8		9		10		9						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		227		2.888		6.135		40.054

		CPLAN		23		5		10		8		10		5		5		8		7		10		10		8		8		5		8		10		10		10		10		8		8		10		8		10		10		8		8		10		5		10		10						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		263		3.588		7.108

		CPLAN		24		7		8		7		7		8		8		9		10		7		9		7		8		8		8		10		9		7		9		8		9		7		8		9		9		8		8		9		8		9		7				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		260		2.939		7.027

		CPLAN		25		2		5		8		9		1		2		3		10		9		5		9		8		10		9		10		9		2		10		8		8		7		9		10		10		1		10		6		5		4		2						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		248		3.231		6.703

		CPLAN		26		5		6		5		8		7		5		5		8		8		7		7		7		6		5		7		6		6		8		7		7		5		6		8		7		7		7		7		6		7		5						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		244		3.419		6.595

		CPLAN		27		5		6		5		4		5		5		6		9		8		7		7		6		5		5		5		6		6		6		4		6		5		5		6		6		6		5		7		5		8		6						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		240		3.168		6.486

		CPLAN		28		5		3		2		6		6		6		6		7		7		7		3		2		7		7		7		4		5		6		5		7		2		5		6		7		6		6		7		9		7		8						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		250		2.919		6.757		38.162

		CPLAN		29		2		2		1		1		1		1		1		4		2		2		2		2		5		2		9		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		245		2.994		6.622

		CPLAN		30		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		214		2.973		5.784

		CPLAN		31		8		5		9		9		5		9		5		10		7		9		5		5		9		5		9		5		5		5		5		5		5		5		9		9		9		9		9		9		9		9						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		226		2.951		6.108

		CPLAN		32		7		7		5		7		3		6		3		7		2		4		7		6		6		6		3		7		7		4		3		3		7		5		3		4		2		7		5		3		6		8						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		240		3.388		6.486

		CPLAN		33		5		5		5		5		5		5		5		10		10		10		5		5		7		5		5		7		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		237		3.122		6.405

		CPLAN		34		10		10		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		10		9		9		9		10		10		9		9		0		9		9		10						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		201		3.149		5.432		37.486

		CPLAN		35		3		2		2		4		2		2		2		6		4		4		7		2		3		3		3		4		2		2		2		2		2		3		2		4		2		4		4		2		2		2						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		250		3.068		6.757

		CPLAN		36		9		9		9		9		10		10		9		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		10		9		10		8		9		10		9		9		10		10		9		9		9				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		261		3.291		7.054

		CPLAN		37		7		5		5		6		7		6		5		9		7		8		7		6		8		4		10		7		6		7		5		7		7		6		6		6		9		7		7		9		6		7						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		235		3.138		6.351

																																																																						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		216		3.321		5.838

				Soma:		229		221		227		250		201		216		212		263		245		250		251		235		260		214		261		261		226		248		226		235		231		235		244		240		216		252		228		240		237		224						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		224		3.299		6.054

				Desv.P.:		2.933		3.087		2.888		2.919		3.149		3.202		3.347		3.588		2.994		3.068		2.647		2.879		2.939		2.973		3.291		2.778		2.932		3.231		2.951		3.138		3.131		2.983		3.419		3.388		3.321		2.980		3.304		3.168		3.122		3.299

				Média:		6.189		5.973		6.135		6.757		5.432		5.838		5.730		7.108		6.622		6.757		6.784		6.351		7.027		5.784		7.054		7.054		6.108		6.703		6.108		6.351		6.243		6.351		6.595		6.486		5.838		6.811		6.162		6.486		6.405		6.054
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		37

																s =		3.098														t		talpha

																																12.521		1.692		Média > 0

																x =		6.377

																gl =		36

																t =		12.521

																t a =		1.692

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





CPLAN

		



Médias

Principios de Liderança
CPLAN



DIMCI

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		DIMCI		1		6		7		7		6		7		6		6		9		7		6		7		7		8		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6

		DIMCI		2		5		8		1		5		2		5		5		10		10		7		7		10		3		5		5		9		10		10		6		8		8		8		5		5		2		8		5		5		10		5

		DIMCI		3		5		6		3		3		1		2		2		9		7		6		6		6		9		9		9		9		9		7		5		9		3		7		7		7		4		5		9		9		9		9

		DIMCI		4		5		5		9		4		1		8		2		10		2		4		10		2		7		3		7		9		6		9		3		5		10		3		7		1		2		4		1		1		1		8

		DIMCI		5		6		7		8		3		7		5		8		10		2		6		2		3		4		2		9		6		8		6		7		8		6		8		4		7		8		4		7		9		5		9

		DIMCI		6		10		9		9		9		7		10		9		10		8		9		8		9		10		8		9		10		9		10		10		9		9		10		9		10		8		9		9		10		10		8

		DIMCI		7		9		10		10		9		8		9		9		10		10		10		10		10		10		8		9		10		10		10		9		9		8		10		9		10		8		9		10		8		8		9

		DIMCI		8		1		1		1		1		1		1		1		3		1		1		1		1		3		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1

		DIMCI		9		4		3		2		2		2		2		2		8		2		3		3		3		5		2		5		2		2		3		3		3		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		DIMCI		10		9		8		8		8		8		7		6		10		7		7		8		7		9		6		10		7		7		9		6		9		7		9		9		9		8		7		7		9		7		8						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		114		2.494		6.706		39.176						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		DIMCI		11		7		7		7		7		7		7		10		0		9		8		8		8		8		10		8		10		10		9		8		9		7		8		9		10		10		9		10		9		9		9						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		104		2.643		6.118								Desafiar o Estabelecido		39.176		38.882

		DIMCI		12		6		6		4		6		5		6		5		10		8		7		6		9		9		8		9		9		8		7		7		7		5		5		5		6		5		5		7		8		8		6				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		113		2.691		6.647								Inspirar uma Visão Compartilhada		39.588

		DIMCI		13		10		8		10		9		10		10		10		0		9		10		10		10		9		9		10		10		9		10		9		10		9		8		9		10		10		9		10		10		9		8						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		126		2.740		7.412								Permitir que os Outros Ajam		40.471

		DIMCI		14		5		5		5		5		5		5		5		8		5		5		5		5		5		3		8		5		3		5		3		5		5		5		5		5		3		5		5		5		5		5						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		103		2.512		6.059								Apontar o Caminho		36.882

		DIMCI		15		8		8		6		7		7		7		7		8		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		7		7		7		7		8		7		8		8		7		8						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		106		2.538		6.235								Encorajar o Coração		38.294

		DIMCI		16		10		10		8		7		6		8		7		5		8		7		9		9		8		7		5		9		8		8		6		7		4		9		7		8		6		9		4		4		4		4						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		116		2.351		6.824		39.588

		DIMCI		17		8		8		7		7		6		6		9		0		8		7		6		7		7		6		7		7		8		7		6		6		6		6		7		7		6		7		7		7		6		7						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		103		2.968		6.059

																																																																				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		113		2.914		6.647

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		121		2.759		7.118

																																																																						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		112		2.671		6.588

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		108		2.999		6.353

																																																																						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		105		3.005		6.176		40.471

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		120		3.881		7.059

																																																																				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		121		2.315		7.118

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		123		2.587		7.235

																																																																						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		108		2.448		6.353

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		111		3.044		6.529

																																																																						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		98		2.488		5.765		36.882

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		110		2.961		6.471

																																																																				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		101		2.794		5.941

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		101		2.410		5.941

																																																																						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		110		3.023		6.471

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		107		2.953		6.294

																																																																						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		90		2.845		5.294		38.294

																																																																						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		110		2.322		6.471

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		125		2.317		7.353

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		117		2.421		6.882

																																																																						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		97		2.932		5.706

				Soma:		114		116		105		98		90		104		103		120		110		110		113		113		121		101		125		126		121		123		101		117		103		112		108		110		97		106		108		111		107		112						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		112		2.476		6.588

				Desv.P.:		2.494		2.351		3.005		2.488		2.845		2.643		2.968		3.881		2.961		2.322		2.691		2.914		2.315		2.794		2.317		2.740		2.759		2.587		2.410		2.421		2.512		2.671		2.448		3.023		2.932		2.538		2.999		3.044		2.953		2.476

				Média:		6.706		6.824		6.176		5.765		5.294		6.118		6.059		7.059		6.471		6.471		6.647		6.647		7.118		5.941		7.353		7.412		7.118		7.235		5.941		6.882		6.059		6.588		6.353		6.471		5.706		6.235		6.353		6.529		6.294		6.588
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		17

																s =		2.704														t		talpha

																																9.882		1.746		Média > 0

																x =		6.480

																gl =		16

																t =		9.882

																t a =		1.746

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





DIMCI

		



Médias

Principios de Liderança
DIMCI



DIMEL

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		DIMEL		1		1		4		5		5		6		5		4		10		6		5		6		6		5		4		9		8		7		5		4		6		6		5		6		6		5		7		7		6		6		8

		DIMEL		2		4		3		3		3		3		2		2		6		5		4		3		3		2		3		3		4		5		5		4		4		3		5		4		4		4		4		4		6		6		5

		DIMEL		3		1		1		5		1		1		1		1		5		1		1		1		5		1		1		1		5		1		1		1		1		1		1		1		5		1		1		1		1		1		1

		DIMEL		4		10		7		7		7		3		7		5		8		7		7		7		7		9		7		8		8		8		5		6		7		4		9		4		6		4		8		7		7		6		6

		DIMEL		5		9		9		10		10		9		9		10		0		9		9		7		9		9		9		10		8		6		9		9		9		7		8		8		8		7		7		10		9		9		10

		DIMEL		6		10		10		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		DIMEL		7		5		1		1		5		1		1		5		1		5		5		5		5		5		1		5		5		5		1		5		5		5		5		1		5		5		5		5		5		5		1

		DIMEL		8		7		10		7		4		1		7		10		0		6		4		7		7		7		6		6		7		6		3		6		6		6		7		7		7		4		8		6		6		6		7

		DIMEL		9		8		9		9		8		8		7		10		0		9		9		8		7		9		8		10		9		7		7		7		9		7		7		7		7		7		7		8		10		9		6				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		DIMEL		10		1		1		5		4		2		7		1		7		5		1		1		1		3		2		3		1		5		4		2		1		1		3		2		4		3		3		1		1		3		4						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		93		3.165		5.471		31.471						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		DIMEL		11		2		4		2		10		1		8		10		0		4		2		3		2		1		3		4		10		3		5		4		4		1		5		3		10		1		10		1		1		3		1						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		84		3.211		4.941								Desafiar o Estabelecido		31.471		30.400

		DIMEL		12		5		3		4		4		3		3		3		3		3		3		4		4		4		3		3		3		3		3		3		3		3		4		3		5		3		5		4		5		5		5				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		84		3.112		4.941								Inspirar uma Visão Compartilhada		31.235

		DIMEL		13		9		9		9		9		9		9		9		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		99		3.067		5.824								Permitir que os Outros Ajam		30.235

		DIMEL		14		4		4		2		3		2		2		2		6		4		7		0		4		2		2		6		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		3		2		4		2		2						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		73		2.710		4.294								Apontar o Caminho		30.412

		DIMEL		15		5		6		6		5		6		7		5		10		7		7		7		6		5		5		8		5		7		7		5		7		5		5		4		4		4		6		5		5		4		4						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		102		3.021		6.000								Encorajar o Coração		28.647

		DIMEL		16		4		5		9		4		3		1		3		9		3		4		7		4		9		3		2		6		3		6		3		4		5		5		5		2		2		9		2		9		3		3						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		96		3.353		5.647		31.235

		DIMEL		17		8		10		6		7		8		8		9		10		9		9		8		9		9		9		9		8		8		9		9		8		8		8		8		9		9		9		9		7		9		7						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		89		3.666		5.235

																																																																				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		89		2.818		5.235

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		86		2.727		5.059

																																																																						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		89		2.751		5.235

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		82		3.321		4.824

																																																																						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		90		3.016		5.294		30.235

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		85		4.153		5.000

																																																																				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		90		3.424		5.294

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		82		2.963		4.824

																																																																						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		75		2.874		4.412

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		92		3.203		5.412

																																																																						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		89		2.905		5.235		30.412

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		93		2.853		5.471

																																																																				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		74		2.957		4.353

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		80		2.867		4.706

																																																																						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		94		2.809		5.529

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		87		2.956		5.118

																																																																						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		66		3.100		3.882		28.647

																																																																						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		87		3.140		5.118

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		97		3.368		5.706

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		86		3.051		5.059

																																																																						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		71		2.789		4.176

				Soma:		93		96		90		89		66		84		89		85		93		87		84		89		90		74		97		99		86		82		80		86		73		89		75		94		71		102		82		92		87		80						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		80		3.118		4.706

				Desv.P.:		3.165		3.353		3.016		2.905		3.100		3.211		3.666		4.153		2.853		3.140		3.112		2.818		3.424		2.957		3.368		3.067		2.727		2.963		2.867		3.051		2.710		2.751		2.874		2.809		2.789		3.021		3.321		3.203		2.956		3.118

				Média:		5.471		5.647		5.294		5.235		3.882		4.941		5.235		5.000		5.471		5.118		4.941		5.235		5.294		4.353		5.706		5.824		5.059		4.824		4.706		5.059		4.294		5.235		4.412		5.529		4.176		6.000		4.824		5.412		5.118		4.706
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		17

																s =		3.047														t		talpha

																																6.856		1.746		Média > 0

																x =		5.067

																gl =		16

																t =		6.856

																t a =		1.746

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





DIMEL

		



Médias

Principios de Liderança
DIMEL



DIRAF

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		DIRAF		1		5		5		10		5		5		10		10		10		10		10		10		5		10		5		10		10		5		10		10		10		10		10		5		10		10		10		5		10		10		10

		DIRAF		2		5		6		8		7		8		8		8		8		6		8		8		7		9		7		10		8		7		9		8		7		7		9		8		7		8		8		7		7		7		9

		DIRAF		3		10		9		10		9		10		10		10		10		8		9		9		10		10		9		10		9		9		9		10		10		9		9		10		10		9		10		10		10		10		10

		DIRAF		4		7		6		6		7		6		7		7		9		6		7		6		6		7		6		8		6		6		7		7		7		7		6		7		6		7		6		6		7		7		7

		DIRAF		5		8		9		10		10		10		10		10		10		8		10		10		9		10		9		10		7		9		10		8		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10

		DIRAF		6		1		1		9		9		1		4		3		3		5		3		3		3		10		10		10		7		5		9		8		10		9		8		8		6		6		7		8		7		6		5

		DIRAF		7		6		7		10		8		8		10		8		10		9		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		8		8		9		9		9		9		8		8		8		9		10

		DIRAF		8		7		9		9		9		8		7		7		10		8		10		8		10		9		8		10		8		6		10		8		10		8		9		9		9		7		9		9		9		8		9

		DIRAF		9		8		8		8		9		8		8		8		9		9		8		8		8		8		7		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		7		8		8		8		8		7				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		DIRAF		10		3		3		3		2		4		4		2		7		2		3		5		5		3		2		8		4		3		4		2		4		3		3		3		3		2		4		3		7		3		3						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		105		2.555		6.563		45.438						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		DIRAF		11		3		3		5		3		3		5		3		10		5		3		4		3		7		5		4		4		3		4		5		4		4		4		4		3		3		4		3		4		3		3						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		127		2.144		7.938								Desafiar o Estabelecido		45.438		46.300

		DIRAF		12		8		8		9		9		9		8		8		10		8		9		7		8		10		7		8		8		8		9		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		7				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		117		2.120		7.313								Inspirar uma Visão Compartilhada		43.875

		DIRAF		13		8		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		0		7		7		7		8		7		7		8		7		7		7		8		7						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		122		1.784		7.625								Permitir que os Outros Ajam		49.625

		DIRAF		14		8		9		10		9		8		10		10		10		8		10		10		10		10		8		10		9		10		10		9		10		10		10		10		10		9		9		10		10		10		10						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		128		2.066		8.000								Apontar o Caminho		45.500

		DIRAF		15		8		7		9		8		4		9		10		10		7		10		6		7		8		10		10		9		9		10		9		10		9		8		10		9		8		10		9		10		9		5						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		128		2.000		8.000								Encorajar o Coração		47.063

		DIRAF		16		10		7		5		7		10		10		10		10		10		10		7		8		10		8		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		104		2.422		6.500		43.875

																																																																						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		121		2.707		7.563

																																																																				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		114		2.247		7.125

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		113		2.235		7.063

																																																																						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		129		2.048		8.063

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		121		2.308		7.563

																																																																						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		128		2.191		8.000		49.625

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		143		1.914		8.938

																																																																				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		137		1.896		8.563

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		127		2.886		7.938

																																																																						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		127		2.235		7.938

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		132		1.732		8.250

																																																																						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		118		2.277		7.375		45.500

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		116		2.082		7.250

																																																																				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		116		2.049		7.250

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		126		2.029		7.875

																																																																						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		126		2.363		7.875

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		126		2.277		7.875

																																																																						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		109		2.713		6.813		47.063

																																																																						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		126		2.630		7.875

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		141		1.682		8.813

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		133		2.089		8.313

																																																																						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		122		2.335		7.625

				Soma:		105		104		128		118		109		127		121		143		116		126		117		114		137		116		141		122		113		127		126		133		128		129		127		126		122		128		121		132		126		122						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		122		2.527		7.625

				Desv.P.:		2.555		2.422		2.191		2.277		2.713		2.144		2.707		1.914		2.082		2.630		2.120		2.247		1.896		2.049		1.682		1.784		2.235		2.886		2.029		2.089		2.066		2.048		2.235		2.363		2.335		2.000		2.308		1.732		2.277		2.527

				Média:		6.563		6.500		8.000		7.375		6.813		7.938		7.563		8.938		7.250		7.875		7.313		7.125		8.563		7.250		8.813		7.625		7.063		7.938		7.875		8.313		8.000		8.063		7.938		7.875		7.625		8.000		7.563		8.250		7.875		7.625
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		16

																s =		2.243														t		talpha

																																13.762		1.753		Média > 0

																x =		7.717

																gl =		15

																t =		13.762

																t a =		1.753

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





DIRAF

		



Médias

Principios de Liderança
DIRAF



DQUAL

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		DQUAL		1		10		9		7		8		9		8		7		7		7		9		8		7		8		6		10		9		9		7		7		8		6		6		8		7		6		7		7		8		7		9

		DQUAL		2		7		9		8		10		9		9		9		10		0		9		10		10		10		9		9		9		9		9		9		8		8		9		10		10		9		9		10		9		9		9

		DQUAL		3		5		6		6		2		2		2		2		5		3		5		5		5		2		2		9		7		7		5		3		7		6		6		5		5		2		2		6		5		5		2

		DQUAL		4		9		9		8		8		5		9		8		9		10		8		9		9		5		9		5		9		9		6		10		8		8		10		7		9		4		9		9		8		9		10

		DQUAL		5		8		10		10		7		8		10		10		0		8		10		10		8		10		8		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		8		10		10		10		10

		DQUAL		6		9		7		10		8		10		10		7		10		8		8		9		8		9		9		9		9		6		9		6		8		8		8		8		8		8		7		8		9		9		6

		DQUAL		7		5		6		6		6		2		7		1		8		5		5		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		1		4		6		3

		DQUAL		8		5		5		1		2		2		5		2		5		5		5		5		5		1		1		3		2		2		2		2		5		1		2		1		5		5		2		2		2		2		2

		DQUAL		9		6		7		8		7		7		8		8		7		6		7		7		6		6		6		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		7		6		7		6		8				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		DQUAL		10		8		7		10		7		8		9		6		7		7		5		8		9		9		8		5		9		9		7		6		5		8		9		5		10		5		9		7		5		9		7						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		149		1.669		7.450		44.600						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		DQUAL		11		6		6		4		6		4		6		5		8		4		7		6		8		7		6		8		8		7		6		6		6		6		7		5		7		7		6		5		7		8		8						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		159		2.212		7.950								Desafiar o Estabelecido		44.600		42.510

		DQUAL		12		7		6		8		9		6		8		6		9		5		6		7		6		7		8		8		9		6		7		6		8		6		6		6		8		7		6		6		6		8		8				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		154		1.750		7.700								Inspirar uma Visão Compartilhada		42.550

		DQUAL		13		7		10		7		8		6		9		6		10		8		7		9		7		7		7		6		9		8		7		8		7		4		9		5		6		4		5		6		6		6		7						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		161		1.986		8.050								Permitir que os Outros Ajam		41.550

		DQUAL		14		7		5		7		5		4		7		7		5		4		4		5		4		4		3		8		8		2		2		3		7		4		4		3		4		4		3		6		9		4		3						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		129		1.986		6.450								Apontar o Caminho		41.350

		DQUAL		15		6		6		5		5		6		4		5		10		7		6		6		7		6		4		9		7		7		6		5		8		8		8		6		6		6		7		6		4		4		8						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		140		2.428		7.000								Encorajar o Coração		42.500

		DQUAL		16		8		7		7		7		5		9		6		9		7		9		9		7		5		7		9		5		5		8		8		5		5		8		5		8		8		9		9		9		9		10						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		142		1.586		7.100		42.550

		DQUAL		17		7		7		8		8		8		9		8		9		8		7		9		9		9		8		8		8		7		8		8		7		7		8		8		8		9		9		8		8		7		7						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		127		2.477		6.350

		DQUAL		18		9		8		9		8		10		10		8		9		10		10		9		9		9		8		10		10		9		8		9		9		9		10		8		8		9		8		9		9		8		9				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		149		1.731		7.450

		DQUAL		19		10		7		7		7		6		10		6		10		7		7		7		9		7		10		10		10		7		9		9		9		9		9		9		9		7		10		9		10		10		10						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		141		2.259		7.050

		DQUAL		20		10		5		5		10		10		10		10		10		5		5		10		10		5		10		10		10		10		5		5		10		5		10		5		10		10		10		10		5		10		10						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		152		2.137		7.600

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		140		2.471		7.000

																																																																						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		141		2.188		7.050		41.550

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		157		2.540		7.850

																																																																				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		132		2.479		6.600

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		134		2.105		6.700

																																																																						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		127		2.254		6.350

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		140		2.271		7.000

																																																																						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		138		2.150		6.900		41.350

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		124		2.397		6.200

																																																																				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		135		2.552		6.750

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		133		2.300		6.650

																																																																						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		151		1.820		7.550

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		146		2.273		7.300

																																																																						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		127		2.661		6.350		42.500

																																																																						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		139		1.820		6.950

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		158		2.075		7.900

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		147		1.531		7.350

																																																																						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		133		2.207		6.650

				Soma:		149		142		141		138		127		159		127		157		124		139		154		149		132		135		158		161		141		134		133		147		129		152		127		151		133		140		140		140		146		146						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		146		2.736		7.300

				Desv.P.:		1.669		1.586		2.188		2.150		2.661		2.212		2.477		2.540		2.397		1.820		1.750		1.731		2.479		2.552		2.075		1.986		2.259		2.105		2.300		1.531		1.986		2.137		2.254		1.820		2.207		2.428		2.471		2.271		2.273		2.736

				Média:		7.450		7.100		7.050		6.900		6.350		7.950		6.350		7.850		6.200		6.950		7.700		7.450		6.600		6.750		7.900		8.050		7.050		6.700		6.650		7.350		6.450		7.600		6.350		7.550		6.650		7.000		7.000		7.000		7.300		7.300
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		20

																s =		2.199														t		talpha

																																14.409		1.729		Média > 0

																x =		7.085

																gl =		19

																t =		14.409

																t a =		1.729

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





DQUAL

		



Médias

Principios de Liderança
DQUAL



GABIN

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		GABIN		1		7		7		7		8		3		6		6		6		8		6		6		8		5		6		5		8		6		6		6		6		6		8		6		8		6		6		6		6		6		6

		GABIN		2		4		5		3		4		4		3		3		4		6		4		4		6		4		5		4		3		4		4		5		4		2		6		3		5		3		6		5		4		4		5

		GABIN		3		7		5		7		5		3		5		7		8		7		3		8		9		7		9		3		6		8		5		8		3		3		8		5		5		3		5		5		5		7		5

		GABIN		4		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		GABIN		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		6		7		6		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		7		7

		GABIN		6		5		5		5		5		3		5		5		5		8		5		5		5		1		5		1		5		5		5		5		1		5		5		3		3		3		3		3		5		5		5

		GABIN		7		9		9		10		9		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		9		10

		GABIN		8		10		8		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		10		9		10

		GABIN		9		10		9		10		9		9		10		9		10		9		10		10		10		10		9		10		9		9		10		9		10		9		9		10		10		9		10		10		10		10		10				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		GABIN		10		7		9		10		10		9		10		10		10		2		9		9		9		10		2		10		9		9		10		10		5		9		9		10		9		5		5		10		10		5		7						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		85		3.059		7.083		41.583						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		GABIN		11		10		10		8		10		8		9		9		10		10		9		8		10		9		10		10		10		10		9		8		10		10		10		9		10		9		10		10		9		9		10						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		84		3.357		7.000								Desafiar o Estabelecido		41.583		41.650

		GABIN		12		10		10		10		10		1		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		85		3.029		7.083								Inspirar uma Visão Compartilhada		43.750

																																																																						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		85		3.175		7.083								Permitir que os Outros Ajam		42.333

																																																																						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		80		3.551		6.667								Apontar o Caminho		42.000

																																																																						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		80		3.229		6.667								Encorajar o Coração		38.583

				Soma:		85		83		86		86		66		84		85		89		82		82		85		93		82		82		80		85		88		84		88		76		80		91		82		85		74		80		85		85		81		85						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		83		2.906		6.917		43.750

				Desv.P.:		3.059		2.906		3.243		3.186		3.606		3.357		3.232		3.260		3.040		3.353		3.029		3.049		3.664		3.407		3.892		3.175		3.114		3.191		2.995		3.750		3.551		2.968		3.512		3.288		3.433		3.229		3.423		3.260		2.958		3.118						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		85		3.232		7.083

				Média:		7.083		6.917		7.167		7.167		5.500		7.000		7.083		7.417		6.833		6.833		7.083		7.750		6.833		6.833		6.667		7.083		7.333		7.000		7.333		6.333		6.667		7.583		6.833		7.083		6.167		6.667		7.083		7.083		6.750		7.083				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		93		3.049		7.750

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		88		3.114		7.333

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340																																																																L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		91		2.968		7.583

																		Ho: uo = 0																																																				L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		85		3.423		7.083

																		Ha: uo > 0																																																				L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		86		3.243		7.167		42.333

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		89		3.260		7.417

																s =		Desvio Padrao da Amostra																																																		Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		82		3.664		6.833

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		84		3.191		7.000

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))																																																				L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		82		3.512		6.833

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		85		3.260		7.083

																gl =		n - 1																																																				L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		86		3.186		7.167		42.000

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		82		3.040		6.833

																		Rejeitar Ho se t > t alpha																																																		Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		82		3.407		6.833

																alpha=		0.05																																																				L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		88		2.995		7.333

																n =		12																																																				L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		85		3.288		7.083

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		81		2.958		6.750

																s =		3.176														t		talpha																																				L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		66		3.606		5.500		38.583

																																7.571		1.796		Média > 0																																		L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		82		3.353		6.833

																x =		6.942																																																		Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		80		3.892		6.667

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		76		3.750		6.333

																gl =		11																																																				L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		74		3.433		6.167

																																																																						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		85		3.118		7.083

																t =		7.571																41.650

																t a =		1.796

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





GABIN

		



Médias

Principios de Liderança
GABIN



PROGE

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		PROGE		1		5		4		4		5		3		3		3		5		5		5		5		5		4		5		3		4		5		4		5		5		5		5		5		6		5		5		4		5		5		6

		PROGE		2		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		9		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		9		10		9		10		10		10		10

		PROGE		3		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		0		9		10		10		10		10		10

		PROGE		4		9		8		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		9		10		9		8		8		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		8		8

		PROGE		5		8		9		7		8		5		8		8		10		8		7		8		8		9		8		10		8		9		8		8		8		9		8		8		8		9		7		9		8		8		6

		PROGE		6		8		7		9		8		8		8		10		0		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		9		8		9		10		10		10		9		9		9		10		9		10

		PROGE		7		5		5		5		4		2		5		5		6		5		5		5		4		3		4		5		5		5		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		4		4		3

																																																																				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

																																																																						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		55		2.116		7.857		46.143						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

																																																																						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		53		2.637		7.571								Desafiar o Estabelecido		46.143		45.829

																																																																				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		54		1.976		7.714								Inspirar uma Visão Compartilhada		46.571

																																																																						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		53		2.299		7.571								Permitir que os Outros Ajam		46.000

																																																																						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		56		2.449		8.000								Apontar o Caminho		45.286

																																																																						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		52		2.225		7.429								Encorajar o Coração		45.143

				Soma:		55		53		55		54		46		53		54		51		57		55		54		55		52		55		55		53		55		53		52		54		56		56		56		45		53		52		53		55		54		53						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		53		2.370		7.571		46.571

				Desv.P.:		2.116		2.370		2.545		2.360		3.259		2.637		2.690		3.861		2.268		2.193		1.976		2.410		2.760		2.478		2.795		2.299		2.116		2.573		2.149		2.360		2.449		2.517		2.517		3.690		2.573		2.225		2.878		2.478		2.360		2.699						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		54		2.690		7.714

				Média:		7.857		7.571		7.857		7.714		6.571		7.571		7.714		7.286		8.143		7.857		7.714		7.857		7.429		7.857		7.857		7.571		7.857		7.571		7.429		7.714		8.000		8.000		8.000		6.429		7.571		7.429		7.571		7.857		7.714		7.571				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		55		2.410		7.857

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		55		2.116		7.857

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340																																																																L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		56		2.517		8.000

																		Ho: uo = 0																																																				L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		53		2.878		7.571

																		Ha: uo > 0																																																				L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		55		2.545		7.857		46.000

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		51		3.861		7.286

																s =		Desvio Padrao da Amostra																																																		Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		52		2.760		7.429

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		53		2.573		7.571

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))																																																				L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		56		2.517		8.000

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		55		2.478		7.857

																gl =		n - 1																																																				L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		54		2.360		7.714		45.286

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		57		2.268		8.143

																		Rejeitar Ho se t > t alpha																																																		Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		55		2.478		7.857

																alpha=		0.05																																																				L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		52		2.149		7.429

																n =		7																																																				L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		45		3.690		6.429

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		54		2.360		7.714

																s =		2.4283958496														t		talpha																																				L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		46		3.259		6.571		45.143

																																8.3217489		1.943		Média > 0																																		L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		55		2.193		7.857

																x =		7.6380952381																																																		Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		55		2.795		7.857

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		54		2.360		7.714

																gl =		6																																																				L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		53		2.573		7.571

																																																																						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		53		2.699		7.571

																t =		8.3217489

																t a =		1.943

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





PROGE

		



Médias

Principios de Liderança
PROGE



Quadro

		

				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.

						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.

				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.

						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.

						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.

						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.

						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.

						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.

				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.

						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.

						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.

						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.

						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.

						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.

				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.

						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.

						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.

						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.

						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.

						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.

				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.

						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.

						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.

						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.

						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.

						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.

				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.

						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.

						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.

						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.





Questionario

		

										1		2		3		4		5		6		7		8		9		10

								Seu líder:

				P1		L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.

				P2		L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.

				P3		L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.

				P4		L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.

				P5		L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.

				P1		L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.

				P2		L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.

				P3		L08		Trata a todos com dignidade e respeito.

				P4		L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.

				P5		L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.

				P1		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.

				P2		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.

				P3		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.

				P4		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.

				P5		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.

				P1		L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.

				P2		L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.

				P3		L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.

				P4		L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.

				P5		L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.

				P1		L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.

				P2		L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.

				P3		L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.

				P4		L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.

				P5		L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.

				P1		L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.

				P2		L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.

				P3		L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.

				P4		L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.

				P5		L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.

								PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Média		Desvio Padrão		LPI (N=43,899)		LPI Pessoal (N=6651)		LPI do Observador (N=37248)

								Desafiar o Estabelecido		22.38		4.17		0.81		0.71		0.82

								Inspirar uma Visão Compartilhada		20.48		4.9		0.87		0.81		0.88

								Permitir que os Outros Ajam		23.89		4.37		0.85		0.75		0.86

								Apontar o Caminho		22.18		4.16		0.81		0.72		0.82

								Encorajar o Coração		21.89		5.22		0.91		0.85		0.92

										Avaliador 1

										Práticas de Liderança

										P1		P2		P3		P4		P5

														10				10

														10				10

														8				10

														8				10

														10				10

																		10

														10



56
Resultado da coluna

60
Resultado da coluna



Perfil de Lideranca

		

						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA  (Médias)		AUDIN		CAINT		CGCRE		CPLAN		DIMCI		DIMEL		DIRAF		DQUAL		GABIN		PROGE

						Desafiar o Estabelecido		53.000		44.800		39.615		38.919		39.176		31.471		45.438		44.600		41.583		46.143

						Inspirar uma Visão Compartilhada		53.000		45.800		40.154		36.676		39.588		31.235		43.875		42.550		43.750		46.571

						Permitir que os Outros Ajam		54.600		45.200		43.385		40.054		40.471		30.235		49.625		41.550		42.333		46.000

						Apontar o Caminho		51.600		43.200		40.769		38.162		36.882		30.412		45.500		41.350		42.000		45.286

						Encorajar o Coração		56.400		45.400		40.385		37.486		38.294		28.647		47.063		42.500		38.583		45.143

						Média total:		53.720		44.880		40.862		38.260		38.882		30.400		46.300		42.510		41.650		45.829

								53.000		44.800		39.615		38.919		39.176		31.471		45.438		44.600		41.583		46.143

								53.000		45.800		40.154		36.676		39.588		31.235		43.875		42.550		43.750		46.571

								54.600		45.200		43.385		40.054		40.471		30.235		49.625		41.550		42.333		46.000

								51.600		43.200		40.769		38.162		36.882		30.412		45.500		41.350		42.000		45.286

								56.400		45.400		40.385		37.486		38.294		28.647		47.063		42.500		38.583		45.143

		AUDIN		53.720

		DIRAF		46.300

		PROGE		45.829

		CAINT		44.880

		DQUAL		42.510

		GABIN		41.650

		CGCRE		40.862

		DIMCI		38.882

		CPLAN		38.260

		DIMEL		30.400





Princípio


Item (i)


Declaração


Média


Total


1


Procura


desafios


e


oportunidades


que


testem


as


habilidades e o talento de cada um


4,25


6


Mantém


a


equipe


atualizada


com


as


principais


e


mais recentes mudanças da organização


4,63


Desafiar o Estabelecido


11


Desafia


(questiona)


os


caminhos


existentes


para


a


realização do trabalho


4,00


25,00


16


Está


atento


para


inovações


que


podem


melhorar


a


organização e o projeto


4,00


21


Pergunta


"o


que


nós


podemos


aprender?"


quando


as coisas não saem conforme o planejado


4,13


26


Avalia


os


riscos


de


novos


procedimentos


e


abordagens quando existe chance de falha


4,00


2


Descreve


um


futuro


que


é


desejado


de


ser


criado


por todos


3,38


7


Envolve


a


equipe,


tornando


os


sonhos


de


futuro


único entre líder e os liderados


3,88


Inspirar uma Visão Compartilhada


12


Possui


uma


comunicação


clara,


positiva


e


promissora sobre o futuro da organização


4,13


22,38


17


Mostra


à


equipe


como


futuro


de


longo


prazo,


os


objetivos


que


podem


ser


alcançados


através


de


uma


visão de futuro comum


3,25


22


Olha


à


frente


e


para


as


previsões


quanto


ao


futuro


da organização e dos acontecimentos do projeto


3,75


27


É


motivador


e


entusiasta


sobre


as


possibilidades


futuras


4,00


3


Envolve


a


todos


no


planejamento,


decisões


e


ações


que estão ocorrendo ou são necessárias


3,88


8


Trata a todos com dignidade e respeito


5,00


Permitir que os Outros Ajam


13


Fornece


à


equipe


autoridade


para


tomar


suas


próprias decisões


4,50


26,25


18


Desenvolve


um


ambiente


de


equipe


com


relações


de cooperação entre os participantes


4,50


23


Cria


uma


atmosfera


de


confiança


mútua


entre


os


participantes da equipe


4,25


28


Possibilita


à


equipe


uma


sensação


de


donos


do


projeto em que estão trabalhando


4,13




4


É claro quanto à forma de pensar sobre liderança


4,50


9


Mantém


os


projetos


orientados


dentro


dos


prazos


previstos e as metas planejadas


4,00


Apontar o Caminho


14


Dedica


tempo


e


energia


para


disseminar


valores


e


crenças referentes à organização


3,13


23,63


19


Permite


que


a


equipe


conheça


seus


valores


e


suas


crenças


para


a


melhor


forma


de


conduzir


os


projetos e a organização


3,38


24


Apresenta coerência entre a prática e o discurso


4,38


29


Assegura


que


o


trabalho


da


equipe


tem


objetivos


claros,


com


etapas


e


metas


bem


de-finidas


que


sejam de conhecimento de todos


4,25


5


Dedica


um


tempo


para


comemorar


e


recompensar


as


vitorias


(objetivos


atingidos)


com


toda


a


equipe


envolvida


3,88


10


Assegura


que


a


equipe


é


reconhecida


por


suas


contribuições para o sucesso dos projetos


4,38


Encorajar o Coração


15


Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito


4,13


24,63


20


Valoriza


os


esforços


e


as


contribuições


da


equipe,


dando suporte às atividades


4,25


25


Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos


3,75


30


Divulga


para


o


resto


da


organização


os


resultados


obtidos


e


a
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Consulta_Perfil_de_Lideranca

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		AUDIN		luz		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10

		AUDIN		dbsilva		8		10		10		8		8		9		10		9		8		8		9		10		9		9		10		7		7		9		8		8		10		9		9		7		9		10		10		8		9		9

		AUDIN		lnfigueiredo		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		9		8		9		9		9		9		10		9		10

		AUDIN		MOZART		9		9		9		9		7		9		9		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		7		10		10		10		10		8		8		9		9		10

		AUDIN		CWBARRETO		4		3		7		6		8		10		6		10		5		9		7		9		9		8		10		5		6		6		5		10		10		5		5		4		8		6		6		6		7		10

		CAINT		CCANONGIA		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		3		4		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		2		3		3		3		3		3		3

		CAINT		MCBENEVIDES		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8

		CAINT		ETGADRET		6		9		7		5		6		7		6		9		9		9		7		8		10		6		8		7		8		7		5		7		9		7		6		7		7		7		8		8		6		8

		CAINT		TLSOUZA		9		9		9		9		9		9		9		9		9		10		9		9		9		9		9		9		9		8		8		9		9		9		8		8		8		9		10		10		9		10

		CAINT		LMMOFATI		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		10		9		10		10		10		10

		CGCRE		AFCOSTA		6		6		6		5		4		5		5		7		6		5		9		4		8		5		6		5		3		8		7		7		1		4		5		9		4		9		5		8		5		5

		CGCRE		MVGONCALVES		9		9		9		9		6		9		7		9		9		9		9		8		8		8		9		9		9		8		9		9		5		8		7		9		8		9		9		9		9		9

		CGCRE		SSMOURA		5		5		5		1		6		9		10		0		8		5		3		3		8		2		2		5		1		9		5		5		1		1		10		10		3		6		2		5		8		2

		CGCRE		GCPEDROSA		8		7		7		8		8		8		6		10		8		8		8		9		9		7		6		6		8		8		8		8		4		10		7		7		7		7		6		9		8		8

		CGCRE		esantos		7		10		10		8		1		7		8		10		7		7		8		8		9		5		9		9		10		8		6		7		7		10		8		8		7		5		9		9		7		6

		CGCRE		CMPINA		2		2		2		2		2		2		2		8		3		1		2		2		3		1		4		1		1		1		1		3		1		1		3		3		2		3		2		2		2		2

		CGCRE		EBARROS		5		5		10		5		10		10		10		0		10		10		10		10		1		5		10		10		10		10		10		10		10		10		10		5		10		10		5		10		10		10

		CGCRE		RWACHA		5		7		7		7		6		8		9		0		8		6		5		8		9		9		9		9		7		8		5		7		7		7		7		9		5		5		8		5		8		5

		CGCRE		OWBANDEIRA		8		9		9		9		9		8		9		10		7		8		8		8		8		9		9		9		9		7		9		9		7		9		8		8		9		8		7		7		8		8

		CGCRE		LOCAVALCANTI		9		8		10		10		10		10		9		10		10		10		8		9		9		8		10		9		9		9		9		10		9		9		9		9		9		8		9		10		10		10

		CGCRE		MASOARES		2		3		4		3		1		3		3		9		1		3		3		3		4		3		3		2		2		4		3		2		1		3		4		4		1		4		3		4		2		1

		CGCRE		PCMARCONDES		8		6		7		6		8		8		7		9		7		8		7		7		7		7		8		8		8		7		7		8		6		7		7		8		8		8		8		8		7		8

		CGCRE		MFSILVESTRE		8		9		10		8		9		10		8		10		9		10		9		10		8		9		10		7		8		9		8		9		8		7		10		10		10		9		10		8		8		9

		CPLAN		mmcarvalho		8		9		9		9		9		8		9		10		9		8		8		8		7		7		10		9		9		9		8		9		10		9		10		10		6		8		9		8		7		7

		CPLAN		lrtorres		6		6		6		6		6		5		7		9		6		5		5		7		7		5		7		7		7		6		7		6		5		5		6		6		5		8		6		6		7		7

		CPLAN		amalta		5		6		5		6		6		6		9		0		5		7		8		9		9		6		9		8		7		8		7		8		9		8		8		9		9		7		7		7		6		7

		CPLAN		TRUBACK		3		2		3		4		3		3		2		7		3		3		4		4		3		3		6		6		4		3		3		3		4		4		3		4		3		8		4		6		5		2

		CPLAN		CCALVES		10		8		9		10		10		9		7		10		10		9		10		8		10		7		0		9		8		9		8		10		8		8		8		9		9		9		8		10		9		8

		CPLAN		SGHELMAN		7		6		6		7		6		5		6		9		6		7		8		8		9		8		8		7		4		9		7		8		5		5		8		7		7		6		8		8		6		6

		CPLAN		BRFRANCO		4		6		4		5		1		1		1		8		7		3		5		2		8		6		2		5		4		5		5		2		2		4		2		3		1		5		1		3		3		2

		CPLAN		rogomes		8		8		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		8		10		9		9		10		10		10		10		9		10		9		9		10		10		9		10		9

		CPLAN		SMJABBOUR		9		10		10		10		10		10		10		10		9		10		8		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10

		CPLAN		RSZMIT		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		CPLAN		mpsantana		1		5		5		4		5		1		1		4		1		4		4		4		4		1		6		4		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1

		CPLAN		lcbrito		10		10		9		10		8		10		10		0		8		9		7		8		10		8		9		10		10		10		9		9		7		10		10		10		7		9		10		10		10		10

		CPLAN		galmo		10		0		6		10		4		9		3		6		5		10		10		8		10		0		10		10		5		10		5		8		10		5		5		5		1		1		1		10		1		5

		CPLAN		MMVELLOZO		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		0		9		10		10		10		10		10

		CPLAN		mmuller		9		8		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		9		10		9		8		8		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		8		8

		CPLAN		rsbarboza		8		9		7		8		5		8		8		10		8		7		8		8		9		8		10		8		9		8		8		8		9		8		8		8		9		7		9		8		8		6

		CPLAN		nielsen		8		7		9		8		8		8		10		0		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		9		8		9		10		10		10		9		9		9		10		9		10

		CPLAN		tpgonzalez		5		5		5		4		2		5		5		6		5		5		5		4		3		4		5		5		5		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		4		4		3

		CPLAN		jamorim		5		0		5		4		1		3		1		10		5		3		10		5		5		3		2		10		3		1		8		5		8		10		1		10		10		10		5		1		5		1

		CPLAN		cpgoncalves		10		9		9		10		5		9		10		0		9		10		9		10		10		7		10		10		9		10		9		10		9		10		10		9		8		10		9		9		10		10

		CPLAN		fwsantana		5		7		4		4		2		2		2		8		3		2		5		4		2		2		4		4		8		7		2		2		3		3		5		1		2		6		4		7		5		3

		CPLAN		abalves		8		7		6		8		8		6		7		10		9		9		8		7		9		7		10		10		7		8		7		7		8		8		10		9		7		9		8		9		10		9

		CPLAN		jgalagao		5		10		8		10		5		5		8		7		10		10		8		8		5		8		10		10		10		10		8		8		10		8		10		10		8		8		10		5		10		10

		CPLAN		chlthire		7		8		7		7		8		8		9		10		7		9		7		8		8		8		10		9		7		9		8		9		7		8		9		9		8		8		9		8		9		7

		CPLAN		rmmartins		2		5		8		9		1		2		3		10		9		5		9		8		10		9		10		9		2		10		8		8		7		9		10		10		1		10		6		5		4		2

		CPLAN		rvfogel		5		6		5		8		7		5		5		8		8		7		7		7		6		5		7		6		6		8		7		7		5		6		8		7		7		7		7		6		7		5

		CPLAN		DMPONTES		5		6		5		4		5		5		6		9		8		7		7		6		5		5		5		6		6		6		4		6		5		5		6		6		6		5		7		5		8		6

		CPLAN		flleite		5		3		2		6		6		6		6		7		7		7		3		2		7		7		7		4		5		6		5		7		2		5		6		7		6		6		7		9		7		8

		CPLAN		RLEIRA		2		2		1		1		1		1		1		4		2		2		2		2		5		2		9		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2

		CPLAN		FERNANDO		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		CPLAN		IOBEZERRA		8		5		9		9		5		9		5		10		7		9		5		5		9		5		9		5		5		5		5		5		5		5		9		9		9		9		9		9		9		9

		CPLAN		arpassaes		7		7		5		7		3		6		3		7		2		4		7		6		6		6		3		7		7		4		3		3		7		5		3		4		2		7		5		3		6		8

		CPLAN		barodrigues		5		5		5		5		5		5		5		10		10		10		5		5		7		5		5		7		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5

		CPLAN		masantos		10		10		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		10		9		9		9		10		10		9		9		0		9		9		10

		CPLAN		MMSOARES		3		2		2		4		2		2		2		6		4		4		7		2		3		3		3		4		2		2		2		2		2		3		2		4		2		4		4		2		2		2

		CPLAN		tscarvalho		9		9		9		9		10		10		9		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		10		9		10		8		9		10		9		9		10		10		9		9		9

		CPLAN		mmlisboa		7		5		5		6		7		6		5		9		7		8		7		6		8		4		10		7		6		7		5		7		7		6		6		6		9		7		7		9		6		7

		DIMCI		rpmiloski		6		7		7		6		7		6		6		9		7		6		7		7		8		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6

		DIMCI		IFDUARTE		5		8		1		5		2		5		5		10		10		7		7		10		3		5		5		9		10		10		6		8		8		8		5		5		2		8		5		5		10		5

		DIMCI		MFCYRILLO		5		6		3		3		1		2		2		9		7		6		6		6		9		9		9		9		9		7		5		9		3		7		7		7		4		5		9		9		9		9

		DIMCI		HRSERENO		5		5		9		4		1		8		2		10		2		4		10		2		7		3		7		9		6		9		3		5		10		3		7		1		2		4		1		1		1		8

		DIMCI		AFBARBOSA		6		7		8		3		7		5		8		10		2		6		2		3		4		2		9		6		8		6		7		8		6		8		4		7		8		4		7		9		5		9

		DIMCI		GMXIMENES		10		9		9		9		7		10		9		10		8		9		8		9		10		8		9		10		9		10		10		9		9		10		9		10		8		9		9		10		10		8

		DIMCI		PRSANTOS		9		10		10		9		8		9		9		10		10		10		10		10		10		8		9		10		10		10		9		9		8		10		9		10		8		9		10		8		8		9

		DIMCI		MMSOUZA		1		1		1		1		1		1		1		3		1		1		1		1		3		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1

		DIMCI		JAALVES		4		3		2		2		2		2		2		8		2		3		3		3		5		2		5		2		2		3		3		3		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2

		DIMCI		RCOPELLO		9		8		8		8		8		7		6		10		7		7		8		7		9		6		10		7		7		9		6		9		7		9		9		9		8		7		7		9		7		8

		DIMCI		egobira		7		7		7		7		7		7		10		0		9		8		8		8		8		10		8		10		10		9		8		9		7		8		9		10		10		9		10		9		9		9

		DIMCI		GMROCHA		6		6		4		6		5		6		5		10		8		7		6		9		9		8		9		9		8		7		7		7		5		5		5		6		5		5		7		8		8		6

		DIMCI		DCOLIVEIRA		10		8		10		9		10		10		10		0		9		10		10		10		9		9		10		10		9		10		9		10		9		8		9		10		10		9		10		10		9		8

		DIMCI		ILBEZERRA		5		5		5		5		5		5		5		8		5		5		5		5		5		3		8		5		3		5		3		5		5		5		5		5		3		5		5		5		5		5

		DIMCI		MCQUARESMA		8		8		6		7		7		7		7		8		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		7		7		7		7		8		7		8		8		7		8

		DIMCI		FGMEIRELLES		10		10		8		7		6		8		7		5		8		7		9		9		8		7		5		9		8		8		6		7		4		9		7		8		6		9		4		4		4		4

		DIMCI		cakoch		8		8		7		7		6		6		9		0		8		7		6		7		7		6		7		7		8		7		6		6		6		6		7		7		6		7		7		7		6		7

		DIMEL		RARODRIGUES		1		4		5		5		6		5		4		10		6		5		6		6		5		4		9		8		7		5		4		6		6		5		6		6		5		7		7		6		6		8

		DIMEL		ABPORTELLA		4		3		3		3		3		2		2		6		5		4		3		3		2		3		3		4		5		5		4		4		3		5		4		4		4		4		4		6		6		5

		DIMEL		RFLAZARI		1		1		5		1		1		1		1		5		1		1		1		5		1		1		1		5		1		1		1		1		1		1		1		5		1		1		1		1		1		1

		DIMEL		aacarvalho		10		7		7		7		3		7		5		8		7		7		7		7		9		7		8		8		8		5		6		7		4		9		4		6		4		8		7		7		6		6

		DIMEL		LGSILVA		9		9		10		10		9		9		10		0		9		9		7		9		9		9		10		8		6		9		9		9		7		8		8		8		7		7		10		9		9		10

		DIMEL		fapereira		10		10		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		DIMEL		IESILVA		5		1		1		5		1		1		5		1		5		5		5		5		5		1		5		5		5		1		5		5		5		5		1		5		5		5		5		5		5		1

		DIMEL		WFFABELO		7		10		7		4		1		7		10		0		6		4		7		7		7		6		6		7		6		3		6		6		6		7		7		7		4		8		6		6		6		7

		DIMEL		RFSILVA		8		9		9		8		8		7		10		0		9		9		8		7		9		8		10		9		7		7		7		9		7		7		7		7		7		7		8		10		9		6

		DIMEL		EMOLIVEIRA		1		1		5		4		2		7		1		7		5		1		1		1		3		2		3		1		5		4		2		1		1		3		2		4		3		3		1		1		3		4

		DIMEL		JSCORIOLANO		2		4		2		10		1		8		10		0		4		2		3		2		1		3		4		10		3		5		4		4		1		5		3		10		1		10		1		1		3		1

		DIMEL		EROLIVEIRA		5		3		4		4		3		3		3		3		3		3		4		4		4		3		3		3		3		3		3		3		3		4		3		5		3		5		4		5		5		5

		DIMEL		haalves		9		9		9		9		9		9		9		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10

		DIMEL		SOBARBEITAS		4		4		2		3		2		2		2		6		4		7		0		4		2		2		6		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		3		2		4		2		2

		DIMEL		RNAZEREDO		5		6		6		5		6		7		5		10		7		7		7		6		5		5		8		5		7		7		5		7		5		5		4		4		4		6		5		5		4		4

		DIMEL		JANETO		4		5		9		4		3		1		3		9		3		4		7		4		9		3		2		6		3		6		3		4		5		5		5		2		2		9		2		9		3		3

		DIMEL		LBFARUOLO		8		10		6		7		8		8		9		10		9		9		8		9		9		9		9		8		8		9		9		8		8		8		8		9		9		9		9		7		9		7

		DIRAF		CGMORAES		5		5		10		5		5		10		10		10		10		10		10		5		10		5		10		10		5		10		10		10		10		10		5		10		10		10		5		10		10		10

		DIRAF		PGSILVA		5		6		8		7		8		8		8		8		6		8		8		7		9		7		10		8		7		9		8		7		7		9		8		7		8		8		7		7		7		9

		DIRAF		ACLORANG		10		9		10		9		10		10		10		10		8		9		9		10		10		9		10		9		9		9		10		10		9		9		10		10		9		10		10		10		10		10

		DIRAF		AMBASTOS		7		6		6		7		6		7		7		9		6		7		6		6		7		6		8		6		6		7		7		7		7		6		7		6		7		6		6		7		7		7

		DIRAF		FGRIBEIRO		8		9		10		10		10		10		10		10		8		10		10		9		10		9		10		7		9		10		8		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10

		DIRAF		MLMELLO		1		1		9		9		1		4		3		3		5		3		3		3		10		10		10		7		5		9		8		10		9		8		8		6		6		7		8		7		6		5

		DIRAF		CJJUNIOR		6		7		10		8		8		10		8		10		9		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		8		8		9		9		9		9		8		8		8		9		10

		DIRAF		MHAQUINO		7		9		9		9		8		7		7		10		8		10		8		10		9		8		10		8		6		10		8		10		8		9		9		9		7		9		9		9		8		9

		DIRAF		MEARAUJO		8		8		8		9		8		8		8		9		9		8		8		8		8		7		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		7		8		8		8		8		7

		DIRAF		PTORTELOTT		3		3		3		2		4		4		2		7		2		3		5		5		3		2		8		4		3		4		2		4		3		3		3		3		2		4		3		7		3		3

		DIRAF		ESANDOVAL		3		3		5		3		3		5		3		10		5		3		4		3		7		5		4		4		3		4		5		4		4		4		4		3		3		4		3		4		3		3

		DIRAF		NCBRAGA		8		8		9		9		9		8		8		10		8		9		7		8		10		7		8		8		8		9		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		7

		DIRAF		AODIAS		8		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		0		7		7		7		8		7		7		8		7		7		7		8		7

		DIRAF		GCCAVALCANTI		8		9		10		9		8		10		10		10		8		10		10		10		10		8		10		9		10		10		9		10		10		10		10		10		9		9		10		10		10		10

		DIRAF		CPSENNA		8		7		9		8		4		9		10		10		7		10		6		7		8		10		10		9		9		10		9		10		9		8		10		9		8		10		9		10		9		5

		DIRAF		crlisboa		10		7		5		7		10		10		10		10		10		10		7		8		10		8		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10

		DQUAL		APSTUTZEL		10		9		7		8		9		8		7		7		7		9		8		7		8		6		10		9		9		7		7		8		6		6		8		7		6		7		7		8		7		9

		DQUAL		APMARTINS		7		9		8		10		9		9		9		10		0		9		10		10		10		9		9		9		9		9		9		8		8		9		10		10		9		9		10		9		9		9

		DQUAL		CRPEREIRA		5		6		6		2		2		2		2		5		3		5		5		5		2		2		9		7		7		5		3		7		6		6		5		5		2		2		6		5		5		2

		DQUAL		DCLAMEIRA		9		9		8		8		5		9		8		9		10		8		9		9		5		9		5		9		9		6		10		8		8		10		7		9		4		9		9		8		9		10

		DQUAL		JRLIMA		8		10		10		7		8		10		10		0		8		10		10		8		10		8		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		8		10		10		10		10

		DQUAL		CBNOGUEIRA		9		7		10		8		10		10		7		10		8		8		9		8		9		9		9		9		6		9		6		8		8		8		8		8		8		7		8		9		9		6

		DQUAL		VOSANTOS		5		6		6		6		2		7		1		8		5		5		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		1		4		6		3

		DQUAL		AMSILVA		5		5		1		2		2		5		2		5		5		5		5		5		1		1		3		2		2		2		2		5		1		2		1		5		5		2		2		2		2		2

		DQUAL		lmrocha		6		7		8		7		7		8		8		7		6		7		7		6		6		6		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		7		6		7		6		8

		DQUAL		ZTEIXEIRA		8		7		10		7		8		9		6		7		7		5		8		9		9		8		5		9		9		7		6		5		8		9		5		10		5		9		7		5		9		7

		DQUAL		AACABRAL		6		6		4		6		4		6		5		8		4		7		6		8		7		6		8		8		7		6		6		6		6		7		5		7		7		6		5		7		8		8

		DQUAL		APFERNANDEZ		7		6		8		9		6		8		6		9		5		6		7		6		7		8		8		9		6		7		6		8		6		6		6		8		7		6		6		6		8		8

		DQUAL		MALEMANNO		7		10		7		8		6		9		6		10		8		7		9		7		7		7		6		9		8		7		8		7		4		9		5		6		4		5		6		6		6		7

		DQUAL		SSARIDE		7		5		7		5		4		7		7		5		4		4		5		4		4		3		8		8		2		2		3		7		4		4		3		4		4		3		6		9		4		3

		DQUAL		MRSOUZA		6		6		5		5		6		4		5		10		7		6		6		7		6		4		9		7		7		6		5		8		8		8		6		6		6		7		6		4		4		8

		DQUAL		MABEZERRA		8		7		7		7		5		9		6		9		7		9		9		7		5		7		9		5		5		8		8		5		5		8		5		8		8		9		9		9		9		10

		DQUAL		ccazevedo		7		7		8		8		8		9		8		9		8		7		9		9		9		8		8		8		7		8		8		7		7		8		8		8		9		9		8		8		7		7

		DQUAL		JSMIRILLI		9		8		9		8		10		10		8		9		10		10		9		9		9		8		10		10		9		8		9		9		9		10		8		8		9		8		9		9		8		9

		DQUAL		RMAZEVEDO		10		7		7		7		6		10		6		10		7		7		7		9		7		10		10		10		7		9		9		9		9		9		9		9		7		10		9		10		10		10

		DQUAL		CMSAMPAIO		10		5		5		10		10		10		10		10		5		5		10		10		5		10		10		10		10		5		5		10		5		10		5		10		10		10		10		5		10		10

		GABIN		KRPEREIRA		7		7		7		8		3		6		6		6		8		6		6		8		5		6		5		8		6		6		6		6		6		8		6		8		6		6		6		6		6		6

		GABIN		GEVIEIRA		4		5		3		4		4		3		3		4		6		4		4		6		4		5		4		3		4		4		5		4		2		6		3		5		3		6		5		4		4		5

		GABIN		tsmarques		7		5		7		5		3		5		7		8		7		3		8		9		7		9		3		6		8		5		8		3		3		8		5		5		3		5		5		5		7		5

		GABIN		VMAJKA		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		GABIN		ESSANTOS		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		6		7		6		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		7		7

		GABIN		BGOMES		5		5		5		5		3		5		5		5		8		5		5		5		1		5		1		5		5		5		5		1		5		5		3		3		3		3		3		5		5		5

		GABIN		CSGUIDO		9		9		10		9		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		9		10

		GABIN		HASILVEIRA		10		8		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		10		9		10

		GABIN		FJOLIVEIRA		10		9		10		9		9		10		9		10		9		10		10		10		10		9		10		9		9		10		9		10		9		9		10		10		9		10		10		10		10		10

		GABIN		DSPEDROSA		7		9		10		10		9		10		10		10		2		9		9		9		10		2		10		9		9		10		10		5		9		9		10		9		5		5		10		10		5		7

		GABIN		ACDUTRA		10		10		8		10		8		9		9		10		10		9		8		10		9		10		10		10		10		9		8		10		10		10		9		10		9		10		10		9		9		10

		GABIN		SPINHEIRO		10		10		10		10		1		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10

		PROGE		LBPEREIRA		5		4		4		5		3		3		3		5		5		5		5		5		4		5		3		4		5		4		5		5		5		5		5		6		5		5		4		5		5		6

		PROGE		DLARAUJO		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		9		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		9		10		9		10		10		10		10

		PROGE		mvsantos		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		0		9		10		10		10		10		10

		PROGE		mnqueiroz		9		8		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		9		10		9		8		8		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		8		8

		PROGE		prsouza		8		9		7		8		5		8		8		10		8		7		8		8		9		8		10		8		9		8		8		8		9		8		8		8		9		7		9		8		8		6

		PROGE		pmiranda		8		7		9		8		8		8		10		0		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		9		8		9		10		10		10		9		9		9		10		9		10

		PROGE		dsalves		5		5		5		4		2		5		5		6		5		5		5		4		3		4		5		5		5		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		4		4		3
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AUDIN

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		AUDIN		1		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10

		AUDIN		2		8		10		10		8		8		9		10		9		8		8		9		10		9		9		10		7		7		9		8		8		10		9		9		7		9		10		10		8		9		9

		AUDIN		3		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		9		8		9		9		9		9		10		9		10

		AUDIN		4		9		9		9		9		7		9		9		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		7		10		10		10		10		8		8		9		9		10

		AUDIN		5		4		3		7		6		8		10		6		10		5		9		7		9		9		8		10		5		6		6		5		10		10		5		5		4		8		6		6		6		7		10

				Soma:		40		42		46		43		43		48		45		49		43		46		46		49		48		45		50		42		43		45		43		48		46		43		42		40		46		43		43		43		44		49

				Desv.P.:		2.345		3.050		1.304		1.673		1.342		0.548		1.732		0.447		2.191		0.837		1.304		0.447		0.548		1.000		0.000		2.302		1.949		1.732		2.191		0.894		1.304		2.074		2.074		2.550		0.837		1.673		1.673		1.673		1.095		0.447

				Média:		8.000		8.400		9.200		8.600		8.600		9.600		9.000		9.800		8.600		9.200		9.200		9.800		9.600		9.000		10.000		8.400		8.600		9.000		8.600		9.600		9.200		8.600		8.400		8.000		9.200		8.600		8.600		8.600		8.800		9.800				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

																																																																						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		40		2.345		8.000		53.000

																																																																						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		48		0.548		9.600

																																																																				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		46		1.304		9.200								PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

																																																																						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		42		2.302		8.400								Desafiar o Estabelecido		53.000		53.720

								Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340																																																														L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		46		1.304		9.200								Inspirar uma Visão Compartilhada		53.000

																				Ho: uo = 0																																																		L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		43		1.673		8.600								Permitir que os Outros Ajam		54.600

																				Ha: uo > 0																																																		L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		42		3.050		8.400		53.000						Apontar o Caminho		51.600

																																																																						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		45		1.732		9.000								Encorajar o Coração		56.400

																		s =		Desvio Padrao da Amostra																																																Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		49		0.447		9.800

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		43		1.949		8.600

																		t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))																																																		L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		43		2.074		8.600

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		43		1.673		8.600

																		gl =		n - 1																																																		L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		46		1.304		9.200		54.600

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		49		0.447		9.800

																				Rejeitar Ho se t > t alpha																																																Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		48		0.548		9.600

																		alpha=		0.05																																																		L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		45		1.732		9.000

																		n =		5																																																		L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		42		2.074		8.400

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		43		1.673		8.600

																		s =		1.547														t		talpha																																		L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		43		1.673		8.600		51.600

																																		12.940		2.132		Média > 0																																L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		43		2.191		8.600

																		x =		8.953																																																Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		45		1.000		9.000

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		43		2.191		8.600

																		gl =		4																																																		L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		40		2.550		8.000

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		44		1.095		8.800

																		t =		12.940																																																		L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		43		1.342		8.600		56.400

																		t a =		2.132																																																		L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		46		0.837		9.200

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		50		0.000		10.000

																		Ho:		rejeitado ao nível de 5%																																																		L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		48		0.894		9.600

																		Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média																																																		L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		46		0.837		9.200

																																																																						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		49		0.447		9.800





AUDIN

		0

		0

		0

		0

		0



Médias

Principios de Liderança
AUDIN



CAINT

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		CAINT		1		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		3		4		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		2		3		3		3		3		3		3

		CAINT		2		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8

		CAINT		3		6		9		7		5		6		7		6		9		9		9		7		8		10		6		8		7		8		7		5		7		9		7		6		7		7		7		8		8		6		8

		CAINT		4		9		9		9		9		9		9		9		9		9		10		9		9		9		9		9		9		9		8		8		9		9		9		8		8		8		9		10		10		9		10

		CAINT		5		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		10		9		10		10		10		10

				Soma:		37		40		38		36		37		38		36		39		40		40		37		39		40		35		38		37		38		36		34		37		39		37		34		35		36		36		39		39		36		39

				Desv.P.:		2.408		2.345		2.302		2.588		2.408		2.302		2.775		2.775		2.345		2.915		2.702		2.280		2.915		2.550		2.702		2.702		2.702		2.588		2.775		2.702		2.775		2.702		2.387		3.000		2.588		2.490		2.864		2.864		2.775		2.864

				Média:		7.400		8.000		7.600		7.200		7.400		7.600		7.200		7.800		8.000		8.000		7.400		7.800		8.000		7.000		7.600		7.400		7.600		7.200		6.800		7.400		7.800		7.400		6.800		7.000		7.200		7.200		7.800		7.800		7.200		7.800				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

																																																																						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		37		2.408		7.400		44.800						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

																																																																						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		38		2.302		7.600								Desafiar o Estabelecido		44.800		44.880

																																																																				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		37		2.702		7.400								Inspirar uma Visão Compartilhada		45.800

																																																																						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		37		2.702		7.400								Permitir que os Outros Ajam		45.200

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340																																																																L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		39		2.775		7.800								Apontar o Caminho		43.200

																		Ho: uo = 0																																																				L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		36		2.490		7.200								Encorajar o Coração		45.400

																		Ha: uo > 0																																																				L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		40		2.345		8.000		45.800

																																																																						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		36		2.775		7.200

																s =		Desvio Padrao da Amostra																																																		Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		39		2.280		7.800

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		38		2.702		7.600

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))																																																				L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		37		2.702		7.400

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		39		2.864		7.800

																gl =		n - 1																																																				L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		38		2.302		7.600		45.200

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		39		2.775		7.800

																		Rejeitar Ho se t > t alpha																																																		Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		40		2.915		8.000

																alpha=		0.05																																																				L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		36		2.588		7.200

																n =		5																																																				L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		34		2.387		6.800

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		39		2.864		7.800

																s =		2.399														t		talpha																																				L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		36		2.588		7.200		43.200

																																6.972		2.132		Média > 0																																		L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		40		2.345		8.000

																x =		7.480																																																		Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		35		2.550		7.000

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		34		2.775		6.800

																gl =		4																																																				L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		35		3.000		7.000

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		36		2.775		7.200

																t =		6.972																																																				L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		37		2.408		7.400		45.400

																t a =		2.132																																																				L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		40		2.915		8.000

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		38		2.702		7.600

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%																																																				L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		37		2.702		7.400

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média																																																				L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		36		2.588		7.200

																																																																						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		39		2.864		7.800





CAINT

		



Médias

Principios de Liderança
CAINT



CGCRE

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		CGCRE		1		6		6		6		5		4		5		5		7		6		5		9		4		8		5		6		5		3		8		7		7		1		4		5		9		4		9		5		8		5		5

		CGCRE		2		9		9		9		9		6		9		7		9		9		9		9		8		8		8		9		9		9		8		9		9		5		8		7		9		8		9		9		9		9		9

		CGCRE		3		5		5		5		1		6		9		10		0		8		5		3		3		8		2		2		5		1		9		5		5		1		1		10		10		3		6		2		5		8		2

		CGCRE		4		8		7		7		8		8		8		6		10		8		8		8		9		9		7		6		6		8		8		8		8		4		10		7		7		7		7		6		9		8		8

		CGCRE		5		7		10		10		8		1		7		8		10		7		7		8		8		9		5		9		9		10		8		6		7		7		10		8		8		7		5		9		9		7		6

		CGCRE		6		2		2		2		2		2		2		2		8		3		1		2		2		3		1		4		1		1		1		1		3		1		1		3		3		2		3		2		2		2		2

		CGCRE		7		5		5		10		5		10		10		10		0		10		10		10		10		1		5		10		10		10		10		10		10		10		10		10		5		10		10		5		10		10		10

		CGCRE		8		5		7		7		7		6		8		9		0		8		6		5		8		9		9		9		9		7		8		5		7		7		7		7		9		5		5		8		5		8		5

		CGCRE		9		8		9		9		9		9		8		9		10		7		8		8		8		8		9		9		9		9		7		9		9		7		9		8		8		9		8		7		7		8		8				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		CGCRE		10		9		8		10		10		10		10		9		10		10		10		8		9		9		8		10		9		9		9		9		10		9		9		9		9		9		8		9		10		10		10						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		82		2.394		6.308		39.615						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		CGCRE		11		2		3		4		3		1		3		3		9		1		3		3		3		4		3		3		2		2		4		3		2		1		3		4		4		1		4		3		4		2		1						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		97		2.602		7.462								Desafiar o Estabelecido		39.615		40.862

		CGCRE		12		8		6		7		6		8		8		7		9		7		8		7		7		7		7		8		8		8		7		7		8		6		7		7		8		8		8		8		8		7		8				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		89		2.672		6.846								Inspirar uma Visão Compartilhada		40.154

		CGCRE		13		8		9		10		8		9		10		8		10		9		10		9		10		8		9		10		7		8		9		8		9		8		7		10		10		10		9		10		8		8		9						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		89		2.882		6.846								Permitir que os Outros Ajam		43.385

																																																																						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		67		3.262		5.154								Apontar o Caminho		40.769

																																																																						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		91		2.198		7.000								Encorajar o Coração		40.385

				Soma:		82		86		96		81		80		97		93		92		93		90		89		89		91		78		95		89		85		96		87		94		67		86		95		99		83		91		83		94		92		83						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		86		2.434		6.615		40.154

				Desv.P.:		2.394		2.434		2.599		2.862		3.262		2.602		2.544		4.132		2.609		2.813		2.672		2.824		2.614		2.739		2.810		2.882		3.455		2.399		2.626		2.522		3.262		3.305		2.250		2.256		3.070		2.198		2.785		2.488		2.597		3.150						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		93		2.544		7.154

				Média:		6.308		6.615		7.385		6.231		6.154		7.462		7.154		7.077		7.154		6.923		6.846		6.846		7.000		6.000		7.308		6.846		6.538		7.385		6.692		7.231		5.154		6.615		7.308		7.615		6.385		7.000		6.385		7.231		7.077		6.385				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		89		2.824		6.846

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		85		3.455		6.538

																																																																						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		86		3.305		6.615

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		83		2.785		6.385

																																																																						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		96		2.599		7.385		43.385

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		92		4.132		7.077

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340																																																														Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		91		2.614		7.000

																		Ho: uo = 0																																																				L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		96		2.399		7.385

																		Ha: uo > 0																																																				L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		95		2.250		7.308

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		94		2.488		7.231

																s =		Desvio Padrao da Amostra																																																				L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		81		2.862		6.231		40.769

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		93		2.609		7.154

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))																																																		Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		78		2.739		6.000

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		87		2.626		6.692

																gl =		n - 1																																																				L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		99		2.256		7.615

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		92		2.597		7.077

																		Rejeitar Ho se t > t alpha																																																				L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		80		3.262		6.154		40.385

																alpha=		0.05																																																				L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		90		2.813		6.923

																n =		13																																																		Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		95		2.810		7.308

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		94		2.522		7.231

																s =		2.745														t		talpha																																				L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		83		3.070		6.385

																																8.944		1.782		Média > 0																																		L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		83		3.150		6.385

																x =		6.810

																gl =		12

																t =		8.944

																t a =		1.782

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





CGCRE

		



Médias

Principios de Liderança
CGCRE



CPLAN

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		CPLAN		1		8		9		9		9		9		8		9		10		9		8		8		8		7		7		10		9		9		9		8		9		10		9		10		10		6		8		9		8		7		7

		CPLAN		2		6		6		6		6		6		5		7		9		6		5		5		7		7		5		7		7		7		6		7		6		5		5		6		6		5		8		6		6		7		7

		CPLAN		3		5		6		5		6		6		6		9		0		5		7		8		9		9		6		9		8		7		8		7		8		9		8		8		9		9		7		7		7		6		7

		CPLAN		4		3		2		3		4		3		3		2		7		3		3		4		4		3		3		6		6		4		3		3		3		4		4		3		4		3		8		4		6		5		2

		CPLAN		5		10		8		9		10		10		9		7		10		10		9		10		8		10		7		0		9		8		9		8		10		8		8		8		9		9		9		8		10		9		8

		CPLAN		6		7		6		6		7		6		5		6		9		6		7		8		8		9		8		8		7		4		9		7		8		5		5		8		7		7		6		8		8		6		6

		CPLAN		7		4		6		4		5		1		1		1		8		7		3		5		2		8		6		2		5		4		5		5		2		2		4		2		3		1		5		1		3		3		2

		CPLAN		8		8		8		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		8		10		9		9		10		10		10		10		9		10		9		9		10		10		9		10		9

		CPLAN		9		9		10		10		10		10		10		10		10		9		10		8		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		CPLAN		10		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		229		2.933		6.189		38.919						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		CPLAN		11		1		5		5		4		5		1		1		4		1		4		4		4		4		1		6		4		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		216		3.202		5.838								Desafiar o Estabelecido		38.919		38.259

		CPLAN		12		10		10		9		10		8		10		10		0		8		9		7		8		10		8		9		10		10		10		9		9		7		10		10		10		7		9		10		10		10		10				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		251		2.647		6.784								Inspirar uma Visão Compartilhada		36.676

		CPLAN		13		10		0		6		10		4		9		3		6		5		10		10		8		10		0		10		10		5		10		5		8		10		5		5		5		1		1		1		10		1		5						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		261		2.778		7.054								Permitir que os Outros Ajam		40.054

		CPLAN		14		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		0		9		10		10		10		10		10						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		231		3.131		6.243								Apontar o Caminho		38.162

		CPLAN		15		9		8		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		9		10		9		8		8		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		8		8						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		252		2.980		6.811								Encorajar o Coração		37.486

		CPLAN		16		8		9		7		8		5		8		8		10		8		7		8		8		9		8		10		8		9		8		8		8		9		8		8		8		9		7		9		8		8		6						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		221		3.087		5.973		36.676

		CPLAN		17		8		7		9		8		8		8		10		0		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		9		8		9		10		10		10		9		9		9		10		9		10						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		212		3.347		5.730

		CPLAN		18		5		5		5		4		2		5		5		6		5		5		5		4		3		4		5		5		5		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		4		4		3				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		235		2.879		6.351

		CPLAN		19		5		0		5		4		1		3		1		10		5		3		10		5		5		3		2		10		3		1		8		5		8		10		1		10		10		10		5		1		5		1						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		226		2.932		6.108

		CPLAN		20		10		9		9		10		5		9		10		0		9		10		9		10		10		7		10		10		9		10		9		10		9		10		10		9		8		10		9		9		10		10						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		235		2.983		6.351

		CPLAN		21		5		7		4		4		2		2		2		8		3		2		5		4		2		2		4		4		8		7		2		2		3		3		5		1		2		6		4		7		5		3						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		228		3.304		6.162

		CPLAN		22		8		7		6		8		8		6		7		10		9		9		8		7		9		7		10		10		7		8		7		7		8		8		10		9		7		9		8		9		10		9						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		227		2.888		6.135		40.054

		CPLAN		23		5		10		8		10		5		5		8		7		10		10		8		8		5		8		10		10		10		10		8		8		10		8		10		10		8		8		10		5		10		10						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		263		3.588		7.108

		CPLAN		24		7		8		7		7		8		8		9		10		7		9		7		8		8		8		10		9		7		9		8		9		7		8		9		9		8		8		9		8		9		7				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		260		2.939		7.027

		CPLAN		25		2		5		8		9		1		2		3		10		9		5		9		8		10		9		10		9		2		10		8		8		7		9		10		10		1		10		6		5		4		2						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		248		3.231		6.703

		CPLAN		26		5		6		5		8		7		5		5		8		8		7		7		7		6		5		7		6		6		8		7		7		5		6		8		7		7		7		7		6		7		5						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		244		3.419		6.595

		CPLAN		27		5		6		5		4		5		5		6		9		8		7		7		6		5		5		5		6		6		6		4		6		5		5		6		6		6		5		7		5		8		6						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		240		3.168		6.486

		CPLAN		28		5		3		2		6		6		6		6		7		7		7		3		2		7		7		7		4		5		6		5		7		2		5		6		7		6		6		7		9		7		8						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		250		2.919		6.757		38.162

		CPLAN		29		2		2		1		1		1		1		1		4		2		2		2		2		5		2		9		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		245		2.994		6.622

		CPLAN		30		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		214		2.973		5.784

		CPLAN		31		8		5		9		9		5		9		5		10		7		9		5		5		9		5		9		5		5		5		5		5		5		5		9		9		9		9		9		9		9		9						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		226		2.951		6.108

		CPLAN		32		7		7		5		7		3		6		3		7		2		4		7		6		6		6		3		7		7		4		3		3		7		5		3		4		2		7		5		3		6		8						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		240		3.388		6.486

		CPLAN		33		5		5		5		5		5		5		5		10		10		10		5		5		7		5		5		7		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		237		3.122		6.405

		CPLAN		34		10		10		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		10		9		9		9		10		10		9		9		0		9		9		10						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		201		3.149		5.432		37.486

		CPLAN		35		3		2		2		4		2		2		2		6		4		4		7		2		3		3		3		4		2		2		2		2		2		3		2		4		2		4		4		2		2		2						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		250		3.068		6.757

		CPLAN		36		9		9		9		9		10		10		9		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		10		9		10		8		9		10		9		9		10		10		9		9		9				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		261		3.291		7.054

		CPLAN		37		7		5		5		6		7		6		5		9		7		8		7		6		8		4		10		7		6		7		5		7		7		6		6		6		9		7		7		9		6		7						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		235		3.138		6.351

																																																																						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		216		3.321		5.838

				Soma:		229		221		227		250		201		216		212		263		245		250		251		235		260		214		261		261		226		248		226		235		231		235		244		240		216		252		228		240		237		224						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		224		3.299		6.054

				Desv.P.:		2.933		3.087		2.888		2.919		3.149		3.202		3.347		3.588		2.994		3.068		2.647		2.879		2.939		2.973		3.291		2.778		2.932		3.231		2.951		3.138		3.131		2.983		3.419		3.388		3.321		2.980		3.304		3.168		3.122		3.299

				Média:		6.189		5.973		6.135		6.757		5.432		5.838		5.730		7.108		6.622		6.757		6.784		6.351		7.027		5.784		7.054		7.054		6.108		6.703		6.108		6.351		6.243		6.351		6.595		6.486		5.838		6.811		6.162		6.486		6.405		6.054

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		37

																s =		3.098														t		talpha

																																12.521		1.692		Média > 0

																x =		6.377

																gl =		36

																t =		12.521

																t a =		1.692

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





CPLAN

		



Médias

Principios de Liderança
CPLAN



DIMCI

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		DIMCI		1		6		7		7		6		7		6		6		9		7		6		7		7		8		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6

		DIMCI		2		5		8		1		5		2		5		5		10		10		7		7		10		3		5		5		9		10		10		6		8		8		8		5		5		2		8		5		5		10		5

		DIMCI		3		5		6		3		3		1		2		2		9		7		6		6		6		9		9		9		9		9		7		5		9		3		7		7		7		4		5		9		9		9		9

		DIMCI		4		5		5		9		4		1		8		2		10		2		4		10		2		7		3		7		9		6		9		3		5		10		3		7		1		2		4		1		1		1		8

		DIMCI		5		6		7		8		3		7		5		8		10		2		6		2		3		4		2		9		6		8		6		7		8		6		8		4		7		8		4		7		9		5		9

		DIMCI		6		10		9		9		9		7		10		9		10		8		9		8		9		10		8		9		10		9		10		10		9		9		10		9		10		8		9		9		10		10		8

		DIMCI		7		9		10		10		9		8		9		9		10		10		10		10		10		10		8		9		10		10		10		9		9		8		10		9		10		8		9		10		8		8		9

		DIMCI		8		1		1		1		1		1		1		1		3		1		1		1		1		3		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1

		DIMCI		9		4		3		2		2		2		2		2		8		2		3		3		3		5		2		5		2		2		3		3		3		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		DIMCI		10		9		8		8		8		8		7		6		10		7		7		8		7		9		6		10		7		7		9		6		9		7		9		9		9		8		7		7		9		7		8						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		114		2.494		6.706		39.176						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		DIMCI		11		7		7		7		7		7		7		10		0		9		8		8		8		8		10		8		10		10		9		8		9		7		8		9		10		10		9		10		9		9		9						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		104		2.643		6.118								Desafiar o Estabelecido		39.176		38.882

		DIMCI		12		6		6		4		6		5		6		5		10		8		7		6		9		9		8		9		9		8		7		7		7		5		5		5		6		5		5		7		8		8		6				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		113		2.691		6.647								Inspirar uma Visão Compartilhada		39.588

		DIMCI		13		10		8		10		9		10		10		10		0		9		10		10		10		9		9		10		10		9		10		9		10		9		8		9		10		10		9		10		10		9		8						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		126		2.740		7.412								Permitir que os Outros Ajam		40.471

		DIMCI		14		5		5		5		5		5		5		5		8		5		5		5		5		5		3		8		5		3		5		3		5		5		5		5		5		3		5		5		5		5		5						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		103		2.512		6.059								Apontar o Caminho		36.882

		DIMCI		15		8		8		6		7		7		7		7		8		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		7		7		7		7		8		7		8		8		7		8						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		106		2.538		6.235								Encorajar o Coração		38.294

		DIMCI		16		10		10		8		7		6		8		7		5		8		7		9		9		8		7		5		9		8		8		6		7		4		9		7		8		6		9		4		4		4		4						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		116		2.351		6.824		39.588

		DIMCI		17		8		8		7		7		6		6		9		0		8		7		6		7		7		6		7		7		8		7		6		6		6		6		7		7		6		7		7		7		6		7						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		103		2.968		6.059

																																																																				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		113		2.914		6.647

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		121		2.759		7.118

																																																																						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		112		2.671		6.588

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		108		2.999		6.353

																																																																						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		105		3.005		6.176		40.471

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		120		3.881		7.059

																																																																				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		121		2.315		7.118

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		123		2.587		7.235

																																																																						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		108		2.448		6.353

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		111		3.044		6.529

																																																																						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		98		2.488		5.765		36.882

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		110		2.961		6.471

																																																																				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		101		2.794		5.941

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		101		2.410		5.941

																																																																						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		110		3.023		6.471

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		107		2.953		6.294

																																																																						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		90		2.845		5.294		38.294

																																																																						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		110		2.322		6.471

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		125		2.317		7.353

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		117		2.421		6.882

																																																																						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		97		2.932		5.706

				Soma:		114		116		105		98		90		104		103		120		110		110		113		113		121		101		125		126		121		123		101		117		103		112		108		110		97		106		108		111		107		112						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		112		2.476		6.588

				Desv.P.:		2.494		2.351		3.005		2.488		2.845		2.643		2.968		3.881		2.961		2.322		2.691		2.914		2.315		2.794		2.317		2.740		2.759		2.587		2.410		2.421		2.512		2.671		2.448		3.023		2.932		2.538		2.999		3.044		2.953		2.476

				Média:		6.706		6.824		6.176		5.765		5.294		6.118		6.059		7.059		6.471		6.471		6.647		6.647		7.118		5.941		7.353		7.412		7.118		7.235		5.941		6.882		6.059		6.588		6.353		6.471		5.706		6.235		6.353		6.529		6.294		6.588
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		17

																s =		2.704														t		talpha

																																9.882		1.746		Média > 0

																x =		6.480

																gl =		16

																t =		9.882

																t a =		1.746

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





DIMCI

		



Médias

Principios de Liderança
DIMCI



DIMEL

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		DIMEL		1		1		4		5		5		6		5		4		10		6		5		6		6		5		4		9		8		7		5		4		6		6		5		6		6		5		7		7		6		6		8

		DIMEL		2		4		3		3		3		3		2		2		6		5		4		3		3		2		3		3		4		5		5		4		4		3		5		4		4		4		4		4		6		6		5

		DIMEL		3		1		1		5		1		1		1		1		5		1		1		1		5		1		1		1		5		1		1		1		1		1		1		1		5		1		1		1		1		1		1

		DIMEL		4		10		7		7		7		3		7		5		8		7		7		7		7		9		7		8		8		8		5		6		7		4		9		4		6		4		8		7		7		6		6

		DIMEL		5		9		9		10		10		9		9		10		0		9		9		7		9		9		9		10		8		6		9		9		9		7		8		8		8		7		7		10		9		9		10

		DIMEL		6		10		10		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		DIMEL		7		5		1		1		5		1		1		5		1		5		5		5		5		5		1		5		5		5		1		5		5		5		5		1		5		5		5		5		5		5		1

		DIMEL		8		7		10		7		4		1		7		10		0		6		4		7		7		7		6		6		7		6		3		6		6		6		7		7		7		4		8		6		6		6		7

		DIMEL		9		8		9		9		8		8		7		10		0		9		9		8		7		9		8		10		9		7		7		7		9		7		7		7		7		7		7		8		10		9		6				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		DIMEL		10		1		1		5		4		2		7		1		7		5		1		1		1		3		2		3		1		5		4		2		1		1		3		2		4		3		3		1		1		3		4						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		93		3.165		5.471		31.471						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		DIMEL		11		2		4		2		10		1		8		10		0		4		2		3		2		1		3		4		10		3		5		4		4		1		5		3		10		1		10		1		1		3		1						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		84		3.211		4.941								Desafiar o Estabelecido		31.471		30.400

		DIMEL		12		5		3		4		4		3		3		3		3		3		3		4		4		4		3		3		3		3		3		3		3		3		4		3		5		3		5		4		5		5		5				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		84		3.112		4.941								Inspirar uma Visão Compartilhada		31.235

		DIMEL		13		9		9		9		9		9		9		9		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		99		3.067		5.824								Permitir que os Outros Ajam		30.235

		DIMEL		14		4		4		2		3		2		2		2		6		4		7		0		4		2		2		6		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		3		2		4		2		2						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		73		2.710		4.294								Apontar o Caminho		30.412

		DIMEL		15		5		6		6		5		6		7		5		10		7		7		7		6		5		5		8		5		7		7		5		7		5		5		4		4		4		6		5		5		4		4						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		102		3.021		6.000								Encorajar o Coração		28.647

		DIMEL		16		4		5		9		4		3		1		3		9		3		4		7		4		9		3		2		6		3		6		3		4		5		5		5		2		2		9		2		9		3		3						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		96		3.353		5.647		31.235

		DIMEL		17		8		10		6		7		8		8		9		10		9		9		8		9		9		9		9		8		8		9		9		8		8		8		8		9		9		9		9		7		9		7						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		89		3.666		5.235

																																																																				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		89		2.818		5.235

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		86		2.727		5.059

																																																																						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		89		2.751		5.235

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		82		3.321		4.824

																																																																						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		90		3.016		5.294		30.235

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		85		4.153		5.000

																																																																				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		90		3.424		5.294

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		82		2.963		4.824

																																																																						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		75		2.874		4.412

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		92		3.203		5.412

																																																																						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		89		2.905		5.235		30.412

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		93		2.853		5.471

																																																																				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		74		2.957		4.353

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		80		2.867		4.706

																																																																						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		94		2.809		5.529

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		87		2.956		5.118

																																																																						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		66		3.100		3.882		28.647

																																																																						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		87		3.140		5.118

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		97		3.368		5.706

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		86		3.051		5.059

																																																																						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		71		2.789		4.176

				Soma:		93		96		90		89		66		84		89		85		93		87		84		89		90		74		97		99		86		82		80		86		73		89		75		94		71		102		82		92		87		80						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		80		3.118		4.706

				Desv.P.:		3.165		3.353		3.016		2.905		3.100		3.211		3.666		4.153		2.853		3.140		3.112		2.818		3.424		2.957		3.368		3.067		2.727		2.963		2.867		3.051		2.710		2.751		2.874		2.809		2.789		3.021		3.321		3.203		2.956		3.118

				Média:		5.471		5.647		5.294		5.235		3.882		4.941		5.235		5.000		5.471		5.118		4.941		5.235		5.294		4.353		5.706		5.824		5.059		4.824		4.706		5.059		4.294		5.235		4.412		5.529		4.176		6.000		4.824		5.412		5.118		4.706
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		17

																s =		3.047														t		talpha

																																6.856		1.746		Média > 0

																x =		5.067

																gl =		16

																t =		6.856

																t a =		1.746

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





DIMEL

		



Médias

Principios de Liderança
DIMEL



DIRAF

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		DIRAF		1		5		5		10		5		5		10		10		10		10		10		10		5		10		5		10		10		5		10		10		10		10		10		5		10		10		10		5		10		10		10

		DIRAF		2		5		6		8		7		8		8		8		8		6		8		8		7		9		7		10		8		7		9		8		7		7		9		8		7		8		8		7		7		7		9

		DIRAF		3		10		9		10		9		10		10		10		10		8		9		9		10		10		9		10		9		9		9		10		10		9		9		10		10		9		10		10		10		10		10

		DIRAF		4		7		6		6		7		6		7		7		9		6		7		6		6		7		6		8		6		6		7		7		7		7		6		7		6		7		6		6		7		7		7

		DIRAF		5		8		9		10		10		10		10		10		10		8		10		10		9		10		9		10		7		9		10		8		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10

		DIRAF		6		1		1		9		9		1		4		3		3		5		3		3		3		10		10		10		7		5		9		8		10		9		8		8		6		6		7		8		7		6		5

		DIRAF		7		6		7		10		8		8		10		8		10		9		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		8		8		9		9		9		9		8		8		8		9		10

		DIRAF		8		7		9		9		9		8		7		7		10		8		10		8		10		9		8		10		8		6		10		8		10		8		9		9		9		7		9		9		9		8		9

		DIRAF		9		8		8		8		9		8		8		8		9		9		8		8		8		8		7		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		7		8		8		8		8		7				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		DIRAF		10		3		3		3		2		4		4		2		7		2		3		5		5		3		2		8		4		3		4		2		4		3		3		3		3		2		4		3		7		3		3						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		105		2.555		6.563		45.438						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		DIRAF		11		3		3		5		3		3		5		3		10		5		3		4		3		7		5		4		4		3		4		5		4		4		4		4		3		3		4		3		4		3		3						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		127		2.144		7.938								Desafiar o Estabelecido		45.438		46.300

		DIRAF		12		8		8		9		9		9		8		8		10		8		9		7		8		10		7		8		8		8		9		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		7				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		117		2.120		7.313								Inspirar uma Visão Compartilhada		43.875

		DIRAF		13		8		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		0		7		7		7		8		7		7		8		7		7		7		8		7						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		122		1.784		7.625								Permitir que os Outros Ajam		49.625

		DIRAF		14		8		9		10		9		8		10		10		10		8		10		10		10		10		8		10		9		10		10		9		10		10		10		10		10		9		9		10		10		10		10						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		128		2.066		8.000								Apontar o Caminho		45.500

		DIRAF		15		8		7		9		8		4		9		10		10		7		10		6		7		8		10		10		9		9		10		9		10		9		8		10		9		8		10		9		10		9		5						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		128		2.000		8.000								Encorajar o Coração		47.063

		DIRAF		16		10		7		5		7		10		10		10		10		10		10		7		8		10		8		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		104		2.422		6.500		43.875

																																																																						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		121		2.707		7.563

																																																																				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		114		2.247		7.125

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		113		2.235		7.063

																																																																						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		129		2.048		8.063

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		121		2.308		7.563

																																																																						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		128		2.191		8.000		49.625

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		143		1.914		8.938

																																																																				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		137		1.896		8.563

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		127		2.886		7.938

																																																																						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		127		2.235		7.938

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		132		1.732		8.250

																																																																						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		118		2.277		7.375		45.500

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		116		2.082		7.250

																																																																				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		116		2.049		7.250

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		126		2.029		7.875

																																																																						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		126		2.363		7.875

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		126		2.277		7.875

																																																																						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		109		2.713		6.813		47.063

																																																																						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		126		2.630		7.875

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		141		1.682		8.813

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		133		2.089		8.313

																																																																						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		122		2.335		7.625

				Soma:		105		104		128		118		109		127		121		143		116		126		117		114		137		116		141		122		113		127		126		133		128		129		127		126		122		128		121		132		126		122						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		122		2.527		7.625

				Desv.P.:		2.555		2.422		2.191		2.277		2.713		2.144		2.707		1.914		2.082		2.630		2.120		2.247		1.896		2.049		1.682		1.784		2.235		2.886		2.029		2.089		2.066		2.048		2.235		2.363		2.335		2.000		2.308		1.732		2.277		2.527

				Média:		6.563		6.500		8.000		7.375		6.813		7.938		7.563		8.938		7.250		7.875		7.313		7.125		8.563		7.250		8.813		7.625		7.063		7.938		7.875		8.313		8.000		8.063		7.938		7.875		7.625		8.000		7.563		8.250		7.875		7.625
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		16

																s =		2.243														t		talpha

																																13.762		1.753		Média > 0

																x =		7.717

																gl =		15

																t =		13.762

																t a =		1.753

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





DIRAF

		



Médias

Principios de Liderança
DIRAF



DQUAL

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		DQUAL		1		10		9		7		8		9		8		7		7		7		9		8		7		8		6		10		9		9		7		7		8		6		6		8		7		6		7		7		8		7		9

		DQUAL		2		7		9		8		10		9		9		9		10		0		9		10		10		10		9		9		9		9		9		9		8		8		9		10		10		9		9		10		9		9		9

		DQUAL		3		5		6		6		2		2		2		2		5		3		5		5		5		2		2		9		7		7		5		3		7		6		6		5		5		2		2		6		5		5		2

		DQUAL		4		9		9		8		8		5		9		8		9		10		8		9		9		5		9		5		9		9		6		10		8		8		10		7		9		4		9		9		8		9		10

		DQUAL		5		8		10		10		7		8		10		10		0		8		10		10		8		10		8		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		8		10		10		10		10

		DQUAL		6		9		7		10		8		10		10		7		10		8		8		9		8		9		9		9		9		6		9		6		8		8		8		8		8		8		7		8		9		9		6

		DQUAL		7		5		6		6		6		2		7		1		8		5		5		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		1		4		6		3

		DQUAL		8		5		5		1		2		2		5		2		5		5		5		5		5		1		1		3		2		2		2		2		5		1		2		1		5		5		2		2		2		2		2

		DQUAL		9		6		7		8		7		7		8		8		7		6		7		7		6		6		6		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		7		6		7		6		8				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		DQUAL		10		8		7		10		7		8		9		6		7		7		5		8		9		9		8		5		9		9		7		6		5		8		9		5		10		5		9		7		5		9		7						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		149		1.669		7.450		44.600						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		DQUAL		11		6		6		4		6		4		6		5		8		4		7		6		8		7		6		8		8		7		6		6		6		6		7		5		7		7		6		5		7		8		8						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		159		2.212		7.950								Desafiar o Estabelecido		44.600		42.510

		DQUAL		12		7		6		8		9		6		8		6		9		5		6		7		6		7		8		8		9		6		7		6		8		6		6		6		8		7		6		6		6		8		8				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		154		1.750		7.700								Inspirar uma Visão Compartilhada		42.550

		DQUAL		13		7		10		7		8		6		9		6		10		8		7		9		7		7		7		6		9		8		7		8		7		4		9		5		6		4		5		6		6		6		7						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		161		1.986		8.050								Permitir que os Outros Ajam		41.550

		DQUAL		14		7		5		7		5		4		7		7		5		4		4		5		4		4		3		8		8		2		2		3		7		4		4		3		4		4		3		6		9		4		3						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		129		1.986		6.450								Apontar o Caminho		41.350

		DQUAL		15		6		6		5		5		6		4		5		10		7		6		6		7		6		4		9		7		7		6		5		8		8		8		6		6		6		7		6		4		4		8						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		140		2.428		7.000								Encorajar o Coração		42.500

		DQUAL		16		8		7		7		7		5		9		6		9		7		9		9		7		5		7		9		5		5		8		8		5		5		8		5		8		8		9		9		9		9		10						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		142		1.586		7.100		42.550

		DQUAL		17		7		7		8		8		8		9		8		9		8		7		9		9		9		8		8		8		7		8		8		7		7		8		8		8		9		9		8		8		7		7						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		127		2.477		6.350

		DQUAL		18		9		8		9		8		10		10		8		9		10		10		9		9		9		8		10		10		9		8		9		9		9		10		8		8		9		8		9		9		8		9				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		149		1.731		7.450

		DQUAL		19		10		7		7		7		6		10		6		10		7		7		7		9		7		10		10		10		7		9		9		9		9		9		9		9		7		10		9		10		10		10						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		141		2.259		7.050

		DQUAL		20		10		5		5		10		10		10		10		10		5		5		10		10		5		10		10		10		10		5		5		10		5		10		5		10		10		10		10		5		10		10						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		152		2.137		7.600

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		140		2.471		7.000

																																																																						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		141		2.188		7.050		41.550

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		157		2.540		7.850

																																																																				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		132		2.479		6.600

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		134		2.105		6.700

																																																																						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		127		2.254		6.350

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		140		2.271		7.000

																																																																						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		138		2.150		6.900		41.350

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		124		2.397		6.200

																																																																				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		135		2.552		6.750

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		133		2.300		6.650

																																																																						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		151		1.820		7.550

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		146		2.273		7.300

																																																																						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		127		2.661		6.350		42.500

																																																																						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		139		1.820		6.950

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		158		2.075		7.900

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		147		1.531		7.350

																																																																						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		133		2.207		6.650

				Soma:		149		142		141		138		127		159		127		157		124		139		154		149		132		135		158		161		141		134		133		147		129		152		127		151		133		140		140		140		146		146						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		146		2.736		7.300

				Desv.P.:		1.669		1.586		2.188		2.150		2.661		2.212		2.477		2.540		2.397		1.820		1.750		1.731		2.479		2.552		2.075		1.986		2.259		2.105		2.300		1.531		1.986		2.137		2.254		1.820		2.207		2.428		2.471		2.271		2.273		2.736

				Média:		7.450		7.100		7.050		6.900		6.350		7.950		6.350		7.850		6.200		6.950		7.700		7.450		6.600		6.750		7.900		8.050		7.050		6.700		6.650		7.350		6.450		7.600		6.350		7.550		6.650		7.000		7.000		7.000		7.300		7.300

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		20

																s =		2.199														t		talpha

																																14.409		1.729		Média > 0

																x =		7.085

																gl =		19

																t =		14.409

																t a =		1.729

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





DQUAL

		



Médias

Principios de Liderança
DQUAL



GABIN

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		GABIN		1		7		7		7		8		3		6		6		6		8		6		6		8		5		6		5		8		6		6		6		6		6		8		6		8		6		6		6		6		6		6

		GABIN		2		4		5		3		4		4		3		3		4		6		4		4		6		4		5		4		3		4		4		5		4		2		6		3		5		3		6		5		4		4		5

		GABIN		3		7		5		7		5		3		5		7		8		7		3		8		9		7		9		3		6		8		5		8		3		3		8		5		5		3		5		5		5		7		5

		GABIN		4		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		GABIN		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		6		7		6		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		7		7

		GABIN		6		5		5		5		5		3		5		5		5		8		5		5		5		1		5		1		5		5		5		5		1		5		5		3		3		3		3		3		5		5		5

		GABIN		7		9		9		10		9		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		9		10

		GABIN		8		10		8		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		10		9		10

		GABIN		9		10		9		10		9		9		10		9		10		9		10		10		10		10		9		10		9		9		10		9		10		9		9		10		10		9		10		10		10		10		10				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		GABIN		10		7		9		10		10		9		10		10		10		2		9		9		9		10		2		10		9		9		10		10		5		9		9		10		9		5		5		10		10		5		7						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		85		3.059		7.083		41.583						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		GABIN		11		10		10		8		10		8		9		9		10		10		9		8		10		9		10		10		10		10		9		8		10		10		10		9		10		9		10		10		9		9		10						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		84		3.357		7.000								Desafiar o Estabelecido		41.583		41.650

		GABIN		12		10		10		10		10		1		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		85		3.029		7.083								Inspirar uma Visão Compartilhada		43.750

																																																																						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		85		3.175		7.083								Permitir que os Outros Ajam		42.333

																																																																						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		80		3.551		6.667								Apontar o Caminho		42.000

																																																																						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		80		3.229		6.667								Encorajar o Coração		38.583

				Soma:		85		83		86		86		66		84		85		89		82		82		85		93		82		82		80		85		88		84		88		76		80		91		82		85		74		80		85		85		81		85						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		83		2.906		6.917		43.750

				Desv.P.:		3.059		2.906		3.243		3.186		3.606		3.357		3.232		3.260		3.040		3.353		3.029		3.049		3.664		3.407		3.892		3.175		3.114		3.191		2.995		3.750		3.551		2.968		3.512		3.288		3.433		3.229		3.423		3.260		2.958		3.118						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		85		3.232		7.083

				Média:		7.083		6.917		7.167		7.167		5.500		7.000		7.083		7.417		6.833		6.833		7.083		7.750		6.833		6.833		6.667		7.083		7.333		7.000		7.333		6.333		6.667		7.583		6.833		7.083		6.167		6.667		7.083		7.083		6.750		7.083				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		93		3.049		7.750

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		88		3.114		7.333

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340																																																																L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		91		2.968		7.583

																		Ho: uo = 0																																																				L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		85		3.423		7.083

																		Ha: uo > 0																																																				L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		86		3.243		7.167		42.333

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		89		3.260		7.417

																s =		Desvio Padrao da Amostra																																																		Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		82		3.664		6.833

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		84		3.191		7.000

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))																																																				L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		82		3.512		6.833

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		85		3.260		7.083

																gl =		n - 1																																																				L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		86		3.186		7.167		42.000

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		82		3.040		6.833

																		Rejeitar Ho se t > t alpha																																																		Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		82		3.407		6.833

																alpha=		0.05																																																				L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		88		2.995		7.333

																n =		12																																																				L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		85		3.288		7.083

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		81		2.958		6.750

																s =		3.176														t		talpha																																				L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		66		3.606		5.500		38.583

																																7.571		1.796		Média > 0																																		L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		82		3.353		6.833

																x =		6.942																																																		Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		80		3.892		6.667

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		76		3.750		6.333

																gl =		11																																																				L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		74		3.433		6.167

																																																																						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		85		3.118		7.083

																t =		7.571																41.650

																t a =		1.796

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





GABIN

		



Médias

Principios de Liderança
GABIN



PROGE

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		PROGE		1		5		4		4		5		3		3		3		5		5		5		5		5		4		5		3		4		5		4		5		5		5		5		5		6		5		5		4		5		5		6

		PROGE		2		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		9		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		9		10		9		10		10		10		10

		PROGE		3		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		0		9		10		10		10		10		10

		PROGE		4		9		8		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		9		10		9		8		8		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		8		8

		PROGE		5		8		9		7		8		5		8		8		10		8		7		8		8		9		8		10		8		9		8		8		8		9		8		8		8		9		7		9		8		8		6

		PROGE		6		8		7		9		8		8		8		10		0		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		9		8		9		10		10		10		9		9		9		10		9		10

		PROGE		7		5		5		5		4		2		5		5		6		5		5		5		4		3		4		5		5		5		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		4		4		3

																																																																				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

																																																																						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		55		2.116		7.857		46.143						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

																																																																						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		53		2.637		7.571								Desafiar o Estabelecido		46.143		45.829

																																																																				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		54		1.976		7.714								Inspirar uma Visão Compartilhada		46.571

																																																																						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		53		2.299		7.571								Permitir que os Outros Ajam		46.000

																																																																						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		56		2.449		8.000								Apontar o Caminho		45.286

																																																																						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		52		2.225		7.429								Encorajar o Coração		45.143

				Soma:		55		53		55		54		46		53		54		51		57		55		54		55		52		55		55		53		55		53		52		54		56		56		56		45		53		52		53		55		54		53						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		53		2.370		7.571		46.571

				Desv.P.:		2.116		2.370		2.545		2.360		3.259		2.637		2.690		3.861		2.268		2.193		1.976		2.410		2.760		2.478		2.795		2.299		2.116		2.573		2.149		2.360		2.449		2.517		2.517		3.690		2.573		2.225		2.878		2.478		2.360		2.699						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		54		2.690		7.714

				Média:		7.857		7.571		7.857		7.714		6.571		7.571		7.714		7.286		8.143		7.857		7.714		7.857		7.429		7.857		7.857		7.571		7.857		7.571		7.429		7.714		8.000		8.000		8.000		6.429		7.571		7.429		7.571		7.857		7.714		7.571				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		55		2.410		7.857

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		55		2.116		7.857

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340																																																																L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		56		2.517		8.000

																		Ho: uo = 0																																																				L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		53		2.878		7.571

																		Ha: uo > 0																																																				L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		55		2.545		7.857		46.000

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		51		3.861		7.286

																s =		Desvio Padrao da Amostra																																																		Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		52		2.760		7.429

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		53		2.573		7.571

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))																																																				L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		56		2.517		8.000

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		55		2.478		7.857

																gl =		n - 1																																																				L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		54		2.360		7.714		45.286

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		57		2.268		8.143

																		Rejeitar Ho se t > t alpha																																																		Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		55		2.478		7.857

																alpha=		0.05																																																				L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		52		2.149		7.429

																n =		7																																																				L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		45		3.690		6.429

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		54		2.360		7.714

																s =		2.428														t		talpha																																				L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		46		3.259		6.571		45.143

																																8.322		1.943		Média > 0																																		L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		55		2.193		7.857

																x =		7.638																																																		Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		55		2.795		7.857

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		54		2.360		7.714

																gl =		6																																																				L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		53		2.573		7.571

																																																																						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		53		2.699		7.571

																t =		8.322														45.829

																t a =		1.943

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





PROGE

		



Médias

Principios de Liderança
PROGE



Quadro

		

				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.

						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.

				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.

						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.

						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.

						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.

						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.

						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.

				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.

						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.

						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.

						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.

						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.

						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.

				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.

						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.

						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.

						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.

						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.

						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.

				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.

						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.

						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.

						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.

						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.

						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.

				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.

						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.

						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.

						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.





Questionario

		

										1		2		3		4		5		6		7		8		9		10

								Seu líder:

				P1		L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.

				P2		L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.

				P3		L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.

				P4		L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.

				P5		L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.

				P1		L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.

				P2		L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.

				P3		L08		Trata a todos com dignidade e respeito.

				P4		L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.

				P5		L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.

				P1		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.

				P2		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.

				P3		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.

				P4		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.

				P5		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.

				P1		L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.

				P2		L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.

				P3		L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.

				P4		L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.

				P5		L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.

				P1		L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.

				P2		L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.

				P3		L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.

				P4		L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.

				P5		L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.

				P1		L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.

				P2		L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.

				P3		L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.

				P4		L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.

				P5		L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.

								PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Média		Desvio Padrão		LPI (N=43,899)		LPI Pessoal (N=6651)		LPI do Observador (N=37248)

								Desafiar o Estabelecido		22.38		4.17		0.81		0.71		0.82

								Inspirar uma Visão Compartilhada		20.48		4.9		0.87		0.81		0.88

								Permitir que os Outros Ajam		23.89		4.37		0.85		0.75		0.86

								Apontar o Caminho		22.18		4.16		0.81		0.72		0.82

								Encorajar o Coração		21.89		5.22		0.91		0.85		0.92

										Avaliador 1

										Práticas de Liderança

										P1		P2		P3		P4		P5

														10				10

														10				10

														8				10

														8				10

														10				10

																		10

														10



56
Resultado da coluna

60
Resultado da coluna



Perfil de Lideranca

		

						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA  (Médias)		AUDIN		CAINT		CGCRE		CPLAN		DIMCI		DIMEL		DIRAF		DQUAL		GABIN		PROGE

						Desafiar o Estabelecido		53.000		44.800		39.615		38.919		39.176		31.471		45.438		44.600		41.583		46.143

						Inspirar uma Visão Compartilhada		53.000		45.800		40.154		36.676		39.588		31.235		43.875		42.550		43.750		46.571

						Permitir que os Outros Ajam		54.600		45.200		43.385		40.054		40.471		30.235		49.625		41.550		42.333		46.000

						Apontar o Caminho		51.600		43.200		40.769		38.162		36.882		30.412		45.500		41.350		42.000		45.286

						Encorajar o Coração		56.400		45.400		40.385		37.486		38.294		28.647		47.063		42.500		38.583		45.143

						Média total:		53.720		44.880		40.862		38.260		38.882		30.400		46.300		42.510		41.650		45.829

								53.000		44.800		39.615		38.919		39.176		31.471		45.438		44.600		41.583		46.143

								53.000		45.800		40.154		36.676		39.588		31.235		43.875		42.550		43.750		46.571

								54.600		45.200		43.385		40.054		40.471		30.235		49.625		41.550		42.333		46.000

								51.600		43.200		40.769		38.162		36.882		30.412		45.500		41.350		42.000		45.286

								56.400		45.400		40.385		37.486		38.294		28.647		47.063		42.500		38.583		45.143

		AUDIN		53.720

		DIRAF		46.300

		PROGE		45.829

		CAINT		44.880

		DQUAL		42.510

		GABIN		41.650

		CGCRE		40.862

		DIMCI		38.882

		CPLAN		38.260

		DIMEL		30.400





Perfil de Lideranca

		



Médias

ÍNDICE DE PERCEPÇÃO DE LIDERANÇA
CLASSIFICAÇÃO DAS DIRETORIAS



Princípio


Item (i)


Declaração


Média


Total


1


Procura


desafios


e


oportunidades


que


testem


as


habilidades e o talento de cada um


4,25


6


Mantém


a


equipe


atualizada


com


as


principais


e


mais recentes mudanças da organização


4,63


Desafiar o Estabelecido


11


Desafia


(questiona)


os


caminhos


existentes


para


a


realização do trabalho


4,00


25,00


16


Está


atento


para


inovações


que


podem


melhorar


a


organização e o projeto


4,00


21


Pergunta


"o


que


nós


podemos


aprender?"


quando


as coisas não saem conforme o planejado


4,13


26


Avalia


os


riscos


de


novos


procedimentos


e


abordagens quando existe chance de falha


4,00


2


Descreve


um


futuro


que


é


desejado


de


ser


criado


por todos


3,38


7


Envolve


a


equipe,


tornando


os


sonhos


de


futuro


único entre líder e os liderados


3,88


Inspirar uma Visão Compartilhada


12


Possui


uma


comunicação


clara,


positiva


e


promissora sobre o futuro da organização


4,13


22,38


17


Mostra


à


equipe


como


futuro


de


longo


prazo,


os


objetivos


que


podem


ser


alcançados


através


de


uma


visão de futuro comum


3,25


22


Olha


à


frente


e


para


as


previsões


quanto


ao


futuro


da organização e dos acontecimentos do projeto


3,75


27


É


motivador


e


entusiasta


sobre


as


possibilidades


futuras


4,00


3


Envolve


a


todos


no


planejamento,


decisões


e


ações


que estão ocorrendo ou são necessárias


3,88


8


Trata a todos com dignidade e respeito


5,00


Permitir que os Outros Ajam


13


Fornece


à


equipe


autoridade


para


tomar


suas


próprias decisões


4,50


26,25


18


Desenvolve


um


ambiente


de


equipe


com


relações


de cooperação entre os participantes


4,50


23


Cria


uma


atmosfera


de


confiança


mútua


entre


os


participantes da equipe


4,25


28


Possibilita


à


equipe


uma


sensação


de


donos


do


projeto em que estão trabalhando


4,13




4


É claro quanto à forma de pensar sobre liderança


4,50


9


Mantém


os


projetos


orientados


dentro


dos


prazos


previstos e as metas planejadas


4,00


Apontar o Caminho


14


Dedica


tempo


e


energia


para


disseminar


valores


e


crenças referentes à organização


3,13


23,63


19


Permite


que


a


equipe


conheça


seus


valores


e


suas


crenças


para


a


melhor


forma


de


conduzir


os


projetos e a organização


3,38


24


Apresenta coerência entre a prática e o discurso


4,38


29


Assegura


que


o


trabalho


da


equipe


tem


objetivos


claros,


com


etapas


e


metas


bem


de-finidas


que


sejam de conhecimento de todos


4,25


5


Dedica


um


tempo


para


comemorar


e


recompensar


as


vitorias


(objetivos


atingidos)


com


toda


a


equipe


envolvida


3,88


10


Assegura


que


a


equipe


é


reconhecida


por


suas


contribuições para o sucesso dos projetos


4,38


Encorajar o Coração


15


Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito


4,13


24,63


20


Valoriza


os


esforços


e


as


contribuições


da


equipe,


dando suporte às atividades


4,25


25


Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos


3,75


30


Divulga


para


o


resto


da


organização


os


resultados


obtidos


e


a


importância


da


participação


de


cada


membro da equipe


4,25
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Gráf7
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Médias

Principios de Liderança
DQUAL

44.6

42.55

41.55

41.35

42.5



Consulta_Perfil_de_Lideranca

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		AUDIN		luz		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10

		AUDIN		dbsilva		8		10		10		8		8		9		10		9		8		8		9		10		9		9		10		7		7		9		8		8		10		9		9		7		9		10		10		8		9		9

		AUDIN		lnfigueiredo		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		9		8		9		9		9		9		10		9		10

		AUDIN		MOZART		9		9		9		9		7		9		9		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		7		10		10		10		10		8		8		9		9		10

		AUDIN		CWBARRETO		4		3		7		6		8		10		6		10		5		9		7		9		9		8		10		5		6		6		5		10		10		5		5		4		8		6		6		6		7		10

		CAINT		CCANONGIA		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		3		4		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		2		3		3		3		3		3		3

		CAINT		MCBENEVIDES		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8

		CAINT		ETGADRET		6		9		7		5		6		7		6		9		9		9		7		8		10		6		8		7		8		7		5		7		9		7		6		7		7		7		8		8		6		8

		CAINT		TLSOUZA		9		9		9		9		9		9		9		9		9		10		9		9		9		9		9		9		9		8		8		9		9		9		8		8		8		9		10		10		9		10

		CAINT		LMMOFATI		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		10		9		10		10		10		10

		CGCRE		AFCOSTA		6		6		6		5		4		5		5		7		6		5		9		4		8		5		6		5		3		8		7		7		1		4		5		9		4		9		5		8		5		5

		CGCRE		MVGONCALVES		9		9		9		9		6		9		7		9		9		9		9		8		8		8		9		9		9		8		9		9		5		8		7		9		8		9		9		9		9		9

		CGCRE		SSMOURA		5		5		5		1		6		9		10		0		8		5		3		3		8		2		2		5		1		9		5		5		1		1		10		10		3		6		2		5		8		2

		CGCRE		GCPEDROSA		8		7		7		8		8		8		6		10		8		8		8		9		9		7		6		6		8		8		8		8		4		10		7		7		7		7		6		9		8		8

		CGCRE		esantos		7		10		10		8		1		7		8		10		7		7		8		8		9		5		9		9		10		8		6		7		7		10		8		8		7		5		9		9		7		6

		CGCRE		CMPINA		2		2		2		2		2		2		2		8		3		1		2		2		3		1		4		1		1		1		1		3		1		1		3		3		2		3		2		2		2		2

		CGCRE		EBARROS		5		5		10		5		10		10		10		0		10		10		10		10		1		5		10		10		10		10		10		10		10		10		10		5		10		10		5		10		10		10

		CGCRE		RWACHA		5		7		7		7		6		8		9		0		8		6		5		8		9		9		9		9		7		8		5		7		7		7		7		9		5		5		8		5		8		5

		CGCRE		OWBANDEIRA		8		9		9		9		9		8		9		10		7		8		8		8		8		9		9		9		9		7		9		9		7		9		8		8		9		8		7		7		8		8

		CGCRE		LOCAVALCANTI		9		8		10		10		10		10		9		10		10		10		8		9		9		8		10		9		9		9		9		10		9		9		9		9		9		8		9		10		10		10

		CGCRE		MASOARES		2		3		4		3		1		3		3		9		1		3		3		3		4		3		3		2		2		4		3		2		1		3		4		4		1		4		3		4		2		1

		CGCRE		PCMARCONDES		8		6		7		6		8		8		7		9		7		8		7		7		7		7		8		8		8		7		7		8		6		7		7		8		8		8		8		8		7		8

		CGCRE		MFSILVESTRE		8		9		10		8		9		10		8		10		9		10		9		10		8		9		10		7		8		9		8		9		8		7		10		10		10		9		10		8		8		9

		CPLAN		mmcarvalho		8		9		9		9		9		8		9		10		9		8		8		8		7		7		10		9		9		9		8		9		10		9		10		10		6		8		9		8		7		7

		CPLAN		lrtorres		6		6		6		6		6		5		7		9		6		5		5		7		7		5		7		7		7		6		7		6		5		5		6		6		5		8		6		6		7		7

		CPLAN		amalta		5		6		5		6		6		6		9		0		5		7		8		9		9		6		9		8		7		8		7		8		9		8		8		9		9		7		7		7		6		7

		CPLAN		TRUBACK		3		2		3		4		3		3		2		7		3		3		4		4		3		3		6		6		4		3		3		3		4		4		3		4		3		8		4		6		5		2

		CPLAN		CCALVES		10		8		9		10		10		9		7		10		10		9		10		8		10		7		0		9		8		9		8		10		8		8		8		9		9		9		8		10		9		8

		CPLAN		SGHELMAN		7		6		6		7		6		5		6		9		6		7		8		8		9		8		8		7		4		9		7		8		5		5		8		7		7		6		8		8		6		6

		CPLAN		BRFRANCO		4		6		4		5		1		1		1		8		7		3		5		2		8		6		2		5		4		5		5		2		2		4		2		3		1		5		1		3		3		2

		CPLAN		rogomes		8		8		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		8		10		9		9		10		10		10		10		9		10		9		9		10		10		9		10		9

		CPLAN		SMJABBOUR		9		10		10		10		10		10		10		10		9		10		8		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10

		CPLAN		RSZMIT		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		CPLAN		mpsantana		1		5		5		4		5		1		1		4		1		4		4		4		4		1		6		4		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1

		CPLAN		lcbrito		10		10		9		10		8		10		10		0		8		9		7		8		10		8		9		10		10		10		9		9		7		10		10		10		7		9		10		10		10		10

		CPLAN		galmo		10		0		6		10		4		9		3		6		5		10		10		8		10		0		10		10		5		10		5		8		10		5		5		5		1		1		1		10		1		5

		CPLAN		MMVELLOZO		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		0		9		10		10		10		10		10

		CPLAN		mmuller		9		8		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		9		10		9		8		8		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		8		8

		CPLAN		rsbarboza		8		9		7		8		5		8		8		10		8		7		8		8		9		8		10		8		9		8		8		8		9		8		8		8		9		7		9		8		8		6

		CPLAN		nielsen		8		7		9		8		8		8		10		0		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		9		8		9		10		10		10		9		9		9		10		9		10

		CPLAN		tpgonzalez		5		5		5		4		2		5		5		6		5		5		5		4		3		4		5		5		5		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		4		4		3

		CPLAN		jamorim		5		0		5		4		1		3		1		10		5		3		10		5		5		3		2		10		3		1		8		5		8		10		1		10		10		10		5		1		5		1

		CPLAN		cpgoncalves		10		9		9		10		5		9		10		0		9		10		9		10		10		7		10		10		9		10		9		10		9		10		10		9		8		10		9		9		10		10

		CPLAN		fwsantana		5		7		4		4		2		2		2		8		3		2		5		4		2		2		4		4		8		7		2		2		3		3		5		1		2		6		4		7		5		3

		CPLAN		abalves		8		7		6		8		8		6		7		10		9		9		8		7		9		7		10		10		7		8		7		7		8		8		10		9		7		9		8		9		10		9

		CPLAN		jgalagao		5		10		8		10		5		5		8		7		10		10		8		8		5		8		10		10		10		10		8		8		10		8		10		10		8		8		10		5		10		10

		CPLAN		chlthire		7		8		7		7		8		8		9		10		7		9		7		8		8		8		10		9		7		9		8		9		7		8		9		9		8		8		9		8		9		7

		CPLAN		rmmartins		2		5		8		9		1		2		3		10		9		5		9		8		10		9		10		9		2		10		8		8		7		9		10		10		1		10		6		5		4		2

		CPLAN		rvfogel		5		6		5		8		7		5		5		8		8		7		7		7		6		5		7		6		6		8		7		7		5		6		8		7		7		7		7		6		7		5

		CPLAN		DMPONTES		5		6		5		4		5		5		6		9		8		7		7		6		5		5		5		6		6		6		4		6		5		5		6		6		6		5		7		5		8		6

		CPLAN		flleite		5		3		2		6		6		6		6		7		7		7		3		2		7		7		7		4		5		6		5		7		2		5		6		7		6		6		7		9		7		8

		CPLAN		RLEIRA		2		2		1		1		1		1		1		4		2		2		2		2		5		2		9		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2

		CPLAN		FERNANDO		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		CPLAN		IOBEZERRA		8		5		9		9		5		9		5		10		7		9		5		5		9		5		9		5		5		5		5		5		5		5		9		9		9		9		9		9		9		9

		CPLAN		arpassaes		7		7		5		7		3		6		3		7		2		4		7		6		6		6		3		7		7		4		3		3		7		5		3		4		2		7		5		3		6		8

		CPLAN		barodrigues		5		5		5		5		5		5		5		10		10		10		5		5		7		5		5		7		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5

		CPLAN		masantos		10		10		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		10		9		9		9		10		10		9		9		0		9		9		10

		CPLAN		MMSOARES		3		2		2		4		2		2		2		6		4		4		7		2		3		3		3		4		2		2		2		2		2		3		2		4		2		4		4		2		2		2

		CPLAN		tscarvalho		9		9		9		9		10		10		9		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		10		9		10		8		9		10		9		9		10		10		9		9		9

		CPLAN		mmlisboa		7		5		5		6		7		6		5		9		7		8		7		6		8		4		10		7		6		7		5		7		7		6		6		6		9		7		7		9		6		7

		DIMCI		rpmiloski		6		7		7		6		7		6		6		9		7		6		7		7		8		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6

		DIMCI		IFDUARTE		5		8		1		5		2		5		5		10		10		7		7		10		3		5		5		9		10		10		6		8		8		8		5		5		2		8		5		5		10		5

		DIMCI		MFCYRILLO		5		6		3		3		1		2		2		9		7		6		6		6		9		9		9		9		9		7		5		9		3		7		7		7		4		5		9		9		9		9

		DIMCI		HRSERENO		5		5		9		4		1		8		2		10		2		4		10		2		7		3		7		9		6		9		3		5		10		3		7		1		2		4		1		1		1		8

		DIMCI		AFBARBOSA		6		7		8		3		7		5		8		10		2		6		2		3		4		2		9		6		8		6		7		8		6		8		4		7		8		4		7		9		5		9

		DIMCI		GMXIMENES		10		9		9		9		7		10		9		10		8		9		8		9		10		8		9		10		9		10		10		9		9		10		9		10		8		9		9		10		10		8

		DIMCI		PRSANTOS		9		10		10		9		8		9		9		10		10		10		10		10		10		8		9		10		10		10		9		9		8		10		9		10		8		9		10		8		8		9

		DIMCI		MMSOUZA		1		1		1		1		1		1		1		3		1		1		1		1		3		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1

		DIMCI		JAALVES		4		3		2		2		2		2		2		8		2		3		3		3		5		2		5		2		2		3		3		3		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2

		DIMCI		RCOPELLO		9		8		8		8		8		7		6		10		7		7		8		7		9		6		10		7		7		9		6		9		7		9		9		9		8		7		7		9		7		8

		DIMCI		egobira		7		7		7		7		7		7		10		0		9		8		8		8		8		10		8		10		10		9		8		9		7		8		9		10		10		9		10		9		9		9

		DIMCI		GMROCHA		6		6		4		6		5		6		5		10		8		7		6		9		9		8		9		9		8		7		7		7		5		5		5		6		5		5		7		8		8		6

		DIMCI		DCOLIVEIRA		10		8		10		9		10		10		10		0		9		10		10		10		9		9		10		10		9		10		9		10		9		8		9		10		10		9		10		10		9		8

		DIMCI		ILBEZERRA		5		5		5		5		5		5		5		8		5		5		5		5		5		3		8		5		3		5		3		5		5		5		5		5		3		5		5		5		5		5

		DIMCI		MCQUARESMA		8		8		6		7		7		7		7		8		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		7		7		7		7		8		7		8		8		7		8

		DIMCI		FGMEIRELLES		10		10		8		7		6		8		7		5		8		7		9		9		8		7		5		9		8		8		6		7		4		9		7		8		6		9		4		4		4		4

		DIMCI		cakoch		8		8		7		7		6		6		9		0		8		7		6		7		7		6		7		7		8		7		6		6		6		6		7		7		6		7		7		7		6		7

		DIMEL		RARODRIGUES		1		4		5		5		6		5		4		10		6		5		6		6		5		4		9		8		7		5		4		6		6		5		6		6		5		7		7		6		6		8

		DIMEL		ABPORTELLA		4		3		3		3		3		2		2		6		5		4		3		3		2		3		3		4		5		5		4		4		3		5		4		4		4		4		4		6		6		5

		DIMEL		RFLAZARI		1		1		5		1		1		1		1		5		1		1		1		5		1		1		1		5		1		1		1		1		1		1		1		5		1		1		1		1		1		1

		DIMEL		aacarvalho		10		7		7		7		3		7		5		8		7		7		7		7		9		7		8		8		8		5		6		7		4		9		4		6		4		8		7		7		6		6

		DIMEL		LGSILVA		9		9		10		10		9		9		10		0		9		9		7		9		9		9		10		8		6		9		9		9		7		8		8		8		7		7		10		9		9		10

		DIMEL		fapereira		10		10		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		DIMEL		IESILVA		5		1		1		5		1		1		5		1		5		5		5		5		5		1		5		5		5		1		5		5		5		5		1		5		5		5		5		5		5		1

		DIMEL		WFFABELO		7		10		7		4		1		7		10		0		6		4		7		7		7		6		6		7		6		3		6		6		6		7		7		7		4		8		6		6		6		7

		DIMEL		RFSILVA		8		9		9		8		8		7		10		0		9		9		8		7		9		8		10		9		7		7		7		9		7		7		7		7		7		7		8		10		9		6

		DIMEL		EMOLIVEIRA		1		1		5		4		2		7		1		7		5		1		1		1		3		2		3		1		5		4		2		1		1		3		2		4		3		3		1		1		3		4

		DIMEL		JSCORIOLANO		2		4		2		10		1		8		10		0		4		2		3		2		1		3		4		10		3		5		4		4		1		5		3		10		1		10		1		1		3		1

		DIMEL		EROLIVEIRA		5		3		4		4		3		3		3		3		3		3		4		4		4		3		3		3		3		3		3		3		3		4		3		5		3		5		4		5		5		5

		DIMEL		haalves		9		9		9		9		9		9		9		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10

		DIMEL		SOBARBEITAS		4		4		2		3		2		2		2		6		4		7		0		4		2		2		6		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		3		2		4		2		2

		DIMEL		RNAZEREDO		5		6		6		5		6		7		5		10		7		7		7		6		5		5		8		5		7		7		5		7		5		5		4		4		4		6		5		5		4		4

		DIMEL		JANETO		4		5		9		4		3		1		3		9		3		4		7		4		9		3		2		6		3		6		3		4		5		5		5		2		2		9		2		9		3		3

		DIMEL		LBFARUOLO		8		10		6		7		8		8		9		10		9		9		8		9		9		9		9		8		8		9		9		8		8		8		8		9		9		9		9		7		9		7

		DIRAF		CGMORAES		5		5		10		5		5		10		10		10		10		10		10		5		10		5		10		10		5		10		10		10		10		10		5		10		10		10		5		10		10		10

		DIRAF		PGSILVA		5		6		8		7		8		8		8		8		6		8		8		7		9		7		10		8		7		9		8		7		7		9		8		7		8		8		7		7		7		9

		DIRAF		ACLORANG		10		9		10		9		10		10		10		10		8		9		9		10		10		9		10		9		9		9		10		10		9		9		10		10		9		10		10		10		10		10

		DIRAF		AMBASTOS		7		6		6		7		6		7		7		9		6		7		6		6		7		6		8		6		6		7		7		7		7		6		7		6		7		6		6		7		7		7

		DIRAF		FGRIBEIRO		8		9		10		10		10		10		10		10		8		10		10		9		10		9		10		7		9		10		8		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10

		DIRAF		MLMELLO		1		1		9		9		1		4		3		3		5		3		3		3		10		10		10		7		5		9		8		10		9		8		8		6		6		7		8		7		6		5

		DIRAF		CJJUNIOR		6		7		10		8		8		10		8		10		9		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		8		8		9		9		9		9		8		8		8		9		10

		DIRAF		MHAQUINO		7		9		9		9		8		7		7		10		8		10		8		10		9		8		10		8		6		10		8		10		8		9		9		9		7		9		9		9		8		9

		DIRAF		MEARAUJO		8		8		8		9		8		8		8		9		9		8		8		8		8		7		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		7		8		8		8		8		7

		DIRAF		PTORTELOTT		3		3		3		2		4		4		2		7		2		3		5		5		3		2		8		4		3		4		2		4		3		3		3		3		2		4		3		7		3		3

		DIRAF		ESANDOVAL		3		3		5		3		3		5		3		10		5		3		4		3		7		5		4		4		3		4		5		4		4		4		4		3		3		4		3		4		3		3

		DIRAF		NCBRAGA		8		8		9		9		9		8		8		10		8		9		7		8		10		7		8		8		8		9		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		7

		DIRAF		AODIAS		8		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		0		7		7		7		8		7		7		8		7		7		7		8		7

		DIRAF		GCCAVALCANTI		8		9		10		9		8		10		10		10		8		10		10		10		10		8		10		9		10		10		9		10		10		10		10		10		9		9		10		10		10		10

		DIRAF		CPSENNA		8		7		9		8		4		9		10		10		7		10		6		7		8		10		10		9		9		10		9		10		9		8		10		9		8		10		9		10		9		5

		DIRAF		crlisboa		10		7		5		7		10		10		10		10		10		10		7		8		10		8		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10

		DQUAL		APSTUTZEL		10		9		7		8		9		8		7		7		7		9		8		7		8		6		10		9		9		7		7		8		6		6		8		7		6		7		7		8		7		9

		DQUAL		APMARTINS		7		9		8		10		9		9		9		10		0		9		10		10		10		9		9		9		9		9		9		8		8		9		10		10		9		9		10		9		9		9

		DQUAL		CRPEREIRA		5		6		6		2		2		2		2		5		3		5		5		5		2		2		9		7		7		5		3		7		6		6		5		5		2		2		6		5		5		2

		DQUAL		DCLAMEIRA		9		9		8		8		5		9		8		9		10		8		9		9		5		9		5		9		9		6		10		8		8		10		7		9		4		9		9		8		9		10

		DQUAL		JRLIMA		8		10		10		7		8		10		10		0		8		10		10		8		10		8		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		8		10		10		10		10

		DQUAL		CBNOGUEIRA		9		7		10		8		10		10		7		10		8		8		9		8		9		9		9		9		6		9		6		8		8		8		8		8		8		7		8		9		9		6

		DQUAL		VOSANTOS		5		6		6		6		2		7		1		8		5		5		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		1		4		6		3

		DQUAL		AMSILVA		5		5		1		2		2		5		2		5		5		5		5		5		1		1		3		2		2		2		2		5		1		2		1		5		5		2		2		2		2		2

		DQUAL		lmrocha		6		7		8		7		7		8		8		7		6		7		7		6		6		6		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		7		6		7		6		8

		DQUAL		ZTEIXEIRA		8		7		10		7		8		9		6		7		7		5		8		9		9		8		5		9		9		7		6		5		8		9		5		10		5		9		7		5		9		7

		DQUAL		AACABRAL		6		6		4		6		4		6		5		8		4		7		6		8		7		6		8		8		7		6		6		6		6		7		5		7		7		6		5		7		8		8

		DQUAL		APFERNANDEZ		7		6		8		9		6		8		6		9		5		6		7		6		7		8		8		9		6		7		6		8		6		6		6		8		7		6		6		6		8		8

		DQUAL		MALEMANNO		7		10		7		8		6		9		6		10		8		7		9		7		7		7		6		9		8		7		8		7		4		9		5		6		4		5		6		6		6		7

		DQUAL		SSARIDE		7		5		7		5		4		7		7		5		4		4		5		4		4		3		8		8		2		2		3		7		4		4		3		4		4		3		6		9		4		3

		DQUAL		MRSOUZA		6		6		5		5		6		4		5		10		7		6		6		7		6		4		9		7		7		6		5		8		8		8		6		6		6		7		6		4		4		8

		DQUAL		MABEZERRA		8		7		7		7		5		9		6		9		7		9		9		7		5		7		9		5		5		8		8		5		5		8		5		8		8		9		9		9		9		10

		DQUAL		ccazevedo		7		7		8		8		8		9		8		9		8		7		9		9		9		8		8		8		7		8		8		7		7		8		8		8		9		9		8		8		7		7

		DQUAL		JSMIRILLI		9		8		9		8		10		10		8		9		10		10		9		9		9		8		10		10		9		8		9		9		9		10		8		8		9		8		9		9		8		9

		DQUAL		RMAZEVEDO		10		7		7		7		6		10		6		10		7		7		7		9		7		10		10		10		7		9		9		9		9		9		9		9		7		10		9		10		10		10

		DQUAL		CMSAMPAIO		10		5		5		10		10		10		10		10		5		5		10		10		5		10		10		10		10		5		5		10		5		10		5		10		10		10		10		5		10		10

		GABIN		KRPEREIRA		7		7		7		8		3		6		6		6		8		6		6		8		5		6		5		8		6		6		6		6		6		8		6		8		6		6		6		6		6		6

		GABIN		GEVIEIRA		4		5		3		4		4		3		3		4		6		4		4		6		4		5		4		3		4		4		5		4		2		6		3		5		3		6		5		4		4		5

		GABIN		tsmarques		7		5		7		5		3		5		7		8		7		3		8		9		7		9		3		6		8		5		8		3		3		8		5		5		3		5		5		5		7		5

		GABIN		VMAJKA		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		GABIN		ESSANTOS		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		6		7		6		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		7		7

		GABIN		BGOMES		5		5		5		5		3		5		5		5		8		5		5		5		1		5		1		5		5		5		5		1		5		5		3		3		3		3		3		5		5		5

		GABIN		CSGUIDO		9		9		10		9		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		9		10

		GABIN		HASILVEIRA		10		8		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		10		9		10

		GABIN		FJOLIVEIRA		10		9		10		9		9		10		9		10		9		10		10		10		10		9		10		9		9		10		9		10		9		9		10		10		9		10		10		10		10		10

		GABIN		DSPEDROSA		7		9		10		10		9		10		10		10		2		9		9		9		10		2		10		9		9		10		10		5		9		9		10		9		5		5		10		10		5		7

		GABIN		ACDUTRA		10		10		8		10		8		9		9		10		10		9		8		10		9		10		10		10		10		9		8		10		10		10		9		10		9		10		10		9		9		10

		GABIN		SPINHEIRO		10		10		10		10		1		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10

		PROGE		LBPEREIRA		5		4		4		5		3		3		3		5		5		5		5		5		4		5		3		4		5		4		5		5		5		5		5		6		5		5		4		5		5		6

		PROGE		DLARAUJO		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		9		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		9		10		9		10		10		10		10

		PROGE		mvsantos		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		0		9		10		10		10		10		10

		PROGE		mnqueiroz		9		8		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		9		10		9		8		8		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		8		8

		PROGE		prsouza		8		9		7		8		5		8		8		10		8		7		8		8		9		8		10		8		9		8		8		8		9		8		8		8		9		7		9		8		8		6

		PROGE		pmiranda		8		7		9		8		8		8		10		0		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		9		8		9		10		10		10		9		9		9		10		9		10

		PROGE		dsalves		5		5		5		4		2		5		5		6		5		5		5		4		3		4		5		5		5		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		4		4		3



&A

Page &P



AUDIN

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		AUDIN		1		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10

		AUDIN		2		8		10		10		8		8		9		10		9		8		8		9		10		9		9		10		7		7		9		8		8		10		9		9		7		9		10		10		8		9		9

		AUDIN		3		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		9		8		9		9		9		9		10		9		10

		AUDIN		4		9		9		9		9		7		9		9		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		7		10		10		10		10		8		8		9		9		10

		AUDIN		5		4		3		7		6		8		10		6		10		5		9		7		9		9		8		10		5		6		6		5		10		10		5		5		4		8		6		6		6		7		10

				Soma:		40		42		46		43		43		48		45		49		43		46		46		49		48		45		50		42		43		45		43		48		46		43		42		40		46		43		43		43		44		49

				Desv.P.:		2.345		3.050		1.304		1.673		1.342		0.548		1.732		0.447		2.191		0.837		1.304		0.447		0.548		1.000		0.000		2.302		1.949		1.732		2.191		0.894		1.304		2.074		2.074		2.550		0.837		1.673		1.673		1.673		1.095		0.447

				Média:		8.000		8.400		9.200		8.600		8.600		9.600		9.000		9.800		8.600		9.200		9.200		9.800		9.600		9.000		10.000		8.400		8.600		9.000		8.600		9.600		9.200		8.600		8.400		8.000		9.200		8.600		8.600		8.600		8.800		9.800				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

																																																																						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		40		2.345		8.000		53.000

																																																																						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		48		0.548		9.600

																																																																				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		46		1.304		9.200								PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

																																																																						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		42		2.302		8.400								Desafiar o Estabelecido		53.000		53.720

								Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340																																																														L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		46		1.304		9.200								Inspirar uma Visão Compartilhada		53.000

																				Ho: uo = 0																																																		L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		43		1.673		8.600								Permitir que os Outros Ajam		54.600

																				Ha: uo > 0																																																		L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		42		3.050		8.400		53.000						Apontar o Caminho		51.600

																																																																						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		45		1.732		9.000								Encorajar o Coração		56.400

																		s =		Desvio Padrao da Amostra																																																Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		49		0.447		9.800

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		43		1.949		8.600

																		t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))																																																		L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		43		2.074		8.600

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		43		1.673		8.600

																		gl =		n - 1																																																		L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		46		1.304		9.200		54.600

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		49		0.447		9.800

																				Rejeitar Ho se t > t alpha																																																Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		48		0.548		9.600

																		alpha=		0.05																																																		L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		45		1.732		9.000

																		n =		5																																																		L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		42		2.074		8.400

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		43		1.673		8.600

																		s =		1.547														t		talpha																																		L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		43		1.673		8.600		51.600

																																		12.940		2.132		Média > 0																																L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		43		2.191		8.600

																		x =		8.953																																																Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		45		1.000		9.000

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		43		2.191		8.600

																		gl =		4																																																		L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		40		2.550		8.000

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		44		1.095		8.800

																		t =		12.940																																																		L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		43		1.342		8.600		56.400

																		t a =		2.132																																																		L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		46		0.837		9.200

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		50		0.000		10.000

																		Ho:		rejeitado ao nível de 5%																																																		L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		48		0.894		9.600

																		Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média																																																		L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		46		0.837		9.200

																																																																						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		49		0.447		9.800





AUDIN

		0

		0

		0

		0

		0



Médias

Principios de Liderança
AUDIN



CAINT

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		CAINT		1		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		3		4		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		2		3		3		3		3		3		3

		CAINT		2		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8

		CAINT		3		6		9		7		5		6		7		6		9		9		9		7		8		10		6		8		7		8		7		5		7		9		7		6		7		7		7		8		8		6		8

		CAINT		4		9		9		9		9		9		9		9		9		9		10		9		9		9		9		9		9		9		8		8		9		9		9		8		8		8		9		10		10		9		10

		CAINT		5		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		10		9		10		10		10		10

				Soma:		37		40		38		36		37		38		36		39		40		40		37		39		40		35		38		37		38		36		34		37		39		37		34		35		36		36		39		39		36		39

				Desv.P.:		2.408		2.345		2.302		2.588		2.408		2.302		2.775		2.775		2.345		2.915		2.702		2.280		2.915		2.550		2.702		2.702		2.702		2.588		2.775		2.702		2.775		2.702		2.387		3.000		2.588		2.490		2.864		2.864		2.775		2.864

				Média:		7.400		8.000		7.600		7.200		7.400		7.600		7.200		7.800		8.000		8.000		7.400		7.800		8.000		7.000		7.600		7.400		7.600		7.200		6.800		7.400		7.800		7.400		6.800		7.000		7.200		7.200		7.800		7.800		7.200		7.800				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

																																																																						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		37		2.408		7.400		44.800						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

																																																																						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		38		2.302		7.600								Desafiar o Estabelecido		44.800		44.880

																																																																				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		37		2.702		7.400								Inspirar uma Visão Compartilhada		45.800

																																																																						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		37		2.702		7.400								Permitir que os Outros Ajam		45.200

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340																																																																L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		39		2.775		7.800								Apontar o Caminho		43.200

																		Ho: uo = 0																																																				L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		36		2.490		7.200								Encorajar o Coração		45.400

																		Ha: uo > 0																																																				L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		40		2.345		8.000		45.800

																																																																						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		36		2.775		7.200

																s =		Desvio Padrao da Amostra																																																		Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		39		2.280		7.800

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		38		2.702		7.600

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))																																																				L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		37		2.702		7.400

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		39		2.864		7.800

																gl =		n - 1																																																				L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		38		2.302		7.600		45.200

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		39		2.775		7.800

																		Rejeitar Ho se t > t alpha																																																		Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		40		2.915		8.000

																alpha=		0.05																																																				L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		36		2.588		7.200

																n =		5																																																				L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		34		2.387		6.800

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		39		2.864		7.800

																s =		2.399														t		talpha																																				L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		36		2.588		7.200		43.200

																																6.972		2.132		Média > 0																																		L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		40		2.345		8.000

																x =		7.480																																																		Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		35		2.550		7.000

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		34		2.775		6.800

																gl =		4																																																				L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		35		3.000		7.000

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		36		2.775		7.200

																t =		6.972																																																				L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		37		2.408		7.400		45.400

																t a =		2.132																																																				L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		40		2.915		8.000

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		38		2.702		7.600

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%																																																				L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		37		2.702		7.400

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média																																																				L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		36		2.588		7.200

																																																																						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		39		2.864		7.800





CAINT

		0

		0

		0

		0

		0



Médias

Principios de Liderança
CAINT



CGCRE

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		CGCRE		1		6		6		6		5		4		5		5		7		6		5		9		4		8		5		6		5		3		8		7		7		1		4		5		9		4		9		5		8		5		5

		CGCRE		2		9		9		9		9		6		9		7		9		9		9		9		8		8		8		9		9		9		8		9		9		5		8		7		9		8		9		9		9		9		9

		CGCRE		3		5		5		5		1		6		9		10		0		8		5		3		3		8		2		2		5		1		9		5		5		1		1		10		10		3		6		2		5		8		2

		CGCRE		4		8		7		7		8		8		8		6		10		8		8		8		9		9		7		6		6		8		8		8		8		4		10		7		7		7		7		6		9		8		8

		CGCRE		5		7		10		10		8		1		7		8		10		7		7		8		8		9		5		9		9		10		8		6		7		7		10		8		8		7		5		9		9		7		6

		CGCRE		6		2		2		2		2		2		2		2		8		3		1		2		2		3		1		4		1		1		1		1		3		1		1		3		3		2		3		2		2		2		2

		CGCRE		7		5		5		10		5		10		10		10		0		10		10		10		10		1		5		10		10		10		10		10		10		10		10		10		5		10		10		5		10		10		10

		CGCRE		8		5		7		7		7		6		8		9		0		8		6		5		8		9		9		9		9		7		8		5		7		7		7		7		9		5		5		8		5		8		5

		CGCRE		9		8		9		9		9		9		8		9		10		7		8		8		8		8		9		9		9		9		7		9		9		7		9		8		8		9		8		7		7		8		8				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		CGCRE		10		9		8		10		10		10		10		9		10		10		10		8		9		9		8		10		9		9		9		9		10		9		9		9		9		9		8		9		10		10		10						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		82		2.394		6.308		39.615						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		CGCRE		11		2		3		4		3		1		3		3		9		1		3		3		3		4		3		3		2		2		4		3		2		1		3		4		4		1		4		3		4		2		1						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		97		2.602		7.462								Desafiar o Estabelecido		39.615		40.862

		CGCRE		12		8		6		7		6		8		8		7		9		7		8		7		7		7		7		8		8		8		7		7		8		6		7		7		8		8		8		8		8		7		8				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		89		2.672		6.846								Inspirar uma Visão Compartilhada		40.154

		CGCRE		13		8		9		10		8		9		10		8		10		9		10		9		10		8		9		10		7		8		9		8		9		8		7		10		10		10		9		10		8		8		9						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		89		2.882		6.846								Permitir que os Outros Ajam		43.385

																																																																						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		67		3.262		5.154								Apontar o Caminho		40.769

																																																																						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		91		2.198		7.000								Encorajar o Coração		40.385

				Soma:		82		86		96		81		80		97		93		92		93		90		89		89		91		78		95		89		85		96		87		94		67		86		95		99		83		91		83		94		92		83						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		86		2.434		6.615		40.154

				Desv.P.:		2.394		2.434		2.599		2.862		3.262		2.602		2.544		4.132		2.609		2.813		2.672		2.824		2.614		2.739		2.810		2.882		3.455		2.399		2.626		2.522		3.262		3.305		2.250		2.256		3.070		2.198		2.785		2.488		2.597		3.150						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		93		2.544		7.154

				Média:		6.308		6.615		7.385		6.231		6.154		7.462		7.154		7.077		7.154		6.923		6.846		6.846		7.000		6.000		7.308		6.846		6.538		7.385		6.692		7.231		5.154		6.615		7.308		7.615		6.385		7.000		6.385		7.231		7.077		6.385				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		89		2.824		6.846

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		85		3.455		6.538

																																																																						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		86		3.305		6.615

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		83		2.785		6.385

																																																																						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		96		2.599		7.385		43.385

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		92		4.132		7.077

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340																																																														Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		91		2.614		7.000

																		Ho: uo = 0																																																				L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		96		2.399		7.385

																		Ha: uo > 0																																																				L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		95		2.250		7.308

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		94		2.488		7.231

																s =		Desvio Padrao da Amostra																																																				L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		81		2.862		6.231		40.769

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		93		2.609		7.154

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))																																																		Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		78		2.739		6.000

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		87		2.626		6.692

																gl =		n - 1																																																				L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		99		2.256		7.615

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		92		2.597		7.077

																		Rejeitar Ho se t > t alpha																																																				L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		80		3.262		6.154		40.385

																alpha=		0.05																																																				L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		90		2.813		6.923

																n =		13																																																		Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		95		2.810		7.308

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		94		2.522		7.231

																s =		2.745														t		talpha																																				L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		83		3.070		6.385

																																8.944		1.782		Média > 0																																		L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		83		3.150		6.385

																x =		6.810

																gl =		12

																t =		8.944

																t a =		1.782

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





CGCRE

		0

		0

		0

		0

		0



Médias

Principios de Liderança
CGCRE



CPLAN

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		CPLAN		1		8		9		9		9		9		8		9		10		9		8		8		8		7		7		10		9		9		9		8		9		10		9		10		10		6		8		9		8		7		7

		CPLAN		2		6		6		6		6		6		5		7		9		6		5		5		7		7		5		7		7		7		6		7		6		5		5		6		6		5		8		6		6		7		7

		CPLAN		3		5		6		5		6		6		6		9		0		5		7		8		9		9		6		9		8		7		8		7		8		9		8		8		9		9		7		7		7		6		7

		CPLAN		4		3		2		3		4		3		3		2		7		3		3		4		4		3		3		6		6		4		3		3		3		4		4		3		4		3		8		4		6		5		2

		CPLAN		5		10		8		9		10		10		9		7		10		10		9		10		8		10		7		0		9		8		9		8		10		8		8		8		9		9		9		8		10		9		8

		CPLAN		6		7		6		6		7		6		5		6		9		6		7		8		8		9		8		8		7		4		9		7		8		5		5		8		7		7		6		8		8		6		6

		CPLAN		7		4		6		4		5		1		1		1		8		7		3		5		2		8		6		2		5		4		5		5		2		2		4		2		3		1		5		1		3		3		2

		CPLAN		8		8		8		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		8		10		9		9		10		10		10		10		9		10		9		9		10		10		9		10		9

		CPLAN		9		9		10		10		10		10		10		10		10		9		10		8		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		CPLAN		10		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		229		2.933		6.189		38.919						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		CPLAN		11		1		5		5		4		5		1		1		4		1		4		4		4		4		1		6		4		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		216		3.202		5.838								Desafiar o Estabelecido		38.919		38.259

		CPLAN		12		10		10		9		10		8		10		10		0		8		9		7		8		10		8		9		10		10		10		9		9		7		10		10		10		7		9		10		10		10		10				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		251		2.647		6.784								Inspirar uma Visão Compartilhada		36.676

		CPLAN		13		10		0		6		10		4		9		3		6		5		10		10		8		10		0		10		10		5		10		5		8		10		5		5		5		1		1		1		10		1		5						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		261		2.778		7.054								Permitir que os Outros Ajam		40.054

		CPLAN		14		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		0		9		10		10		10		10		10						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		231		3.131		6.243								Apontar o Caminho		38.162

		CPLAN		15		9		8		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		9		10		9		8		8		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		8		8						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		252		2.980		6.811								Encorajar o Coração		37.486

		CPLAN		16		8		9		7		8		5		8		8		10		8		7		8		8		9		8		10		8		9		8		8		8		9		8		8		8		9		7		9		8		8		6						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		221		3.087		5.973		36.676

		CPLAN		17		8		7		9		8		8		8		10		0		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		9		8		9		10		10		10		9		9		9		10		9		10						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		212		3.347		5.730

		CPLAN		18		5		5		5		4		2		5		5		6		5		5		5		4		3		4		5		5		5		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		4		4		3				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		235		2.879		6.351

		CPLAN		19		5		0		5		4		1		3		1		10		5		3		10		5		5		3		2		10		3		1		8		5		8		10		1		10		10		10		5		1		5		1						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		226		2.932		6.108

		CPLAN		20		10		9		9		10		5		9		10		0		9		10		9		10		10		7		10		10		9		10		9		10		9		10		10		9		8		10		9		9		10		10						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		235		2.983		6.351

		CPLAN		21		5		7		4		4		2		2		2		8		3		2		5		4		2		2		4		4		8		7		2		2		3		3		5		1		2		6		4		7		5		3						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		228		3.304		6.162

		CPLAN		22		8		7		6		8		8		6		7		10		9		9		8		7		9		7		10		10		7		8		7		7		8		8		10		9		7		9		8		9		10		9						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		227		2.888		6.135		40.054

		CPLAN		23		5		10		8		10		5		5		8		7		10		10		8		8		5		8		10		10		10		10		8		8		10		8		10		10		8		8		10		5		10		10						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		263		3.588		7.108

		CPLAN		24		7		8		7		7		8		8		9		10		7		9		7		8		8		8		10		9		7		9		8		9		7		8		9		9		8		8		9		8		9		7				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		260		2.939		7.027

		CPLAN		25		2		5		8		9		1		2		3		10		9		5		9		8		10		9		10		9		2		10		8		8		7		9		10		10		1		10		6		5		4		2						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		248		3.231		6.703

		CPLAN		26		5		6		5		8		7		5		5		8		8		7		7		7		6		5		7		6		6		8		7		7		5		6		8		7		7		7		7		6		7		5						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		244		3.419		6.595

		CPLAN		27		5		6		5		4		5		5		6		9		8		7		7		6		5		5		5		6		6		6		4		6		5		5		6		6		6		5		7		5		8		6						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		240		3.168		6.486

		CPLAN		28		5		3		2		6		6		6		6		7		7		7		3		2		7		7		7		4		5		6		5		7		2		5		6		7		6		6		7		9		7		8						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		250		2.919		6.757		38.162

		CPLAN		29		2		2		1		1		1		1		1		4		2		2		2		2		5		2		9		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		245		2.994		6.622

		CPLAN		30		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		214		2.973		5.784

		CPLAN		31		8		5		9		9		5		9		5		10		7		9		5		5		9		5		9		5		5		5		5		5		5		5		9		9		9		9		9		9		9		9						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		226		2.951		6.108

		CPLAN		32		7		7		5		7		3		6		3		7		2		4		7		6		6		6		3		7		7		4		3		3		7		5		3		4		2		7		5		3		6		8						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		240		3.388		6.486

		CPLAN		33		5		5		5		5		5		5		5		10		10		10		5		5		7		5		5		7		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		237		3.122		6.405

		CPLAN		34		10		10		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		10		9		9		9		10		10		9		9		0		9		9		10						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		201		3.149		5.432		37.486

		CPLAN		35		3		2		2		4		2		2		2		6		4		4		7		2		3		3		3		4		2		2		2		2		2		3		2		4		2		4		4		2		2		2						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		250		3.068		6.757

		CPLAN		36		9		9		9		9		10		10		9		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		10		9		10		8		9		10		9		9		10		10		9		9		9				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		261		3.291		7.054

		CPLAN		37		7		5		5		6		7		6		5		9		7		8		7		6		8		4		10		7		6		7		5		7		7		6		6		6		9		7		7		9		6		7						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		235		3.138		6.351

																																																																						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		216		3.321		5.838

				Soma:		229		221		227		250		201		216		212		263		245		250		251		235		260		214		261		261		226		248		226		235		231		235		244		240		216		252		228		240		237		224						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		224		3.299		6.054

				Desv.P.:		2.933		3.087		2.888		2.919		3.149		3.202		3.347		3.588		2.994		3.068		2.647		2.879		2.939		2.973		3.291		2.778		2.932		3.231		2.951		3.138		3.131		2.983		3.419		3.388		3.321		2.980		3.304		3.168		3.122		3.299

				Média:		6.189		5.973		6.135		6.757		5.432		5.838		5.730		7.108		6.622		6.757		6.784		6.351		7.027		5.784		7.054		7.054		6.108		6.703		6.108		6.351		6.243		6.351		6.595		6.486		5.838		6.811		6.162		6.486		6.405		6.054

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		37

																s =		3.098														t		talpha

																																12.521		1.692		Média > 0

																x =		6.377

																gl =		36

																t =		12.521

																t a =		1.692

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média
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Médias

Principios de Liderança
CPLAN



DIMCI

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		DIMCI		1		6		7		7		6		7		6		6		9		7		6		7		7		8		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6

		DIMCI		2		5		8		1		5		2		5		5		10		10		7		7		10		3		5		5		9		10		10		6		8		8		8		5		5		2		8		5		5		10		5

		DIMCI		3		5		6		3		3		1		2		2		9		7		6		6		6		9		9		9		9		9		7		5		9		3		7		7		7		4		5		9		9		9		9

		DIMCI		4		5		5		9		4		1		8		2		10		2		4		10		2		7		3		7		9		6		9		3		5		10		3		7		1		2		4		1		1		1		8

		DIMCI		5		6		7		8		3		7		5		8		10		2		6		2		3		4		2		9		6		8		6		7		8		6		8		4		7		8		4		7		9		5		9

		DIMCI		6		10		9		9		9		7		10		9		10		8		9		8		9		10		8		9		10		9		10		10		9		9		10		9		10		8		9		9		10		10		8

		DIMCI		7		9		10		10		9		8		9		9		10		10		10		10		10		10		8		9		10		10		10		9		9		8		10		9		10		8		9		10		8		8		9

		DIMCI		8		1		1		1		1		1		1		1		3		1		1		1		1		3		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1

		DIMCI		9		4		3		2		2		2		2		2		8		2		3		3		3		5		2		5		2		2		3		3		3		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		DIMCI		10		9		8		8		8		8		7		6		10		7		7		8		7		9		6		10		7		7		9		6		9		7		9		9		9		8		7		7		9		7		8						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		114		2.494		6.706		39.176						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		DIMCI		11		7		7		7		7		7		7		10		0		9		8		8		8		8		10		8		10		10		9		8		9		7		8		9		10		10		9		10		9		9		9						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		104		2.643		6.118								Desafiar o Estabelecido		39.176		38.882

		DIMCI		12		6		6		4		6		5		6		5		10		8		7		6		9		9		8		9		9		8		7		7		7		5		5		5		6		5		5		7		8		8		6				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		113		2.691		6.647								Inspirar uma Visão Compartilhada		39.588

		DIMCI		13		10		8		10		9		10		10		10		0		9		10		10		10		9		9		10		10		9		10		9		10		9		8		9		10		10		9		10		10		9		8						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		126		2.740		7.412								Permitir que os Outros Ajam		40.471

		DIMCI		14		5		5		5		5		5		5		5		8		5		5		5		5		5		3		8		5		3		5		3		5		5		5		5		5		3		5		5		5		5		5						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		103		2.512		6.059								Apontar o Caminho		36.882

		DIMCI		15		8		8		6		7		7		7		7		8		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		7		7		7		7		8		7		8		8		7		8						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		106		2.538		6.235								Encorajar o Coração		38.294

		DIMCI		16		10		10		8		7		6		8		7		5		8		7		9		9		8		7		5		9		8		8		6		7		4		9		7		8		6		9		4		4		4		4						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		116		2.351		6.824		39.588

		DIMCI		17		8		8		7		7		6		6		9		0		8		7		6		7		7		6		7		7		8		7		6		6		6		6		7		7		6		7		7		7		6		7						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		103		2.968		6.059

																																																																				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		113		2.914		6.647

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		121		2.759		7.118

																																																																						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		112		2.671		6.588

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		108		2.999		6.353

																																																																						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		105		3.005		6.176		40.471

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		120		3.881		7.059

																																																																				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		121		2.315		7.118

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		123		2.587		7.235

																																																																						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		108		2.448		6.353

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		111		3.044		6.529

																																																																						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		98		2.488		5.765		36.882

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		110		2.961		6.471

																																																																				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		101		2.794		5.941

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		101		2.410		5.941

																																																																						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		110		3.023		6.471

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		107		2.953		6.294

																																																																						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		90		2.845		5.294		38.294

																																																																						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		110		2.322		6.471

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		125		2.317		7.353

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		117		2.421		6.882

																																																																						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		97		2.932		5.706

				Soma:		114		116		105		98		90		104		103		120		110		110		113		113		121		101		125		126		121		123		101		117		103		112		108		110		97		106		108		111		107		112						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		112		2.476		6.588

				Desv.P.:		2.494		2.351		3.005		2.488		2.845		2.643		2.968		3.881		2.961		2.322		2.691		2.914		2.315		2.794		2.317		2.740		2.759		2.587		2.410		2.421		2.512		2.671		2.448		3.023		2.932		2.538		2.999		3.044		2.953		2.476

				Média:		6.706		6.824		6.176		5.765		5.294		6.118		6.059		7.059		6.471		6.471		6.647		6.647		7.118		5.941		7.353		7.412		7.118		7.235		5.941		6.882		6.059		6.588		6.353		6.471		5.706		6.235		6.353		6.529		6.294		6.588
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		17

																s =		2.704														t		talpha

																																9.882		1.746		Média > 0

																x =		6.480

																gl =		16

																t =		9.882

																t a =		1.746

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





DIMCI

		0

		0

		0

		0

		0



Médias

Principios de Liderança
DIMCI



DIMEL

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		DIMEL		1		1		4		5		5		6		5		4		10		6		5		6		6		5		4		9		8		7		5		4		6		6		5		6		6		5		7		7		6		6		8

		DIMEL		2		4		3		3		3		3		2		2		6		5		4		3		3		2		3		3		4		5		5		4		4		3		5		4		4		4		4		4		6		6		5

		DIMEL		3		1		1		5		1		1		1		1		5		1		1		1		5		1		1		1		5		1		1		1		1		1		1		1		5		1		1		1		1		1		1

		DIMEL		4		10		7		7		7		3		7		5		8		7		7		7		7		9		7		8		8		8		5		6		7		4		9		4		6		4		8		7		7		6		6

		DIMEL		5		9		9		10		10		9		9		10		0		9		9		7		9		9		9		10		8		6		9		9		9		7		8		8		8		7		7		10		9		9		10

		DIMEL		6		10		10		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		DIMEL		7		5		1		1		5		1		1		5		1		5		5		5		5		5		1		5		5		5		1		5		5		5		5		1		5		5		5		5		5		5		1

		DIMEL		8		7		10		7		4		1		7		10		0		6		4		7		7		7		6		6		7		6		3		6		6		6		7		7		7		4		8		6		6		6		7

		DIMEL		9		8		9		9		8		8		7		10		0		9		9		8		7		9		8		10		9		7		7		7		9		7		7		7		7		7		7		8		10		9		6				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		DIMEL		10		1		1		5		4		2		7		1		7		5		1		1		1		3		2		3		1		5		4		2		1		1		3		2		4		3		3		1		1		3		4						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		93		3.165		5.471		31.471						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		DIMEL		11		2		4		2		10		1		8		10		0		4		2		3		2		1		3		4		10		3		5		4		4		1		5		3		10		1		10		1		1		3		1						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		84		3.211		4.941								Desafiar o Estabelecido		31.471		30.400

		DIMEL		12		5		3		4		4		3		3		3		3		3		3		4		4		4		3		3		3		3		3		3		3		3		4		3		5		3		5		4		5		5		5				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		84		3.112		4.941								Inspirar uma Visão Compartilhada		31.235

		DIMEL		13		9		9		9		9		9		9		9		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		99		3.067		5.824								Permitir que os Outros Ajam		30.235

		DIMEL		14		4		4		2		3		2		2		2		6		4		7		0		4		2		2		6		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		3		2		4		2		2						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		73		2.710		4.294								Apontar o Caminho		30.412

		DIMEL		15		5		6		6		5		6		7		5		10		7		7		7		6		5		5		8		5		7		7		5		7		5		5		4		4		4		6		5		5		4		4						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		102		3.021		6.000								Encorajar o Coração		28.647

		DIMEL		16		4		5		9		4		3		1		3		9		3		4		7		4		9		3		2		6		3		6		3		4		5		5		5		2		2		9		2		9		3		3						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		96		3.353		5.647		31.235

		DIMEL		17		8		10		6		7		8		8		9		10		9		9		8		9		9		9		9		8		8		9		9		8		8		8		8		9		9		9		9		7		9		7						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		89		3.666		5.235

																																																																				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		89		2.818		5.235

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		86		2.727		5.059

																																																																						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		89		2.751		5.235

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		82		3.321		4.824

																																																																						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		90		3.016		5.294		30.235

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		85		4.153		5.000

																																																																				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		90		3.424		5.294

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		82		2.963		4.824

																																																																						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		75		2.874		4.412

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		92		3.203		5.412

																																																																						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		89		2.905		5.235		30.412

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		93		2.853		5.471

																																																																				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		74		2.957		4.353

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		80		2.867		4.706

																																																																						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		94		2.809		5.529

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		87		2.956		5.118

																																																																						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		66		3.100		3.882		28.647

																																																																						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		87		3.140		5.118

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		97		3.368		5.706

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		86		3.051		5.059

																																																																						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		71		2.789		4.176

				Soma:		93		96		90		89		66		84		89		85		93		87		84		89		90		74		97		99		86		82		80		86		73		89		75		94		71		102		82		92		87		80						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		80		3.118		4.706

				Desv.P.:		3.165		3.353		3.016		2.905		3.100		3.211		3.666		4.153		2.853		3.140		3.112		2.818		3.424		2.957		3.368		3.067		2.727		2.963		2.867		3.051		2.710		2.751		2.874		2.809		2.789		3.021		3.321		3.203		2.956		3.118

				Média:		5.471		5.647		5.294		5.235		3.882		4.941		5.235		5.000		5.471		5.118		4.941		5.235		5.294		4.353		5.706		5.824		5.059		4.824		4.706		5.059		4.294		5.235		4.412		5.529		4.176		6.000		4.824		5.412		5.118		4.706
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		17

																s =		3.047														t		talpha

																																6.856		1.746		Média > 0

																x =		5.067

																gl =		16

																t =		6.856

																t a =		1.746

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





DIMEL

		0

		0

		0

		0

		0



Médias

Principios de Liderança
DIMEL



DIRAF

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		DIRAF		1		5		5		10		5		5		10		10		10		10		10		10		5		10		5		10		10		5		10		10		10		10		10		5		10		10		10		5		10		10		10

		DIRAF		2		5		6		8		7		8		8		8		8		6		8		8		7		9		7		10		8		7		9		8		7		7		9		8		7		8		8		7		7		7		9

		DIRAF		3		10		9		10		9		10		10		10		10		8		9		9		10		10		9		10		9		9		9		10		10		9		9		10		10		9		10		10		10		10		10

		DIRAF		4		7		6		6		7		6		7		7		9		6		7		6		6		7		6		8		6		6		7		7		7		7		6		7		6		7		6		6		7		7		7

		DIRAF		5		8		9		10		10		10		10		10		10		8		10		10		9		10		9		10		7		9		10		8		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10

		DIRAF		6		1		1		9		9		1		4		3		3		5		3		3		3		10		10		10		7		5		9		8		10		9		8		8		6		6		7		8		7		6		5

		DIRAF		7		6		7		10		8		8		10		8		10		9		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		8		8		9		9		9		9		8		8		8		9		10

		DIRAF		8		7		9		9		9		8		7		7		10		8		10		8		10		9		8		10		8		6		10		8		10		8		9		9		9		7		9		9		9		8		9

		DIRAF		9		8		8		8		9		8		8		8		9		9		8		8		8		8		7		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		7		8		8		8		8		7				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		DIRAF		10		3		3		3		2		4		4		2		7		2		3		5		5		3		2		8		4		3		4		2		4		3		3		3		3		2		4		3		7		3		3						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		105		2.555		6.563		45.438						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		DIRAF		11		3		3		5		3		3		5		3		10		5		3		4		3		7		5		4		4		3		4		5		4		4		4		4		3		3		4		3		4		3		3						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		127		2.144		7.938								Desafiar o Estabelecido		45.438		46.300

		DIRAF		12		8		8		9		9		9		8		8		10		8		9		7		8		10		7		8		8		8		9		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		7				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		117		2.120		7.313								Inspirar uma Visão Compartilhada		43.875

		DIRAF		13		8		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		0		7		7		7		8		7		7		8		7		7		7		8		7						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		122		1.784		7.625								Permitir que os Outros Ajam		49.625

		DIRAF		14		8		9		10		9		8		10		10		10		8		10		10		10		10		8		10		9		10		10		9		10		10		10		10		10		9		9		10		10		10		10						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		128		2.066		8.000								Apontar o Caminho		45.500

		DIRAF		15		8		7		9		8		4		9		10		10		7		10		6		7		8		10		10		9		9		10		9		10		9		8		10		9		8		10		9		10		9		5						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		128		2.000		8.000								Encorajar o Coração		47.063

		DIRAF		16		10		7		5		7		10		10		10		10		10		10		7		8		10		8		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		104		2.422		6.500		43.875

																																																																						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		121		2.707		7.563

																																																																				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		114		2.247		7.125

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		113		2.235		7.063

																																																																						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		129		2.048		8.063

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		121		2.308		7.563

																																																																						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		128		2.191		8.000		49.625

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		143		1.914		8.938

																																																																				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		137		1.896		8.563

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		127		2.886		7.938

																																																																						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		127		2.235		7.938

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		132		1.732		8.250

																																																																						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		118		2.277		7.375		45.500

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		116		2.082		7.250

																																																																				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		116		2.049		7.250

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		126		2.029		7.875

																																																																						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		126		2.363		7.875

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		126		2.277		7.875

																																																																						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		109		2.713		6.813		47.063

																																																																						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		126		2.630		7.875

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		141		1.682		8.813

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		133		2.089		8.313

																																																																						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		122		2.335		7.625

				Soma:		105		104		128		118		109		127		121		143		116		126		117		114		137		116		141		122		113		127		126		133		128		129		127		126		122		128		121		132		126		122						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		122		2.527		7.625

				Desv.P.:		2.555		2.422		2.191		2.277		2.713		2.144		2.707		1.914		2.082		2.630		2.120		2.247		1.896		2.049		1.682		1.784		2.235		2.886		2.029		2.089		2.066		2.048		2.235		2.363		2.335		2.000		2.308		1.732		2.277		2.527

				Média:		6.563		6.500		8.000		7.375		6.813		7.938		7.563		8.938		7.250		7.875		7.313		7.125		8.563		7.250		8.813		7.625		7.063		7.938		7.875		8.313		8.000		8.063		7.938		7.875		7.625		8.000		7.563		8.250		7.875		7.625
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		16

																s =		2.243														t		talpha

																																13.762		1.753		Média > 0

																x =		7.717

																gl =		15

																t =		13.762

																t a =		1.753

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





DIRAF

		0

		0

		0

		0

		0



Médias

Principios de Liderança
DIRAF



DQUAL

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		DQUAL		1		10		9		7		8		9		8		7		7		7		9		8		7		8		6		10		9		9		7		7		8		6		6		8		7		6		7		7		8		7		9

		DQUAL		2		7		9		8		10		9		9		9		10		0		9		10		10		10		9		9		9		9		9		9		8		8		9		10		10		9		9		10		9		9		9

		DQUAL		3		5		6		6		2		2		2		2		5		3		5		5		5		2		2		9		7		7		5		3		7		6		6		5		5		2		2		6		5		5		2

		DQUAL		4		9		9		8		8		5		9		8		9		10		8		9		9		5		9		5		9		9		6		10		8		8		10		7		9		4		9		9		8		9		10

		DQUAL		5		8		10		10		7		8		10		10		0		8		10		10		8		10		8		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		8		10		10		10		10

		DQUAL		6		9		7		10		8		10		10		7		10		8		8		9		8		9		9		9		9		6		9		6		8		8		8		8		8		8		7		8		9		9		6

		DQUAL		7		5		6		6		6		2		7		1		8		5		5		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		1		4		6		3

		DQUAL		8		5		5		1		2		2		5		2		5		5		5		5		5		1		1		3		2		2		2		2		5		1		2		1		5		5		2		2		2		2		2

		DQUAL		9		6		7		8		7		7		8		8		7		6		7		7		6		6		6		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		7		6		7		6		8				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		DQUAL		10		8		7		10		7		8		9		6		7		7		5		8		9		9		8		5		9		9		7		6		5		8		9		5		10		5		9		7		5		9		7						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		149		1.669		7.450		44.600						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		DQUAL		11		6		6		4		6		4		6		5		8		4		7		6		8		7		6		8		8		7		6		6		6		6		7		5		7		7		6		5		7		8		8						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		159		2.212		7.950								Desafiar o Estabelecido		44.600		42.510

		DQUAL		12		7		6		8		9		6		8		6		9		5		6		7		6		7		8		8		9		6		7		6		8		6		6		6		8		7		6		6		6		8		8				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		154		1.750		7.700								Inspirar uma Visão Compartilhada		42.550

		DQUAL		13		7		10		7		8		6		9		6		10		8		7		9		7		7		7		6		9		8		7		8		7		4		9		5		6		4		5		6		6		6		7						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		161		1.986		8.050								Permitir que os Outros Ajam		41.550

		DQUAL		14		7		5		7		5		4		7		7		5		4		4		5		4		4		3		8		8		2		2		3		7		4		4		3		4		4		3		6		9		4		3						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		129		1.986		6.450								Apontar o Caminho		41.350

		DQUAL		15		6		6		5		5		6		4		5		10		7		6		6		7		6		4		9		7		7		6		5		8		8		8		6		6		6		7		6		4		4		8						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		140		2.428		7.000								Encorajar o Coração		42.500

		DQUAL		16		8		7		7		7		5		9		6		9		7		9		9		7		5		7		9		5		5		8		8		5		5		8		5		8		8		9		9		9		9		10						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		142		1.586		7.100		42.550

		DQUAL		17		7		7		8		8		8		9		8		9		8		7		9		9		9		8		8		8		7		8		8		7		7		8		8		8		9		9		8		8		7		7						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		127		2.477		6.350

		DQUAL		18		9		8		9		8		10		10		8		9		10		10		9		9		9		8		10		10		9		8		9		9		9		10		8		8		9		8		9		9		8		9				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		149		1.731		7.450

		DQUAL		19		10		7		7		7		6		10		6		10		7		7		7		9		7		10		10		10		7		9		9		9		9		9		9		9		7		10		9		10		10		10						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		141		2.259		7.050

		DQUAL		20		10		5		5		10		10		10		10		10		5		5		10		10		5		10		10		10		10		5		5		10		5		10		5		10		10		10		10		5		10		10						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		152		2.137		7.600

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		140		2.471		7.000

																																																																						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		141		2.188		7.050		41.550

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		157		2.540		7.850

																																																																				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		132		2.479		6.600

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		134		2.105		6.700

																																																																						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		127		2.254		6.350

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		140		2.271		7.000

																																																																						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		138		2.150		6.900		41.350

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		124		2.397		6.200

																																																																				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		135		2.552		6.750

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		133		2.300		6.650

																																																																						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		151		1.820		7.550

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		146		2.273		7.300

																																																																						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		127		2.661		6.350		42.500

																																																																						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		139		1.820		6.950

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		158		2.075		7.900

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		147		1.531		7.350

																																																																						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		133		2.207		6.650

				Soma:		149		142		141		138		127		159		127		157		124		139		154		149		132		135		158		161		141		134		133		147		129		152		127		151		133		140		140		140		146		146						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		146		2.736		7.300

				Desv.P.:		1.669		1.586		2.188		2.150		2.661		2.212		2.477		2.540		2.397		1.820		1.750		1.731		2.479		2.552		2.075		1.986		2.259		2.105		2.300		1.531		1.986		2.137		2.254		1.820		2.207		2.428		2.471		2.271		2.273		2.736

				Média:		7.450		7.100		7.050		6.900		6.350		7.950		6.350		7.850		6.200		6.950		7.700		7.450		6.600		6.750		7.900		8.050		7.050		6.700		6.650		7.350		6.450		7.600		6.350		7.550		6.650		7.000		7.000		7.000		7.300		7.300
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		20

																s =		2.199														t		talpha

																																14.409		1.729		Média > 0

																x =		7.085

																gl =		19

																t =		14.409

																t a =		1.729

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





DQUAL

		0

		0

		0

		0

		0



Médias

Principios de Liderança
DQUAL



GABIN

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		GABIN		1		7		7		7		8		3		6		6		6		8		6		6		8		5		6		5		8		6		6		6		6		6		8		6		8		6		6		6		6		6		6

		GABIN		2		4		5		3		4		4		3		3		4		6		4		4		6		4		5		4		3		4		4		5		4		2		6		3		5		3		6		5		4		4		5

		GABIN		3		7		5		7		5		3		5		7		8		7		3		8		9		7		9		3		6		8		5		8		3		3		8		5		5		3		5		5		5		7		5

		GABIN		4		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		GABIN		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		6		7		6		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		7		7

		GABIN		6		5		5		5		5		3		5		5		5		8		5		5		5		1		5		1		5		5		5		5		1		5		5		3		3		3		3		3		5		5		5

		GABIN		7		9		9		10		9		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		9		10

		GABIN		8		10		8		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		10		9		10

		GABIN		9		10		9		10		9		9		10		9		10		9		10		10		10		10		9		10		9		9		10		9		10		9		9		10		10		9		10		10		10		10		10				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		GABIN		10		7		9		10		10		9		10		10		10		2		9		9		9		10		2		10		9		9		10		10		5		9		9		10		9		5		5		10		10		5		7						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		85		3.059		7.083		41.583						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		GABIN		11		10		10		8		10		8		9		9		10		10		9		8		10		9		10		10		10		10		9		8		10		10		10		9		10		9		10		10		9		9		10						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		84		3.357		7.000								Desafiar o Estabelecido		41.583		41.650

		GABIN		12		10		10		10		10		1		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		85		3.029		7.083								Inspirar uma Visão Compartilhada		43.750

																																																																						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		85		3.175		7.083								Permitir que os Outros Ajam		42.333

																																																																						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		80		3.551		6.667								Apontar o Caminho		42.000

																																																																						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		80		3.229		6.667								Encorajar o Coração		38.583

				Soma:		85		83		86		86		66		84		85		89		82		82		85		93		82		82		80		85		88		84		88		76		80		91		82		85		74		80		85		85		81		85						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		83		2.906		6.917		43.750

				Desv.P.:		3.059		2.906		3.243		3.186		3.606		3.357		3.232		3.260		3.040		3.353		3.029		3.049		3.664		3.407		3.892		3.175		3.114		3.191		2.995		3.750		3.551		2.968		3.512		3.288		3.433		3.229		3.423		3.260		2.958		3.118						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		85		3.232		7.083

				Média:		7.083		6.917		7.167		7.167		5.500		7.000		7.083		7.417		6.833		6.833		7.083		7.750		6.833		6.833		6.667		7.083		7.333		7.000		7.333		6.333		6.667		7.583		6.833		7.083		6.167		6.667		7.083		7.083		6.750		7.083				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		93		3.049		7.750

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		88		3.114		7.333

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340																																																																L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		91		2.968		7.583

																		Ho: uo = 0																																																				L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		85		3.423		7.083

																		Ha: uo > 0																																																				L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		86		3.243		7.167		42.333

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		89		3.260		7.417

																s =		Desvio Padrao da Amostra																																																		Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		82		3.664		6.833

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		84		3.191		7.000

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))																																																				L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		82		3.512		6.833

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		85		3.260		7.083

																gl =		n - 1																																																				L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		86		3.186		7.167		42.000

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		82		3.040		6.833

																		Rejeitar Ho se t > t alpha																																																		Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		82		3.407		6.833

																alpha=		0.05																																																				L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		88		2.995		7.333

																n =		12																																																				L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		85		3.288		7.083

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		81		2.958		6.750

																s =		3.1762414501														t		talpha																																				L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		66		3.606		5.500		38.583

																																7.5707842397		1.796		Média > 0																																		L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		82		3.353		6.833

																x =		6.9416666667																																																		Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		80		3.892		6.667

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		76		3.750		6.333

																gl =		11																																																				L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		74		3.433		6.167

																																																																						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		85		3.118		7.083

																t =		7.5707842397

																t a =		1.796

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





GABIN

		0

		0

		0

		0

		0



Médias

Principios de Liderança
GABIN



PROGE

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		PROGE		1		5		4		4		5		3		3		3		5		5		5		5		5		4		5		3		4		5		4		5		5		5		5		5		6		5		5		4		5		5		6

		PROGE		2		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		9		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		9		10		9		10		10		10		10

		PROGE		3		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		0		9		10		10		10		10		10

		PROGE		4		9		8		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		9		10		9		8		8		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		8		8

		PROGE		5		8		9		7		8		5		8		8		10		8		7		8		8		9		8		10		8		9		8		8		8		9		8		8		8		9		7		9		8		8		6

		PROGE		6		8		7		9		8		8		8		10		0		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		9		8		9		10		10		10		9		9		9		10		9		10

		PROGE		7		5		5		5		4		2		5		5		6		5		5		5		4		3		4		5		5		5		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		4		4		3

																																																																				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

																																																																						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		55		2.116		7.857		46.143						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

																																																																						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		53		2.637		7.571								Desafiar o Estabelecido		46.143		45.829

																																																																				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		54		1.976		7.714								Inspirar uma Visão Compartilhada		46.571

																																																																						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		53		2.299		7.571								Permitir que os Outros Ajam		46.000

																																																																						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		56		2.449		8.000								Apontar o Caminho		45.286

																																																																						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		52		2.225		7.429								Encorajar o Coração		45.143

				Soma:		55		53		55		54		46		53		54		51		57		55		54		55		52		55		55		53		55		53		52		54		56		56		56		45		53		52		53		55		54		53						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		53		2.370		7.571		46.571

				Desv.P.:		2.116		2.370		2.545		2.360		3.259		2.637		2.690		3.861		2.268		2.193		1.976		2.410		2.760		2.478		2.795		2.299		2.116		2.573		2.149		2.360		2.449		2.517		2.517		3.690		2.573		2.225		2.878		2.478		2.360		2.699						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		54		2.690		7.714

				Média:		7.857		7.571		7.857		7.714		6.571		7.571		7.714		7.286		8.143		7.857		7.714		7.857		7.429		7.857		7.857		7.571		7.857		7.571		7.429		7.714		8.000		8.000		8.000		6.429		7.571		7.429		7.571		7.857		7.714		7.571				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		55		2.410		7.857

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		55		2.116		7.857

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340																																																																L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		56		2.517		8.000

																		Ho: uo = 0																																																				L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		53		2.878		7.571

																		Ha: uo > 0																																																				L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		55		2.545		7.857		46.000

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		51		3.861		7.286

																s =		Desvio Padrao da Amostra																																																		Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		52		2.760		7.429

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		53		2.573		7.571

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))																																																				L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		56		2.517		8.000

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		55		2.478		7.857

																gl =		n - 1																																																				L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		54		2.360		7.714		45.286

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		57		2.268		8.143

																		Rejeitar Ho se t > t alpha																																																		Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		55		2.478		7.857

																alpha=		0.05																																																				L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		52		2.149		7.429

																n =		7																																																				L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		45		3.690		6.429

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		54		2.360		7.714

																s =		2.4283958496														t		talpha																																				L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		46		3.259		6.571		45.143

																																8.3217489		1.943		Média > 0																																		L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		55		2.193		7.857

																x =		7.6380952381																																																		Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		55		2.795		7.857

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		54		2.360		7.714

																gl =		6																																																				L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		53		2.573		7.571

																																																																						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		53		2.699		7.571

																t =		8.3217489

																t a =		1.943

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





PROGE

		0

		0

		0

		0

		0



Médias

Principios de Liderança
PROGE



Quadro

		

				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.

						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.

				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.

						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.

						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.

						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.

						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.

						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.

				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.

						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.

						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.

						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.

						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.

						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.

				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.

						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.

						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.

						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.

						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.

						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.

				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.

						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.

						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.

						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.

						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.

						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.

				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.

						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.

						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.

						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.





Questionario

		

										1		2		3		4		5		6		7		8		9		10

								Seu líder:

				P1		L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.

				P2		L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.

				P3		L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.

				P4		L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.

				P5		L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.

				P1		L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.

				P2		L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.

				P3		L08		Trata a todos com dignidade e respeito.

				P4		L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.

				P5		L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.

				P1		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.

				P2		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.

				P3		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.

				P4		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.

				P5		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.

				P1		L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.

				P2		L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.

				P3		L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.

				P4		L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.

				P5		L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.

				P1		L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.

				P2		L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.

				P3		L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.

				P4		L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.

				P5		L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.

				P1		L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.

				P2		L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.

				P3		L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.

				P4		L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.

				P5		L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.

								PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Média		Desvio Padrão		LPI (N=43,899)		LPI Pessoal (N=6651)		LPI do Observador (N=37248)

								Desafiar o Estabelecido		22.38		4.17		0.81		0.71		0.82

								Inspirar uma Visão Compartilhada		20.48		4.9		0.87		0.81		0.88

								Permitir que os Outros Ajam		23.89		4.37		0.85		0.75		0.86

								Apontar o Caminho		22.18		4.16		0.81		0.72		0.82

								Encorajar o Coração		21.89		5.22		0.91		0.85		0.92

										Avaliador 1

										Práticas de Liderança

										P1		P2		P3		P4		P5

										1.     		2.     		3.     		4.     		5.     

														10				10

										6.     		7.     		8.     		9.     		10.           

														10				10

										11.           		12.           		13.           		14.           		15.           

														8				10

										16.           		17.           		18.           		19.           		20.           

														8				10

										21.           		22.           		23.           		24.           		25.           

														10				10

										26.         		27.           		28.           		29.           		30.           

																		10

														10



56
Resultado da coluna

60
Resultado da coluna



Perfil de Lideranca

		

						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA  (Médias)		AUDIN		CAINT		CGCRE		CPLAN		DIMCI		DIMEL		DIRAF		DQUAL		GABIN		PROGE

						Desafiar o Estabelecido		53.000		44.800		39.615		38.919		39.176		31.471		45.438		44.600		41.583		46.143

						Inspirar uma Visão Compartilhada		53.000		45.800		40.154		36.676		39.588		31.235		43.875		42.550		43.750		46.571

						Permitir que os Outros Ajam		54.600		45.200		43.385		40.054		40.471		30.235		49.625		41.550		42.333		46.000

						Apontar o Caminho		51.600		43.200		40.769		38.162		36.882		30.412		45.500		41.350		42.000		45.286

						Encorajar o Coração		56.400		45.400		40.385		37.486		38.294		28.647		47.063		42.500		38.583		45.143

						Média total:		53.720		44.880		40.862		38.260		38.882		30.400		46.300		42.510		41.650		45.829

								53.000		44.800		39.615		38.919		39.176		31.471		45.438		44.600		41.583		46.143

								53.000		45.800		40.154		36.676		39.588		31.235		43.875		42.550		43.750		46.571

								54.600		45.200		43.385		40.054		40.471		30.235		49.625		41.550		42.333		46.000

								51.600		43.200		40.769		38.162		36.882		30.412		45.500		41.350		42.000		45.286

								56.400		45.400		40.385		37.486		38.294		28.647		47.063		42.500		38.583		45.143

		AUDIN		53.720

		DIRAF		46.300

		PROGE		45.829

		CAINT		44.880

		DQUAL		42.510

		GABIN		41.650

		CGCRE		40.862

		DIMCI		38.882

		CPLAN		38.260

		DIMEL		30.400





Princípio


Item (i)


Declaração


Média


Total


1


Procura


desafios


e


oportunidades


que


testem


as


habilidades e o talento de cada um


4,25


6


Mantém


a


equipe


atualizada


com


as


principais


e


mais recentes mudanças da organização


4,63


Desafiar o Estabelecido


11


Desafia


(questiona)


os


caminhos


existentes


para


a


realização do trabalho


4,00


25,00


16


Está


atento


para


inovações


que


podem


melhorar


a


organização e o projeto


4,00


21


Pergunta


"o


que


nós


podemos


aprender?"


quando


as coisas não saem conforme o planejado


4,13


26


Avalia


os


riscos


de


novos


procedimentos


e


abordagens quando existe chance de falha


4,00


2


Descreve


um


futuro


que


é


desejado


de


ser


criado


por todos


3,38


7


Envolve


a


equipe,


tornando


os


sonhos


de


futuro


único entre líder e os liderados


3,88


Inspirar uma Visão Compartilhada


12


Possui


uma


comunicação


clara,


positiva


e


promissora sobre o futuro da organização


4,13


22,38


17


Mostra


à


equipe


como


futuro


de


longo


prazo,


os


objetivos


que


podem


ser


alcançados


através


de


uma


visão de futuro comum


3,25


22


Olha


à


frente


e


para


as


previsões


quanto


ao


futuro


da organização e dos acontecimentos do projeto


3,75


27


É


motivador


e


entusiasta


sobre


as


possibilidades


futuras


4,00


3


Envolve


a


todos


no


planejamento,


decisões


e


ações


que estão ocorrendo ou são necessárias


3,88


8


Trata a todos com dignidade e respeito


5,00


Permitir que os Outros Ajam


13


Fornece


à


equipe


autoridade


para


tomar


suas


próprias decisões


4,50


26,25


18


Desenvolve


um


ambiente


de


equipe


com


relações


de cooperação entre os participantes


4,50


23


Cria


uma


atmosfera


de


confiança


mútua


entre


os


participantes da equipe


4,25


28


Possibilita


à


equipe


uma


sensação


de


donos


do


projeto em que estão trabalhando


4,13




4


É claro quanto à forma de pensar sobre liderança


4,50


9


Mantém


os


projetos


orientados


dentro


dos


prazos


previstos e as metas planejadas


4,00


Apontar o Caminho


14


Dedica


tempo


e


energia


para


disseminar


valores


e


crenças referentes à organização


3,13


23,63


19


Permite


que


a


equipe


conheça


seus


valores


e


suas


crenças


para


a


melhor


forma


de


conduzir


os


projetos e a organização


3,38


24


Apresenta coerência entre a prática e o discurso


4,38


29


Assegura


que


o


trabalho


da


equipe


tem


objetivos


claros,


com


etapas


e


metas


bem


de-finidas


que


sejam de conhecimento de todos


4,25


5


Dedica


um


tempo


para


comemorar


e


recompensar


as


vitorias


(objetivos


atingidos)


com


toda


a


equipe


envolvida


3,88


10


Assegura


que


a


equipe


é


reconhecida


por


suas


contribuições para o sucesso dos projetos


4,38


Encorajar o Coração


15


Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito


4,13


24,63


20


Valoriza


os


esforços


e


as


contribuições


da


equipe,


dando suporte às atividades


4,25


25


Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos


3,75


30


Divulga


para


o


resto


da


organização


os


resultados


obtidos


e


a


importância


da


participação


de


cada


membro da equipe


4,25
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Consulta_Perfil_de_Lideranca

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		AUDIN		luz		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10

		AUDIN		dbsilva		8		10		10		8		8		9		10		9		8		8		9		10		9		9		10		7		7		9		8		8		10		9		9		7		9		10		10		8		9		9

		AUDIN		lnfigueiredo		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		9		8		9		9		9		9		10		9		10

		AUDIN		MOZART		9		9		9		9		7		9		9		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		7		10		10		10		10		8		8		9		9		10

		AUDIN		CWBARRETO		4		3		7		6		8		10		6		10		5		9		7		9		9		8		10		5		6		6		5		10		10		5		5		4		8		6		6		6		7		10

		CAINT		CCANONGIA		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		3		4		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		2		3		3		3		3		3		3

		CAINT		MCBENEVIDES		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8

		CAINT		ETGADRET		6		9		7		5		6		7		6		9		9		9		7		8		10		6		8		7		8		7		5		7		9		7		6		7		7		7		8		8		6		8

		CAINT		TLSOUZA		9		9		9		9		9		9		9		9		9		10		9		9		9		9		9		9		9		8		8		9		9		9		8		8		8		9		10		10		9		10

		CAINT		LMMOFATI		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		10		9		10		10		10		10

		CGCRE		AFCOSTA		6		6		6		5		4		5		5		7		6		5		9		4		8		5		6		5		3		8		7		7		1		4		5		9		4		9		5		8		5		5

		CGCRE		MVGONCALVES		9		9		9		9		6		9		7		9		9		9		9		8		8		8		9		9		9		8		9		9		5		8		7		9		8		9		9		9		9		9

		CGCRE		SSMOURA		5		5		5		1		6		9		10		0		8		5		3		3		8		2		2		5		1		9		5		5		1		1		10		10		3		6		2		5		8		2

		CGCRE		GCPEDROSA		8		7		7		8		8		8		6		10		8		8		8		9		9		7		6		6		8		8		8		8		4		10		7		7		7		7		6		9		8		8

		CGCRE		esantos		7		10		10		8		1		7		8		10		7		7		8		8		9		5		9		9		10		8		6		7		7		10		8		8		7		5		9		9		7		6

		CGCRE		CMPINA		2		2		2		2		2		2		2		8		3		1		2		2		3		1		4		1		1		1		1		3		1		1		3		3		2		3		2		2		2		2

		CGCRE		EBARROS		5		5		10		5		10		10		10		0		10		10		10		10		1		5		10		10		10		10		10		10		10		10		10		5		10		10		5		10		10		10

		CGCRE		RWACHA		5		7		7		7		6		8		9		0		8		6		5		8		9		9		9		9		7		8		5		7		7		7		7		9		5		5		8		5		8		5

		CGCRE		OWBANDEIRA		8		9		9		9		9		8		9		10		7		8		8		8		8		9		9		9		9		7		9		9		7		9		8		8		9		8		7		7		8		8

		CGCRE		LOCAVALCANTI		9		8		10		10		10		10		9		10		10		10		8		9		9		8		10		9		9		9		9		10		9		9		9		9		9		8		9		10		10		10

		CGCRE		MASOARES		2		3		4		3		1		3		3		9		1		3		3		3		4		3		3		2		2		4		3		2		1		3		4		4		1		4		3		4		2		1

		CGCRE		PCMARCONDES		8		6		7		6		8		8		7		9		7		8		7		7		7		7		8		8		8		7		7		8		6		7		7		8		8		8		8		8		7		8

		CGCRE		MFSILVESTRE		8		9		10		8		9		10		8		10		9		10		9		10		8		9		10		7		8		9		8		9		8		7		10		10		10		9		10		8		8		9

		CPLAN		mmcarvalho		8		9		9		9		9		8		9		10		9		8		8		8		7		7		10		9		9		9		8		9		10		9		10		10		6		8		9		8		7		7

		CPLAN		lrtorres		6		6		6		6		6		5		7		9		6		5		5		7		7		5		7		7		7		6		7		6		5		5		6		6		5		8		6		6		7		7

		CPLAN		amalta		5		6		5		6		6		6		9		0		5		7		8		9		9		6		9		8		7		8		7		8		9		8		8		9		9		7		7		7		6		7

		CPLAN		TRUBACK		3		2		3		4		3		3		2		7		3		3		4		4		3		3		6		6		4		3		3		3		4		4		3		4		3		8		4		6		5		2

		CPLAN		CCALVES		10		8		9		10		10		9		7		10		10		9		10		8		10		7		0		9		8		9		8		10		8		8		8		9		9		9		8		10		9		8

		CPLAN		SGHELMAN		7		6		6		7		6		5		6		9		6		7		8		8		9		8		8		7		4		9		7		8		5		5		8		7		7		6		8		8		6		6

		CPLAN		BRFRANCO		4		6		4		5		1		1		1		8		7		3		5		2		8		6		2		5		4		5		5		2		2		4		2		3		1		5		1		3		3		2

		CPLAN		rogomes		8		8		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		8		10		9		9		10		10		10		10		9		10		9		9		10		10		9		10		9

		CPLAN		SMJABBOUR		9		10		10		10		10		10		10		10		9		10		8		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10

		CPLAN		RSZMIT		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		CPLAN		mpsantana		1		5		5		4		5		1		1		4		1		4		4		4		4		1		6		4		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1

		CPLAN		lcbrito		10		10		9		10		8		10		10		0		8		9		7		8		10		8		9		10		10		10		9		9		7		10		10		10		7		9		10		10		10		10

		CPLAN		galmo		10		0		6		10		4		9		3		6		5		10		10		8		10		0		10		10		5		10		5		8		10		5		5		5		1		1		1		10		1		5

		CPLAN		MMVELLOZO		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		0		9		10		10		10		10		10

		CPLAN		mmuller		9		8		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		9		10		9		8		8		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		8		8

		CPLAN		rsbarboza		8		9		7		8		5		8		8		10		8		7		8		8		9		8		10		8		9		8		8		8		9		8		8		8		9		7		9		8		8		6

		CPLAN		nielsen		8		7		9		8		8		8		10		0		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		9		8		9		10		10		10		9		9		9		10		9		10

		CPLAN		tpgonzalez		5		5		5		4		2		5		5		6		5		5		5		4		3		4		5		5		5		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		4		4		3

		CPLAN		jamorim		5		0		5		4		1		3		1		10		5		3		10		5		5		3		2		10		3		1		8		5		8		10		1		10		10		10		5		1		5		1

		CPLAN		cpgoncalves		10		9		9		10		5		9		10		0		9		10		9		10		10		7		10		10		9		10		9		10		9		10		10		9		8		10		9		9		10		10

		CPLAN		fwsantana		5		7		4		4		2		2		2		8		3		2		5		4		2		2		4		4		8		7		2		2		3		3		5		1		2		6		4		7		5		3

		CPLAN		abalves		8		7		6		8		8		6		7		10		9		9		8		7		9		7		10		10		7		8		7		7		8		8		10		9		7		9		8		9		10		9

		CPLAN		jgalagao		5		10		8		10		5		5		8		7		10		10		8		8		5		8		10		10		10		10		8		8		10		8		10		10		8		8		10		5		10		10

		CPLAN		chlthire		7		8		7		7		8		8		9		10		7		9		7		8		8		8		10		9		7		9		8		9		7		8		9		9		8		8		9		8		9		7

		CPLAN		rmmartins		2		5		8		9		1		2		3		10		9		5		9		8		10		9		10		9		2		10		8		8		7		9		10		10		1		10		6		5		4		2

		CPLAN		rvfogel		5		6		5		8		7		5		5		8		8		7		7		7		6		5		7		6		6		8		7		7		5		6		8		7		7		7		7		6		7		5

		CPLAN		DMPONTES		5		6		5		4		5		5		6		9		8		7		7		6		5		5		5		6		6		6		4		6		5		5		6		6		6		5		7		5		8		6

		CPLAN		flleite		5		3		2		6		6		6		6		7		7		7		3		2		7		7		7		4		5		6		5		7		2		5		6		7		6		6		7		9		7		8

		CPLAN		RLEIRA		2		2		1		1		1		1		1		4		2		2		2		2		5		2		9		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2

		CPLAN		FERNANDO		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		CPLAN		IOBEZERRA		8		5		9		9		5		9		5		10		7		9		5		5		9		5		9		5		5		5		5		5		5		5		9		9		9		9		9		9		9		9

		CPLAN		arpassaes		7		7		5		7		3		6		3		7		2		4		7		6		6		6		3		7		7		4		3		3		7		5		3		4		2		7		5		3		6		8

		CPLAN		barodrigues		5		5		5		5		5		5		5		10		10		10		5		5		7		5		5		7		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5

		CPLAN		masantos		10		10		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		10		9		9		9		10		10		9		9		0		9		9		10

		CPLAN		MMSOARES		3		2		2		4		2		2		2		6		4		4		7		2		3		3		3		4		2		2		2		2		2		3		2		4		2		4		4		2		2		2

		CPLAN		tscarvalho		9		9		9		9		10		10		9		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		10		9		10		8		9		10		9		9		10		10		9		9		9

		CPLAN		mmlisboa		7		5		5		6		7		6		5		9		7		8		7		6		8		4		10		7		6		7		5		7		7		6		6		6		9		7		7		9		6		7

		DIMCI		rpmiloski		6		7		7		6		7		6		6		9		7		6		7		7		8		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6

		DIMCI		IFDUARTE		5		8		1		5		2		5		5		10		10		7		7		10		3		5		5		9		10		10		6		8		8		8		5		5		2		8		5		5		10		5

		DIMCI		MFCYRILLO		5		6		3		3		1		2		2		9		7		6		6		6		9		9		9		9		9		7		5		9		3		7		7		7		4		5		9		9		9		9

		DIMCI		HRSERENO		5		5		9		4		1		8		2		10		2		4		10		2		7		3		7		9		6		9		3		5		10		3		7		1		2		4		1		1		1		8

		DIMCI		AFBARBOSA		6		7		8		3		7		5		8		10		2		6		2		3		4		2		9		6		8		6		7		8		6		8		4		7		8		4		7		9		5		9

		DIMCI		GMXIMENES		10		9		9		9		7		10		9		10		8		9		8		9		10		8		9		10		9		10		10		9		9		10		9		10		8		9		9		10		10		8

		DIMCI		PRSANTOS		9		10		10		9		8		9		9		10		10		10		10		10		10		8		9		10		10		10		9		9		8		10		9		10		8		9		10		8		8		9

		DIMCI		MMSOUZA		1		1		1		1		1		1		1		3		1		1		1		1		3		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1

		DIMCI		JAALVES		4		3		2		2		2		2		2		8		2		3		3		3		5		2		5		2		2		3		3		3		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2

		DIMCI		RCOPELLO		9		8		8		8		8		7		6		10		7		7		8		7		9		6		10		7		7		9		6		9		7		9		9		9		8		7		7		9		7		8

		DIMCI		egobira		7		7		7		7		7		7		10		0		9		8		8		8		8		10		8		10		10		9		8		9		7		8		9		10		10		9		10		9		9		9

		DIMCI		GMROCHA		6		6		4		6		5		6		5		10		8		7		6		9		9		8		9		9		8		7		7		7		5		5		5		6		5		5		7		8		8		6

		DIMCI		DCOLIVEIRA		10		8		10		9		10		10		10		0		9		10		10		10		9		9		10		10		9		10		9		10		9		8		9		10		10		9		10		10		9		8

		DIMCI		ILBEZERRA		5		5		5		5		5		5		5		8		5		5		5		5		5		3		8		5		3		5		3		5		5		5		5		5		3		5		5		5		5		5

		DIMCI		MCQUARESMA		8		8		6		7		7		7		7		8		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		7		7		7		7		8		7		8		8		7		8

		DIMCI		FGMEIRELLES		10		10		8		7		6		8		7		5		8		7		9		9		8		7		5		9		8		8		6		7		4		9		7		8		6		9		4		4		4		4

		DIMCI		cakoch		8		8		7		7		6		6		9		0		8		7		6		7		7		6		7		7		8		7		6		6		6		6		7		7		6		7		7		7		6		7

		DIMEL		RARODRIGUES		1		4		5		5		6		5		4		10		6		5		6		6		5		4		9		8		7		5		4		6		6		5		6		6		5		7		7		6		6		8

		DIMEL		ABPORTELLA		4		3		3		3		3		2		2		6		5		4		3		3		2		3		3		4		5		5		4		4		3		5		4		4		4		4		4		6		6		5

		DIMEL		RFLAZARI		1		1		5		1		1		1		1		5		1		1		1		5		1		1		1		5		1		1		1		1		1		1		1		5		1		1		1		1		1		1

		DIMEL		aacarvalho		10		7		7		7		3		7		5		8		7		7		7		7		9		7		8		8		8		5		6		7		4		9		4		6		4		8		7		7		6		6

		DIMEL		LGSILVA		9		9		10		10		9		9		10		0		9		9		7		9		9		9		10		8		6		9		9		9		7		8		8		8		7		7		10		9		9		10

		DIMEL		fapereira		10		10		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		DIMEL		IESILVA		5		1		1		5		1		1		5		1		5		5		5		5		5		1		5		5		5		1		5		5		5		5		1		5		5		5		5		5		5		1

		DIMEL		WFFABELO		7		10		7		4		1		7		10		0		6		4		7		7		7		6		6		7		6		3		6		6		6		7		7		7		4		8		6		6		6		7

		DIMEL		RFSILVA		8		9		9		8		8		7		10		0		9		9		8		7		9		8		10		9		7		7		7		9		7		7		7		7		7		7		8		10		9		6

		DIMEL		EMOLIVEIRA		1		1		5		4		2		7		1		7		5		1		1		1		3		2		3		1		5		4		2		1		1		3		2		4		3		3		1		1		3		4

		DIMEL		JSCORIOLANO		2		4		2		10		1		8		10		0		4		2		3		2		1		3		4		10		3		5		4		4		1		5		3		10		1		10		1		1		3		1

		DIMEL		EROLIVEIRA		5		3		4		4		3		3		3		3		3		3		4		4		4		3		3		3		3		3		3		3		3		4		3		5		3		5		4		5		5		5

		DIMEL		haalves		9		9		9		9		9		9		9		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10

		DIMEL		SOBARBEITAS		4		4		2		3		2		2		2		6		4		7		0		4		2		2		6		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		3		2		4		2		2

		DIMEL		RNAZEREDO		5		6		6		5		6		7		5		10		7		7		7		6		5		5		8		5		7		7		5		7		5		5		4		4		4		6		5		5		4		4

		DIMEL		JANETO		4		5		9		4		3		1		3		9		3		4		7		4		9		3		2		6		3		6		3		4		5		5		5		2		2		9		2		9		3		3

		DIMEL		LBFARUOLO		8		10		6		7		8		8		9		10		9		9		8		9		9		9		9		8		8		9		9		8		8		8		8		9		9		9		9		7		9		7

		DIRAF		CGMORAES		5		5		10		5		5		10		10		10		10		10		10		5		10		5		10		10		5		10		10		10		10		10		5		10		10		10		5		10		10		10

		DIRAF		PGSILVA		5		6		8		7		8		8		8		8		6		8		8		7		9		7		10		8		7		9		8		7		7		9		8		7		8		8		7		7		7		9

		DIRAF		ACLORANG		10		9		10		9		10		10		10		10		8		9		9		10		10		9		10		9		9		9		10		10		9		9		10		10		9		10		10		10		10		10

		DIRAF		AMBASTOS		7		6		6		7		6		7		7		9		6		7		6		6		7		6		8		6		6		7		7		7		7		6		7		6		7		6		6		7		7		7

		DIRAF		FGRIBEIRO		8		9		10		10		10		10		10		10		8		10		10		9		10		9		10		7		9		10		8		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10

		DIRAF		MLMELLO		1		1		9		9		1		4		3		3		5		3		3		3		10		10		10		7		5		9		8		10		9		8		8		6		6		7		8		7		6		5

		DIRAF		CJJUNIOR		6		7		10		8		8		10		8		10		9		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		8		8		9		9		9		9		8		8		8		9		10

		DIRAF		MHAQUINO		7		9		9		9		8		7		7		10		8		10		8		10		9		8		10		8		6		10		8		10		8		9		9		9		7		9		9		9		8		9

		DIRAF		MEARAUJO		8		8		8		9		8		8		8		9		9		8		8		8		8		7		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		7		8		8		8		8		7

		DIRAF		PTORTELOTT		3		3		3		2		4		4		2		7		2		3		5		5		3		2		8		4		3		4		2		4		3		3		3		3		2		4		3		7		3		3

		DIRAF		ESANDOVAL		3		3		5		3		3		5		3		10		5		3		4		3		7		5		4		4		3		4		5		4		4		4		4		3		3		4		3		4		3		3

		DIRAF		NCBRAGA		8		8		9		9		9		8		8		10		8		9		7		8		10		7		8		8		8		9		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		7

		DIRAF		AODIAS		8		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		0		7		7		7		8		7		7		8		7		7		7		8		7

		DIRAF		GCCAVALCANTI		8		9		10		9		8		10		10		10		8		10		10		10		10		8		10		9		10		10		9		10		10		10		10		10		9		9		10		10		10		10

		DIRAF		CPSENNA		8		7		9		8		4		9		10		10		7		10		6		7		8		10		10		9		9		10		9		10		9		8		10		9		8		10		9		10		9		5

		DIRAF		crlisboa		10		7		5		7		10		10		10		10		10		10		7		8		10		8		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10

		DQUAL		APSTUTZEL		10		9		7		8		9		8		7		7		7		9		8		7		8		6		10		9		9		7		7		8		6		6		8		7		6		7		7		8		7		9

		DQUAL		APMARTINS		7		9		8		10		9		9		9		10		0		9		10		10		10		9		9		9		9		9		9		8		8		9		10		10		9		9		10		9		9		9

		DQUAL		CRPEREIRA		5		6		6		2		2		2		2		5		3		5		5		5		2		2		9		7		7		5		3		7		6		6		5		5		2		2		6		5		5		2

		DQUAL		DCLAMEIRA		9		9		8		8		5		9		8		9		10		8		9		9		5		9		5		9		9		6		10		8		8		10		7		9		4		9		9		8		9		10

		DQUAL		JRLIMA		8		10		10		7		8		10		10		0		8		10		10		8		10		8		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		8		10		10		10		10

		DQUAL		CBNOGUEIRA		9		7		10		8		10		10		7		10		8		8		9		8		9		9		9		9		6		9		6		8		8		8		8		8		8		7		8		9		9		6

		DQUAL		VOSANTOS		5		6		6		6		2		7		1		8		5		5		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		1		4		6		3

		DQUAL		AMSILVA		5		5		1		2		2		5		2		5		5		5		5		5		1		1		3		2		2		2		2		5		1		2		1		5		5		2		2		2		2		2

		DQUAL		lmrocha		6		7		8		7		7		8		8		7		6		7		7		6		6		6		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		7		6		7		6		8

		DQUAL		ZTEIXEIRA		8		7		10		7		8		9		6		7		7		5		8		9		9		8		5		9		9		7		6		5		8		9		5		10		5		9		7		5		9		7

		DQUAL		AACABRAL		6		6		4		6		4		6		5		8		4		7		6		8		7		6		8		8		7		6		6		6		6		7		5		7		7		6		5		7		8		8

		DQUAL		APFERNANDEZ		7		6		8		9		6		8		6		9		5		6		7		6		7		8		8		9		6		7		6		8		6		6		6		8		7		6		6		6		8		8

		DQUAL		MALEMANNO		7		10		7		8		6		9		6		10		8		7		9		7		7		7		6		9		8		7		8		7		4		9		5		6		4		5		6		6		6		7

		DQUAL		SSARIDE		7		5		7		5		4		7		7		5		4		4		5		4		4		3		8		8		2		2		3		7		4		4		3		4		4		3		6		9		4		3

		DQUAL		MRSOUZA		6		6		5		5		6		4		5		10		7		6		6		7		6		4		9		7		7		6		5		8		8		8		6		6		6		7		6		4		4		8

		DQUAL		MABEZERRA		8		7		7		7		5		9		6		9		7		9		9		7		5		7		9		5		5		8		8		5		5		8		5		8		8		9		9		9		9		10

		DQUAL		ccazevedo		7		7		8		8		8		9		8		9		8		7		9		9		9		8		8		8		7		8		8		7		7		8		8		8		9		9		8		8		7		7

		DQUAL		JSMIRILLI		9		8		9		8		10		10		8		9		10		10		9		9		9		8		10		10		9		8		9		9		9		10		8		8		9		8		9		9		8		9

		DQUAL		RMAZEVEDO		10		7		7		7		6		10		6		10		7		7		7		9		7		10		10		10		7		9		9		9		9		9		9		9		7		10		9		10		10		10

		DQUAL		CMSAMPAIO		10		5		5		10		10		10		10		10		5		5		10		10		5		10		10		10		10		5		5		10		5		10		5		10		10		10		10		5		10		10

		GABIN		KRPEREIRA		7		7		7		8		3		6		6		6		8		6		6		8		5		6		5		8		6		6		6		6		6		8		6		8		6		6		6		6		6		6

		GABIN		GEVIEIRA		4		5		3		4		4		3		3		4		6		4		4		6		4		5		4		3		4		4		5		4		2		6		3		5		3		6		5		4		4		5

		GABIN		tsmarques		7		5		7		5		3		5		7		8		7		3		8		9		7		9		3		6		8		5		8		3		3		8		5		5		3		5		5		5		7		5

		GABIN		VMAJKA		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		GABIN		ESSANTOS		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		6		7		6		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		7		7

		GABIN		BGOMES		5		5		5		5		3		5		5		5		8		5		5		5		1		5		1		5		5		5		5		1		5		5		3		3		3		3		3		5		5		5

		GABIN		CSGUIDO		9		9		10		9		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		9		10

		GABIN		HASILVEIRA		10		8		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		10		9		10

		GABIN		FJOLIVEIRA		10		9		10		9		9		10		9		10		9		10		10		10		10		9		10		9		9		10		9		10		9		9		10		10		9		10		10		10		10		10

		GABIN		DSPEDROSA		7		9		10		10		9		10		10		10		2		9		9		9		10		2		10		9		9		10		10		5		9		9		10		9		5		5		10		10		5		7

		GABIN		ACDUTRA		10		10		8		10		8		9		9		10		10		9		8		10		9		10		10		10		10		9		8		10		10		10		9		10		9		10		10		9		9		10

		GABIN		SPINHEIRO		10		10		10		10		1		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10

		PROGE		LBPEREIRA		5		4		4		5		3		3		3		5		5		5		5		5		4		5		3		4		5		4		5		5		5		5		5		6		5		5		4		5		5		6

		PROGE		DLARAUJO		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		9		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		9		10		9		10		10		10		10

		PROGE		mvsantos		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		0		9		10		10		10		10		10

		PROGE		mnqueiroz		9		8		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		9		10		9		8		8		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		8		8

		PROGE		prsouza		8		9		7		8		5		8		8		10		8		7		8		8		9		8		10		8		9		8		8		8		9		8		8		8		9		7		9		8		8		6

		PROGE		pmiranda		8		7		9		8		8		8		10		0		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		9		8		9		10		10		10		9		9		9		10		9		10

		PROGE		dsalves		5		5		5		4		2		5		5		6		5		5		5		4		3		4		5		5		5		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		4		4		3



&A

Page &P



AUDIN

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		AUDIN		1		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10

		AUDIN		2		8		10		10		8		8		9		10		9		8		8		9		10		9		9		10		7		7		9		8		8		10		9		9		7		9		10		10		8		9		9

		AUDIN		3		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		9		8		9		9		9		9		10		9		10

		AUDIN		4		9		9		9		9		7		9		9		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		7		10		10		10		10		8		8		9		9		10

		AUDIN		5		4		3		7		6		8		10		6		10		5		9		7		9		9		8		10		5		6		6		5		10		10		5		5		4		8		6		6		6		7		10

				Soma:		40		42		46		43		43		48		45		49		43		46		46		49		48		45		50		42		43		45		43		48		46		43		42		40		46		43		43		43		44		49

				Desv.P.:		2.345		3.050		1.304		1.673		1.342		0.548		1.732		0.447		2.191		0.837		1.304		0.447		0.548		1.000		0.000		2.302		1.949		1.732		2.191		0.894		1.304		2.074		2.074		2.550		0.837		1.673		1.673		1.673		1.095		0.447

				Média:		8.000		8.400		9.200		8.600		8.600		9.600		9.000		9.800		8.600		9.200		9.200		9.800		9.600		9.000		10.000		8.400		8.600		9.000		8.600		9.600		9.200		8.600		8.400		8.000		9.200		8.600		8.600		8.600		8.800		9.800				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

																																																																						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		40		2.345		8.000		53.000

																																																																						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		48		0.548		9.600

																																																																				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		46		1.304		9.200								PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

																																																																						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		42		2.302		8.400								Desafiar o Estabelecido		53.000		53.720

								Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340																																																														L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		46		1.304		9.200								Inspirar uma Visão Compartilhada		53.000

																				Ho: uo = 0																																																		L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		43		1.673		8.600								Permitir que os Outros Ajam		54.600

																				Ha: uo > 0																																																		L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		42		3.050		8.400		53.000						Apontar o Caminho		51.600

																																																																						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		45		1.732		9.000								Encorajar o Coração		56.400

																		s =		Desvio Padrao da Amostra																																																Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		49		0.447		9.800

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		43		1.949		8.600

																		t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))																																																		L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		43		2.074		8.600

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		43		1.673		8.600

																		gl =		n - 1																																																		L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		46		1.304		9.200		54.600

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		49		0.447		9.800

																				Rejeitar Ho se t > t alpha																																																Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		48		0.548		9.600

																		alpha=		0.05																																																		L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		45		1.732		9.000

																		n =		5																																																		L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		42		2.074		8.400

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		43		1.673		8.600

																		s =		1.547														t		talpha																																		L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		43		1.673		8.600		51.600

																																		12.940		2.132		Média > 0																																L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		43		2.191		8.600

																		x =		8.953																																																Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		45		1.000		9.000

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		43		2.191		8.600

																		gl =		4																																																		L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		40		2.550		8.000

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		44		1.095		8.800

																		t =		12.940																																																		L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		43		1.342		8.600		56.400

																		t a =		2.132																																																		L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		46		0.837		9.200

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		50		0.000		10.000

																		Ho:		rejeitado ao nível de 5%																																																		L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		48		0.894		9.600

																		Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média																																																		L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		46		0.837		9.200

																																																																						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		49		0.447		9.800





AUDIN

		



Médias

Principios de Liderança
AUDIN



CAINT

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		CAINT		1		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		3		4		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		2		3		3		3		3		3		3

		CAINT		2		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8

		CAINT		3		6		9		7		5		6		7		6		9		9		9		7		8		10		6		8		7		8		7		5		7		9		7		6		7		7		7		8		8		6		8

		CAINT		4		9		9		9		9		9		9		9		9		9		10		9		9		9		9		9		9		9		8		8		9		9		9		8		8		8		9		10		10		9		10

		CAINT		5		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		10		9		10		10		10		10

				Soma:		37		40		38		36		37		38		36		39		40		40		37		39		40		35		38		37		38		36		34		37		39		37		34		35		36		36		39		39		36		39

				Desv.P.:		2.408		2.345		2.302		2.588		2.408		2.302		2.775		2.775		2.345		2.915		2.702		2.280		2.915		2.550		2.702		2.702		2.702		2.588		2.775		2.702		2.775		2.702		2.387		3.000		2.588		2.490		2.864		2.864		2.775		2.864

				Média:		7.400		8.000		7.600		7.200		7.400		7.600		7.200		7.800		8.000		8.000		7.400		7.800		8.000		7.000		7.600		7.400		7.600		7.200		6.800		7.400		7.800		7.400		6.800		7.000		7.200		7.200		7.800		7.800		7.200		7.800				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

																																																																						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		37		2.408		7.400		44.800						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

																																																																						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		38		2.302		7.600								Desafiar o Estabelecido		44.800		44.880

																																																																				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		37		2.702		7.400								Inspirar uma Visão Compartilhada		45.800

																																																																						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		37		2.702		7.400								Permitir que os Outros Ajam		45.200

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340																																																																L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		39		2.775		7.800								Apontar o Caminho		43.200

																		Ho: uo = 0																																																				L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		36		2.490		7.200								Encorajar o Coração		45.400

																		Ha: uo > 0																																																				L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		40		2.345		8.000		45.800

																																																																						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		36		2.775		7.200

																s =		Desvio Padrao da Amostra																																																		Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		39		2.280		7.800

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		38		2.702		7.600

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))																																																				L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		37		2.702		7.400

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		39		2.864		7.800

																gl =		n - 1																																																				L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		38		2.302		7.600		45.200

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		39		2.775		7.800

																		Rejeitar Ho se t > t alpha																																																		Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		40		2.915		8.000

																alpha=		0.05																																																				L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		36		2.588		7.200

																n =		5																																																				L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		34		2.387		6.800

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		39		2.864		7.800

																s =		2.399														t		talpha																																				L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		36		2.588		7.200		43.200

																																6.972		2.132		Média > 0																																		L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		40		2.345		8.000

																x =		7.480																																																		Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		35		2.550		7.000

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		34		2.775		6.800

																gl =		4																																																				L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		35		3.000		7.000

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		36		2.775		7.200

																t =		6.972																																																				L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		37		2.408		7.400		45.400

																t a =		2.132																																																				L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		40		2.915		8.000

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		38		2.702		7.600

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%																																																				L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		37		2.702		7.400

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média																																																				L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		36		2.588		7.200

																																																																						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		39		2.864		7.800





CAINT

		



Médias

Principios de Liderança
CAINT



CGCRE

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		CGCRE		1		6		6		6		5		4		5		5		7		6		5		9		4		8		5		6		5		3		8		7		7		1		4		5		9		4		9		5		8		5		5

		CGCRE		2		9		9		9		9		6		9		7		9		9		9		9		8		8		8		9		9		9		8		9		9		5		8		7		9		8		9		9		9		9		9

		CGCRE		3		5		5		5		1		6		9		10		0		8		5		3		3		8		2		2		5		1		9		5		5		1		1		10		10		3		6		2		5		8		2

		CGCRE		4		8		7		7		8		8		8		6		10		8		8		8		9		9		7		6		6		8		8		8		8		4		10		7		7		7		7		6		9		8		8

		CGCRE		5		7		10		10		8		1		7		8		10		7		7		8		8		9		5		9		9		10		8		6		7		7		10		8		8		7		5		9		9		7		6

		CGCRE		6		2		2		2		2		2		2		2		8		3		1		2		2		3		1		4		1		1		1		1		3		1		1		3		3		2		3		2		2		2		2

		CGCRE		7		5		5		10		5		10		10		10		0		10		10		10		10		1		5		10		10		10		10		10		10		10		10		10		5		10		10		5		10		10		10

		CGCRE		8		5		7		7		7		6		8		9		0		8		6		5		8		9		9		9		9		7		8		5		7		7		7		7		9		5		5		8		5		8		5

		CGCRE		9		8		9		9		9		9		8		9		10		7		8		8		8		8		9		9		9		9		7		9		9		7		9		8		8		9		8		7		7		8		8				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		CGCRE		10		9		8		10		10		10		10		9		10		10		10		8		9		9		8		10		9		9		9		9		10		9		9		9		9		9		8		9		10		10		10						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		82		2.394		6.308		39.615						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		CGCRE		11		2		3		4		3		1		3		3		9		1		3		3		3		4		3		3		2		2		4		3		2		1		3		4		4		1		4		3		4		2		1						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		97		2.602		7.462								Desafiar o Estabelecido		39.615		40.862

		CGCRE		12		8		6		7		6		8		8		7		9		7		8		7		7		7		7		8		8		8		7		7		8		6		7		7		8		8		8		8		8		7		8				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		89		2.672		6.846								Inspirar uma Visão Compartilhada		40.154

		CGCRE		13		8		9		10		8		9		10		8		10		9		10		9		10		8		9		10		7		8		9		8		9		8		7		10		10		10		9		10		8		8		9						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		89		2.882		6.846								Permitir que os Outros Ajam		43.385

																																																																						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		67		3.262		5.154								Apontar o Caminho		40.769

																																																																						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		91		2.198		7.000								Encorajar o Coração		40.385

				Soma:		82		86		96		81		80		97		93		92		93		90		89		89		91		78		95		89		85		96		87		94		67		86		95		99		83		91		83		94		92		83						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		86		2.434		6.615		40.154

				Desv.P.:		2.394		2.434		2.599		2.862		3.262		2.602		2.544		4.132		2.609		2.813		2.672		2.824		2.614		2.739		2.810		2.882		3.455		2.399		2.626		2.522		3.262		3.305		2.250		2.256		3.070		2.198		2.785		2.488		2.597		3.150						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		93		2.544		7.154

				Média:		6.308		6.615		7.385		6.231		6.154		7.462		7.154		7.077		7.154		6.923		6.846		6.846		7.000		6.000		7.308		6.846		6.538		7.385		6.692		7.231		5.154		6.615		7.308		7.615		6.385		7.000		6.385		7.231		7.077		6.385				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		89		2.824		6.846

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		85		3.455		6.538

																																																																						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		86		3.305		6.615

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		83		2.785		6.385

																																																																						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		96		2.599		7.385		43.385

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		92		4.132		7.077

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340																																																														Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		91		2.614		7.000

																		Ho: uo = 0																																																				L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		96		2.399		7.385

																		Ha: uo > 0																																																				L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		95		2.250		7.308

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		94		2.488		7.231

																s =		Desvio Padrao da Amostra																																																				L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		81		2.862		6.231		40.769

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		93		2.609		7.154

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))																																																		Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		78		2.739		6.000

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		87		2.626		6.692

																gl =		n - 1																																																				L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		99		2.256		7.615

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		92		2.597		7.077

																		Rejeitar Ho se t > t alpha																																																				L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		80		3.262		6.154		40.385

																alpha=		0.05																																																				L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		90		2.813		6.923

																n =		13																																																		Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		95		2.810		7.308

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		94		2.522		7.231

																s =		2.745														t		talpha																																				L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		83		3.070		6.385

																																8.944		1.782		Média > 0																																		L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		83		3.150		6.385

																x =		6.810

																gl =		12

																t =		8.944

																t a =		1.782

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





CGCRE

		



Médias

Principios de Liderança
CGCRE



CPLAN

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		CPLAN		1		8		9		9		9		9		8		9		10		9		8		8		8		7		7		10		9		9		9		8		9		10		9		10		10		6		8		9		8		7		7

		CPLAN		2		6		6		6		6		6		5		7		9		6		5		5		7		7		5		7		7		7		6		7		6		5		5		6		6		5		8		6		6		7		7

		CPLAN		3		5		6		5		6		6		6		9		0		5		7		8		9		9		6		9		8		7		8		7		8		9		8		8		9		9		7		7		7		6		7

		CPLAN		4		3		2		3		4		3		3		2		7		3		3		4		4		3		3		6		6		4		3		3		3		4		4		3		4		3		8		4		6		5		2

		CPLAN		5		10		8		9		10		10		9		7		10		10		9		10		8		10		7		0		9		8		9		8		10		8		8		8		9		9		9		8		10		9		8

		CPLAN		6		7		6		6		7		6		5		6		9		6		7		8		8		9		8		8		7		4		9		7		8		5		5		8		7		7		6		8		8		6		6

		CPLAN		7		4		6		4		5		1		1		1		8		7		3		5		2		8		6		2		5		4		5		5		2		2		4		2		3		1		5		1		3		3		2

		CPLAN		8		8		8		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		8		10		9		9		10		10		10		10		9		10		9		9		10		10		9		10		9

		CPLAN		9		9		10		10		10		10		10		10		10		9		10		8		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		CPLAN		10		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		229		2.933		6.189		38.919						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		CPLAN		11		1		5		5		4		5		1		1		4		1		4		4		4		4		1		6		4		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		216		3.202		5.838								Desafiar o Estabelecido		38.919		38.259

		CPLAN		12		10		10		9		10		8		10		10		0		8		9		7		8		10		8		9		10		10		10		9		9		7		10		10		10		7		9		10		10		10		10				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		251		2.647		6.784								Inspirar uma Visão Compartilhada		36.676

		CPLAN		13		10		0		6		10		4		9		3		6		5		10		10		8		10		0		10		10		5		10		5		8		10		5		5		5		1		1		1		10		1		5						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		261		2.778		7.054								Permitir que os Outros Ajam		40.054

		CPLAN		14		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		0		9		10		10		10		10		10						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		231		3.131		6.243								Apontar o Caminho		38.162

		CPLAN		15		9		8		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		9		10		9		8		8		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		8		8						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		252		2.980		6.811								Encorajar o Coração		37.486

		CPLAN		16		8		9		7		8		5		8		8		10		8		7		8		8		9		8		10		8		9		8		8		8		9		8		8		8		9		7		9		8		8		6						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		221		3.087		5.973		36.676

		CPLAN		17		8		7		9		8		8		8		10		0		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		9		8		9		10		10		10		9		9		9		10		9		10						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		212		3.347		5.730

		CPLAN		18		5		5		5		4		2		5		5		6		5		5		5		4		3		4		5		5		5		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		4		4		3				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		235		2.879		6.351

		CPLAN		19		5		0		5		4		1		3		1		10		5		3		10		5		5		3		2		10		3		1		8		5		8		10		1		10		10		10		5		1		5		1						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		226		2.932		6.108

		CPLAN		20		10		9		9		10		5		9		10		0		9		10		9		10		10		7		10		10		9		10		9		10		9		10		10		9		8		10		9		9		10		10						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		235		2.983		6.351

		CPLAN		21		5		7		4		4		2		2		2		8		3		2		5		4		2		2		4		4		8		7		2		2		3		3		5		1		2		6		4		7		5		3						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		228		3.304		6.162

		CPLAN		22		8		7		6		8		8		6		7		10		9		9		8		7		9		7		10		10		7		8		7		7		8		8		10		9		7		9		8		9		10		9						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		227		2.888		6.135		40.054

		CPLAN		23		5		10		8		10		5		5		8		7		10		10		8		8		5		8		10		10		10		10		8		8		10		8		10		10		8		8		10		5		10		10						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		263		3.588		7.108

		CPLAN		24		7		8		7		7		8		8		9		10		7		9		7		8		8		8		10		9		7		9		8		9		7		8		9		9		8		8		9		8		9		7				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		260		2.939		7.027

		CPLAN		25		2		5		8		9		1		2		3		10		9		5		9		8		10		9		10		9		2		10		8		8		7		9		10		10		1		10		6		5		4		2						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		248		3.231		6.703

		CPLAN		26		5		6		5		8		7		5		5		8		8		7		7		7		6		5		7		6		6		8		7		7		5		6		8		7		7		7		7		6		7		5						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		244		3.419		6.595

		CPLAN		27		5		6		5		4		5		5		6		9		8		7		7		6		5		5		5		6		6		6		4		6		5		5		6		6		6		5		7		5		8		6						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		240		3.168		6.486

		CPLAN		28		5		3		2		6		6		6		6		7		7		7		3		2		7		7		7		4		5		6		5		7		2		5		6		7		6		6		7		9		7		8						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		250		2.919		6.757		38.162

		CPLAN		29		2		2		1		1		1		1		1		4		2		2		2		2		5		2		9		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		245		2.994		6.622

		CPLAN		30		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		214		2.973		5.784

		CPLAN		31		8		5		9		9		5		9		5		10		7		9		5		5		9		5		9		5		5		5		5		5		5		5		9		9		9		9		9		9		9		9						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		226		2.951		6.108

		CPLAN		32		7		7		5		7		3		6		3		7		2		4		7		6		6		6		3		7		7		4		3		3		7		5		3		4		2		7		5		3		6		8						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		240		3.388		6.486

		CPLAN		33		5		5		5		5		5		5		5		10		10		10		5		5		7		5		5		7		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		237		3.122		6.405

		CPLAN		34		10		10		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		10		9		9		9		10		10		9		9		0		9		9		10						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		201		3.149		5.432		37.486

		CPLAN		35		3		2		2		4		2		2		2		6		4		4		7		2		3		3		3		4		2		2		2		2		2		3		2		4		2		4		4		2		2		2						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		250		3.068		6.757

		CPLAN		36		9		9		9		9		10		10		9		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		10		9		10		8		9		10		9		9		10		10		9		9		9				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		261		3.291		7.054

		CPLAN		37		7		5		5		6		7		6		5		9		7		8		7		6		8		4		10		7		6		7		5		7		7		6		6		6		9		7		7		9		6		7						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		235		3.138		6.351

																																																																						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		216		3.321		5.838

				Soma:		229		221		227		250		201		216		212		263		245		250		251		235		260		214		261		261		226		248		226		235		231		235		244		240		216		252		228		240		237		224						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		224		3.299		6.054

				Desv.P.:		2.933		3.087		2.888		2.919		3.149		3.202		3.347		3.588		2.994		3.068		2.647		2.879		2.939		2.973		3.291		2.778		2.932		3.231		2.951		3.138		3.131		2.983		3.419		3.388		3.321		2.980		3.304		3.168		3.122		3.299

				Média:		6.189		5.973		6.135		6.757		5.432		5.838		5.730		7.108		6.622		6.757		6.784		6.351		7.027		5.784		7.054		7.054		6.108		6.703		6.108		6.351		6.243		6.351		6.595		6.486		5.838		6.811		6.162		6.486		6.405		6.054
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		37

																s =		3.098														t		talpha

																																12.521		1.692		Média > 0

																x =		6.377

																gl =		36

																t =		12.521

																t a =		1.692

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





CPLAN

		



Médias

Principios de Liderança
CPLAN



DIMCI

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		DIMCI		1		6		7		7		6		7		6		6		9		7		6		7		7		8		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6

		DIMCI		2		5		8		1		5		2		5		5		10		10		7		7		10		3		5		5		9		10		10		6		8		8		8		5		5		2		8		5		5		10		5

		DIMCI		3		5		6		3		3		1		2		2		9		7		6		6		6		9		9		9		9		9		7		5		9		3		7		7		7		4		5		9		9		9		9

		DIMCI		4		5		5		9		4		1		8		2		10		2		4		10		2		7		3		7		9		6		9		3		5		10		3		7		1		2		4		1		1		1		8

		DIMCI		5		6		7		8		3		7		5		8		10		2		6		2		3		4		2		9		6		8		6		7		8		6		8		4		7		8		4		7		9		5		9

		DIMCI		6		10		9		9		9		7		10		9		10		8		9		8		9		10		8		9		10		9		10		10		9		9		10		9		10		8		9		9		10		10		8

		DIMCI		7		9		10		10		9		8		9		9		10		10		10		10		10		10		8		9		10		10		10		9		9		8		10		9		10		8		9		10		8		8		9

		DIMCI		8		1		1		1		1		1		1		1		3		1		1		1		1		3		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1

		DIMCI		9		4		3		2		2		2		2		2		8		2		3		3		3		5		2		5		2		2		3		3		3		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		DIMCI		10		9		8		8		8		8		7		6		10		7		7		8		7		9		6		10		7		7		9		6		9		7		9		9		9		8		7		7		9		7		8						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		114		2.494		6.706		39.176						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		DIMCI		11		7		7		7		7		7		7		10		0		9		8		8		8		8		10		8		10		10		9		8		9		7		8		9		10		10		9		10		9		9		9						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		104		2.643		6.118								Desafiar o Estabelecido		39.176		38.882

		DIMCI		12		6		6		4		6		5		6		5		10		8		7		6		9		9		8		9		9		8		7		7		7		5		5		5		6		5		5		7		8		8		6				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		113		2.691		6.647								Inspirar uma Visão Compartilhada		39.588

		DIMCI		13		10		8		10		9		10		10		10		0		9		10		10		10		9		9		10		10		9		10		9		10		9		8		9		10		10		9		10		10		9		8						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		126		2.740		7.412								Permitir que os Outros Ajam		40.471

		DIMCI		14		5		5		5		5		5		5		5		8		5		5		5		5		5		3		8		5		3		5		3		5		5		5		5		5		3		5		5		5		5		5						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		103		2.512		6.059								Apontar o Caminho		36.882

		DIMCI		15		8		8		6		7		7		7		7		8		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		7		7		7		7		8		7		8		8		7		8						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		106		2.538		6.235								Encorajar o Coração		38.294

		DIMCI		16		10		10		8		7		6		8		7		5		8		7		9		9		8		7		5		9		8		8		6		7		4		9		7		8		6		9		4		4		4		4						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		116		2.351		6.824		39.588

		DIMCI		17		8		8		7		7		6		6		9		0		8		7		6		7		7		6		7		7		8		7		6		6		6		6		7		7		6		7		7		7		6		7						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		103		2.968		6.059

																																																																				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		113		2.914		6.647

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		121		2.759		7.118

																																																																						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		112		2.671		6.588

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		108		2.999		6.353

																																																																						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		105		3.005		6.176		40.471

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		120		3.881		7.059

																																																																				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		121		2.315		7.118

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		123		2.587		7.235

																																																																						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		108		2.448		6.353

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		111		3.044		6.529

																																																																						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		98		2.488		5.765		36.882

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		110		2.961		6.471

																																																																				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		101		2.794		5.941

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		101		2.410		5.941

																																																																						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		110		3.023		6.471

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		107		2.953		6.294

																																																																						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		90		2.845		5.294		38.294

																																																																						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		110		2.322		6.471

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		125		2.317		7.353

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		117		2.421		6.882

																																																																						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		97		2.932		5.706

				Soma:		114		116		105		98		90		104		103		120		110		110		113		113		121		101		125		126		121		123		101		117		103		112		108		110		97		106		108		111		107		112						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		112		2.476		6.588

				Desv.P.:		2.494		2.351		3.005		2.488		2.845		2.643		2.968		3.881		2.961		2.322		2.691		2.914		2.315		2.794		2.317		2.740		2.759		2.587		2.410		2.421		2.512		2.671		2.448		3.023		2.932		2.538		2.999		3.044		2.953		2.476

				Média:		6.706		6.824		6.176		5.765		5.294		6.118		6.059		7.059		6.471		6.471		6.647		6.647		7.118		5.941		7.353		7.412		7.118		7.235		5.941		6.882		6.059		6.588		6.353		6.471		5.706		6.235		6.353		6.529		6.294		6.588
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		17

																s =		2.704														t		talpha

																																9.882		1.746		Média > 0

																x =		6.480

																gl =		16

																t =		9.882

																t a =		1.746

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





DIMCI

		



Médias

Principios de Liderança
DIMCI



DIMEL

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		DIMEL		1		1		4		5		5		6		5		4		10		6		5		6		6		5		4		9		8		7		5		4		6		6		5		6		6		5		7		7		6		6		8

		DIMEL		2		4		3		3		3		3		2		2		6		5		4		3		3		2		3		3		4		5		5		4		4		3		5		4		4		4		4		4		6		6		5

		DIMEL		3		1		1		5		1		1		1		1		5		1		1		1		5		1		1		1		5		1		1		1		1		1		1		1		5		1		1		1		1		1		1

		DIMEL		4		10		7		7		7		3		7		5		8		7		7		7		7		9		7		8		8		8		5		6		7		4		9		4		6		4		8		7		7		6		6

		DIMEL		5		9		9		10		10		9		9		10		0		9		9		7		9		9		9		10		8		6		9		9		9		7		8		8		8		7		7		10		9		9		10

		DIMEL		6		10		10		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		DIMEL		7		5		1		1		5		1		1		5		1		5		5		5		5		5		1		5		5		5		1		5		5		5		5		1		5		5		5		5		5		5		1

		DIMEL		8		7		10		7		4		1		7		10		0		6		4		7		7		7		6		6		7		6		3		6		6		6		7		7		7		4		8		6		6		6		7

		DIMEL		9		8		9		9		8		8		7		10		0		9		9		8		7		9		8		10		9		7		7		7		9		7		7		7		7		7		7		8		10		9		6				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		DIMEL		10		1		1		5		4		2		7		1		7		5		1		1		1		3		2		3		1		5		4		2		1		1		3		2		4		3		3		1		1		3		4						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		93		3.165		5.471		31.471						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		DIMEL		11		2		4		2		10		1		8		10		0		4		2		3		2		1		3		4		10		3		5		4		4		1		5		3		10		1		10		1		1		3		1						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		84		3.211		4.941								Desafiar o Estabelecido		31.471		30.400

		DIMEL		12		5		3		4		4		3		3		3		3		3		3		4		4		4		3		3		3		3		3		3		3		3		4		3		5		3		5		4		5		5		5				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		84		3.112		4.941								Inspirar uma Visão Compartilhada		31.235

		DIMEL		13		9		9		9		9		9		9		9		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		99		3.067		5.824								Permitir que os Outros Ajam		30.235

		DIMEL		14		4		4		2		3		2		2		2		6		4		7		0		4		2		2		6		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		3		2		4		2		2						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		73		2.710		4.294								Apontar o Caminho		30.412

		DIMEL		15		5		6		6		5		6		7		5		10		7		7		7		6		5		5		8		5		7		7		5		7		5		5		4		4		4		6		5		5		4		4						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		102		3.021		6.000								Encorajar o Coração		28.647

		DIMEL		16		4		5		9		4		3		1		3		9		3		4		7		4		9		3		2		6		3		6		3		4		5		5		5		2		2		9		2		9		3		3						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		96		3.353		5.647		31.235

		DIMEL		17		8		10		6		7		8		8		9		10		9		9		8		9		9		9		9		8		8		9		9		8		8		8		8		9		9		9		9		7		9		7						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		89		3.666		5.235

																																																																				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		89		2.818		5.235

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		86		2.727		5.059

																																																																						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		89		2.751		5.235

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		82		3.321		4.824

																																																																						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		90		3.016		5.294		30.235

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		85		4.153		5.000

																																																																				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		90		3.424		5.294

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		82		2.963		4.824

																																																																						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		75		2.874		4.412

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		92		3.203		5.412

																																																																						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		89		2.905		5.235		30.412

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		93		2.853		5.471

																																																																				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		74		2.957		4.353

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		80		2.867		4.706

																																																																						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		94		2.809		5.529

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		87		2.956		5.118

																																																																						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		66		3.100		3.882		28.647

																																																																						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		87		3.140		5.118

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		97		3.368		5.706

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		86		3.051		5.059

																																																																						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		71		2.789		4.176

				Soma:		93		96		90		89		66		84		89		85		93		87		84		89		90		74		97		99		86		82		80		86		73		89		75		94		71		102		82		92		87		80						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		80		3.118		4.706

				Desv.P.:		3.165		3.353		3.016		2.905		3.100		3.211		3.666		4.153		2.853		3.140		3.112		2.818		3.424		2.957		3.368		3.067		2.727		2.963		2.867		3.051		2.710		2.751		2.874		2.809		2.789		3.021		3.321		3.203		2.956		3.118

				Média:		5.471		5.647		5.294		5.235		3.882		4.941		5.235		5.000		5.471		5.118		4.941		5.235		5.294		4.353		5.706		5.824		5.059		4.824		4.706		5.059		4.294		5.235		4.412		5.529		4.176		6.000		4.824		5.412		5.118		4.706
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		17

																s =		3.047														t		talpha

																																6.856		1.746		Média > 0

																x =		5.067

																gl =		16

																t =		6.856

																t a =		1.746

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





DIMEL

		



Médias

Principios de Liderança
DIMEL



DIRAF

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		DIRAF		1		5		5		10		5		5		10		10		10		10		10		10		5		10		5		10		10		5		10		10		10		10		10		5		10		10		10		5		10		10		10

		DIRAF		2		5		6		8		7		8		8		8		8		6		8		8		7		9		7		10		8		7		9		8		7		7		9		8		7		8		8		7		7		7		9

		DIRAF		3		10		9		10		9		10		10		10		10		8		9		9		10		10		9		10		9		9		9		10		10		9		9		10		10		9		10		10		10		10		10

		DIRAF		4		7		6		6		7		6		7		7		9		6		7		6		6		7		6		8		6		6		7		7		7		7		6		7		6		7		6		6		7		7		7

		DIRAF		5		8		9		10		10		10		10		10		10		8		10		10		9		10		9		10		7		9		10		8		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10

		DIRAF		6		1		1		9		9		1		4		3		3		5		3		3		3		10		10		10		7		5		9		8		10		9		8		8		6		6		7		8		7		6		5

		DIRAF		7		6		7		10		8		8		10		8		10		9		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		8		8		9		9		9		9		8		8		8		9		10

		DIRAF		8		7		9		9		9		8		7		7		10		8		10		8		10		9		8		10		8		6		10		8		10		8		9		9		9		7		9		9		9		8		9

		DIRAF		9		8		8		8		9		8		8		8		9		9		8		8		8		8		7		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		7		8		8		8		8		7				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		DIRAF		10		3		3		3		2		4		4		2		7		2		3		5		5		3		2		8		4		3		4		2		4		3		3		3		3		2		4		3		7		3		3						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		105		2.555		6.563		45.438						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		DIRAF		11		3		3		5		3		3		5		3		10		5		3		4		3		7		5		4		4		3		4		5		4		4		4		4		3		3		4		3		4		3		3						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		127		2.144		7.938								Desafiar o Estabelecido		45.438		46.300

		DIRAF		12		8		8		9		9		9		8		8		10		8		9		7		8		10		7		8		8		8		9		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		7				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		117		2.120		7.313								Inspirar uma Visão Compartilhada		43.875

		DIRAF		13		8		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		0		7		7		7		8		7		7		8		7		7		7		8		7						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		122		1.784		7.625								Permitir que os Outros Ajam		49.625

		DIRAF		14		8		9		10		9		8		10		10		10		8		10		10		10		10		8		10		9		10		10		9		10		10		10		10		10		9		9		10		10		10		10						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		128		2.066		8.000								Apontar o Caminho		45.500

		DIRAF		15		8		7		9		8		4		9		10		10		7		10		6		7		8		10		10		9		9		10		9		10		9		8		10		9		8		10		9		10		9		5						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		128		2.000		8.000								Encorajar o Coração		47.063

		DIRAF		16		10		7		5		7		10		10		10		10		10		10		7		8		10		8		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		104		2.422		6.500		43.875

																																																																						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		121		2.707		7.563

																																																																				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		114		2.247		7.125

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		113		2.235		7.063

																																																																						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		129		2.048		8.063

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		121		2.308		7.563

																																																																						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		128		2.191		8.000		49.625

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		143		1.914		8.938

																																																																				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		137		1.896		8.563

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		127		2.886		7.938

																																																																						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		127		2.235		7.938

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		132		1.732		8.250

																																																																						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		118		2.277		7.375		45.500

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		116		2.082		7.250

																																																																				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		116		2.049		7.250

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		126		2.029		7.875

																																																																						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		126		2.363		7.875

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		126		2.277		7.875

																																																																						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		109		2.713		6.813		47.063

																																																																						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		126		2.630		7.875

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		141		1.682		8.813

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		133		2.089		8.313

																																																																						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		122		2.335		7.625

				Soma:		105		104		128		118		109		127		121		143		116		126		117		114		137		116		141		122		113		127		126		133		128		129		127		126		122		128		121		132		126		122						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		122		2.527		7.625

				Desv.P.:		2.555		2.422		2.191		2.277		2.713		2.144		2.707		1.914		2.082		2.630		2.120		2.247		1.896		2.049		1.682		1.784		2.235		2.886		2.029		2.089		2.066		2.048		2.235		2.363		2.335		2.000		2.308		1.732		2.277		2.527

				Média:		6.563		6.500		8.000		7.375		6.813		7.938		7.563		8.938		7.250		7.875		7.313		7.125		8.563		7.250		8.813		7.625		7.063		7.938		7.875		8.313		8.000		8.063		7.938		7.875		7.625		8.000		7.563		8.250		7.875		7.625
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		16

																s =		2.243														t		talpha

																																13.762		1.753		Média > 0

																x =		7.717

																gl =		15

																t =		13.762

																t a =		1.753

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





DIRAF

		



Médias

Principios de Liderança
DIRAF



DQUAL

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		DQUAL		1		10		9		7		8		9		8		7		7		7		9		8		7		8		6		10		9		9		7		7		8		6		6		8		7		6		7		7		8		7		9

		DQUAL		2		7		9		8		10		9		9		9		10		0		9		10		10		10		9		9		9		9		9		9		8		8		9		10		10		9		9		10		9		9		9

		DQUAL		3		5		6		6		2		2		2		2		5		3		5		5		5		2		2		9		7		7		5		3		7		6		6		5		5		2		2		6		5		5		2

		DQUAL		4		9		9		8		8		5		9		8		9		10		8		9		9		5		9		5		9		9		6		10		8		8		10		7		9		4		9		9		8		9		10

		DQUAL		5		8		10		10		7		8		10		10		0		8		10		10		8		10		8		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		8		10		10		10		10

		DQUAL		6		9		7		10		8		10		10		7		10		8		8		9		8		9		9		9		9		6		9		6		8		8		8		8		8		8		7		8		9		9		6

		DQUAL		7		5		6		6		6		2		7		1		8		5		5		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		1		4		6		3

		DQUAL		8		5		5		1		2		2		5		2		5		5		5		5		5		1		1		3		2		2		2		2		5		1		2		1		5		5		2		2		2		2		2

		DQUAL		9		6		7		8		7		7		8		8		7		6		7		7		6		6		6		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		7		6		7		6		8				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		DQUAL		10		8		7		10		7		8		9		6		7		7		5		8		9		9		8		5		9		9		7		6		5		8		9		5		10		5		9		7		5		9		7						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		149		1.669		7.450		44.600						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		DQUAL		11		6		6		4		6		4		6		5		8		4		7		6		8		7		6		8		8		7		6		6		6		6		7		5		7		7		6		5		7		8		8						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		159		2.212		7.950								Desafiar o Estabelecido		44.600		42.510

		DQUAL		12		7		6		8		9		6		8		6		9		5		6		7		6		7		8		8		9		6		7		6		8		6		6		6		8		7		6		6		6		8		8				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		154		1.750		7.700								Inspirar uma Visão Compartilhada		42.550

		DQUAL		13		7		10		7		8		6		9		6		10		8		7		9		7		7		7		6		9		8		7		8		7		4		9		5		6		4		5		6		6		6		7						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		161		1.986		8.050								Permitir que os Outros Ajam		41.550

		DQUAL		14		7		5		7		5		4		7		7		5		4		4		5		4		4		3		8		8		2		2		3		7		4		4		3		4		4		3		6		9		4		3						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		129		1.986		6.450								Apontar o Caminho		41.350

		DQUAL		15		6		6		5		5		6		4		5		10		7		6		6		7		6		4		9		7		7		6		5		8		8		8		6		6		6		7		6		4		4		8						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		140		2.428		7.000								Encorajar o Coração		42.500

		DQUAL		16		8		7		7		7		5		9		6		9		7		9		9		7		5		7		9		5		5		8		8		5		5		8		5		8		8		9		9		9		9		10						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		142		1.586		7.100		42.550

		DQUAL		17		7		7		8		8		8		9		8		9		8		7		9		9		9		8		8		8		7		8		8		7		7		8		8		8		9		9		8		8		7		7						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		127		2.477		6.350

		DQUAL		18		9		8		9		8		10		10		8		9		10		10		9		9		9		8		10		10		9		8		9		9		9		10		8		8		9		8		9		9		8		9				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		149		1.731		7.450

		DQUAL		19		10		7		7		7		6		10		6		10		7		7		7		9		7		10		10		10		7		9		9		9		9		9		9		9		7		10		9		10		10		10						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		141		2.259		7.050

		DQUAL		20		10		5		5		10		10		10		10		10		5		5		10		10		5		10		10		10		10		5		5		10		5		10		5		10		10		10		10		5		10		10						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		152		2.137		7.600

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		140		2.471		7.000

																																																																						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		141		2.188		7.050		41.550

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		157		2.540		7.850

																																																																				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		132		2.479		6.600

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		134		2.105		6.700

																																																																						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		127		2.254		6.350

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		140		2.271		7.000

																																																																						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		138		2.150		6.900		41.350

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		124		2.397		6.200

																																																																				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		135		2.552		6.750

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		133		2.300		6.650

																																																																						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		151		1.820		7.550

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		146		2.273		7.300

																																																																						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		127		2.661		6.350		42.500

																																																																						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		139		1.820		6.950

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		158		2.075		7.900

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		147		1.531		7.350

																																																																						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		133		2.207		6.650

				Soma:		149		142		141		138		127		159		127		157		124		139		154		149		132		135		158		161		141		134		133		147		129		152		127		151		133		140		140		140		146		146						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		146		2.736		7.300

				Desv.P.:		1.669		1.586		2.188		2.150		2.661		2.212		2.477		2.540		2.397		1.820		1.750		1.731		2.479		2.552		2.075		1.986		2.259		2.105		2.300		1.531		1.986		2.137		2.254		1.820		2.207		2.428		2.471		2.271		2.273		2.736

				Média:		7.450		7.100		7.050		6.900		6.350		7.950		6.350		7.850		6.200		6.950		7.700		7.450		6.600		6.750		7.900		8.050		7.050		6.700		6.650		7.350		6.450		7.600		6.350		7.550		6.650		7.000		7.000		7.000		7.300		7.300
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		20

																s =		2.199														t		talpha

																																14.409		1.729		Média > 0

																x =		7.085

																gl =		19

																t =		14.409

																t a =		1.729

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





DQUAL

		



Médias

Principios de Liderança
DQUAL



GABIN

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		GABIN		1		7		7		7		8		3		6		6		6		8		6		6		8		5		6		5		8		6		6		6		6		6		8		6		8		6		6		6		6		6		6

		GABIN		2		4		5		3		4		4		3		3		4		6		4		4		6		4		5		4		3		4		4		5		4		2		6		3		5		3		6		5		4		4		5

		GABIN		3		7		5		7		5		3		5		7		8		7		3		8		9		7		9		3		6		8		5		8		3		3		8		5		5		3		5		5		5		7		5

		GABIN		4		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		GABIN		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		6		7		6		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		7		7

		GABIN		6		5		5		5		5		3		5		5		5		8		5		5		5		1		5		1		5		5		5		5		1		5		5		3		3		3		3		3		5		5		5

		GABIN		7		9		9		10		9		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		9		10

		GABIN		8		10		8		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		10		9		10

		GABIN		9		10		9		10		9		9		10		9		10		9		10		10		10		10		9		10		9		9		10		9		10		9		9		10		10		9		10		10		10		10		10				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		GABIN		10		7		9		10		10		9		10		10		10		2		9		9		9		10		2		10		9		9		10		10		5		9		9		10		9		5		5		10		10		5		7						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		85		3.059		7.083		41.583						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		GABIN		11		10		10		8		10		8		9		9		10		10		9		8		10		9		10		10		10		10		9		8		10		10		10		9		10		9		10		10		9		9		10						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		84		3.357		7.000								Desafiar o Estabelecido		41.583		41.650

		GABIN		12		10		10		10		10		1		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		85		3.029		7.083								Inspirar uma Visão Compartilhada		43.750

																																																																						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		85		3.175		7.083								Permitir que os Outros Ajam		42.333

																																																																						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		80		3.551		6.667								Apontar o Caminho		42.000

																																																																						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		80		3.229		6.667								Encorajar o Coração		38.583

				Soma:		85		83		86		86		66		84		85		89		82		82		85		93		82		82		80		85		88		84		88		76		80		91		82		85		74		80		85		85		81		85						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		83		2.906		6.917		43.750

				Desv.P.:		3.059		2.906		3.243		3.186		3.606		3.357		3.232		3.260		3.040		3.353		3.029		3.049		3.664		3.407		3.892		3.175		3.114		3.191		2.995		3.750		3.551		2.968		3.512		3.288		3.433		3.229		3.423		3.260		2.958		3.118						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		85		3.232		7.083

				Média:		7.083		6.917		7.167		7.167		5.500		7.000		7.083		7.417		6.833		6.833		7.083		7.750		6.833		6.833		6.667		7.083		7.333		7.000		7.333		6.333		6.667		7.583		6.833		7.083		6.167		6.667		7.083		7.083		6.750		7.083				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		93		3.049		7.750

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		88		3.114		7.333

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340																																																																L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		91		2.968		7.583

																		Ho: uo = 0																																																				L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		85		3.423		7.083

																		Ha: uo > 0																																																				L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		86		3.243		7.167		42.333

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		89		3.260		7.417

																s =		Desvio Padrao da Amostra																																																		Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		82		3.664		6.833

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		84		3.191		7.000

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))																																																				L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		82		3.512		6.833

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		85		3.260		7.083

																gl =		n - 1																																																				L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		86		3.186		7.167		42.000

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		82		3.040		6.833

																		Rejeitar Ho se t > t alpha																																																		Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		82		3.407		6.833

																alpha=		0.05																																																				L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		88		2.995		7.333

																n =		12																																																				L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		85		3.288		7.083

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		81		2.958		6.750

																s =		3.176														t		talpha																																				L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		66		3.606		5.500		38.583

																																7.571		1.796		Média > 0																																		L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		82		3.353		6.833

																x =		6.942																																																		Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		80		3.892		6.667

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		76		3.750		6.333

																gl =		11																																																				L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		74		3.433		6.167

																																																																						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		85		3.118		7.083

																t =		7.571																41.650

																t a =		1.796

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





GABIN

		



Médias

Principios de Liderança
GABIN



PROGE

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		PROGE		1		5		4		4		5		3		3		3		5		5		5		5		5		4		5		3		4		5		4		5		5		5		5		5		6		5		5		4		5		5		6

		PROGE		2		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		9		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		9		10		9		10		10		10		10

		PROGE		3		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		0		9		10		10		10		10		10

		PROGE		4		9		8		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		9		10		9		8		8		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		8		8

		PROGE		5		8		9		7		8		5		8		8		10		8		7		8		8		9		8		10		8		9		8		8		8		9		8		8		8		9		7		9		8		8		6

		PROGE		6		8		7		9		8		8		8		10		0		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		9		8		9		10		10		10		9		9		9		10		9		10

		PROGE		7		5		5		5		4		2		5		5		6		5		5		5		4		3		4		5		5		5		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		4		4		3

																																																																				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

																																																																						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		55		2.116		7.857		46.143						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

																																																																						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		53		2.637		7.571								Desafiar o Estabelecido		46.143		45.829

																																																																				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		54		1.976		7.714								Inspirar uma Visão Compartilhada		46.571

																																																																						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		53		2.299		7.571								Permitir que os Outros Ajam		46.000

																																																																						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		56		2.449		8.000								Apontar o Caminho		45.286

																																																																						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		52		2.225		7.429								Encorajar o Coração		45.143

				Soma:		55		53		55		54		46		53		54		51		57		55		54		55		52		55		55		53		55		53		52		54		56		56		56		45		53		52		53		55		54		53						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		53		2.370		7.571		46.571

				Desv.P.:		2.116		2.370		2.545		2.360		3.259		2.637		2.690		3.861		2.268		2.193		1.976		2.410		2.760		2.478		2.795		2.299		2.116		2.573		2.149		2.360		2.449		2.517		2.517		3.690		2.573		2.225		2.878		2.478		2.360		2.699						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		54		2.690		7.714

				Média:		7.857		7.571		7.857		7.714		6.571		7.571		7.714		7.286		8.143		7.857		7.714		7.857		7.429		7.857		7.857		7.571		7.857		7.571		7.429		7.714		8.000		8.000		8.000		6.429		7.571		7.429		7.571		7.857		7.714		7.571				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		55		2.410		7.857

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		55		2.116		7.857

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340																																																																L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		56		2.517		8.000

																		Ho: uo = 0																																																				L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		53		2.878		7.571

																		Ha: uo > 0																																																				L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		55		2.545		7.857		46.000

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		51		3.861		7.286

																s =		Desvio Padrao da Amostra																																																		Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		52		2.760		7.429

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		53		2.573		7.571

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))																																																				L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		56		2.517		8.000

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		55		2.478		7.857

																gl =		n - 1																																																				L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		54		2.360		7.714		45.286

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		57		2.268		8.143

																		Rejeitar Ho se t > t alpha																																																		Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		55		2.478		7.857

																alpha=		0.05																																																				L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		52		2.149		7.429

																n =		7																																																				L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		45		3.690		6.429

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		54		2.360		7.714

																s =		2.428														t		talpha																																				L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		46		3.259		6.571		45.143

																																8.322		1.943		Média > 0																																		L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		55		2.193		7.857

																x =		7.638																																																		Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		55		2.795		7.857

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		54		2.360		7.714

																gl =		6																																																				L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		53		2.573		7.571

																																																																						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		53		2.699		7.571

																t =		8.322														45.829

																t a =		1.943

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





PROGE

		



Médias

Principios de Liderança
PROGE



Quadro

		

				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.

						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.

				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.

						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.

						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.

						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.

						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.

						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.

				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.

						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.

						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.

						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.

						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.

						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.

				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.

						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.

						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.

						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.

						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.

						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.

				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.

						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.

						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.

						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.

						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.

						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.

				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.

						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.

						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.

						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.





Questionario

		

										1		2		3		4		5		6		7		8		9		10

								Seu líder:

				P1		L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.

				P2		L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.

				P3		L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.

				P4		L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.

				P5		L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.

				P1		L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.

				P2		L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.

				P3		L08		Trata a todos com dignidade e respeito.

				P4		L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.

				P5		L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.

				P1		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.

				P2		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.

				P3		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.

				P4		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.

				P5		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.

				P1		L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.

				P2		L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.

				P3		L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.

				P4		L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.

				P5		L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.

				P1		L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.

				P2		L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.

				P3		L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.

				P4		L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.

				P5		L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.

				P1		L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.

				P2		L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.

				P3		L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.

				P4		L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.

				P5		L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.

								PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Média		Desvio Padrão		LPI (N=43,899)		LPI Pessoal (N=6651)		LPI do Observador (N=37248)

								Desafiar o Estabelecido		22.38		4.17		0.81		0.71		0.82

								Inspirar uma Visão Compartilhada		20.48		4.9		0.87		0.81		0.88

								Permitir que os Outros Ajam		23.89		4.37		0.85		0.75		0.86

								Apontar o Caminho		22.18		4.16		0.81		0.72		0.82

								Encorajar o Coração		21.89		5.22		0.91		0.85		0.92

										Avaliador 1

										Práticas de Liderança

										P1		P2		P3		P4		P5

														10				10

														10				10

														8				10

														8				10

														10				10

																		10

														10



56
Resultado da coluna

60
Resultado da coluna



Perfil de Lideranca

		

						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA  (Médias)		AUDIN		CAINT		CGCRE		CPLAN		DIMCI		DIMEL		DIRAF		DQUAL		GABIN		PROGE

						Desafiar o Estabelecido		53.000		44.800		39.615		38.919		39.176		31.471		45.438		44.600		41.583		46.143

						Inspirar uma Visão Compartilhada		53.000		45.800		40.154		36.676		39.588		31.235		43.875		42.550		43.750		46.571

						Permitir que os Outros Ajam		54.600		45.200		43.385		40.054		40.471		30.235		49.625		41.550		42.333		46.000

						Apontar o Caminho		51.600		43.200		40.769		38.162		36.882		30.412		45.500		41.350		42.000		45.286

						Encorajar o Coração		56.400		45.400		40.385		37.486		38.294		28.647		47.063		42.500		38.583		45.143

						Média total:		53.720		44.880		40.862		38.260		38.882		30.400		46.300		42.510		41.650		45.829

								53.000		44.800		39.615		38.919		39.176		31.471		45.438		44.600		41.583		46.143

								53.000		45.800		40.154		36.676		39.588		31.235		43.875		42.550		43.750		46.571

								54.600		45.200		43.385		40.054		40.471		30.235		49.625		41.550		42.333		46.000

								51.600		43.200		40.769		38.162		36.882		30.412		45.500		41.350		42.000		45.286

								56.400		45.400		40.385		37.486		38.294		28.647		47.063		42.500		38.583		45.143

		AUDIN		53.720

		DIRAF		46.300

		PROGE		45.829

		CAINT		44.880

		DQUAL		42.510

		GABIN		41.650

		CGCRE		40.862

		DIMCI		38.882

		CPLAN		38.260

		DIMEL		30.400





Princípio


Item (i)


Declaração


Média


Total


1


Procura


desafios


e


oportunidades


que


testem


as


habilidades e o talento de cada um


4,25


6


Mantém


a


equipe


atualizada


com


as


principais


e


mais recentes mudanças da organização


4,63


Desafiar o Estabelecido


11


Desafia


(questiona)


os


caminhos


existentes


para


a


realização do trabalho


4,00


25,00


16


Está


atento


para


inovações


que


podem


melhorar


a


organização e o projeto


4,00


21


Pergunta


"o


que


nós


podemos


aprender?"


quando


as coisas não saem conforme o planejado


4,13


26


Avalia


os


riscos


de


novos


procedimentos


e


abordagens quando existe chance de falha


4,00


2


Descreve


um


futuro


que


é


desejado


de


ser


criado


por todos


3,38


7


Envolve


a


equipe,


tornando


os


sonhos


de


futuro


único entre líder e os liderados


3,88


Inspirar uma Visão Compartilhada


12


Possui


uma


comunicação


clara,


positiva


e


promissora sobre o futuro da organização


4,13


22,38


17


Mostra


à


equipe


como


futuro


de


longo


prazo,


os


objetivos


que


podem


ser


alcançados


através


de


uma


visão de futuro comum


3,25


22


Olha


à


frente


e


para


as


previsões


quanto


ao


futuro


da organização e dos acontecimentos do projeto


3,75


27


É


motivador


e


entusiasta


sobre


as


possibilidades


futuras


4,00


3


Envolve


a


todos


no


planejamento,


decisões


e


ações


que estão ocorrendo ou são necessárias


3,88


8


Trata a todos com dignidade e respeito


5,00


Permitir que os Outros Ajam


13


Fornece


à


equipe


autoridade


para


tomar


suas


próprias decisões


4,50


26,25


18


Desenvolve


um


ambiente


de


equipe


com


relações


de cooperação entre os participantes


4,50


23


Cria


uma


atmosfera


de


confiança


mútua


entre


os


participantes da equipe


4,25


28


Possibilita


à


equipe


uma


sensação


de


donos


do


projeto em que estão trabalhando


4,13




4


É claro quanto à forma de pensar sobre liderança


4,50


9


Mantém


os


projetos


orientados


dentro


dos


prazos


previstos e as metas planejadas


4,00


Apontar o Caminho


14


Dedica


tempo


e


energia


para


disseminar


valores


e


crenças referentes à organização


3,13


23,63


19


Permite


que


a


equipe


conheça


seus


valores


e


suas


crenças


para


a


melhor


forma


de


conduzir


os


projetos e a organização


3,38


24


Apresenta coerência entre a prática e o discurso


4,38


29


Assegura


que


o


trabalho


da


equipe


tem


objetivos


claros,


com


etapas


e


metas


bem


de-finidas


que


sejam de conhecimento de todos


4,25


5


Dedica


um


tempo


para


comemorar


e


recompensar


as


vitorias


(objetivos


atingidos)


com


toda


a


equipe


envolvida


3,88


10


Assegura


que


a


equipe


é


reconhecida


por


suas


contribuições para o sucesso dos projetos


4,38


Encorajar o Coração


15


Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito


4,13


24,63


20


Valoriza


os


esforços


e


as


contribuições


da


equipe,


dando suporte às atividades


4,25


25


Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos


3,75


30


Divulga


para


o


resto


da


organização


os


resultados


obtidos


e


a


importância


da


participação


de


cada


membro da equipe


4,25
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Principios de Liderança
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		CAINT		CCANONGIA		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		3		4		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		2		3		3		3		3		3		3

		CAINT		MCBENEVIDES		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8

		CAINT		ETGADRET		6		9		7		5		6		7		6		9		9		9		7		8		10		6		8		7		8		7		5		7		9		7		6		7		7		7		8		8		6		8

		CAINT		TLSOUZA		9		9		9		9		9		9		9		9		9		10		9		9		9		9		9		9		9		8		8		9		9		9		8		8		8		9		10		10		9		10

		CAINT		LMMOFATI		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		10		9		10		10		10		10

		CGCRE		AFCOSTA		6		6		6		5		4		5		5		7		6		5		9		4		8		5		6		5		3		8		7		7		1		4		5		9		4		9		5		8		5		5

		CGCRE		MVGONCALVES		9		9		9		9		6		9		7		9		9		9		9		8		8		8		9		9		9		8		9		9		5		8		7		9		8		9		9		9		9		9

		CGCRE		SSMOURA		5		5		5		1		6		9		10		0		8		5		3		3		8		2		2		5		1		9		5		5		1		1		10		10		3		6		2		5		8		2

		CGCRE		GCPEDROSA		8		7		7		8		8		8		6		10		8		8		8		9		9		7		6		6		8		8		8		8		4		10		7		7		7		7		6		9		8		8

		CGCRE		esantos		7		10		10		8		1		7		8		10		7		7		8		8		9		5		9		9		10		8		6		7		7		10		8		8		7		5		9		9		7		6

		CGCRE		CMPINA		2		2		2		2		2		2		2		8		3		1		2		2		3		1		4		1		1		1		1		3		1		1		3		3		2		3		2		2		2		2

		CGCRE		EBARROS		5		5		10		5		10		10		10		0		10		10		10		10		1		5		10		10		10		10		10		10		10		10		10		5		10		10		5		10		10		10

		CGCRE		RWACHA		5		7		7		7		6		8		9		0		8		6		5		8		9		9		9		9		7		8		5		7		7		7		7		9		5		5		8		5		8		5

		CGCRE		OWBANDEIRA		8		9		9		9		9		8		9		10		7		8		8		8		8		9		9		9		9		7		9		9		7		9		8		8		9		8		7		7		8		8

		CGCRE		LOCAVALCANTI		9		8		10		10		10		10		9		10		10		10		8		9		9		8		10		9		9		9		9		10		9		9		9		9		9		8		9		10		10		10

		CGCRE		MASOARES		2		3		4		3		1		3		3		9		1		3		3		3		4		3		3		2		2		4		3		2		1		3		4		4		1		4		3		4		2		1

		CGCRE		PCMARCONDES		8		6		7		6		8		8		7		9		7		8		7		7		7		7		8		8		8		7		7		8		6		7		7		8		8		8		8		8		7		8

		CGCRE		MFSILVESTRE		8		9		10		8		9		10		8		10		9		10		9		10		8		9		10		7		8		9		8		9		8		7		10		10		10		9		10		8		8		9

		CPLAN		mmcarvalho		8		9		9		9		9		8		9		10		9		8		8		8		7		7		10		9		9		9		8		9		10		9		10		10		6		8		9		8		7		7

		CPLAN		lrtorres		6		6		6		6		6		5		7		9		6		5		5		7		7		5		7		7		7		6		7		6		5		5		6		6		5		8		6		6		7		7

		CPLAN		amalta		5		6		5		6		6		6		9		0		5		7		8		9		9		6		9		8		7		8		7		8		9		8		8		9		9		7		7		7		6		7

		CPLAN		TRUBACK		3		2		3		4		3		3		2		7		3		3		4		4		3		3		6		6		4		3		3		3		4		4		3		4		3		8		4		6		5		2

		CPLAN		CCALVES		10		8		9		10		10		9		7		10		10		9		10		8		10		7		0		9		8		9		8		10		8		8		8		9		9		9		8		10		9		8

		CPLAN		SGHELMAN		7		6		6		7		6		5		6		9		6		7		8		8		9		8		8		7		4		9		7		8		5		5		8		7		7		6		8		8		6		6

		CPLAN		BRFRANCO		4		6		4		5		1		1		1		8		7		3		5		2		8		6		2		5		4		5		5		2		2		4		2		3		1		5		1		3		3		2

		CPLAN		rogomes		8		8		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		8		10		9		9		10		10		10		10		9		10		9		9		10		10		9		10		9

		CPLAN		SMJABBOUR		9		10		10		10		10		10		10		10		9		10		8		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10

		CPLAN		RSZMIT		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		CPLAN		mpsantana		1		5		5		4		5		1		1		4		1		4		4		4		4		1		6		4		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1

		CPLAN		lcbrito		10		10		9		10		8		10		10		0		8		9		7		8		10		8		9		10		10		10		9		9		7		10		10		10		7		9		10		10		10		10

		CPLAN		galmo		10		0		6		10		4		9		3		6		5		10		10		8		10		0		10		10		5		10		5		8		10		5		5		5		1		1		1		10		1		5

		CPLAN		MMVELLOZO		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		0		9		10		10		10		10		10

		CPLAN		mmuller		9		8		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		9		10		9		8		8		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		8		8

		CPLAN		rsbarboza		8		9		7		8		5		8		8		10		8		7		8		8		9		8		10		8		9		8		8		8		9		8		8		8		9		7		9		8		8		6

		CPLAN		nielsen		8		7		9		8		8		8		10		0		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		9		8		9		10		10		10		9		9		9		10		9		10

		CPLAN		tpgonzalez		5		5		5		4		2		5		5		6		5		5		5		4		3		4		5		5		5		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		4		4		3

		CPLAN		jamorim		5		0		5		4		1		3		1		10		5		3		10		5		5		3		2		10		3		1		8		5		8		10		1		10		10		10		5		1		5		1

		CPLAN		cpgoncalves		10		9		9		10		5		9		10		0		9		10		9		10		10		7		10		10		9		10		9		10		9		10		10		9		8		10		9		9		10		10

		CPLAN		fwsantana		5		7		4		4		2		2		2		8		3		2		5		4		2		2		4		4		8		7		2		2		3		3		5		1		2		6		4		7		5		3

		CPLAN		abalves		8		7		6		8		8		6		7		10		9		9		8		7		9		7		10		10		7		8		7		7		8		8		10		9		7		9		8		9		10		9

		CPLAN		jgalagao		5		10		8		10		5		5		8		7		10		10		8		8		5		8		10		10		10		10		8		8		10		8		10		10		8		8		10		5		10		10

		CPLAN		chlthire		7		8		7		7		8		8		9		10		7		9		7		8		8		8		10		9		7		9		8		9		7		8		9		9		8		8		9		8		9		7

		CPLAN		rmmartins		2		5		8		9		1		2		3		10		9		5		9		8		10		9		10		9		2		10		8		8		7		9		10		10		1		10		6		5		4		2

		CPLAN		rvfogel		5		6		5		8		7		5		5		8		8		7		7		7		6		5		7		6		6		8		7		7		5		6		8		7		7		7		7		6		7		5

		CPLAN		DMPONTES		5		6		5		4		5		5		6		9		8		7		7		6		5		5		5		6		6		6		4		6		5		5		6		6		6		5		7		5		8		6

		CPLAN		flleite		5		3		2		6		6		6		6		7		7		7		3		2		7		7		7		4		5		6		5		7		2		5		6		7		6		6		7		9		7		8

		CPLAN		RLEIRA		2		2		1		1		1		1		1		4		2		2		2		2		5		2		9		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2

		CPLAN		FERNANDO		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		CPLAN		IOBEZERRA		8		5		9		9		5		9		5		10		7		9		5		5		9		5		9		5		5		5		5		5		5		5		9		9		9		9		9		9		9		9

		CPLAN		arpassaes		7		7		5		7		3		6		3		7		2		4		7		6		6		6		3		7		7		4		3		3		7		5		3		4		2		7		5		3		6		8

		CPLAN		barodrigues		5		5		5		5		5		5		5		10		10		10		5		5		7		5		5		7		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5

		CPLAN		masantos		10		10		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		10		9		9		9		10		10		9		9		0		9		9		10

		CPLAN		MMSOARES		3		2		2		4		2		2		2		6		4		4		7		2		3		3		3		4		2		2		2		2		2		3		2		4		2		4		4		2		2		2

		CPLAN		tscarvalho		9		9		9		9		10		10		9		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		10		9		10		8		9		10		9		9		10		10		9		9		9

		CPLAN		mmlisboa		7		5		5		6		7		6		5		9		7		8		7		6		8		4		10		7		6		7		5		7		7		6		6		6		9		7		7		9		6		7

		DIMCI		rpmiloski		6		7		7		6		7		6		6		9		7		6		7		7		8		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6

		DIMCI		IFDUARTE		5		8		1		5		2		5		5		10		10		7		7		10		3		5		5		9		10		10		6		8		8		8		5		5		2		8		5		5		10		5

		DIMCI		MFCYRILLO		5		6		3		3		1		2		2		9		7		6		6		6		9		9		9		9		9		7		5		9		3		7		7		7		4		5		9		9		9		9

		DIMCI		HRSERENO		5		5		9		4		1		8		2		10		2		4		10		2		7		3		7		9		6		9		3		5		10		3		7		1		2		4		1		1		1		8

		DIMCI		AFBARBOSA		6		7		8		3		7		5		8		10		2		6		2		3		4		2		9		6		8		6		7		8		6		8		4		7		8		4		7		9		5		9

		DIMCI		GMXIMENES		10		9		9		9		7		10		9		10		8		9		8		9		10		8		9		10		9		10		10		9		9		10		9		10		8		9		9		10		10		8

		DIMCI		PRSANTOS		9		10		10		9		8		9		9		10		10		10		10		10		10		8		9		10		10		10		9		9		8		10		9		10		8		9		10		8		8		9

		DIMCI		MMSOUZA		1		1		1		1		1		1		1		3		1		1		1		1		3		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1

		DIMCI		JAALVES		4		3		2		2		2		2		2		8		2		3		3		3		5		2		5		2		2		3		3		3		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2

		DIMCI		RCOPELLO		9		8		8		8		8		7		6		10		7		7		8		7		9		6		10		7		7		9		6		9		7		9		9		9		8		7		7		9		7		8

		DIMCI		egobira		7		7		7		7		7		7		10		0		9		8		8		8		8		10		8		10		10		9		8		9		7		8		9		10		10		9		10		9		9		9

		DIMCI		GMROCHA		6		6		4		6		5		6		5		10		8		7		6		9		9		8		9		9		8		7		7		7		5		5		5		6		5		5		7		8		8		6

		DIMCI		DCOLIVEIRA		10		8		10		9		10		10		10		0		9		10		10		10		9		9		10		10		9		10		9		10		9		8		9		10		10		9		10		10		9		8

		DIMCI		ILBEZERRA		5		5		5		5		5		5		5		8		5		5		5		5		5		3		8		5		3		5		3		5		5		5		5		5		3		5		5		5		5		5

		DIMCI		MCQUARESMA		8		8		6		7		7		7		7		8		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		7		7		7		7		8		7		8		8		7		8

		DIMCI		FGMEIRELLES		10		10		8		7		6		8		7		5		8		7		9		9		8		7		5		9		8		8		6		7		4		9		7		8		6		9		4		4		4		4

		DIMCI		cakoch		8		8		7		7		6		6		9		0		8		7		6		7		7		6		7		7		8		7		6		6		6		6		7		7		6		7		7		7		6		7

		DIMEL		RARODRIGUES		1		4		5		5		6		5		4		10		6		5		6		6		5		4		9		8		7		5		4		6		6		5		6		6		5		7		7		6		6		8

		DIMEL		ABPORTELLA		4		3		3		3		3		2		2		6		5		4		3		3		2		3		3		4		5		5		4		4		3		5		4		4		4		4		4		6		6		5

		DIMEL		RFLAZARI		1		1		5		1		1		1		1		5		1		1		1		5		1		1		1		5		1		1		1		1		1		1		1		5		1		1		1		1		1		1

		DIMEL		aacarvalho		10		7		7		7		3		7		5		8		7		7		7		7		9		7		8		8		8		5		6		7		4		9		4		6		4		8		7		7		6		6

		DIMEL		LGSILVA		9		9		10		10		9		9		10		0		9		9		7		9		9		9		10		8		6		9		9		9		7		8		8		8		7		7		10		9		9		10

		DIMEL		fapereira		10		10		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		DIMEL		IESILVA		5		1		1		5		1		1		5		1		5		5		5		5		5		1		5		5		5		1		5		5		5		5		1		5		5		5		5		5		5		1

		DIMEL		WFFABELO		7		10		7		4		1		7		10		0		6		4		7		7		7		6		6		7		6		3		6		6		6		7		7		7		4		8		6		6		6		7

		DIMEL		RFSILVA		8		9		9		8		8		7		10		0		9		9		8		7		9		8		10		9		7		7		7		9		7		7		7		7		7		7		8		10		9		6

		DIMEL		EMOLIVEIRA		1		1		5		4		2		7		1		7		5		1		1		1		3		2		3		1		5		4		2		1		1		3		2		4		3		3		1		1		3		4

		DIMEL		JSCORIOLANO		2		4		2		10		1		8		10		0		4		2		3		2		1		3		4		10		3		5		4		4		1		5		3		10		1		10		1		1		3		1

		DIMEL		EROLIVEIRA		5		3		4		4		3		3		3		3		3		3		4		4		4		3		3		3		3		3		3		3		3		4		3		5		3		5		4		5		5		5

		DIMEL		haalves		9		9		9		9		9		9		9		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10

		DIMEL		SOBARBEITAS		4		4		2		3		2		2		2		6		4		7		0		4		2		2		6		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		3		2		4		2		2

		DIMEL		RNAZEREDO		5		6		6		5		6		7		5		10		7		7		7		6		5		5		8		5		7		7		5		7		5		5		4		4		4		6		5		5		4		4

		DIMEL		JANETO		4		5		9		4		3		1		3		9		3		4		7		4		9		3		2		6		3		6		3		4		5		5		5		2		2		9		2		9		3		3

		DIMEL		LBFARUOLO		8		10		6		7		8		8		9		10		9		9		8		9		9		9		9		8		8		9		9		8		8		8		8		9		9		9		9		7		9		7

		DIRAF		CGMORAES		5		5		10		5		5		10		10		10		10		10		10		5		10		5		10		10		5		10		10		10		10		10		5		10		10		10		5		10		10		10

		DIRAF		PGSILVA		5		6		8		7		8		8		8		8		6		8		8		7		9		7		10		8		7		9		8		7		7		9		8		7		8		8		7		7		7		9

		DIRAF		ACLORANG		10		9		10		9		10		10		10		10		8		9		9		10		10		9		10		9		9		9		10		10		9		9		10		10		9		10		10		10		10		10

		DIRAF		AMBASTOS		7		6		6		7		6		7		7		9		6		7		6		6		7		6		8		6		6		7		7		7		7		6		7		6		7		6		6		7		7		7

		DIRAF		FGRIBEIRO		8		9		10		10		10		10		10		10		8		10		10		9		10		9		10		7		9		10		8		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10

		DIRAF		MLMELLO		1		1		9		9		1		4		3		3		5		3		3		3		10		10		10		7		5		9		8		10		9		8		8		6		6		7		8		7		6		5

		DIRAF		CJJUNIOR		6		7		10		8		8		10		8		10		9		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		8		8		9		9		9		9		8		8		8		9		10

		DIRAF		MHAQUINO		7		9		9		9		8		7		7		10		8		10		8		10		9		8		10		8		6		10		8		10		8		9		9		9		7		9		9		9		8		9

		DIRAF		MEARAUJO		8		8		8		9		8		8		8		9		9		8		8		8		8		7		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		7		8		8		8		8		7

		DIRAF		PTORTELOTT		3		3		3		2		4		4		2		7		2		3		5		5		3		2		8		4		3		4		2		4		3		3		3		3		2		4		3		7		3		3

		DIRAF		ESANDOVAL		3		3		5		3		3		5		3		10		5		3		4		3		7		5		4		4		3		4		5		4		4		4		4		3		3		4		3		4		3		3

		DIRAF		NCBRAGA		8		8		9		9		9		8		8		10		8		9		7		8		10		7		8		8		8		9		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		7

		DIRAF		AODIAS		8		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		0		7		7		7		8		7		7		8		7		7		7		8		7

		DIRAF		GCCAVALCANTI		8		9		10		9		8		10		10		10		8		10		10		10		10		8		10		9		10		10		9		10		10		10		10		10		9		9		10		10		10		10

		DIRAF		CPSENNA		8		7		9		8		4		9		10		10		7		10		6		7		8		10		10		9		9		10		9		10		9		8		10		9		8		10		9		10		9		5

		DIRAF		crlisboa		10		7		5		7		10		10		10		10		10		10		7		8		10		8		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10

		DQUAL		APSTUTZEL		10		9		7		8		9		8		7		7		7		9		8		7		8		6		10		9		9		7		7		8		6		6		8		7		6		7		7		8		7		9

		DQUAL		APMARTINS		7		9		8		10		9		9		9		10		0		9		10		10		10		9		9		9		9		9		9		8		8		9		10		10		9		9		10		9		9		9

		DQUAL		CRPEREIRA		5		6		6		2		2		2		2		5		3		5		5		5		2		2		9		7		7		5		3		7		6		6		5		5		2		2		6		5		5		2

		DQUAL		DCLAMEIRA		9		9		8		8		5		9		8		9		10		8		9		9		5		9		5		9		9		6		10		8		8		10		7		9		4		9		9		8		9		10

		DQUAL		JRLIMA		8		10		10		7		8		10		10		0		8		10		10		8		10		8		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		8		10		10		10		10

		DQUAL		CBNOGUEIRA		9		7		10		8		10		10		7		10		8		8		9		8		9		9		9		9		6		9		6		8		8		8		8		8		8		7		8		9		9		6

		DQUAL		VOSANTOS		5		6		6		6		2		7		1		8		5		5		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		1		4		6		3

		DQUAL		AMSILVA		5		5		1		2		2		5		2		5		5		5		5		5		1		1		3		2		2		2		2		5		1		2		1		5		5		2		2		2		2		2

		DQUAL		lmrocha		6		7		8		7		7		8		8		7		6		7		7		6		6		6		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		7		6		7		6		8

		DQUAL		ZTEIXEIRA		8		7		10		7		8		9		6		7		7		5		8		9		9		8		5		9		9		7		6		5		8		9		5		10		5		9		7		5		9		7

		DQUAL		AACABRAL		6		6		4		6		4		6		5		8		4		7		6		8		7		6		8		8		7		6		6		6		6		7		5		7		7		6		5		7		8		8

		DQUAL		APFERNANDEZ		7		6		8		9		6		8		6		9		5		6		7		6		7		8		8		9		6		7		6		8		6		6		6		8		7		6		6		6		8		8

		DQUAL		MALEMANNO		7		10		7		8		6		9		6		10		8		7		9		7		7		7		6		9		8		7		8		7		4		9		5		6		4		5		6		6		6		7

		DQUAL		SSARIDE		7		5		7		5		4		7		7		5		4		4		5		4		4		3		8		8		2		2		3		7		4		4		3		4		4		3		6		9		4		3

		DQUAL		MRSOUZA		6		6		5		5		6		4		5		10		7		6		6		7		6		4		9		7		7		6		5		8		8		8		6		6		6		7		6		4		4		8

		DQUAL		MABEZERRA		8		7		7		7		5		9		6		9		7		9		9		7		5		7		9		5		5		8		8		5		5		8		5		8		8		9		9		9		9		10

		DQUAL		ccazevedo		7		7		8		8		8		9		8		9		8		7		9		9		9		8		8		8		7		8		8		7		7		8		8		8		9		9		8		8		7		7

		DQUAL		JSMIRILLI		9		8		9		8		10		10		8		9		10		10		9		9		9		8		10		10		9		8		9		9		9		10		8		8		9		8		9		9		8		9

		DQUAL		RMAZEVEDO		10		7		7		7		6		10		6		10		7		7		7		9		7		10		10		10		7		9		9		9		9		9		9		9		7		10		9		10		10		10

		DQUAL		CMSAMPAIO		10		5		5		10		10		10		10		10		5		5		10		10		5		10		10		10		10		5		5		10		5		10		5		10		10		10		10		5		10		10

		GABIN		KRPEREIRA		7		7		7		8		3		6		6		6		8		6		6		8		5		6		5		8		6		6		6		6		6		8		6		8		6		6		6		6		6		6

		GABIN		GEVIEIRA		4		5		3		4		4		3		3		4		6		4		4		6		4		5		4		3		4		4		5		4		2		6		3		5		3		6		5		4		4		5

		GABIN		tsmarques		7		5		7		5		3		5		7		8		7		3		8		9		7		9		3		6		8		5		8		3		3		8		5		5		3		5		5		5		7		5

		GABIN		VMAJKA		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		GABIN		ESSANTOS		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		6		7		6		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		7		7

		GABIN		BGOMES		5		5		5		5		3		5		5		5		8		5		5		5		1		5		1		5		5		5		5		1		5		5		3		3		3		3		3		5		5		5

		GABIN		CSGUIDO		9		9		10		9		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		9		10

		GABIN		HASILVEIRA		10		8		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		10		9		10

		GABIN		FJOLIVEIRA		10		9		10		9		9		10		9		10		9		10		10		10		10		9		10		9		9		10		9		10		9		9		10		10		9		10		10		10		10		10

		GABIN		DSPEDROSA		7		9		10		10		9		10		10		10		2		9		9		9		10		2		10		9		9		10		10		5		9		9		10		9		5		5		10		10		5		7

		GABIN		ACDUTRA		10		10		8		10		8		9		9		10		10		9		8		10		9		10		10		10		10		9		8		10		10		10		9		10		9		10		10		9		9		10

		GABIN		SPINHEIRO		10		10		10		10		1		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10

		PROGE		LBPEREIRA		5		4		4		5		3		3		3		5		5		5		5		5		4		5		3		4		5		4		5		5		5		5		5		6		5		5		4		5		5		6

		PROGE		DLARAUJO		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		9		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		9		10		9		10		10		10		10

		PROGE		mvsantos		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		0		9		10		10		10		10		10

		PROGE		mnqueiroz		9		8		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		9		10		9		8		8		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		8		8

		PROGE		prsouza		8		9		7		8		5		8		8		10		8		7		8		8		9		8		10		8		9		8		8		8		9		8		8		8		9		7		9		8		8		6

		PROGE		pmiranda		8		7		9		8		8		8		10		0		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		9		8		9		10		10		10		9		9		9		10		9		10

		PROGE		dsalves		5		5		5		4		2		5		5		6		5		5		5		4		3		4		5		5		5		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		4		4		3



&A

Page &P



AUDIN

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		AUDIN		1		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10

		AUDIN		2		8		10		10		8		8		9		10		9		8		8		9		10		9		9		10		7		7		9		8		8		10		9		9		7		9		10		10		8		9		9

		AUDIN		3		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		9		8		9		9		9		9		10		9		10

		AUDIN		4		9		9		9		9		7		9		9		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		7		10		10		10		10		8		8		9		9		10

		AUDIN		5		4		3		7		6		8		10		6		10		5		9		7		9		9		8		10		5		6		6		5		10		10		5		5		4		8		6		6		6		7		10

				Soma:		40		42		46		43		43		48		45		49		43		46		46		49		48		45		50		42		43		45		43		48		46		43		42		40		46		43		43		43		44		49

				Desv.P.:		2.345		3.050		1.304		1.673		1.342		0.548		1.732		0.447		2.191		0.837		1.304		0.447		0.548		1.000		0.000		2.302		1.949		1.732		2.191		0.894		1.304		2.074		2.074		2.550		0.837		1.673		1.673		1.673		1.095		0.447

				Média:		8.000		8.400		9.200		8.600		8.600		9.600		9.000		9.800		8.600		9.200		9.200		9.800		9.600		9.000		10.000		8.400		8.600		9.000		8.600		9.600		9.200		8.600		8.400		8.000		9.200		8.600		8.600		8.600		8.800		9.800				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

																																																																						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		40		2.345		8.000		53.000

																																																																						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		48		0.548		9.600

																																																																				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		46		1.304		9.200								PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

																																																																						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		42		2.302		8.400								Desafiar o Estabelecido		53.000		53.720

								Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340																																																														L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		46		1.304		9.200								Inspirar uma Visão Compartilhada		53.000

																				Ho: uo = 0																																																		L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		43		1.673		8.600								Permitir que os Outros Ajam		54.600

																				Ha: uo > 0																																																		L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		42		3.050		8.400		53.000						Apontar o Caminho		51.600

																																																																						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		45		1.732		9.000								Encorajar o Coração		56.400

																		s =		Desvio Padrao da Amostra																																																Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		49		0.447		9.800

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		43		1.949		8.600

																		t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))																																																		L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		43		2.074		8.600

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		43		1.673		8.600

																		gl =		n - 1																																																		L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		46		1.304		9.200		54.600

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		49		0.447		9.800

																				Rejeitar Ho se t > t alpha																																																Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		48		0.548		9.600

																		alpha=		0.05																																																		L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		45		1.732		9.000

																		n =		5																																																		L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		42		2.074		8.400

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		43		1.673		8.600

																		s =		1.547														t		talpha																																		L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		43		1.673		8.600		51.600

																																		12.940		2.132		Média > 0																																L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		43		2.191		8.600

																		x =		8.953																																																Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		45		1.000		9.000

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		43		2.191		8.600

																		gl =		4																																																		L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		40		2.550		8.000

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		44		1.095		8.800

																		t =		12.940																																																		L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		43		1.342		8.600		56.400

																		t a =		2.132																																																		L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		46		0.837		9.200

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		50		0.000		10.000

																		Ho:		rejeitado ao nível de 5%																																																		L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		48		0.894		9.600

																		Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média																																																		L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		46		0.837		9.200

																																																																						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		49		0.447		9.800





AUDIN

		



Médias

Principios de Liderança
AUDIN



CAINT

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		CAINT		1		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		3		4		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		2		3		3		3		3		3		3

		CAINT		2		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8

		CAINT		3		6		9		7		5		6		7		6		9		9		9		7		8		10		6		8		7		8		7		5		7		9		7		6		7		7		7		8		8		6		8

		CAINT		4		9		9		9		9		9		9		9		9		9		10		9		9		9		9		9		9		9		8		8		9		9		9		8		8		8		9		10		10		9		10

		CAINT		5		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		10		9		10		10		10		10

				Soma:		37		40		38		36		37		38		36		39		40		40		37		39		40		35		38		37		38		36		34		37		39		37		34		35		36		36		39		39		36		39

				Desv.P.:		2.408		2.345		2.302		2.588		2.408		2.302		2.775		2.775		2.345		2.915		2.702		2.280		2.915		2.550		2.702		2.702		2.702		2.588		2.775		2.702		2.775		2.702		2.387		3.000		2.588		2.490		2.864		2.864		2.775		2.864

				Média:		7.400		8.000		7.600		7.200		7.400		7.600		7.200		7.800		8.000		8.000		7.400		7.800		8.000		7.000		7.600		7.400		7.600		7.200		6.800		7.400		7.800		7.400		6.800		7.000		7.200		7.200		7.800		7.800		7.200		7.800				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

																																																																						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		37		2.408		7.400		44.800						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

																																																																						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		38		2.302		7.600								Desafiar o Estabelecido		44.800		44.880

																																																																				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		37		2.702		7.400								Inspirar uma Visão Compartilhada		45.800

																																																																						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		37		2.702		7.400								Permitir que os Outros Ajam		45.200

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340																																																																L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		39		2.775		7.800								Apontar o Caminho		43.200

																		Ho: uo = 0																																																				L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		36		2.490		7.200								Encorajar o Coração		45.400

																		Ha: uo > 0																																																				L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		40		2.345		8.000		45.800

																																																																						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		36		2.775		7.200

																s =		Desvio Padrao da Amostra																																																		Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		39		2.280		7.800

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		38		2.702		7.600

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))																																																				L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		37		2.702		7.400

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		39		2.864		7.800

																gl =		n - 1																																																				L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		38		2.302		7.600		45.200

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		39		2.775		7.800

																		Rejeitar Ho se t > t alpha																																																		Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		40		2.915		8.000

																alpha=		0.05																																																				L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		36		2.588		7.200

																n =		5																																																				L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		34		2.387		6.800

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		39		2.864		7.800

																s =		2.399														t		talpha																																				L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		36		2.588		7.200		43.200

																																6.972		2.132		Média > 0																																		L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		40		2.345		8.000

																x =		7.480																																																		Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		35		2.550		7.000

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		34		2.775		6.800

																gl =		4																																																				L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		35		3.000		7.000

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		36		2.775		7.200

																t =		6.972																																																				L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		37		2.408		7.400		45.400

																t a =		2.132																																																				L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		40		2.915		8.000

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		38		2.702		7.600

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%																																																				L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		37		2.702		7.400

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média																																																				L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		36		2.588		7.200

																																																																						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		39		2.864		7.800





CAINT

		



Médias

Principios de Liderança
CAINT



CGCRE

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		CGCRE		1		6		6		6		5		4		5		5		7		6		5		9		4		8		5		6		5		3		8		7		7		1		4		5		9		4		9		5		8		5		5

		CGCRE		2		9		9		9		9		6		9		7		9		9		9		9		8		8		8		9		9		9		8		9		9		5		8		7		9		8		9		9		9		9		9

		CGCRE		3		5		5		5		1		6		9		10		0		8		5		3		3		8		2		2		5		1		9		5		5		1		1		10		10		3		6		2		5		8		2

		CGCRE		4		8		7		7		8		8		8		6		10		8		8		8		9		9		7		6		6		8		8		8		8		4		10		7		7		7		7		6		9		8		8

		CGCRE		5		7		10		10		8		1		7		8		10		7		7		8		8		9		5		9		9		10		8		6		7		7		10		8		8		7		5		9		9		7		6

		CGCRE		6		2		2		2		2		2		2		2		8		3		1		2		2		3		1		4		1		1		1		1		3		1		1		3		3		2		3		2		2		2		2

		CGCRE		7		5		5		10		5		10		10		10		0		10		10		10		10		1		5		10		10		10		10		10		10		10		10		10		5		10		10		5		10		10		10

		CGCRE		8		5		7		7		7		6		8		9		0		8		6		5		8		9		9		9		9		7		8		5		7		7		7		7		9		5		5		8		5		8		5

		CGCRE		9		8		9		9		9		9		8		9		10		7		8		8		8		8		9		9		9		9		7		9		9		7		9		8		8		9		8		7		7		8		8				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		CGCRE		10		9		8		10		10		10		10		9		10		10		10		8		9		9		8		10		9		9		9		9		10		9		9		9		9		9		8		9		10		10		10						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		82		2.394		6.308		39.615						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		CGCRE		11		2		3		4		3		1		3		3		9		1		3		3		3		4		3		3		2		2		4		3		2		1		3		4		4		1		4		3		4		2		1						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		97		2.602		7.462								Desafiar o Estabelecido		39.615		40.862

		CGCRE		12		8		6		7		6		8		8		7		9		7		8		7		7		7		7		8		8		8		7		7		8		6		7		7		8		8		8		8		8		7		8				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		89		2.672		6.846								Inspirar uma Visão Compartilhada		40.154

		CGCRE		13		8		9		10		8		9		10		8		10		9		10		9		10		8		9		10		7		8		9		8		9		8		7		10		10		10		9		10		8		8		9						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		89		2.882		6.846								Permitir que os Outros Ajam		43.385

																																																																						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		67		3.262		5.154								Apontar o Caminho		40.769

																																																																						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		91		2.198		7.000								Encorajar o Coração		40.385

				Soma:		82		86		96		81		80		97		93		92		93		90		89		89		91		78		95		89		85		96		87		94		67		86		95		99		83		91		83		94		92		83						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		86		2.434		6.615		40.154

				Desv.P.:		2.394		2.434		2.599		2.862		3.262		2.602		2.544		4.132		2.609		2.813		2.672		2.824		2.614		2.739		2.810		2.882		3.455		2.399		2.626		2.522		3.262		3.305		2.250		2.256		3.070		2.198		2.785		2.488		2.597		3.150						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		93		2.544		7.154

				Média:		6.308		6.615		7.385		6.231		6.154		7.462		7.154		7.077		7.154		6.923		6.846		6.846		7.000		6.000		7.308		6.846		6.538		7.385		6.692		7.231		5.154		6.615		7.308		7.615		6.385		7.000		6.385		7.231		7.077		6.385				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		89		2.824		6.846

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		85		3.455		6.538

																																																																						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		86		3.305		6.615

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		83		2.785		6.385

																																																																						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		96		2.599		7.385		43.385

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		92		4.132		7.077

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340																																																														Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		91		2.614		7.000

																		Ho: uo = 0																																																				L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		96		2.399		7.385

																		Ha: uo > 0																																																				L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		95		2.250		7.308

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		94		2.488		7.231

																s =		Desvio Padrao da Amostra																																																				L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		81		2.862		6.231		40.769

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		93		2.609		7.154

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))																																																		Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		78		2.739		6.000

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		87		2.626		6.692

																gl =		n - 1																																																				L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		99		2.256		7.615

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		92		2.597		7.077

																		Rejeitar Ho se t > t alpha																																																				L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		80		3.262		6.154		40.385

																alpha=		0.05																																																				L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		90		2.813		6.923

																n =		13																																																		Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		95		2.810		7.308

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		94		2.522		7.231

																s =		2.745														t		talpha																																				L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		83		3.070		6.385

																																8.944		1.782		Média > 0																																		L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		83		3.150		6.385

																x =		6.810

																gl =		12

																t =		8.944

																t a =		1.782

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





CGCRE

		



Médias

Principios de Liderança
CGCRE



CPLAN

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		CPLAN		1		8		9		9		9		9		8		9		10		9		8		8		8		7		7		10		9		9		9		8		9		10		9		10		10		6		8		9		8		7		7

		CPLAN		2		6		6		6		6		6		5		7		9		6		5		5		7		7		5		7		7		7		6		7		6		5		5		6		6		5		8		6		6		7		7

		CPLAN		3		5		6		5		6		6		6		9		0		5		7		8		9		9		6		9		8		7		8		7		8		9		8		8		9		9		7		7		7		6		7

		CPLAN		4		3		2		3		4		3		3		2		7		3		3		4		4		3		3		6		6		4		3		3		3		4		4		3		4		3		8		4		6		5		2

		CPLAN		5		10		8		9		10		10		9		7		10		10		9		10		8		10		7		0		9		8		9		8		10		8		8		8		9		9		9		8		10		9		8

		CPLAN		6		7		6		6		7		6		5		6		9		6		7		8		8		9		8		8		7		4		9		7		8		5		5		8		7		7		6		8		8		6		6

		CPLAN		7		4		6		4		5		1		1		1		8		7		3		5		2		8		6		2		5		4		5		5		2		2		4		2		3		1		5		1		3		3		2

		CPLAN		8		8		8		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		8		10		9		9		10		10		10		10		9		10		9		9		10		10		9		10		9

		CPLAN		9		9		10		10		10		10		10		10		10		9		10		8		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		CPLAN		10		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		229		2.933		6.189		38.919						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		CPLAN		11		1		5		5		4		5		1		1		4		1		4		4		4		4		1		6		4		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		216		3.202		5.838								Desafiar o Estabelecido		38.919		38.259

		CPLAN		12		10		10		9		10		8		10		10		0		8		9		7		8		10		8		9		10		10		10		9		9		7		10		10		10		7		9		10		10		10		10				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		251		2.647		6.784								Inspirar uma Visão Compartilhada		36.676

		CPLAN		13		10		0		6		10		4		9		3		6		5		10		10		8		10		0		10		10		5		10		5		8		10		5		5		5		1		1		1		10		1		5						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		261		2.778		7.054								Permitir que os Outros Ajam		40.054

		CPLAN		14		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		0		9		10		10		10		10		10						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		231		3.131		6.243								Apontar o Caminho		38.162

		CPLAN		15		9		8		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		9		10		9		8		8		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		8		8						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		252		2.980		6.811								Encorajar o Coração		37.486

		CPLAN		16		8		9		7		8		5		8		8		10		8		7		8		8		9		8		10		8		9		8		8		8		9		8		8		8		9		7		9		8		8		6						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		221		3.087		5.973		36.676

		CPLAN		17		8		7		9		8		8		8		10		0		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		9		8		9		10		10		10		9		9		9		10		9		10						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		212		3.347		5.730

		CPLAN		18		5		5		5		4		2		5		5		6		5		5		5		4		3		4		5		5		5		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		4		4		3				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		235		2.879		6.351

		CPLAN		19		5		0		5		4		1		3		1		10		5		3		10		5		5		3		2		10		3		1		8		5		8		10		1		10		10		10		5		1		5		1						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		226		2.932		6.108

		CPLAN		20		10		9		9		10		5		9		10		0		9		10		9		10		10		7		10		10		9		10		9		10		9		10		10		9		8		10		9		9		10		10						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		235		2.983		6.351

		CPLAN		21		5		7		4		4		2		2		2		8		3		2		5		4		2		2		4		4		8		7		2		2		3		3		5		1		2		6		4		7		5		3						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		228		3.304		6.162

		CPLAN		22		8		7		6		8		8		6		7		10		9		9		8		7		9		7		10		10		7		8		7		7		8		8		10		9		7		9		8		9		10		9						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		227		2.888		6.135		40.054

		CPLAN		23		5		10		8		10		5		5		8		7		10		10		8		8		5		8		10		10		10		10		8		8		10		8		10		10		8		8		10		5		10		10						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		263		3.588		7.108

		CPLAN		24		7		8		7		7		8		8		9		10		7		9		7		8		8		8		10		9		7		9		8		9		7		8		9		9		8		8		9		8		9		7				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		260		2.939		7.027

		CPLAN		25		2		5		8		9		1		2		3		10		9		5		9		8		10		9		10		9		2		10		8		8		7		9		10		10		1		10		6		5		4		2						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		248		3.231		6.703

		CPLAN		26		5		6		5		8		7		5		5		8		8		7		7		7		6		5		7		6		6		8		7		7		5		6		8		7		7		7		7		6		7		5						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		244		3.419		6.595

		CPLAN		27		5		6		5		4		5		5		6		9		8		7		7		6		5		5		5		6		6		6		4		6		5		5		6		6		6		5		7		5		8		6						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		240		3.168		6.486

		CPLAN		28		5		3		2		6		6		6		6		7		7		7		3		2		7		7		7		4		5		6		5		7		2		5		6		7		6		6		7		9		7		8						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		250		2.919		6.757		38.162

		CPLAN		29		2		2		1		1		1		1		1		4		2		2		2		2		5		2		9		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		245		2.994		6.622

		CPLAN		30		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		214		2.973		5.784

		CPLAN		31		8		5		9		9		5		9		5		10		7		9		5		5		9		5		9		5		5		5		5		5		5		5		9		9		9		9		9		9		9		9						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		226		2.951		6.108

		CPLAN		32		7		7		5		7		3		6		3		7		2		4		7		6		6		6		3		7		7		4		3		3		7		5		3		4		2		7		5		3		6		8						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		240		3.388		6.486

		CPLAN		33		5		5		5		5		5		5		5		10		10		10		5		5		7		5		5		7		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		237		3.122		6.405

		CPLAN		34		10		10		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		10		9		9		9		10		10		9		9		0		9		9		10						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		201		3.149		5.432		37.486

		CPLAN		35		3		2		2		4		2		2		2		6		4		4		7		2		3		3		3		4		2		2		2		2		2		3		2		4		2		4		4		2		2		2						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		250		3.068		6.757

		CPLAN		36		9		9		9		9		10		10		9		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		10		9		10		8		9		10		9		9		10		10		9		9		9				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		261		3.291		7.054

		CPLAN		37		7		5		5		6		7		6		5		9		7		8		7		6		8		4		10		7		6		7		5		7		7		6		6		6		9		7		7		9		6		7						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		235		3.138		6.351

																																																																						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		216		3.321		5.838

				Soma:		229		221		227		250		201		216		212		263		245		250		251		235		260		214		261		261		226		248		226		235		231		235		244		240		216		252		228		240		237		224						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		224		3.299		6.054

				Desv.P.:		2.933		3.087		2.888		2.919		3.149		3.202		3.347		3.588		2.994		3.068		2.647		2.879		2.939		2.973		3.291		2.778		2.932		3.231		2.951		3.138		3.131		2.983		3.419		3.388		3.321		2.980		3.304		3.168		3.122		3.299

				Média:		6.189		5.973		6.135		6.757		5.432		5.838		5.730		7.108		6.622		6.757		6.784		6.351		7.027		5.784		7.054		7.054		6.108		6.703		6.108		6.351		6.243		6.351		6.595		6.486		5.838		6.811		6.162		6.486		6.405		6.054

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		37

																s =		3.098														t		talpha

																																12.521		1.692		Média > 0

																x =		6.377

																gl =		36

																t =		12.521

																t a =		1.692

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





CPLAN

		



Médias

Principios de Liderança
CPLAN



DIMCI

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		DIMCI		1		6		7		7		6		7		6		6		9		7		6		7		7		8		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6

		DIMCI		2		5		8		1		5		2		5		5		10		10		7		7		10		3		5		5		9		10		10		6		8		8		8		5		5		2		8		5		5		10		5

		DIMCI		3		5		6		3		3		1		2		2		9		7		6		6		6		9		9		9		9		9		7		5		9		3		7		7		7		4		5		9		9		9		9

		DIMCI		4		5		5		9		4		1		8		2		10		2		4		10		2		7		3		7		9		6		9		3		5		10		3		7		1		2		4		1		1		1		8

		DIMCI		5		6		7		8		3		7		5		8		10		2		6		2		3		4		2		9		6		8		6		7		8		6		8		4		7		8		4		7		9		5		9

		DIMCI		6		10		9		9		9		7		10		9		10		8		9		8		9		10		8		9		10		9		10		10		9		9		10		9		10		8		9		9		10		10		8

		DIMCI		7		9		10		10		9		8		9		9		10		10		10		10		10		10		8		9		10		10		10		9		9		8		10		9		10		8		9		10		8		8		9

		DIMCI		8		1		1		1		1		1		1		1		3		1		1		1		1		3		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1

		DIMCI		9		4		3		2		2		2		2		2		8		2		3		3		3		5		2		5		2		2		3		3		3		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		DIMCI		10		9		8		8		8		8		7		6		10		7		7		8		7		9		6		10		7		7		9		6		9		7		9		9		9		8		7		7		9		7		8						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		114		2.494		6.706		39.176						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		DIMCI		11		7		7		7		7		7		7		10		0		9		8		8		8		8		10		8		10		10		9		8		9		7		8		9		10		10		9		10		9		9		9						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		104		2.643		6.118								Desafiar o Estabelecido		39.176		38.882

		DIMCI		12		6		6		4		6		5		6		5		10		8		7		6		9		9		8		9		9		8		7		7		7		5		5		5		6		5		5		7		8		8		6				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		113		2.691		6.647								Inspirar uma Visão Compartilhada		39.588

		DIMCI		13		10		8		10		9		10		10		10		0		9		10		10		10		9		9		10		10		9		10		9		10		9		8		9		10		10		9		10		10		9		8						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		126		2.740		7.412								Permitir que os Outros Ajam		40.471

		DIMCI		14		5		5		5		5		5		5		5		8		5		5		5		5		5		3		8		5		3		5		3		5		5		5		5		5		3		5		5		5		5		5						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		103		2.512		6.059								Apontar o Caminho		36.882

		DIMCI		15		8		8		6		7		7		7		7		8		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		7		7		7		7		8		7		8		8		7		8						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		106		2.538		6.235								Encorajar o Coração		38.294

		DIMCI		16		10		10		8		7		6		8		7		5		8		7		9		9		8		7		5		9		8		8		6		7		4		9		7		8		6		9		4		4		4		4						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		116		2.351		6.824		39.588

		DIMCI		17		8		8		7		7		6		6		9		0		8		7		6		7		7		6		7		7		8		7		6		6		6		6		7		7		6		7		7		7		6		7						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		103		2.968		6.059

																																																																				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		113		2.914		6.647

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		121		2.759		7.118

																																																																						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		112		2.671		6.588

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		108		2.999		6.353

																																																																						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		105		3.005		6.176		40.471

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		120		3.881		7.059

																																																																				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		121		2.315		7.118

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		123		2.587		7.235

																																																																						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		108		2.448		6.353

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		111		3.044		6.529

																																																																						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		98		2.488		5.765		36.882

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		110		2.961		6.471

																																																																				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		101		2.794		5.941

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		101		2.410		5.941

																																																																						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		110		3.023		6.471

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		107		2.953		6.294

																																																																						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		90		2.845		5.294		38.294

																																																																						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		110		2.322		6.471

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		125		2.317		7.353

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		117		2.421		6.882

																																																																						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		97		2.932		5.706

				Soma:		114		116		105		98		90		104		103		120		110		110		113		113		121		101		125		126		121		123		101		117		103		112		108		110		97		106		108		111		107		112						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		112		2.476		6.588

				Desv.P.:		2.494		2.351		3.005		2.488		2.845		2.643		2.968		3.881		2.961		2.322		2.691		2.914		2.315		2.794		2.317		2.740		2.759		2.587		2.410		2.421		2.512		2.671		2.448		3.023		2.932		2.538		2.999		3.044		2.953		2.476

				Média:		6.706		6.824		6.176		5.765		5.294		6.118		6.059		7.059		6.471		6.471		6.647		6.647		7.118		5.941		7.353		7.412		7.118		7.235		5.941		6.882		6.059		6.588		6.353		6.471		5.706		6.235		6.353		6.529		6.294		6.588
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		17

																s =		2.704														t		talpha

																																9.882		1.746		Média > 0

																x =		6.480

																gl =		16

																t =		9.882

																t a =		1.746

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





DIMCI

		



Médias

Principios de Liderança
DIMCI



DIMEL

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		DIMEL		1		1		4		5		5		6		5		4		10		6		5		6		6		5		4		9		8		7		5		4		6		6		5		6		6		5		7		7		6		6		8

		DIMEL		2		4		3		3		3		3		2		2		6		5		4		3		3		2		3		3		4		5		5		4		4		3		5		4		4		4		4		4		6		6		5

		DIMEL		3		1		1		5		1		1		1		1		5		1		1		1		5		1		1		1		5		1		1		1		1		1		1		1		5		1		1		1		1		1		1

		DIMEL		4		10		7		7		7		3		7		5		8		7		7		7		7		9		7		8		8		8		5		6		7		4		9		4		6		4		8		7		7		6		6

		DIMEL		5		9		9		10		10		9		9		10		0		9		9		7		9		9		9		10		8		6		9		9		9		7		8		8		8		7		7		10		9		9		10

		DIMEL		6		10		10		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		DIMEL		7		5		1		1		5		1		1		5		1		5		5		5		5		5		1		5		5		5		1		5		5		5		5		1		5		5		5		5		5		5		1

		DIMEL		8		7		10		7		4		1		7		10		0		6		4		7		7		7		6		6		7		6		3		6		6		6		7		7		7		4		8		6		6		6		7

		DIMEL		9		8		9		9		8		8		7		10		0		9		9		8		7		9		8		10		9		7		7		7		9		7		7		7		7		7		7		8		10		9		6				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		DIMEL		10		1		1		5		4		2		7		1		7		5		1		1		1		3		2		3		1		5		4		2		1		1		3		2		4		3		3		1		1		3		4						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		93		3.165		5.471		31.471						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		DIMEL		11		2		4		2		10		1		8		10		0		4		2		3		2		1		3		4		10		3		5		4		4		1		5		3		10		1		10		1		1		3		1						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		84		3.211		4.941								Desafiar o Estabelecido		31.471		30.400

		DIMEL		12		5		3		4		4		3		3		3		3		3		3		4		4		4		3		3		3		3		3		3		3		3		4		3		5		3		5		4		5		5		5				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		84		3.112		4.941								Inspirar uma Visão Compartilhada		31.235

		DIMEL		13		9		9		9		9		9		9		9		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		99		3.067		5.824								Permitir que os Outros Ajam		30.235

		DIMEL		14		4		4		2		3		2		2		2		6		4		7		0		4		2		2		6		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		3		2		4		2		2						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		73		2.710		4.294								Apontar o Caminho		30.412

		DIMEL		15		5		6		6		5		6		7		5		10		7		7		7		6		5		5		8		5		7		7		5		7		5		5		4		4		4		6		5		5		4		4						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		102		3.021		6.000								Encorajar o Coração		28.647

		DIMEL		16		4		5		9		4		3		1		3		9		3		4		7		4		9		3		2		6		3		6		3		4		5		5		5		2		2		9		2		9		3		3						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		96		3.353		5.647		31.235

		DIMEL		17		8		10		6		7		8		8		9		10		9		9		8		9		9		9		9		8		8		9		9		8		8		8		8		9		9		9		9		7		9		7						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		89		3.666		5.235

																																																																				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		89		2.818		5.235

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		86		2.727		5.059

																																																																						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		89		2.751		5.235

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		82		3.321		4.824

																																																																						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		90		3.016		5.294		30.235

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		85		4.153		5.000

																																																																				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		90		3.424		5.294

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		82		2.963		4.824

																																																																						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		75		2.874		4.412

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		92		3.203		5.412

																																																																						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		89		2.905		5.235		30.412

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		93		2.853		5.471

																																																																				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		74		2.957		4.353

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		80		2.867		4.706

																																																																						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		94		2.809		5.529

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		87		2.956		5.118

																																																																						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		66		3.100		3.882		28.647

																																																																						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		87		3.140		5.118

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		97		3.368		5.706

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		86		3.051		5.059

																																																																						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		71		2.789		4.176

				Soma:		93		96		90		89		66		84		89		85		93		87		84		89		90		74		97		99		86		82		80		86		73		89		75		94		71		102		82		92		87		80						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		80		3.118		4.706

				Desv.P.:		3.165		3.353		3.016		2.905		3.100		3.211		3.666		4.153		2.853		3.140		3.112		2.818		3.424		2.957		3.368		3.067		2.727		2.963		2.867		3.051		2.710		2.751		2.874		2.809		2.789		3.021		3.321		3.203		2.956		3.118

				Média:		5.471		5.647		5.294		5.235		3.882		4.941		5.235		5.000		5.471		5.118		4.941		5.235		5.294		4.353		5.706		5.824		5.059		4.824		4.706		5.059		4.294		5.235		4.412		5.529		4.176		6.000		4.824		5.412		5.118		4.706
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		17

																s =		3.047														t		talpha

																																6.856		1.746		Média > 0

																x =		5.067

																gl =		16

																t =		6.856

																t a =		1.746

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





DIMEL

		



Médias

Principios de Liderança
DIMEL



DIRAF

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		DIRAF		1		5		5		10		5		5		10		10		10		10		10		10		5		10		5		10		10		5		10		10		10		10		10		5		10		10		10		5		10		10		10

		DIRAF		2		5		6		8		7		8		8		8		8		6		8		8		7		9		7		10		8		7		9		8		7		7		9		8		7		8		8		7		7		7		9

		DIRAF		3		10		9		10		9		10		10		10		10		8		9		9		10		10		9		10		9		9		9		10		10		9		9		10		10		9		10		10		10		10		10

		DIRAF		4		7		6		6		7		6		7		7		9		6		7		6		6		7		6		8		6		6		7		7		7		7		6		7		6		7		6		6		7		7		7

		DIRAF		5		8		9		10		10		10		10		10		10		8		10		10		9		10		9		10		7		9		10		8		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10

		DIRAF		6		1		1		9		9		1		4		3		3		5		3		3		3		10		10		10		7		5		9		8		10		9		8		8		6		6		7		8		7		6		5

		DIRAF		7		6		7		10		8		8		10		8		10		9		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		8		8		9		9		9		9		8		8		8		9		10

		DIRAF		8		7		9		9		9		8		7		7		10		8		10		8		10		9		8		10		8		6		10		8		10		8		9		9		9		7		9		9		9		8		9

		DIRAF		9		8		8		8		9		8		8		8		9		9		8		8		8		8		7		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		7		8		8		8		8		7				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		DIRAF		10		3		3		3		2		4		4		2		7		2		3		5		5		3		2		8		4		3		4		2		4		3		3		3		3		2		4		3		7		3		3						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		105		2.555		6.563		45.438						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		DIRAF		11		3		3		5		3		3		5		3		10		5		3		4		3		7		5		4		4		3		4		5		4		4		4		4		3		3		4		3		4		3		3						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		127		2.144		7.938								Desafiar o Estabelecido		45.438		46.300

		DIRAF		12		8		8		9		9		9		8		8		10		8		9		7		8		10		7		8		8		8		9		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		7				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		117		2.120		7.313								Inspirar uma Visão Compartilhada		43.875

		DIRAF		13		8		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		0		7		7		7		8		7		7		8		7		7		7		8		7						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		122		1.784		7.625								Permitir que os Outros Ajam		49.625

		DIRAF		14		8		9		10		9		8		10		10		10		8		10		10		10		10		8		10		9		10		10		9		10		10		10		10		10		9		9		10		10		10		10						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		128		2.066		8.000								Apontar o Caminho		45.500

		DIRAF		15		8		7		9		8		4		9		10		10		7		10		6		7		8		10		10		9		9		10		9		10		9		8		10		9		8		10		9		10		9		5						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		128		2.000		8.000								Encorajar o Coração		47.063

		DIRAF		16		10		7		5		7		10		10		10		10		10		10		7		8		10		8		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		104		2.422		6.500		43.875

																																																																						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		121		2.707		7.563

																																																																				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		114		2.247		7.125

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		113		2.235		7.063

																																																																						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		129		2.048		8.063

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		121		2.308		7.563

																																																																						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		128		2.191		8.000		49.625

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		143		1.914		8.938

																																																																				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		137		1.896		8.563

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		127		2.886		7.938

																																																																						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		127		2.235		7.938

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		132		1.732		8.250

																																																																						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		118		2.277		7.375		45.500

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		116		2.082		7.250

																																																																				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		116		2.049		7.250

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		126		2.029		7.875

																																																																						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		126		2.363		7.875

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		126		2.277		7.875

																																																																						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		109		2.713		6.813		47.063

																																																																						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		126		2.630		7.875

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		141		1.682		8.813

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		133		2.089		8.313

																																																																						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		122		2.335		7.625

				Soma:		105		104		128		118		109		127		121		143		116		126		117		114		137		116		141		122		113		127		126		133		128		129		127		126		122		128		121		132		126		122						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		122		2.527		7.625

				Desv.P.:		2.555		2.422		2.191		2.277		2.713		2.144		2.707		1.914		2.082		2.630		2.120		2.247		1.896		2.049		1.682		1.784		2.235		2.886		2.029		2.089		2.066		2.048		2.235		2.363		2.335		2.000		2.308		1.732		2.277		2.527

				Média:		6.563		6.500		8.000		7.375		6.813		7.938		7.563		8.938		7.250		7.875		7.313		7.125		8.563		7.250		8.813		7.625		7.063		7.938		7.875		8.313		8.000		8.063		7.938		7.875		7.625		8.000		7.563		8.250		7.875		7.625

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		16

																s =		2.243														t		talpha

																																13.762		1.753		Média > 0

																x =		7.717

																gl =		15

																t =		13.762

																t a =		1.753

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





DIRAF

		



Médias

Principios de Liderança
DIRAF



DQUAL

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		DQUAL		1		10		9		7		8		9		8		7		7		7		9		8		7		8		6		10		9		9		7		7		8		6		6		8		7		6		7		7		8		7		9

		DQUAL		2		7		9		8		10		9		9		9		10		0		9		10		10		10		9		9		9		9		9		9		8		8		9		10		10		9		9		10		9		9		9

		DQUAL		3		5		6		6		2		2		2		2		5		3		5		5		5		2		2		9		7		7		5		3		7		6		6		5		5		2		2		6		5		5		2

		DQUAL		4		9		9		8		8		5		9		8		9		10		8		9		9		5		9		5		9		9		6		10		8		8		10		7		9		4		9		9		8		9		10

		DQUAL		5		8		10		10		7		8		10		10		0		8		10		10		8		10		8		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		8		10		10		10		10

		DQUAL		6		9		7		10		8		10		10		7		10		8		8		9		8		9		9		9		9		6		9		6		8		8		8		8		8		8		7		8		9		9		6

		DQUAL		7		5		6		6		6		2		7		1		8		5		5		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		1		4		6		3

		DQUAL		8		5		5		1		2		2		5		2		5		5		5		5		5		1		1		3		2		2		2		2		5		1		2		1		5		5		2		2		2		2		2

		DQUAL		9		6		7		8		7		7		8		8		7		6		7		7		6		6		6		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		7		6		7		6		8				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		DQUAL		10		8		7		10		7		8		9		6		7		7		5		8		9		9		8		5		9		9		7		6		5		8		9		5		10		5		9		7		5		9		7						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		149		1.669		7.450		44.600						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		DQUAL		11		6		6		4		6		4		6		5		8		4		7		6		8		7		6		8		8		7		6		6		6		6		7		5		7		7		6		5		7		8		8						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		159		2.212		7.950								Desafiar o Estabelecido		44.600		42.510

		DQUAL		12		7		6		8		9		6		8		6		9		5		6		7		6		7		8		8		9		6		7		6		8		6		6		6		8		7		6		6		6		8		8				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		154		1.750		7.700								Inspirar uma Visão Compartilhada		42.550

		DQUAL		13		7		10		7		8		6		9		6		10		8		7		9		7		7		7		6		9		8		7		8		7		4		9		5		6		4		5		6		6		6		7						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		161		1.986		8.050								Permitir que os Outros Ajam		41.550

		DQUAL		14		7		5		7		5		4		7		7		5		4		4		5		4		4		3		8		8		2		2		3		7		4		4		3		4		4		3		6		9		4		3						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		129		1.986		6.450								Apontar o Caminho		41.350

		DQUAL		15		6		6		5		5		6		4		5		10		7		6		6		7		6		4		9		7		7		6		5		8		8		8		6		6		6		7		6		4		4		8						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		140		2.428		7.000								Encorajar o Coração		42.500

		DQUAL		16		8		7		7		7		5		9		6		9		7		9		9		7		5		7		9		5		5		8		8		5		5		8		5		8		8		9		9		9		9		10						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		142		1.586		7.100		42.550

		DQUAL		17		7		7		8		8		8		9		8		9		8		7		9		9		9		8		8		8		7		8		8		7		7		8		8		8		9		9		8		8		7		7						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		127		2.477		6.350

		DQUAL		18		9		8		9		8		10		10		8		9		10		10		9		9		9		8		10		10		9		8		9		9		9		10		8		8		9		8		9		9		8		9				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		149		1.731		7.450

		DQUAL		19		10		7		7		7		6		10		6		10		7		7		7		9		7		10		10		10		7		9		9		9		9		9		9		9		7		10		9		10		10		10						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		141		2.259		7.050

		DQUAL		20		10		5		5		10		10		10		10		10		5		5		10		10		5		10		10		10		10		5		5		10		5		10		5		10		10		10		10		5		10		10						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		152		2.137		7.600

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		140		2.471		7.000

																																																																						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		141		2.188		7.050		41.550

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		157		2.540		7.850

																																																																				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		132		2.479		6.600

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		134		2.105		6.700

																																																																						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		127		2.254		6.350

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		140		2.271		7.000

																																																																						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		138		2.150		6.900		41.350

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		124		2.397		6.200

																																																																				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		135		2.552		6.750

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		133		2.300		6.650

																																																																						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		151		1.820		7.550

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		146		2.273		7.300

																																																																						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		127		2.661		6.350		42.500

																																																																						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		139		1.820		6.950

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		158		2.075		7.900

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		147		1.531		7.350

																																																																						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		133		2.207		6.650

				Soma:		149		142		141		138		127		159		127		157		124		139		154		149		132		135		158		161		141		134		133		147		129		152		127		151		133		140		140		140		146		146						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		146		2.736		7.300

				Desv.P.:		1.669		1.586		2.188		2.150		2.661		2.212		2.477		2.540		2.397		1.820		1.750		1.731		2.479		2.552		2.075		1.986		2.259		2.105		2.300		1.531		1.986		2.137		2.254		1.820		2.207		2.428		2.471		2.271		2.273		2.736

				Média:		7.450		7.100		7.050		6.900		6.350		7.950		6.350		7.850		6.200		6.950		7.700		7.450		6.600		6.750		7.900		8.050		7.050		6.700		6.650		7.350		6.450		7.600		6.350		7.550		6.650		7.000		7.000		7.000		7.300		7.300
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		20

																s =		2.1990531427														t		talpha

																																14.4085118388		1.729		Média > 0

																x =		7.085

																gl =		19

																t =		14.4085118388

																t a =		1.729

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





DQUAL

		



Médias

Principios de Liderança
DQUAL



GABIN

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		GABIN		1		7		7		7		8		3		6		6		6		8		6		6		8		5		6		5		8		6		6		6		6		6		8		6		8		6		6		6		6		6		6

		GABIN		2		4		5		3		4		4		3		3		4		6		4		4		6		4		5		4		3		4		4		5		4		2		6		3		5		3		6		5		4		4		5

		GABIN		3		7		5		7		5		3		5		7		8		7		3		8		9		7		9		3		6		8		5		8		3		3		8		5		5		3		5		5		5		7		5

		GABIN		4		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		GABIN		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		6		7		6		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		7		7

		GABIN		6		5		5		5		5		3		5		5		5		8		5		5		5		1		5		1		5		5		5		5		1		5		5		3		3		3		3		3		5		5		5

		GABIN		7		9		9		10		9		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		9		10

		GABIN		8		10		8		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		10		9		10

		GABIN		9		10		9		10		9		9		10		9		10		9		10		10		10		10		9		10		9		9		10		9		10		9		9		10		10		9		10		10		10		10		10				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		GABIN		10		7		9		10		10		9		10		10		10		2		9		9		9		10		2		10		9		9		10		10		5		9		9		10		9		5		5		10		10		5		7						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		85		3.059		7.083		41.583						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		GABIN		11		10		10		8		10		8		9		9		10		10		9		8		10		9		10		10		10		10		9		8		10		10		10		9		10		9		10		10		9		9		10						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		84		3.357		7.000								Desafiar o Estabelecido		41.583		41.650

		GABIN		12		10		10		10		10		1		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		85		3.029		7.083								Inspirar uma Visão Compartilhada		43.750

																																																																						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		85		3.175		7.083								Permitir que os Outros Ajam		42.333

																																																																						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		80		3.551		6.667								Apontar o Caminho		42.000

																																																																						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		80		3.229		6.667								Encorajar o Coração		38.583

				Soma:		85		83		86		86		66		84		85		89		82		82		85		93		82		82		80		85		88		84		88		76		80		91		82		85		74		80		85		85		81		85						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		83		2.906		6.917		43.750

				Desv.P.:		3.059		2.906		3.243		3.186		3.606		3.357		3.232		3.260		3.040		3.353		3.029		3.049		3.664		3.407		3.892		3.175		3.114		3.191		2.995		3.750		3.551		2.968		3.512		3.288		3.433		3.229		3.423		3.260		2.958		3.118						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		85		3.232		7.083

				Média:		7.083		6.917		7.167		7.167		5.500		7.000		7.083		7.417		6.833		6.833		7.083		7.750		6.833		6.833		6.667		7.083		7.333		7.000		7.333		6.333		6.667		7.583		6.833		7.083		6.167		6.667		7.083		7.083		6.750		7.083				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		93		3.049		7.750

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		88		3.114		7.333

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340																																																																L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		91		2.968		7.583

																		Ho: uo = 0																																																				L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		85		3.423		7.083

																		Ha: uo > 0																																																				L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		86		3.243		7.167		42.333

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		89		3.260		7.417

																s =		Desvio Padrao da Amostra																																																		Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		82		3.664		6.833

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		84		3.191		7.000

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))																																																				L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		82		3.512		6.833

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		85		3.260		7.083

																gl =		n - 1																																																				L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		86		3.186		7.167		42.000

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		82		3.040		6.833

																		Rejeitar Ho se t > t alpha																																																		Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		82		3.407		6.833

																alpha=		0.05																																																				L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		88		2.995		7.333

																n =		12																																																				L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		85		3.288		7.083

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		81		2.958		6.750

																s =		3.1762414501														t		talpha																																				L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		66		3.606		5.500		38.583

																																7.5707842397		1.796		Média > 0																																		L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		82		3.353		6.833

																x =		6.9416666667																																																		Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		80		3.892		6.667

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		76		3.750		6.333

																gl =		11																																																				L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		74		3.433		6.167

																																																																						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		85		3.118		7.083

																t =		7.5707842397

																t a =		1.796

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





GABIN

		



Médias

Principios de Liderança
GABIN



PROGE

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		PROGE		1		5		4		4		5		3		3		3		5		5		5		5		5		4		5		3		4		5		4		5		5		5		5		5		6		5		5		4		5		5		6

		PROGE		2		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		9		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		9		10		9		10		10		10		10

		PROGE		3		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		0		9		10		10		10		10		10

		PROGE		4		9		8		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		9		10		9		8		8		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		8		8

		PROGE		5		8		9		7		8		5		8		8		10		8		7		8		8		9		8		10		8		9		8		8		8		9		8		8		8		9		7		9		8		8		6

		PROGE		6		8		7		9		8		8		8		10		0		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		9		8		9		10		10		10		9		9		9		10		9		10

		PROGE		7		5		5		5		4		2		5		5		6		5		5		5		4		3		4		5		5		5		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		4		4		3

																																																																				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

																																																																						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		55		2.116		7.857		46.143						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

																																																																						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		53		2.637		7.571								Desafiar o Estabelecido		46.143		45.829

																																																																				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		54		1.976		7.714								Inspirar uma Visão Compartilhada		46.571

																																																																						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		53		2.299		7.571								Permitir que os Outros Ajam		46.000

																																																																						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		56		2.449		8.000								Apontar o Caminho		45.286

																																																																						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		52		2.225		7.429								Encorajar o Coração		45.143

				Soma:		55		53		55		54		46		53		54		51		57		55		54		55		52		55		55		53		55		53		52		54		56		56		56		45		53		52		53		55		54		53						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		53		2.370		7.571		46.571

				Desv.P.:		2.116		2.370		2.545		2.360		3.259		2.637		2.690		3.861		2.268		2.193		1.976		2.410		2.760		2.478		2.795		2.299		2.116		2.573		2.149		2.360		2.449		2.517		2.517		3.690		2.573		2.225		2.878		2.478		2.360		2.699						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		54		2.690		7.714

				Média:		7.857		7.571		7.857		7.714		6.571		7.571		7.714		7.286		8.143		7.857		7.714		7.857		7.429		7.857		7.857		7.571		7.857		7.571		7.429		7.714		8.000		8.000		8.000		6.429		7.571		7.429		7.571		7.857		7.714		7.571				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		55		2.410		7.857

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		55		2.116		7.857

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340																																																																L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		56		2.517		8.000

																		Ho: uo = 0																																																				L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		53		2.878		7.571

																		Ha: uo > 0																																																				L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		55		2.545		7.857		46.000

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		51		3.861		7.286

																s =		Desvio Padrao da Amostra																																																		Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		52		2.760		7.429

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		53		2.573		7.571

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))																																																				L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		56		2.517		8.000

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		55		2.478		7.857

																gl =		n - 1																																																				L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		54		2.360		7.714		45.286

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		57		2.268		8.143

																		Rejeitar Ho se t > t alpha																																																		Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		55		2.478		7.857

																alpha=		0.05																																																				L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		52		2.149		7.429

																n =		7																																																				L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		45		3.690		6.429

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		54		2.360		7.714

																s =		2.4283958496														t		talpha																																				L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		46		3.259		6.571		45.143

																																8.3217489		1.943		Média > 0																																		L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		55		2.193		7.857

																x =		7.6380952381																																																		Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		55		2.795		7.857

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		54		2.360		7.714

																gl =		6																																																				L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		53		2.573		7.571

																																																																						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		53		2.699		7.571

																t =		8.3217489

																t a =		1.943

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





PROGE

		



Médias

Principios de Liderança
PROGE



Quadro

		

				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.

						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.

				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.

						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.

						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.

						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.

						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.

						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.

				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.

						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.

						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.

						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.

						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.

						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.

				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.

						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.

						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.

						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.

						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.

						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.

				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.

						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.

						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.

						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.

						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.

						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.

				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.

						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.

						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.

						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.





Questionario

		

										1		2		3		4		5		6		7		8		9		10

								Seu líder:

				P1		L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.

				P2		L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.

				P3		L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.

				P4		L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.

				P5		L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.

				P1		L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.

				P2		L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.

				P3		L08		Trata a todos com dignidade e respeito.

				P4		L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.

				P5		L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.

				P1		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.

				P2		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.

				P3		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.

				P4		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.

				P5		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.

				P1		L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.

				P2		L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.

				P3		L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.

				P4		L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.

				P5		L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.

				P1		L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.

				P2		L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.

				P3		L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.

				P4		L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.

				P5		L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.

				P1		L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.

				P2		L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.

				P3		L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.

				P4		L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.

				P5		L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.

								PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Média		Desvio Padrão		LPI (N=43,899)		LPI Pessoal (N=6651)		LPI do Observador (N=37248)

								Desafiar o Estabelecido		22.38		4.17		0.81		0.71		0.82

								Inspirar uma Visão Compartilhada		20.48		4.9		0.87		0.81		0.88

								Permitir que os Outros Ajam		23.89		4.37		0.85		0.75		0.86

								Apontar o Caminho		22.18		4.16		0.81		0.72		0.82

								Encorajar o Coração		21.89		5.22		0.91		0.85		0.92

										Avaliador 1

										Práticas de Liderança

										P1		P2		P3		P4		P5
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Perfil de Lideranca

		

						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA  (Médias)		AUDIN		CAINT		CGCRE		CPLAN		DIMCI		DIMEL		DIRAF		DQUAL		GABIN		PROGE

						Desafiar o Estabelecido		53.000		44.800		39.615		38.919		39.176		31.471		45.438		44.600		41.583		46.143

						Inspirar uma Visão Compartilhada		53.000		45.800		40.154		36.676		39.588		31.235		43.875		42.550		43.750		46.571

						Permitir que os Outros Ajam		54.600		45.200		43.385		40.054		40.471		30.235		49.625		41.550		42.333		46.000

						Apontar o Caminho		51.600		43.200		40.769		38.162		36.882		30.412		45.500		41.350		42.000		45.286

						Encorajar o Coração		56.400		45.400		40.385		37.486		38.294		28.647		47.063		42.500		38.583		45.143

						Média total:		53.720		44.880		40.862		38.260		38.882		30.400		46.300		42.510		41.650		45.829

								53.000		44.800		39.615		38.919		39.176		31.471		45.438		44.600		41.583		46.143

								53.000		45.800		40.154		36.676		39.588		31.235		43.875		42.550		43.750		46.571

								54.600		45.200		43.385		40.054		40.471		30.235		49.625		41.550		42.333		46.000

								51.600		43.200		40.769		38.162		36.882		30.412		45.500		41.350		42.000		45.286

								56.400		45.400		40.385		37.486		38.294		28.647		47.063		42.500		38.583		45.143

		AUDIN		53.720

		DIRAF		46.300

		PROGE		45.829

		CAINT		44.880

		DQUAL		42.510

		GABIN		41.650

		CGCRE		40.862

		DIMCI		38.882

		CPLAN		38.260

		DIMEL		30.400





Princípio


Item (i)


Declaração


Média


Total


1


Procura


desafios


e


oportunidades


que


testem


as


habilidades e o talento de cada um


4,25


6


Mantém


a


equipe


atualizada


com


as


principais


e


mais recentes mudanças da organização


4,63


Desafiar o Estabelecido


11


Desafia


(questiona)


os


caminhos


existentes


para


a


realização do trabalho


4,00


25,00


16


Está


atento


para


inovações


que


podem


melhorar


a


organização e o projeto


4,00


21


Pergunta


"o


que


nós


podemos


aprender?"


quando


as coisas não saem conforme o planejado


4,13


26


Avalia


os


riscos


de


novos


procedimentos


e


abordagens quando existe chance de falha


4,00


2


Descreve


um


futuro


que


é


desejado


de


ser


criado


por todos


3,38


7


Envolve


a


equipe,


tornando


os


sonhos


de


futuro


único entre líder e os liderados


3,88


Inspirar uma Visão Compartilhada


12


Possui


uma


comunicação


clara,


positiva


e


promissora sobre o futuro da organização


4,13


22,38


17


Mostra


à


equipe


como


futuro


de


longo


prazo,


os


objetivos


que


podem


ser


alcançados


através


de


uma


visão de futuro comum


3,25


22


Olha


à


frente


e


para


as


previsões


quanto


ao


futuro


da organização e dos acontecimentos do projeto


3,75


27


É


motivador


e


entusiasta


sobre


as


possibilidades


futuras


4,00


3


Envolve


a


todos


no


planejamento,


decisões


e


ações


que estão ocorrendo ou são necessárias


3,88


8


Trata a todos com dignidade e respeito


5,00


Permitir que os Outros Ajam


13


Fornece


à


equipe


autoridade


para


tomar


suas


próprias decisões


4,50


26,25


18


Desenvolve


um


ambiente


de


equipe


com


relações


de cooperação entre os participantes


4,50


23


Cria


uma


atmosfera


de


confiança


mútua


entre


os


participantes da equipe


4,25


28


Possibilita


à


equipe


uma


sensação


de


donos


do


projeto em que estão trabalhando


4,13




4


É claro quanto à forma de pensar sobre liderança


4,50


9


Mantém


os


projetos


orientados


dentro


dos


prazos


previstos e as metas planejadas


4,00


Apontar o Caminho


14


Dedica


tempo


e


energia


para


disseminar


valores


e


crenças referentes à organização


3,13


23,63


19


Permite


que


a


equipe


conheça


seus


valores


e


suas


crenças


para


a


melhor


forma


de


conduzir


os


projetos e a organização


3,38


24


Apresenta coerência entre a prática e o discurso


4,38


29


Assegura


que


o


trabalho


da


equipe


tem


objetivos


claros,


com


etapas


e


metas


bem


de-finidas


que


sejam de conhecimento de todos


4,25


5


Dedica


um


tempo


para


comemorar


e


recompensar


as


vitorias


(objetivos


atingidos)


com


toda


a


equipe


envolvida


3,88


10


Assegura


que


a


equipe


é


reconhecida


por


suas


contribuições para o sucesso dos projetos


4,38


Encorajar o Coração


15


Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito


4,13


24,63


20


Valoriza


os


esforços


e


as


contribuições


da


equipe,


dando suporte às atividades


4,25


25


Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos


3,75


30


Divulga


para


o


resto


da


organização


os


resultados


obtidos


e


a


importância


da


participação


de


cada


membro da equipe


4,25
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		CGCRE		esantos		7		10		10		8		1		7		8		10		7		7		8		8		9		5		9		9		10		8		6		7		7		10		8		8		7		5		9		9		7		6
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		CPLAN		MMVELLOZO		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		0		9		10		10		10		10		10

		CPLAN		mmuller		9		8		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		9		10		9		8		8		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		8		8

		CPLAN		rsbarboza		8		9		7		8		5		8		8		10		8		7		8		8		9		8		10		8		9		8		8		8		9		8		8		8		9		7		9		8		8		6

		CPLAN		nielsen		8		7		9		8		8		8		10		0		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		9		8		9		10		10		10		9		9		9		10		9		10

		CPLAN		tpgonzalez		5		5		5		4		2		5		5		6		5		5		5		4		3		4		5		5		5		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		4		4		3

		CPLAN		jamorim		5		0		5		4		1		3		1		10		5		3		10		5		5		3		2		10		3		1		8		5		8		10		1		10		10		10		5		1		5		1

		CPLAN		cpgoncalves		10		9		9		10		5		9		10		0		9		10		9		10		10		7		10		10		9		10		9		10		9		10		10		9		8		10		9		9		10		10

		CPLAN		fwsantana		5		7		4		4		2		2		2		8		3		2		5		4		2		2		4		4		8		7		2		2		3		3		5		1		2		6		4		7		5		3

		CPLAN		abalves		8		7		6		8		8		6		7		10		9		9		8		7		9		7		10		10		7		8		7		7		8		8		10		9		7		9		8		9		10		9

		CPLAN		jgalagao		5		10		8		10		5		5		8		7		10		10		8		8		5		8		10		10		10		10		8		8		10		8		10		10		8		8		10		5		10		10

		CPLAN		chlthire		7		8		7		7		8		8		9		10		7		9		7		8		8		8		10		9		7		9		8		9		7		8		9		9		8		8		9		8		9		7

		CPLAN		rmmartins		2		5		8		9		1		2		3		10		9		5		9		8		10		9		10		9		2		10		8		8		7		9		10		10		1		10		6		5		4		2

		CPLAN		rvfogel		5		6		5		8		7		5		5		8		8		7		7		7		6		5		7		6		6		8		7		7		5		6		8		7		7		7		7		6		7		5

		CPLAN		DMPONTES		5		6		5		4		5		5		6		9		8		7		7		6		5		5		5		6		6		6		4		6		5		5		6		6		6		5		7		5		8		6

		CPLAN		flleite		5		3		2		6		6		6		6		7		7		7		3		2		7		7		7		4		5		6		5		7		2		5		6		7		6		6		7		9		7		8

		CPLAN		RLEIRA		2		2		1		1		1		1		1		4		2		2		2		2		5		2		9		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2

		CPLAN		FERNANDO		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		CPLAN		IOBEZERRA		8		5		9		9		5		9		5		10		7		9		5		5		9		5		9		5		5		5		5		5		5		5		9		9		9		9		9		9		9		9

		CPLAN		arpassaes		7		7		5		7		3		6		3		7		2		4		7		6		6		6		3		7		7		4		3		3		7		5		3		4		2		7		5		3		6		8

		CPLAN		barodrigues		5		5		5		5		5		5		5		10		10		10		5		5		7		5		5		7		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5

		CPLAN		masantos		10		10		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		10		9		9		9		10		10		9		9		0		9		9		10

		CPLAN		MMSOARES		3		2		2		4		2		2		2		6		4		4		7		2		3		3		3		4		2		2		2		2		2		3		2		4		2		4		4		2		2		2

		CPLAN		tscarvalho		9		9		9		9		10		10		9		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		10		9		10		8		9		10		9		9		10		10		9		9		9

		CPLAN		mmlisboa		7		5		5		6		7		6		5		9		7		8		7		6		8		4		10		7		6		7		5		7		7		6		6		6		9		7		7		9		6		7

		DIMCI		rpmiloski		6		7		7		6		7		6		6		9		7		6		7		7		8		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6

		DIMCI		IFDUARTE		5		8		1		5		2		5		5		10		10		7		7		10		3		5		5		9		10		10		6		8		8		8		5		5		2		8		5		5		10		5

		DIMCI		MFCYRILLO		5		6		3		3		1		2		2		9		7		6		6		6		9		9		9		9		9		7		5		9		3		7		7		7		4		5		9		9		9		9

		DIMCI		HRSERENO		5		5		9		4		1		8		2		10		2		4		10		2		7		3		7		9		6		9		3		5		10		3		7		1		2		4		1		1		1		8

		DIMCI		AFBARBOSA		6		7		8		3		7		5		8		10		2		6		2		3		4		2		9		6		8		6		7		8		6		8		4		7		8		4		7		9		5		9

		DIMCI		GMXIMENES		10		9		9		9		7		10		9		10		8		9		8		9		10		8		9		10		9		10		10		9		9		10		9		10		8		9		9		10		10		8

		DIMCI		PRSANTOS		9		10		10		9		8		9		9		10		10		10		10		10		10		8		9		10		10		10		9		9		8		10		9		10		8		9		10		8		8		9

		DIMCI		MMSOUZA		1		1		1		1		1		1		1		3		1		1		1		1		3		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1

		DIMCI		JAALVES		4		3		2		2		2		2		2		8		2		3		3		3		5		2		5		2		2		3		3		3		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2

		DIMCI		RCOPELLO		9		8		8		8		8		7		6		10		7		7		8		7		9		6		10		7		7		9		6		9		7		9		9		9		8		7		7		9		7		8

		DIMCI		egobira		7		7		7		7		7		7		10		0		9		8		8		8		8		10		8		10		10		9		8		9		7		8		9		10		10		9		10		9		9		9

		DIMCI		GMROCHA		6		6		4		6		5		6		5		10		8		7		6		9		9		8		9		9		8		7		7		7		5		5		5		6		5		5		7		8		8		6

		DIMCI		DCOLIVEIRA		10		8		10		9		10		10		10		0		9		10		10		10		9		9		10		10		9		10		9		10		9		8		9		10		10		9		10		10		9		8

		DIMCI		ILBEZERRA		5		5		5		5		5		5		5		8		5		5		5		5		5		3		8		5		3		5		3		5		5		5		5		5		3		5		5		5		5		5

		DIMCI		MCQUARESMA		8		8		6		7		7		7		7		8		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		7		7		7		7		8		7		8		8		7		8

		DIMCI		FGMEIRELLES		10		10		8		7		6		8		7		5		8		7		9		9		8		7		5		9		8		8		6		7		4		9		7		8		6		9		4		4		4		4

		DIMCI		cakoch		8		8		7		7		6		6		9		0		8		7		6		7		7		6		7		7		8		7		6		6		6		6		7		7		6		7		7		7		6		7

		DIMEL		RARODRIGUES		1		4		5		5		6		5		4		10		6		5		6		6		5		4		9		8		7		5		4		6		6		5		6		6		5		7		7		6		6		8

		DIMEL		ABPORTELLA		4		3		3		3		3		2		2		6		5		4		3		3		2		3		3		4		5		5		4		4		3		5		4		4		4		4		4		6		6		5

		DIMEL		RFLAZARI		1		1		5		1		1		1		1		5		1		1		1		5		1		1		1		5		1		1		1		1		1		1		1		5		1		1		1		1		1		1

		DIMEL		aacarvalho		10		7		7		7		3		7		5		8		7		7		7		7		9		7		8		8		8		5		6		7		4		9		4		6		4		8		7		7		6		6

		DIMEL		LGSILVA		9		9		10		10		9		9		10		0		9		9		7		9		9		9		10		8		6		9		9		9		7		8		8		8		7		7		10		9		9		10

		DIMEL		fapereira		10		10		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		DIMEL		IESILVA		5		1		1		5		1		1		5		1		5		5		5		5		5		1		5		5		5		1		5		5		5		5		1		5		5		5		5		5		5		1

		DIMEL		WFFABELO		7		10		7		4		1		7		10		0		6		4		7		7		7		6		6		7		6		3		6		6		6		7		7		7		4		8		6		6		6		7

		DIMEL		RFSILVA		8		9		9		8		8		7		10		0		9		9		8		7		9		8		10		9		7		7		7		9		7		7		7		7		7		7		8		10		9		6

		DIMEL		EMOLIVEIRA		1		1		5		4		2		7		1		7		5		1		1		1		3		2		3		1		5		4		2		1		1		3		2		4		3		3		1		1		3		4

		DIMEL		JSCORIOLANO		2		4		2		10		1		8		10		0		4		2		3		2		1		3		4		10		3		5		4		4		1		5		3		10		1		10		1		1		3		1

		DIMEL		EROLIVEIRA		5		3		4		4		3		3		3		3		3		3		4		4		4		3		3		3		3		3		3		3		3		4		3		5		3		5		4		5		5		5

		DIMEL		haalves		9		9		9		9		9		9		9		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10

		DIMEL		SOBARBEITAS		4		4		2		3		2		2		2		6		4		7		0		4		2		2		6		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		3		2		4		2		2

		DIMEL		RNAZEREDO		5		6		6		5		6		7		5		10		7		7		7		6		5		5		8		5		7		7		5		7		5		5		4		4		4		6		5		5		4		4

		DIMEL		JANETO		4		5		9		4		3		1		3		9		3		4		7		4		9		3		2		6		3		6		3		4		5		5		5		2		2		9		2		9		3		3

		DIMEL		LBFARUOLO		8		10		6		7		8		8		9		10		9		9		8		9		9		9		9		8		8		9		9		8		8		8		8		9		9		9		9		7		9		7

		DIRAF		CGMORAES		5		5		10		5		5		10		10		10		10		10		10		5		10		5		10		10		5		10		10		10		10		10		5		10		10		10		5		10		10		10

		DIRAF		PGSILVA		5		6		8		7		8		8		8		8		6		8		8		7		9		7		10		8		7		9		8		7		7		9		8		7		8		8		7		7		7		9

		DIRAF		ACLORANG		10		9		10		9		10		10		10		10		8		9		9		10		10		9		10		9		9		9		10		10		9		9		10		10		9		10		10		10		10		10

		DIRAF		AMBASTOS		7		6		6		7		6		7		7		9		6		7		6		6		7		6		8		6		6		7		7		7		7		6		7		6		7		6		6		7		7		7

		DIRAF		FGRIBEIRO		8		9		10		10		10		10		10		10		8		10		10		9		10		9		10		7		9		10		8		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10

		DIRAF		MLMELLO		1		1		9		9		1		4		3		3		5		3		3		3		10		10		10		7		5		9		8		10		9		8		8		6		6		7		8		7		6		5

		DIRAF		CJJUNIOR		6		7		10		8		8		10		8		10		9		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		8		8		9		9		9		9		8		8		8		9		10

		DIRAF		MHAQUINO		7		9		9		9		8		7		7		10		8		10		8		10		9		8		10		8		6		10		8		10		8		9		9		9		7		9		9		9		8		9

		DIRAF		MEARAUJO		8		8		8		9		8		8		8		9		9		8		8		8		8		7		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		7		8		8		8		8		7

		DIRAF		PTORTELOTT		3		3		3		2		4		4		2		7		2		3		5		5		3		2		8		4		3		4		2		4		3		3		3		3		2		4		3		7		3		3

		DIRAF		ESANDOVAL		3		3		5		3		3		5		3		10		5		3		4		3		7		5		4		4		3		4		5		4		4		4		4		3		3		4		3		4		3		3

		DIRAF		NCBRAGA		8		8		9		9		9		8		8		10		8		9		7		8		10		7		8		8		8		9		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		7

		DIRAF		AODIAS		8		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		0		7		7		7		8		7		7		8		7		7		7		8		7

		DIRAF		GCCAVALCANTI		8		9		10		9		8		10		10		10		8		10		10		10		10		8		10		9		10		10		9		10		10		10		10		10		9		9		10		10		10		10

		DIRAF		CPSENNA		8		7		9		8		4		9		10		10		7		10		6		7		8		10		10		9		9		10		9		10		9		8		10		9		8		10		9		10		9		5

		DIRAF		crlisboa		10		7		5		7		10		10		10		10		10		10		7		8		10		8		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10

		DQUAL		APSTUTZEL		10		9		7		8		9		8		7		7		7		9		8		7		8		6		10		9		9		7		7		8		6		6		8		7		6		7		7		8		7		9

		DQUAL		APMARTINS		7		9		8		10		9		9		9		10		0		9		10		10		10		9		9		9		9		9		9		8		8		9		10		10		9		9		10		9		9		9

		DQUAL		CRPEREIRA		5		6		6		2		2		2		2		5		3		5		5		5		2		2		9		7		7		5		3		7		6		6		5		5		2		2		6		5		5		2

		DQUAL		DCLAMEIRA		9		9		8		8		5		9		8		9		10		8		9		9		5		9		5		9		9		6		10		8		8		10		7		9		4		9		9		8		9		10

		DQUAL		JRLIMA		8		10		10		7		8		10		10		0		8		10		10		8		10		8		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		8		10		10		10		10

		DQUAL		CBNOGUEIRA		9		7		10		8		10		10		7		10		8		8		9		8		9		9		9		9		6		9		6		8		8		8		8		8		8		7		8		9		9		6

		DQUAL		VOSANTOS		5		6		6		6		2		7		1		8		5		5		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		1		4		6		3

		DQUAL		AMSILVA		5		5		1		2		2		5		2		5		5		5		5		5		1		1		3		2		2		2		2		5		1		2		1		5		5		2		2		2		2		2

		DQUAL		lmrocha		6		7		8		7		7		8		8		7		6		7		7		6		6		6		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		7		6		7		6		8

		DQUAL		ZTEIXEIRA		8		7		10		7		8		9		6		7		7		5		8		9		9		8		5		9		9		7		6		5		8		9		5		10		5		9		7		5		9		7

		DQUAL		AACABRAL		6		6		4		6		4		6		5		8		4		7		6		8		7		6		8		8		7		6		6		6		6		7		5		7		7		6		5		7		8		8

		DQUAL		APFERNANDEZ		7		6		8		9		6		8		6		9		5		6		7		6		7		8		8		9		6		7		6		8		6		6		6		8		7		6		6		6		8		8

		DQUAL		MALEMANNO		7		10		7		8		6		9		6		10		8		7		9		7		7		7		6		9		8		7		8		7		4		9		5		6		4		5		6		6		6		7

		DQUAL		SSARIDE		7		5		7		5		4		7		7		5		4		4		5		4		4		3		8		8		2		2		3		7		4		4		3		4		4		3		6		9		4		3

		DQUAL		MRSOUZA		6		6		5		5		6		4		5		10		7		6		6		7		6		4		9		7		7		6		5		8		8		8		6		6		6		7		6		4		4		8

		DQUAL		MABEZERRA		8		7		7		7		5		9		6		9		7		9		9		7		5		7		9		5		5		8		8		5		5		8		5		8		8		9		9		9		9		10

		DQUAL		ccazevedo		7		7		8		8		8		9		8		9		8		7		9		9		9		8		8		8		7		8		8		7		7		8		8		8		9		9		8		8		7		7

		DQUAL		JSMIRILLI		9		8		9		8		10		10		8		9		10		10		9		9		9		8		10		10		9		8		9		9		9		10		8		8		9		8		9		9		8		9

		DQUAL		RMAZEVEDO		10		7		7		7		6		10		6		10		7		7		7		9		7		10		10		10		7		9		9		9		9		9		9		9		7		10		9		10		10		10

		DQUAL		CMSAMPAIO		10		5		5		10		10		10		10		10		5		5		10		10		5		10		10		10		10		5		5		10		5		10		5		10		10		10		10		5		10		10

		GABIN		KRPEREIRA		7		7		7		8		3		6		6		6		8		6		6		8		5		6		5		8		6		6		6		6		6		8		6		8		6		6		6		6		6		6

		GABIN		GEVIEIRA		4		5		3		4		4		3		3		4		6		4		4		6		4		5		4		3		4		4		5		4		2		6		3		5		3		6		5		4		4		5

		GABIN		tsmarques		7		5		7		5		3		5		7		8		7		3		8		9		7		9		3		6		8		5		8		3		3		8		5		5		3		5		5		5		7		5

		GABIN		VMAJKA		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		GABIN		ESSANTOS		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		6		7		6		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		7		7

		GABIN		BGOMES		5		5		5		5		3		5		5		5		8		5		5		5		1		5		1		5		5		5		5		1		5		5		3		3		3		3		3		5		5		5

		GABIN		CSGUIDO		9		9		10		9		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		9		10

		GABIN		HASILVEIRA		10		8		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		10		9		10

		GABIN		FJOLIVEIRA		10		9		10		9		9		10		9		10		9		10		10		10		10		9		10		9		9		10		9		10		9		9		10		10		9		10		10		10		10		10

		GABIN		DSPEDROSA		7		9		10		10		9		10		10		10		2		9		9		9		10		2		10		9		9		10		10		5		9		9		10		9		5		5		10		10		5		7

		GABIN		ACDUTRA		10		10		8		10		8		9		9		10		10		9		8		10		9		10		10		10		10		9		8		10		10		10		9		10		9		10		10		9		9		10

		GABIN		SPINHEIRO		10		10		10		10		1		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10

		PROGE		LBPEREIRA		5		4		4		5		3		3		3		5		5		5		5		5		4		5		3		4		5		4		5		5		5		5		5		6		5		5		4		5		5		6

		PROGE		DLARAUJO		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		9		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		9		10		9		10		10		10		10

		PROGE		mvsantos		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		0		9		10		10		10		10		10

		PROGE		mnqueiroz		9		8		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		9		10		9		8		8		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		8		8

		PROGE		prsouza		8		9		7		8		5		8		8		10		8		7		8		8		9		8		10		8		9		8		8		8		9		8		8		8		9		7		9		8		8		6

		PROGE		pmiranda		8		7		9		8		8		8		10		0		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		9		8		9		10		10		10		9		9		9		10		9		10

		PROGE		dsalves		5		5		5		4		2		5		5		6		5		5		5		4		3		4		5		5		5		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		4		4		3



&A

Page &P



AUDIN

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		AUDIN		1		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10

		AUDIN		2		8		10		10		8		8		9		10		9		8		8		9		10		9		9		10		7		7		9		8		8		10		9		9		7		9		10		10		8		9		9

		AUDIN		3		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		9		8		9		9		9		9		10		9		10

		AUDIN		4		9		9		9		9		7		9		9		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		7		10		10		10		10		8		8		9		9		10

		AUDIN		5		4		3		7		6		8		10		6		10		5		9		7		9		9		8		10		5		6		6		5		10		10		5		5		4		8		6		6		6		7		10

				Soma:		40		42		46		43		43		48		45		49		43		46		46		49		48		45		50		42		43		45		43		48		46		43		42		40		46		43		43		43		44		49

				Desv.P.:		2.345		3.050		1.304		1.673		1.342		0.548		1.732		0.447		2.191		0.837		1.304		0.447		0.548		1.000		0.000		2.302		1.949		1.732		2.191		0.894		1.304		2.074		2.074		2.550		0.837		1.673		1.673		1.673		1.095		0.447

				Média:		8.000		8.400		9.200		8.600		8.600		9.600		9.000		9.800		8.600		9.200		9.200		9.800		9.600		9.000		10.000		8.400		8.600		9.000		8.600		9.600		9.200		8.600		8.400		8.000		9.200		8.600		8.600		8.600		8.800		9.800				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

																																																																						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		40		2.345		8.000		53.000

																																																																						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		48		0.548		9.600

																																																																				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		46		1.304		9.200								PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

																																																																						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		42		2.302		8.400								Desafiar o Estabelecido		53.000		53.720

								Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340																																																														L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		46		1.304		9.200								Inspirar uma Visão Compartilhada		53.000

																				Ho: uo = 0																																																		L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		43		1.673		8.600								Permitir que os Outros Ajam		54.600

																				Ha: uo > 0																																																		L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		42		3.050		8.400		53.000						Apontar o Caminho		51.600

																																																																						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		45		1.732		9.000								Encorajar o Coração		56.400

																		s =		Desvio Padrao da Amostra																																																Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		49		0.447		9.800

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		43		1.949		8.600

																		t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))																																																		L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		43		2.074		8.600

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		43		1.673		8.600

																		gl =		n - 1																																																		L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		46		1.304		9.200		54.600

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		49		0.447		9.800

																				Rejeitar Ho se t > t alpha																																																Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		48		0.548		9.600

																		alpha=		0.05																																																		L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		45		1.732		9.000

																		n =		5																																																		L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		42		2.074		8.400

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		43		1.673		8.600

																		s =		1.547														t		talpha																																		L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		43		1.673		8.600		51.600

																																		12.940		2.132		Média > 0																																L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		43		2.191		8.600

																		x =		8.953																																																Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		45		1.000		9.000

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		43		2.191		8.600

																		gl =		4																																																		L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		40		2.550		8.000

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		44		1.095		8.800

																		t =		12.940																																																		L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		43		1.342		8.600		56.400

																		t a =		2.132																																																		L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		46		0.837		9.200

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		50		0.000		10.000

																		Ho:		rejeitado ao nível de 5%																																																		L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		48		0.894		9.600

																		Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média																																																		L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		46		0.837		9.200

																																																																						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		49		0.447		9.800





AUDIN

		



Médias

Principios de Liderança
AUDIN



CAINT

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		CAINT		1		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		3		4		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		2		3		3		3		3		3		3

		CAINT		2		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8

		CAINT		3		6		9		7		5		6		7		6		9		9		9		7		8		10		6		8		7		8		7		5		7		9		7		6		7		7		7		8		8		6		8

		CAINT		4		9		9		9		9		9		9		9		9		9		10		9		9		9		9		9		9		9		8		8		9		9		9		8		8		8		9		10		10		9		10

		CAINT		5		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		10		9		10		10		10		10

				Soma:		37		40		38		36		37		38		36		39		40		40		37		39		40		35		38		37		38		36		34		37		39		37		34		35		36		36		39		39		36		39

				Desv.P.:		2.408		2.345		2.302		2.588		2.408		2.302		2.775		2.775		2.345		2.915		2.702		2.280		2.915		2.550		2.702		2.702		2.702		2.588		2.775		2.702		2.775		2.702		2.387		3.000		2.588		2.490		2.864		2.864		2.775		2.864

				Média:		7.400		8.000		7.600		7.200		7.400		7.600		7.200		7.800		8.000		8.000		7.400		7.800		8.000		7.000		7.600		7.400		7.600		7.200		6.800		7.400		7.800		7.400		6.800		7.000		7.200		7.200		7.800		7.800		7.200		7.800				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

																																																																						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		37		2.408		7.400		44.800						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

																																																																						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		38		2.302		7.600								Desafiar o Estabelecido		44.800		44.880

																																																																				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		37		2.702		7.400								Inspirar uma Visão Compartilhada		45.800

																																																																						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		37		2.702		7.400								Permitir que os Outros Ajam		45.200

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340																																																																L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		39		2.775		7.800								Apontar o Caminho		43.200

																		Ho: uo = 0																																																				L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		36		2.490		7.200								Encorajar o Coração		45.400

																		Ha: uo > 0																																																				L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		40		2.345		8.000		45.800

																																																																						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		36		2.775		7.200

																s =		Desvio Padrao da Amostra																																																		Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		39		2.280		7.800

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		38		2.702		7.600

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))																																																				L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		37		2.702		7.400

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		39		2.864		7.800

																gl =		n - 1																																																				L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		38		2.302		7.600		45.200

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		39		2.775		7.800

																		Rejeitar Ho se t > t alpha																																																		Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		40		2.915		8.000

																alpha=		0.05																																																				L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		36		2.588		7.200

																n =		5																																																				L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		34		2.387		6.800

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		39		2.864		7.800

																s =		2.399														t		talpha																																				L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		36		2.588		7.200		43.200

																																6.972		2.132		Média > 0																																		L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		40		2.345		8.000

																x =		7.480																																																		Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		35		2.550		7.000

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		34		2.775		6.800

																gl =		4																																																				L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		35		3.000		7.000

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		36		2.775		7.200

																t =		6.972																																																				L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		37		2.408		7.400		45.400

																t a =		2.132																																																				L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		40		2.915		8.000

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		38		2.702		7.600

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%																																																				L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		37		2.702		7.400

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média																																																				L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		36		2.588		7.200

																																																																						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		39		2.864		7.800





CAINT

		



Médias

Principios de Liderança
CAINT



CGCRE

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		CGCRE		1		6		6		6		5		4		5		5		7		6		5		9		4		8		5		6		5		3		8		7		7		1		4		5		9		4		9		5		8		5		5

		CGCRE		2		9		9		9		9		6		9		7		9		9		9		9		8		8		8		9		9		9		8		9		9		5		8		7		9		8		9		9		9		9		9

		CGCRE		3		5		5		5		1		6		9		10		0		8		5		3		3		8		2		2		5		1		9		5		5		1		1		10		10		3		6		2		5		8		2

		CGCRE		4		8		7		7		8		8		8		6		10		8		8		8		9		9		7		6		6		8		8		8		8		4		10		7		7		7		7		6		9		8		8

		CGCRE		5		7		10		10		8		1		7		8		10		7		7		8		8		9		5		9		9		10		8		6		7		7		10		8		8		7		5		9		9		7		6

		CGCRE		6		2		2		2		2		2		2		2		8		3		1		2		2		3		1		4		1		1		1		1		3		1		1		3		3		2		3		2		2		2		2

		CGCRE		7		5		5		10		5		10		10		10		0		10		10		10		10		1		5		10		10		10		10		10		10		10		10		10		5		10		10		5		10		10		10

		CGCRE		8		5		7		7		7		6		8		9		0		8		6		5		8		9		9		9		9		7		8		5		7		7		7		7		9		5		5		8		5		8		5

		CGCRE		9		8		9		9		9		9		8		9		10		7		8		8		8		8		9		9		9		9		7		9		9		7		9		8		8		9		8		7		7		8		8				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		CGCRE		10		9		8		10		10		10		10		9		10		10		10		8		9		9		8		10		9		9		9		9		10		9		9		9		9		9		8		9		10		10		10						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		82		2.394		6.308		39.615						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		CGCRE		11		2		3		4		3		1		3		3		9		1		3		3		3		4		3		3		2		2		4		3		2		1		3		4		4		1		4		3		4		2		1						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		97		2.602		7.462								Desafiar o Estabelecido		39.615		40.862

		CGCRE		12		8		6		7		6		8		8		7		9		7		8		7		7		7		7		8		8		8		7		7		8		6		7		7		8		8		8		8		8		7		8				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		89		2.672		6.846								Inspirar uma Visão Compartilhada		40.154

		CGCRE		13		8		9		10		8		9		10		8		10		9		10		9		10		8		9		10		7		8		9		8		9		8		7		10		10		10		9		10		8		8		9						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		89		2.882		6.846								Permitir que os Outros Ajam		43.385

																																																																						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		67		3.262		5.154								Apontar o Caminho		40.769

																																																																						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		91		2.198		7.000								Encorajar o Coração		40.385

				Soma:		82		86		96		81		80		97		93		92		93		90		89		89		91		78		95		89		85		96		87		94		67		86		95		99		83		91		83		94		92		83						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		86		2.434		6.615		40.154

				Desv.P.:		2.394		2.434		2.599		2.862		3.262		2.602		2.544		4.132		2.609		2.813		2.672		2.824		2.614		2.739		2.810		2.882		3.455		2.399		2.626		2.522		3.262		3.305		2.250		2.256		3.070		2.198		2.785		2.488		2.597		3.150						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		93		2.544		7.154

				Média:		6.308		6.615		7.385		6.231		6.154		7.462		7.154		7.077		7.154		6.923		6.846		6.846		7.000		6.000		7.308		6.846		6.538		7.385		6.692		7.231		5.154		6.615		7.308		7.615		6.385		7.000		6.385		7.231		7.077		6.385				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		89		2.824		6.846

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		85		3.455		6.538

																																																																						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		86		3.305		6.615

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		83		2.785		6.385

																																																																						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		96		2.599		7.385		43.385

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		92		4.132		7.077

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340																																																														Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		91		2.614		7.000

																		Ho: uo = 0																																																				L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		96		2.399		7.385

																		Ha: uo > 0																																																				L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		95		2.250		7.308

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		94		2.488		7.231

																s =		Desvio Padrao da Amostra																																																				L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		81		2.862		6.231		40.769

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		93		2.609		7.154

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))																																																		Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		78		2.739		6.000

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		87		2.626		6.692

																gl =		n - 1																																																				L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		99		2.256		7.615

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		92		2.597		7.077

																		Rejeitar Ho se t > t alpha																																																				L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		80		3.262		6.154		40.385

																alpha=		0.05																																																				L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		90		2.813		6.923

																n =		13																																																		Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		95		2.810		7.308

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		94		2.522		7.231

																s =		2.745														t		talpha																																				L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		83		3.070		6.385

																																8.944		1.782		Média > 0																																		L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		83		3.150		6.385

																x =		6.810

																gl =		12

																t =		8.944

																t a =		1.782

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





CGCRE

		



Médias

Principios de Liderança
CGCRE



CPLAN

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		CPLAN		1		8		9		9		9		9		8		9		10		9		8		8		8		7		7		10		9		9		9		8		9		10		9		10		10		6		8		9		8		7		7

		CPLAN		2		6		6		6		6		6		5		7		9		6		5		5		7		7		5		7		7		7		6		7		6		5		5		6		6		5		8		6		6		7		7

		CPLAN		3		5		6		5		6		6		6		9		0		5		7		8		9		9		6		9		8		7		8		7		8		9		8		8		9		9		7		7		7		6		7

		CPLAN		4		3		2		3		4		3		3		2		7		3		3		4		4		3		3		6		6		4		3		3		3		4		4		3		4		3		8		4		6		5		2

		CPLAN		5		10		8		9		10		10		9		7		10		10		9		10		8		10		7		0		9		8		9		8		10		8		8		8		9		9		9		8		10		9		8

		CPLAN		6		7		6		6		7		6		5		6		9		6		7		8		8		9		8		8		7		4		9		7		8		5		5		8		7		7		6		8		8		6		6

		CPLAN		7		4		6		4		5		1		1		1		8		7		3		5		2		8		6		2		5		4		5		5		2		2		4		2		3		1		5		1		3		3		2

		CPLAN		8		8		8		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		8		10		9		9		10		10		10		10		9		10		9		9		10		10		9		10		9

		CPLAN		9		9		10		10		10		10		10		10		10		9		10		8		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		CPLAN		10		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		229		2.933		6.189		38.919						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		CPLAN		11		1		5		5		4		5		1		1		4		1		4		4		4		4		1		6		4		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		216		3.202		5.838								Desafiar o Estabelecido		38.919		38.259

		CPLAN		12		10		10		9		10		8		10		10		0		8		9		7		8		10		8		9		10		10		10		9		9		7		10		10		10		7		9		10		10		10		10				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		251		2.647		6.784								Inspirar uma Visão Compartilhada		36.676

		CPLAN		13		10		0		6		10		4		9		3		6		5		10		10		8		10		0		10		10		5		10		5		8		10		5		5		5		1		1		1		10		1		5						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		261		2.778		7.054								Permitir que os Outros Ajam		40.054

		CPLAN		14		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		0		9		10		10		10		10		10						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		231		3.131		6.243								Apontar o Caminho		38.162

		CPLAN		15		9		8		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		9		10		9		8		8		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		8		8						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		252		2.980		6.811								Encorajar o Coração		37.486

		CPLAN		16		8		9		7		8		5		8		8		10		8		7		8		8		9		8		10		8		9		8		8		8		9		8		8		8		9		7		9		8		8		6						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		221		3.087		5.973		36.676

		CPLAN		17		8		7		9		8		8		8		10		0		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		9		8		9		10		10		10		9		9		9		10		9		10						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		212		3.347		5.730

		CPLAN		18		5		5		5		4		2		5		5		6		5		5		5		4		3		4		5		5		5		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		4		4		3				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		235		2.879		6.351

		CPLAN		19		5		0		5		4		1		3		1		10		5		3		10		5		5		3		2		10		3		1		8		5		8		10		1		10		10		10		5		1		5		1						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		226		2.932		6.108

		CPLAN		20		10		9		9		10		5		9		10		0		9		10		9		10		10		7		10		10		9		10		9		10		9		10		10		9		8		10		9		9		10		10						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		235		2.983		6.351

		CPLAN		21		5		7		4		4		2		2		2		8		3		2		5		4		2		2		4		4		8		7		2		2		3		3		5		1		2		6		4		7		5		3						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		228		3.304		6.162

		CPLAN		22		8		7		6		8		8		6		7		10		9		9		8		7		9		7		10		10		7		8		7		7		8		8		10		9		7		9		8		9		10		9						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		227		2.888		6.135		40.054

		CPLAN		23		5		10		8		10		5		5		8		7		10		10		8		8		5		8		10		10		10		10		8		8		10		8		10		10		8		8		10		5		10		10						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		263		3.588		7.108

		CPLAN		24		7		8		7		7		8		8		9		10		7		9		7		8		8		8		10		9		7		9		8		9		7		8		9		9		8		8		9		8		9		7				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		260		2.939		7.027

		CPLAN		25		2		5		8		9		1		2		3		10		9		5		9		8		10		9		10		9		2		10		8		8		7		9		10		10		1		10		6		5		4		2						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		248		3.231		6.703

		CPLAN		26		5		6		5		8		7		5		5		8		8		7		7		7		6		5		7		6		6		8		7		7		5		6		8		7		7		7		7		6		7		5						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		244		3.419		6.595

		CPLAN		27		5		6		5		4		5		5		6		9		8		7		7		6		5		5		5		6		6		6		4		6		5		5		6		6		6		5		7		5		8		6						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		240		3.168		6.486

		CPLAN		28		5		3		2		6		6		6		6		7		7		7		3		2		7		7		7		4		5		6		5		7		2		5		6		7		6		6		7		9		7		8						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		250		2.919		6.757		38.162

		CPLAN		29		2		2		1		1		1		1		1		4		2		2		2		2		5		2		9		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		245		2.994		6.622

		CPLAN		30		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		214		2.973		5.784

		CPLAN		31		8		5		9		9		5		9		5		10		7		9		5		5		9		5		9		5		5		5		5		5		5		5		9		9		9		9		9		9		9		9						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		226		2.951		6.108

		CPLAN		32		7		7		5		7		3		6		3		7		2		4		7		6		6		6		3		7		7		4		3		3		7		5		3		4		2		7		5		3		6		8						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		240		3.388		6.486

		CPLAN		33		5		5		5		5		5		5		5		10		10		10		5		5		7		5		5		7		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		237		3.122		6.405

		CPLAN		34		10		10		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		10		9		9		9		10		10		9		9		0		9		9		10						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		201		3.149		5.432		37.486

		CPLAN		35		3		2		2		4		2		2		2		6		4		4		7		2		3		3		3		4		2		2		2		2		2		3		2		4		2		4		4		2		2		2						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		250		3.068		6.757

		CPLAN		36		9		9		9		9		10		10		9		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		10		9		10		8		9		10		9		9		10		10		9		9		9				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		261		3.291		7.054

		CPLAN		37		7		5		5		6		7		6		5		9		7		8		7		6		8		4		10		7		6		7		5		7		7		6		6		6		9		7		7		9		6		7						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		235		3.138		6.351

																																																																						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		216		3.321		5.838

				Soma:		229		221		227		250		201		216		212		263		245		250		251		235		260		214		261		261		226		248		226		235		231		235		244		240		216		252		228		240		237		224						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		224		3.299		6.054

				Desv.P.:		2.933		3.087		2.888		2.919		3.149		3.202		3.347		3.588		2.994		3.068		2.647		2.879		2.939		2.973		3.291		2.778		2.932		3.231		2.951		3.138		3.131		2.983		3.419		3.388		3.321		2.980		3.304		3.168		3.122		3.299

				Média:		6.189		5.973		6.135		6.757		5.432		5.838		5.730		7.108		6.622		6.757		6.784		6.351		7.027		5.784		7.054		7.054		6.108		6.703		6.108		6.351		6.243		6.351		6.595		6.486		5.838		6.811		6.162		6.486		6.405		6.054
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		37

																s =		3.0978323657														t		talpha

																																12.5207553194		1.692		Média > 0

																x =		6.3765765766

																gl =		36

																t =		12.5207553194

																t a =		1.692

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





CPLAN

		



Médias

Principios de Liderança
CPLAN



DIMCI

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		DIMCI		1		6		7		7		6		7		6		6		9		7		6		7		7		8		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6

		DIMCI		2		5		8		1		5		2		5		5		10		10		7		7		10		3		5		5		9		10		10		6		8		8		8		5		5		2		8		5		5		10		5

		DIMCI		3		5		6		3		3		1		2		2		9		7		6		6		6		9		9		9		9		9		7		5		9		3		7		7		7		4		5		9		9		9		9

		DIMCI		4		5		5		9		4		1		8		2		10		2		4		10		2		7		3		7		9		6		9		3		5		10		3		7		1		2		4		1		1		1		8

		DIMCI		5		6		7		8		3		7		5		8		10		2		6		2		3		4		2		9		6		8		6		7		8		6		8		4		7		8		4		7		9		5		9

		DIMCI		6		10		9		9		9		7		10		9		10		8		9		8		9		10		8		9		10		9		10		10		9		9		10		9		10		8		9		9		10		10		8

		DIMCI		7		9		10		10		9		8		9		9		10		10		10		10		10		10		8		9		10		10		10		9		9		8		10		9		10		8		9		10		8		8		9

		DIMCI		8		1		1		1		1		1		1		1		3		1		1		1		1		3		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1

		DIMCI		9		4		3		2		2		2		2		2		8		2		3		3		3		5		2		5		2		2		3		3		3		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		DIMCI		10		9		8		8		8		8		7		6		10		7		7		8		7		9		6		10		7		7		9		6		9		7		9		9		9		8		7		7		9		7		8						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		114		2.494		6.706		39.176						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		DIMCI		11		7		7		7		7		7		7		10		0		9		8		8		8		8		10		8		10		10		9		8		9		7		8		9		10		10		9		10		9		9		9						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		104		2.643		6.118								Desafiar o Estabelecido		39.176		38.882

		DIMCI		12		6		6		4		6		5		6		5		10		8		7		6		9		9		8		9		9		8		7		7		7		5		5		5		6		5		5		7		8		8		6				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		113		2.691		6.647								Inspirar uma Visão Compartilhada		39.588

		DIMCI		13		10		8		10		9		10		10		10		0		9		10		10		10		9		9		10		10		9		10		9		10		9		8		9		10		10		9		10		10		9		8						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		126		2.740		7.412								Permitir que os Outros Ajam		40.471

		DIMCI		14		5		5		5		5		5		5		5		8		5		5		5		5		5		3		8		5		3		5		3		5		5		5		5		5		3		5		5		5		5		5						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		103		2.512		6.059								Apontar o Caminho		36.882

		DIMCI		15		8		8		6		7		7		7		7		8		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		7		7		7		7		8		7		8		8		7		8						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		106		2.538		6.235								Encorajar o Coração		38.294

		DIMCI		16		10		10		8		7		6		8		7		5		8		7		9		9		8		7		5		9		8		8		6		7		4		9		7		8		6		9		4		4		4		4						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		116		2.351		6.824		39.588

		DIMCI		17		8		8		7		7		6		6		9		0		8		7		6		7		7		6		7		7		8		7		6		6		6		6		7		7		6		7		7		7		6		7						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		103		2.968		6.059

																																																																				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		113		2.914		6.647

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		121		2.759		7.118

																																																																						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		112		2.671		6.588

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		108		2.999		6.353

																																																																						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		105		3.005		6.176		40.471

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		120		3.881		7.059

																																																																				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		121		2.315		7.118

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		123		2.587		7.235

																																																																						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		108		2.448		6.353

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		111		3.044		6.529

																																																																						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		98		2.488		5.765		36.882

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		110		2.961		6.471

																																																																				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		101		2.794		5.941

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		101		2.410		5.941

																																																																						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		110		3.023		6.471

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		107		2.953		6.294

																																																																						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		90		2.845		5.294		38.294

																																																																						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		110		2.322		6.471

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		125		2.317		7.353

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		117		2.421		6.882

																																																																						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		97		2.932		5.706

				Soma:		114		116		105		98		90		104		103		120		110		110		113		113		121		101		125		126		121		123		101		117		103		112		108		110		97		106		108		111		107		112						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		112		2.476		6.588

				Desv.P.:		2.494		2.351		3.005		2.488		2.845		2.643		2.968		3.881		2.961		2.322		2.691		2.914		2.315		2.794		2.317		2.740		2.759		2.587		2.410		2.421		2.512		2.671		2.448		3.023		2.932		2.538		2.999		3.044		2.953		2.476

				Média:		6.706		6.824		6.176		5.765		5.294		6.118		6.059		7.059		6.471		6.471		6.647		6.647		7.118		5.941		7.353		7.412		7.118		7.235		5.941		6.882		6.059		6.588		6.353		6.471		5.706		6.235		6.353		6.529		6.294		6.588
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		17

																s =		2.7038878803														t		talpha

																																9.881822968		1.746		Média > 0

																x =		6.4803921569

																gl =		16

																t =		9.881822968

																t a =		1.746

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





DIMCI

		



Médias

Principios de Liderança
DIMCI



DIMEL

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		DIMEL		1		1		4		5		5		6		5		4		10		6		5		6		6		5		4		9		8		7		5		4		6		6		5		6		6		5		7		7		6		6		8

		DIMEL		2		4		3		3		3		3		2		2		6		5		4		3		3		2		3		3		4		5		5		4		4		3		5		4		4		4		4		4		6		6		5

		DIMEL		3		1		1		5		1		1		1		1		5		1		1		1		5		1		1		1		5		1		1		1		1		1		1		1		5		1		1		1		1		1		1

		DIMEL		4		10		7		7		7		3		7		5		8		7		7		7		7		9		7		8		8		8		5		6		7		4		9		4		6		4		8		7		7		6		6

		DIMEL		5		9		9		10		10		9		9		10		0		9		9		7		9		9		9		10		8		6		9		9		9		7		8		8		8		7		7		10		9		9		10

		DIMEL		6		10		10		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		DIMEL		7		5		1		1		5		1		1		5		1		5		5		5		5		5		1		5		5		5		1		5		5		5		5		1		5		5		5		5		5		5		1

		DIMEL		8		7		10		7		4		1		7		10		0		6		4		7		7		7		6		6		7		6		3		6		6		6		7		7		7		4		8		6		6		6		7

		DIMEL		9		8		9		9		8		8		7		10		0		9		9		8		7		9		8		10		9		7		7		7		9		7		7		7		7		7		7		8		10		9		6				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		DIMEL		10		1		1		5		4		2		7		1		7		5		1		1		1		3		2		3		1		5		4		2		1		1		3		2		4		3		3		1		1		3		4						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		93		3.165		5.471		31.471						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		DIMEL		11		2		4		2		10		1		8		10		0		4		2		3		2		1		3		4		10		3		5		4		4		1		5		3		10		1		10		1		1		3		1						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		84		3.211		4.941								Desafiar o Estabelecido		31.471		30.400

		DIMEL		12		5		3		4		4		3		3		3		3		3		3		4		4		4		3		3		3		3		3		3		3		3		4		3		5		3		5		4		5		5		5				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		84		3.112		4.941								Inspirar uma Visão Compartilhada		31.235

		DIMEL		13		9		9		9		9		9		9		9		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		99		3.067		5.824								Permitir que os Outros Ajam		30.235

		DIMEL		14		4		4		2		3		2		2		2		6		4		7		0		4		2		2		6		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		3		2		4		2		2						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		73		2.710		4.294								Apontar o Caminho		30.412

		DIMEL		15		5		6		6		5		6		7		5		10		7		7		7		6		5		5		8		5		7		7		5		7		5		5		4		4		4		6		5		5		4		4						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		102		3.021		6.000								Encorajar o Coração		28.647

		DIMEL		16		4		5		9		4		3		1		3		9		3		4		7		4		9		3		2		6		3		6		3		4		5		5		5		2		2		9		2		9		3		3						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		96		3.353		5.647		31.235

		DIMEL		17		8		10		6		7		8		8		9		10		9		9		8		9		9		9		9		8		8		9		9		8		8		8		8		9		9		9		9		7		9		7						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		89		3.666		5.235

																																																																				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		89		2.818		5.235

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		86		2.727		5.059

																																																																						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		89		2.751		5.235

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		82		3.321		4.824

																																																																						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		90		3.016		5.294		30.235

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		85		4.153		5.000

																																																																				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		90		3.424		5.294

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		82		2.963		4.824

																																																																						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		75		2.874		4.412

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		92		3.203		5.412

																																																																						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		89		2.905		5.235		30.412

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		93		2.853		5.471

																																																																				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		74		2.957		4.353

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		80		2.867		4.706

																																																																						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		94		2.809		5.529

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		87		2.956		5.118

																																																																						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		66		3.100		3.882		28.647

																																																																						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		87		3.140		5.118

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		97		3.368		5.706

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		86		3.051		5.059

																																																																						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		71		2.789		4.176

				Soma:		93		96		90		89		66		84		89		85		93		87		84		89		90		74		97		99		86		82		80		86		73		89		75		94		71		102		82		92		87		80						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		80		3.118		4.706

				Desv.P.:		3.165		3.353		3.016		2.905		3.100		3.211		3.666		4.153		2.853		3.140		3.112		2.818		3.424		2.957		3.368		3.067		2.727		2.963		2.867		3.051		2.710		2.751		2.874		2.809		2.789		3.021		3.321		3.203		2.956		3.118

				Média:		5.471		5.647		5.294		5.235		3.882		4.941		5.235		5.000		5.471		5.118		4.941		5.235		5.294		4.353		5.706		5.824		5.059		4.824		4.706		5.059		4.294		5.235		4.412		5.529		4.176		6.000		4.824		5.412		5.118		4.706

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		17

																s =		3.0470228741														t		talpha

																																6.8560042702		1.746		Média > 0

																x =		5.0666666667

																gl =		16

																t =		6.8560042702

																t a =		1.746

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





DIMEL

		



Médias

Principios de Liderança
DIMEL



DIRAF

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		DIRAF		1		5		5		10		5		5		10		10		10		10		10		10		5		10		5		10		10		5		10		10		10		10		10		5		10		10		10		5		10		10		10

		DIRAF		2		5		6		8		7		8		8		8		8		6		8		8		7		9		7		10		8		7		9		8		7		7		9		8		7		8		8		7		7		7		9

		DIRAF		3		10		9		10		9		10		10		10		10		8		9		9		10		10		9		10		9		9		9		10		10		9		9		10		10		9		10		10		10		10		10

		DIRAF		4		7		6		6		7		6		7		7		9		6		7		6		6		7		6		8		6		6		7		7		7		7		6		7		6		7		6		6		7		7		7

		DIRAF		5		8		9		10		10		10		10		10		10		8		10		10		9		10		9		10		7		9		10		8		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10

		DIRAF		6		1		1		9		9		1		4		3		3		5		3		3		3		10		10		10		7		5		9		8		10		9		8		8		6		6		7		8		7		6		5

		DIRAF		7		6		7		10		8		8		10		8		10		9		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		8		8		9		9		9		9		8		8		8		9		10

		DIRAF		8		7		9		9		9		8		7		7		10		8		10		8		10		9		8		10		8		6		10		8		10		8		9		9		9		7		9		9		9		8		9

		DIRAF		9		8		8		8		9		8		8		8		9		9		8		8		8		8		7		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		7		8		8		8		8		7				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		DIRAF		10		3		3		3		2		4		4		2		7		2		3		5		5		3		2		8		4		3		4		2		4		3		3		3		3		2		4		3		7		3		3						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		105		2.555		6.563		45.438						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		DIRAF		11		3		3		5		3		3		5		3		10		5		3		4		3		7		5		4		4		3		4		5		4		4		4		4		3		3		4		3		4		3		3						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		127		2.144		7.938								Desafiar o Estabelecido		45.438		46.300

		DIRAF		12		8		8		9		9		9		8		8		10		8		9		7		8		10		7		8		8		8		9		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		7				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		117		2.120		7.313								Inspirar uma Visão Compartilhada		43.875

		DIRAF		13		8		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		0		7		7		7		8		7		7		8		7		7		7		8		7						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		122		1.784		7.625								Permitir que os Outros Ajam		49.625

		DIRAF		14		8		9		10		9		8		10		10		10		8		10		10		10		10		8		10		9		10		10		9		10		10		10		10		10		9		9		10		10		10		10						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		128		2.066		8.000								Apontar o Caminho		45.500

		DIRAF		15		8		7		9		8		4		9		10		10		7		10		6		7		8		10		10		9		9		10		9		10		9		8		10		9		8		10		9		10		9		5						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		128		2.000		8.000								Encorajar o Coração		47.063

		DIRAF		16		10		7		5		7		10		10		10		10		10		10		7		8		10		8		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		104		2.422		6.500		43.875

																																																																						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		121		2.707		7.563

																																																																				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		114		2.247		7.125

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		113		2.235		7.063

																																																																						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		129		2.048		8.063

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		121		2.308		7.563

																																																																						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		128		2.191		8.000		49.625

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		143		1.914		8.938

																																																																				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		137		1.896		8.563

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		127		2.886		7.938

																																																																						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		127		2.235		7.938

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		132		1.732		8.250

																																																																						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		118		2.277		7.375		45.500

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		116		2.082		7.250

																																																																				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		116		2.049		7.250

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		126		2.029		7.875

																																																																						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		126		2.363		7.875

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		126		2.277		7.875

																																																																						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		109		2.713		6.813		47.063

																																																																						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		126		2.630		7.875

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		141		1.682		8.813

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		133		2.089		8.313

																																																																						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		122		2.335		7.625

				Soma:		105		104		128		118		109		127		121		143		116		126		117		114		137		116		141		122		113		127		126		133		128		129		127		126		122		128		121		132		126		122						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		122		2.527		7.625

				Desv.P.:		2.555		2.422		2.191		2.277		2.713		2.144		2.707		1.914		2.082		2.630		2.120		2.247		1.896		2.049		1.682		1.784		2.235		2.886		2.029		2.089		2.066		2.048		2.235		2.363		2.335		2.000		2.308		1.732		2.277		2.527

				Média:		6.563		6.500		8.000		7.375		6.813		7.938		7.563		8.938		7.250		7.875		7.313		7.125		8.563		7.250		8.813		7.625		7.063		7.938		7.875		8.313		8.000		8.063		7.938		7.875		7.625		8.000		7.563		8.250		7.875		7.625
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		16

																s =		2.2428111399														t		talpha

																																13.7624903485		1.753		Média > 0

																x =		7.7166666667

																gl =		15

																t =		13.7624903485

																t a =		1.753

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





DIRAF

		



Médias

Principios de Liderança
DIRAF



DQUAL

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		DQUAL		1		10		9		7		8		9		8		7		7		7		9		8		7		8		6		10		9		9		7		7		8		6		6		8		7		6		7		7		8		7		9

		DQUAL		2		7		9		8		10		9		9		9		10		0		9		10		10		10		9		9		9		9		9		9		8		8		9		10		10		9		9		10		9		9		9

		DQUAL		3		5		6		6		2		2		2		2		5		3		5		5		5		2		2		9		7		7		5		3		7		6		6		5		5		2		2		6		5		5		2

		DQUAL		4		9		9		8		8		5		9		8		9		10		8		9		9		5		9		5		9		9		6		10		8		8		10		7		9		4		9		9		8		9		10

		DQUAL		5		8		10		10		7		8		10		10		0		8		10		10		8		10		8		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		8		10		10		10		10

		DQUAL		6		9		7		10		8		10		10		7		10		8		8		9		8		9		9		9		9		6		9		6		8		8		8		8		8		8		7		8		9		9		6

		DQUAL		7		5		6		6		6		2		7		1		8		5		5		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		1		4		6		3

		DQUAL		8		5		5		1		2		2		5		2		5		5		5		5		5		1		1		3		2		2		2		2		5		1		2		1		5		5		2		2		2		2		2

		DQUAL		9		6		7		8		7		7		8		8		7		6		7		7		6		6		6		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		7		6		7		6		8				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		DQUAL		10		8		7		10		7		8		9		6		7		7		5		8		9		9		8		5		9		9		7		6		5		8		9		5		10		5		9		7		5		9		7						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		149		1.669		7.450		44.600						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		DQUAL		11		6		6		4		6		4		6		5		8		4		7		6		8		7		6		8		8		7		6		6		6		6		7		5		7		7		6		5		7		8		8						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		159		2.212		7.950								Desafiar o Estabelecido		44.600		42.510

		DQUAL		12		7		6		8		9		6		8		6		9		5		6		7		6		7		8		8		9		6		7		6		8		6		6		6		8		7		6		6		6		8		8				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		154		1.750		7.700								Inspirar uma Visão Compartilhada		42.550

		DQUAL		13		7		10		7		8		6		9		6		10		8		7		9		7		7		7		6		9		8		7		8		7		4		9		5		6		4		5		6		6		6		7						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		161		1.986		8.050								Permitir que os Outros Ajam		41.550

		DQUAL		14		7		5		7		5		4		7		7		5		4		4		5		4		4		3		8		8		2		2		3		7		4		4		3		4		4		3		6		9		4		3						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		129		1.986		6.450								Apontar o Caminho		41.350

		DQUAL		15		6		6		5		5		6		4		5		10		7		6		6		7		6		4		9		7		7		6		5		8		8		8		6		6		6		7		6		4		4		8						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		140		2.428		7.000								Encorajar o Coração		42.500

		DQUAL		16		8		7		7		7		5		9		6		9		7		9		9		7		5		7		9		5		5		8		8		5		5		8		5		8		8		9		9		9		9		10						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		142		1.586		7.100		42.550

		DQUAL		17		7		7		8		8		8		9		8		9		8		7		9		9		9		8		8		8		7		8		8		7		7		8		8		8		9		9		8		8		7		7						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		127		2.477		6.350

		DQUAL		18		9		8		9		8		10		10		8		9		10		10		9		9		9		8		10		10		9		8		9		9		9		10		8		8		9		8		9		9		8		9				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		149		1.731		7.450

		DQUAL		19		10		7		7		7		6		10		6		10		7		7		7		9		7		10		10		10		7		9		9		9		9		9		9		9		7		10		9		10		10		10						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		141		2.259		7.050

		DQUAL		20		10		5		5		10		10		10		10		10		5		5		10		10		5		10		10		10		10		5		5		10		5		10		5		10		10		10		10		5		10		10						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		152		2.137		7.600

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		140		2.471		7.000

																																																																						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		141		2.188		7.050		41.550

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		157		2.540		7.850

																																																																				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		132		2.479		6.600

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		134		2.105		6.700

																																																																						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		127		2.254		6.350

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		140		2.271		7.000

																																																																						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		138		2.150		6.900		41.350

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		124		2.397		6.200

																																																																				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		135		2.552		6.750

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		133		2.300		6.650

																																																																						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		151		1.820		7.550

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		146		2.273		7.300

																																																																						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		127		2.661		6.350		42.500

																																																																						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		139		1.820		6.950

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		158		2.075		7.900

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		147		1.531		7.350

																																																																						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		133		2.207		6.650

				Soma:		149		142		141		138		127		159		127		157		124		139		154		149		132		135		158		161		141		134		133		147		129		152		127		151		133		140		140		140		146		146						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		146		2.736		7.300

				Desv.P.:		1.669		1.586		2.188		2.150		2.661		2.212		2.477		2.540		2.397		1.820		1.750		1.731		2.479		2.552		2.075		1.986		2.259		2.105		2.300		1.531		1.986		2.137		2.254		1.820		2.207		2.428		2.471		2.271		2.273		2.736

				Média:		7.450		7.100		7.050		6.900		6.350		7.950		6.350		7.850		6.200		6.950		7.700		7.450		6.600		6.750		7.900		8.050		7.050		6.700		6.650		7.350		6.450		7.600		6.350		7.550		6.650		7.000		7.000		7.000		7.300		7.300
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		20

																s =		2.1990531427														t		talpha

																																14.4085118388		1.729		Média > 0

																x =		7.085

																gl =		19

																t =		14.4085118388

																t a =		1.729

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





DQUAL

		



Médias

Principios de Liderança
DQUAL



GABIN

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		GABIN		1		7		7		7		8		3		6		6		6		8		6		6		8		5		6		5		8		6		6		6		6		6		8		6		8		6		6		6		6		6		6

		GABIN		2		4		5		3		4		4		3		3		4		6		4		4		6		4		5		4		3		4		4		5		4		2		6		3		5		3		6		5		4		4		5

		GABIN		3		7		5		7		5		3		5		7		8		7		3		8		9		7		9		3		6		8		5		8		3		3		8		5		5		3		5		5		5		7		5

		GABIN		4		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		GABIN		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		6		7		6		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		7		7

		GABIN		6		5		5		5		5		3		5		5		5		8		5		5		5		1		5		1		5		5		5		5		1		5		5		3		3		3		3		3		5		5		5

		GABIN		7		9		9		10		9		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		9		10

		GABIN		8		10		8		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		10		9		10

		GABIN		9		10		9		10		9		9		10		9		10		9		10		10		10		10		9		10		9		9		10		9		10		9		9		10		10		9		10		10		10		10		10				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		GABIN		10		7		9		10		10		9		10		10		10		2		9		9		9		10		2		10		9		9		10		10		5		9		9		10		9		5		5		10		10		5		7						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		85		3.059		7.083		41.583						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		GABIN		11		10		10		8		10		8		9		9		10		10		9		8		10		9		10		10		10		10		9		8		10		10		10		9		10		9		10		10		9		9		10						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		84		3.357		7.000								Desafiar o Estabelecido		41.583		41.650

		GABIN		12		10		10		10		10		1		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		85		3.029		7.083								Inspirar uma Visão Compartilhada		43.750

																																																																						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		85		3.175		7.083								Permitir que os Outros Ajam		42.333

																																																																						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		80		3.551		6.667								Apontar o Caminho		42.000

																																																																						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		80		3.229		6.667								Encorajar o Coração		38.583

				Soma:		85		83		86		86		66		84		85		89		82		82		85		93		82		82		80		85		88		84		88		76		80		91		82		85		74		80		85		85		81		85						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		83		2.906		6.917		43.750

				Desv.P.:		3.059		2.906		3.243		3.186		3.606		3.357		3.232		3.260		3.040		3.353		3.029		3.049		3.664		3.407		3.892		3.175		3.114		3.191		2.995		3.750		3.551		2.968		3.512		3.288		3.433		3.229		3.423		3.260		2.958		3.118						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		85		3.232		7.083

				Média:		7.083		6.917		7.167		7.167		5.500		7.000		7.083		7.417		6.833		6.833		7.083		7.750		6.833		6.833		6.667		7.083		7.333		7.000		7.333		6.333		6.667		7.583		6.833		7.083		6.167		6.667		7.083		7.083		6.750		7.083				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		93		3.049		7.750

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		88		3.114		7.333

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340																																																																L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		91		2.968		7.583

																		Ho: uo = 0																																																				L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		85		3.423		7.083

																		Ha: uo > 0																																																				L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		86		3.243		7.167		42.333

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		89		3.260		7.417

																s =		Desvio Padrao da Amostra																																																		Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		82		3.664		6.833

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		84		3.191		7.000

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))																																																				L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		82		3.512		6.833

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		85		3.260		7.083

																gl =		n - 1																																																				L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		86		3.186		7.167		42.000

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		82		3.040		6.833

																		Rejeitar Ho se t > t alpha																																																		Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		82		3.407		6.833

																alpha=		0.05																																																				L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		88		2.995		7.333

																n =		12																																																				L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		85		3.288		7.083

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		81		2.958		6.750

																s =		3.1762414501														t		talpha																																				L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		66		3.606		5.500		38.583

																																7.5707842397		1.796		Média > 0																																		L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		82		3.353		6.833

																x =		6.9416666667																																																		Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		80		3.892		6.667

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		76		3.750		6.333

																gl =		11																																																				L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		74		3.433		6.167

																																																																						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		85		3.118		7.083

																t =		7.5707842397

																t a =		1.796

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





GABIN

		



Médias

Principios de Liderança
GABIN



PROGE

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		PROGE		1		5		4		4		5		3		3		3		5		5		5		5		5		4		5		3		4		5		4		5		5		5		5		5		6		5		5		4		5		5		6

		PROGE		2		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		9		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		9		10		9		10		10		10		10

		PROGE		3		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		0		9		10		10		10		10		10

		PROGE		4		9		8		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		9		10		9		8		8		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		8		8

		PROGE		5		8		9		7		8		5		8		8		10		8		7		8		8		9		8		10		8		9		8		8		8		9		8		8		8		9		7		9		8		8		6

		PROGE		6		8		7		9		8		8		8		10		0		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		9		8		9		10		10		10		9		9		9		10		9		10

		PROGE		7		5		5		5		4		2		5		5		6		5		5		5		4		3		4		5		5		5		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		4		4		3

																																																																				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

																																																																						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		55		2.116		7.857		46.143						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

																																																																						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		53		2.637		7.571								Desafiar o Estabelecido		46.143		45.829

																																																																				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		54		1.976		7.714								Inspirar uma Visão Compartilhada		46.571

																																																																						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		53		2.299		7.571								Permitir que os Outros Ajam		46.000

																																																																						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		56		2.449		8.000								Apontar o Caminho		45.286

																																																																						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		52		2.225		7.429								Encorajar o Coração		45.143

				Soma:		55		53		55		54		46		53		54		51		57		55		54		55		52		55		55		53		55		53		52		54		56		56		56		45		53		52		53		55		54		53						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		53		2.370		7.571		46.571

				Desv.P.:		2.116		2.370		2.545		2.360		3.259		2.637		2.690		3.861		2.268		2.193		1.976		2.410		2.760		2.478		2.795		2.299		2.116		2.573		2.149		2.360		2.449		2.517		2.517		3.690		2.573		2.225		2.878		2.478		2.360		2.699						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		54		2.690		7.714

				Média:		7.857		7.571		7.857		7.714		6.571		7.571		7.714		7.286		8.143		7.857		7.714		7.857		7.429		7.857		7.857		7.571		7.857		7.571		7.429		7.714		8.000		8.000		8.000		6.429		7.571		7.429		7.571		7.857		7.714		7.571				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		55		2.410		7.857

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		55		2.116		7.857

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340																																																																L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		56		2.517		8.000

																		Ho: uo = 0																																																				L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		53		2.878		7.571

																		Ha: uo > 0																																																				L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		55		2.545		7.857		46.000

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		51		3.861		7.286

																s =		Desvio Padrao da Amostra																																																		Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		52		2.760		7.429

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		53		2.573		7.571

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))																																																				L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		56		2.517		8.000

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		55		2.478		7.857

																gl =		n - 1																																																				L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		54		2.360		7.714		45.286

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		57		2.268		8.143

																		Rejeitar Ho se t > t alpha																																																		Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		55		2.478		7.857

																alpha=		0.05																																																				L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		52		2.149		7.429

																n =		7																																																				L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		45		3.690		6.429

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		54		2.360		7.714

																s =		2.4283958496														t		talpha																																				L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		46		3.259		6.571		45.143

																																8.3217489		1.943		Média > 0																																		L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		55		2.193		7.857

																x =		7.6380952381																																																		Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		55		2.795		7.857

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		54		2.360		7.714

																gl =		6																																																				L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		53		2.573		7.571

																																																																						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		53		2.699		7.571

																t =		8.3217489

																t a =		1.943

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





PROGE

		



Médias

Principios de Liderança
PROGE



Quadro

		

				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.

						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.

				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.

						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.

						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.

						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.

						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.

						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.

				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.

						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.

						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.

						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.

						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.

						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.

				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.

						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.

						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.

						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.

						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.

						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.

				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.

						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.

						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.

						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.

						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.

						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.

				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.

						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.

						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.

						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.





Questionario

		

										1		2		3		4		5		6		7		8		9		10

								Seu líder:

				P1		L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.

				P2		L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.

				P3		L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.

				P4		L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.

				P5		L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.

				P1		L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.

				P2		L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.

				P3		L08		Trata a todos com dignidade e respeito.

				P4		L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.

				P5		L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.

				P1		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.

				P2		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.

				P3		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.

				P4		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.

				P5		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.

				P1		L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.

				P2		L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.

				P3		L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.

				P4		L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.

				P5		L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.

				P1		L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.

				P2		L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.

				P3		L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.

				P4		L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.

				P5		L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.

				P1		L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.

				P2		L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.

				P3		L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.

				P4		L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.

				P5		L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.

								PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Média		Desvio Padrão		LPI (N=43,899)		LPI Pessoal (N=6651)		LPI do Observador (N=37248)

								Desafiar o Estabelecido		22.38		4.17		0.81		0.71		0.82

								Inspirar uma Visão Compartilhada		20.48		4.9		0.87		0.81		0.88

								Permitir que os Outros Ajam		23.89		4.37		0.85		0.75		0.86

								Apontar o Caminho		22.18		4.16		0.81		0.72		0.82

								Encorajar o Coração		21.89		5.22		0.91		0.85		0.92

										Avaliador 1

										Práticas de Liderança

										P1		P2		P3		P4		P5

														10				10

														10				10

														8				10

														8				10

														10				10

																		10

														10



56
Resultado da coluna

60
Resultado da coluna



Perfil de Lideranca

		

						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA  (Médias)		AUDIN		CAINT		CGCRE		CPLAN		DIMCI		DIMEL		DIRAF		DQUAL		GABIN		PROGE

						Desafiar o Estabelecido		53.000		44.800		39.615		38.919		39.176		31.471		45.438		44.600		41.583		46.143

						Inspirar uma Visão Compartilhada		53.000		45.800		40.154		36.676		39.588		31.235		43.875		42.550		43.750		46.571

						Permitir que os Outros Ajam		54.600		45.200		43.385		40.054		40.471		30.235		49.625		41.550		42.333		46.000

						Apontar o Caminho		51.600		43.200		40.769		38.162		36.882		30.412		45.500		41.350		42.000		45.286

						Encorajar o Coração		56.400		45.400		40.385		37.486		38.294		28.647		47.063		42.500		38.583		45.143

						Média total:		53.720		44.880		40.862		38.260		38.882		30.400		46.300		42.510		41.650		45.829

								53.000		44.800		39.615		38.919		39.176		31.471		45.438		44.600		41.583		46.143

								53.000		45.800		40.154		36.676		39.588		31.235		43.875		42.550		43.750		46.571

								54.600		45.200		43.385		40.054		40.471		30.235		49.625		41.550		42.333		46.000

								51.600		43.200		40.769		38.162		36.882		30.412		45.500		41.350		42.000		45.286

								56.400		45.400		40.385		37.486		38.294		28.647		47.063		42.500		38.583		45.143

		AUDIN		53.720

		DIRAF		46.300

		PROGE		45.829

		CAINT		44.880

		DQUAL		42.510

		GABIN		41.650

		CGCRE		40.862

		DIMCI		38.882

		CPLAN		38.260

		DIMEL		30.400





Princípio


Item (i)


Declaração


Média


Total


1


Procura


desafios


e


oportunidades


que


testem


as


habilidades e o talento de cada um


4,25


6


Mantém


a


equipe


atualizada


com


as


principais


e


mais recentes mudanças da organização


4,63


Desafiar o Estabelecido


11


Desafia


(questiona)


os


caminhos


existentes


para


a


realização do trabalho


4,00


25,00


16


Está


atento


para


inovações


que


podem


melhorar


a


organização e o projeto


4,00


21


Pergunta


"o


que


nós


podemos


aprender?"


quando


as coisas não saem conforme o planejado


4,13


26


Avalia


os


riscos


de


novos


procedimentos


e


abordagens quando existe chance de falha


4,00


2


Descreve


um


futuro


que


é


desejado


de


ser


criado


por todos


3,38


7


Envolve


a


equipe,


tornando


os


sonhos


de


futuro


único entre líder e os liderados


3,88


Inspirar uma Visão Compartilhada


12


Possui


uma


comunicação


clara,


positiva


e


promissora sobre o futuro da organização


4,13


22,38


17


Mostra


à


equipe


como


futuro


de


longo


prazo,


os


objetivos


que


podem


ser


alcançados


através


de


uma


visão de futuro comum


3,25


22


Olha


à


frente


e


para


as


previsões


quanto


ao


futuro


da organização e dos acontecimentos do projeto


3,75


27


É


motivador


e


entusiasta


sobre


as


possibilidades


futuras


4,00


3


Envolve


a


todos


no


planejamento,


decisões


e


ações


que estão ocorrendo ou são necessárias


3,88


8


Trata a todos com dignidade e respeito


5,00


Permitir que os Outros Ajam


13


Fornece


à


equipe


autoridade


para


tomar


suas


próprias decisões


4,50


26,25


18


Desenvolve


um


ambiente


de


equipe


com


relações


de cooperação entre os participantes


4,50


23


Cria


uma


atmosfera


de


confiança


mútua


entre


os


participantes da equipe


4,25


28


Possibilita


à


equipe


uma


sensação


de


donos


do


projeto em que estão trabalhando


4,13




4


É claro quanto à forma de pensar sobre liderança


4,50


9


Mantém


os


projetos


orientados


dentro


dos


prazos


previstos e as metas planejadas


4,00


Apontar o Caminho


14


Dedica


tempo


e


energia


para


disseminar


valores


e


crenças referentes à organização


3,13


23,63


19


Permite


que


a


equipe


conheça


seus


valores


e


suas


crenças


para


a


melhor


forma


de


conduzir


os


projetos e a organização


3,38


24


Apresenta coerência entre a prática e o discurso


4,38


29


Assegura


que


o


trabalho


da


equipe


tem


objetivos


claros,


com


etapas


e


metas


bem


de-finidas


que


sejam de conhecimento de todos


4,25


5


Dedica


um


tempo


para


comemorar


e


recompensar


as


vitorias


(objetivos


atingidos)


com


toda


a


equipe


envolvida


3,88


10


Assegura


que


a


equipe


é


reconhecida


por


suas


contribuições para o sucesso dos projetos


4,38


Encorajar o Coração


15


Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito


4,13


24,63


20


Valoriza


os


esforços


e


as


contribuições


da


equipe,


dando suporte às atividades


4,25


25


Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos


3,75


30


Divulga


para


o


resto


da


organização


os


resultados


obtidos


e


a


importância


da


participação


de


cada


membro da equipe


4,25





_1202475509.xls
Gráf4

		Desafiar o Estabelecido

		Inspirar uma Visão Compartilhada

		Permitir que os Outros Ajam

		Apontar o Caminho

		Encorajar o Coração



Médias

Principios de Liderança
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Consulta_Perfil_de_Lideranca

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		AUDIN		luz		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10

		AUDIN		dbsilva		8		10		10		8		8		9		10		9		8		8		9		10		9		9		10		7		7		9		8		8		10		9		9		7		9		10		10		8		9		9

		AUDIN		lnfigueiredo		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		9		8		9		9		9		9		10		9		10

		AUDIN		MOZART		9		9		9		9		7		9		9		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		7		10		10		10		10		8		8		9		9		10

		AUDIN		CWBARRETO		4		3		7		6		8		10		6		10		5		9		7		9		9		8		10		5		6		6		5		10		10		5		5		4		8		6		6		6		7		10

		CAINT		CCANONGIA		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		3		4		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		2		3		3		3		3		3		3

		CAINT		MCBENEVIDES		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8

		CAINT		ETGADRET		6		9		7		5		6		7		6		9		9		9		7		8		10		6		8		7		8		7		5		7		9		7		6		7		7		7		8		8		6		8

		CAINT		TLSOUZA		9		9		9		9		9		9		9		9		9		10		9		9		9		9		9		9		9		8		8		9		9		9		8		8		8		9		10		10		9		10

		CAINT		LMMOFATI		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		10		9		10		10		10		10

		CGCRE		AFCOSTA		6		6		6		5		4		5		5		7		6		5		9		4		8		5		6		5		3		8		7		7		1		4		5		9		4		9		5		8		5		5

		CGCRE		MVGONCALVES		9		9		9		9		6		9		7		9		9		9		9		8		8		8		9		9		9		8		9		9		5		8		7		9		8		9		9		9		9		9

		CGCRE		SSMOURA		5		5		5		1		6		9		10		0		8		5		3		3		8		2		2		5		1		9		5		5		1		1		10		10		3		6		2		5		8		2

		CGCRE		GCPEDROSA		8		7		7		8		8		8		6		10		8		8		8		9		9		7		6		6		8		8		8		8		4		10		7		7		7		7		6		9		8		8

		CGCRE		esantos		7		10		10		8		1		7		8		10		7		7		8		8		9		5		9		9		10		8		6		7		7		10		8		8		7		5		9		9		7		6

		CGCRE		CMPINA		2		2		2		2		2		2		2		8		3		1		2		2		3		1		4		1		1		1		1		3		1		1		3		3		2		3		2		2		2		2

		CGCRE		EBARROS		5		5		10		5		10		10		10		0		10		10		10		10		1		5		10		10		10		10		10		10		10		10		10		5		10		10		5		10		10		10

		CGCRE		RWACHA		5		7		7		7		6		8		9		0		8		6		5		8		9		9		9		9		7		8		5		7		7		7		7		9		5		5		8		5		8		5

		CGCRE		OWBANDEIRA		8		9		9		9		9		8		9		10		7		8		8		8		8		9		9		9		9		7		9		9		7		9		8		8		9		8		7		7		8		8

		CGCRE		LOCAVALCANTI		9		8		10		10		10		10		9		10		10		10		8		9		9		8		10		9		9		9		9		10		9		9		9		9		9		8		9		10		10		10

		CGCRE		MASOARES		2		3		4		3		1		3		3		9		1		3		3		3		4		3		3		2		2		4		3		2		1		3		4		4		1		4		3		4		2		1

		CGCRE		PCMARCONDES		8		6		7		6		8		8		7		9		7		8		7		7		7		7		8		8		8		7		7		8		6		7		7		8		8		8		8		8		7		8

		CGCRE		MFSILVESTRE		8		9		10		8		9		10		8		10		9		10		9		10		8		9		10		7		8		9		8		9		8		7		10		10		10		9		10		8		8		9

		CPLAN		mmcarvalho		8		9		9		9		9		8		9		10		9		8		8		8		7		7		10		9		9		9		8		9		10		9		10		10		6		8		9		8		7		7

		CPLAN		lrtorres		6		6		6		6		6		5		7		9		6		5		5		7		7		5		7		7		7		6		7		6		5		5		6		6		5		8		6		6		7		7

		CPLAN		amalta		5		6		5		6		6		6		9		0		5		7		8		9		9		6		9		8		7		8		7		8		9		8		8		9		9		7		7		7		6		7

		CPLAN		TRUBACK		3		2		3		4		3		3		2		7		3		3		4		4		3		3		6		6		4		3		3		3		4		4		3		4		3		8		4		6		5		2

		CPLAN		CCALVES		10		8		9		10		10		9		7		10		10		9		10		8		10		7		0		9		8		9		8		10		8		8		8		9		9		9		8		10		9		8

		CPLAN		SGHELMAN		7		6		6		7		6		5		6		9		6		7		8		8		9		8		8		7		4		9		7		8		5		5		8		7		7		6		8		8		6		6

		CPLAN		BRFRANCO		4		6		4		5		1		1		1		8		7		3		5		2		8		6		2		5		4		5		5		2		2		4		2		3		1		5		1		3		3		2

		CPLAN		rogomes		8		8		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		8		10		9		9		10		10		10		10		9		10		9		9		10		10		9		10		9

		CPLAN		SMJABBOUR		9		10		10		10		10		10		10		10		9		10		8		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10

		CPLAN		RSZMIT		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		CPLAN		mpsantana		1		5		5		4		5		1		1		4		1		4		4		4		4		1		6		4		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1

		CPLAN		lcbrito		10		10		9		10		8		10		10		0		8		9		7		8		10		8		9		10		10		10		9		9		7		10		10		10		7		9		10		10		10		10

		CPLAN		galmo		10		0		6		10		4		9		3		6		5		10		10		8		10		0		10		10		5		10		5		8		10		5		5		5		1		1		1		10		1		5

		CPLAN		MMVELLOZO		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		0		9		10		10		10		10		10

		CPLAN		mmuller		9		8		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		9		10		9		8		8		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		8		8

		CPLAN		rsbarboza		8		9		7		8		5		8		8		10		8		7		8		8		9		8		10		8		9		8		8		8		9		8		8		8		9		7		9		8		8		6

		CPLAN		nielsen		8		7		9		8		8		8		10		0		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		9		8		9		10		10		10		9		9		9		10		9		10

		CPLAN		tpgonzalez		5		5		5		4		2		5		5		6		5		5		5		4		3		4		5		5		5		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		4		4		3

		CPLAN		jamorim		5		0		5		4		1		3		1		10		5		3		10		5		5		3		2		10		3		1		8		5		8		10		1		10		10		10		5		1		5		1

		CPLAN		cpgoncalves		10		9		9		10		5		9		10		0		9		10		9		10		10		7		10		10		9		10		9		10		9		10		10		9		8		10		9		9		10		10

		CPLAN		fwsantana		5		7		4		4		2		2		2		8		3		2		5		4		2		2		4		4		8		7		2		2		3		3		5		1		2		6		4		7		5		3

		CPLAN		abalves		8		7		6		8		8		6		7		10		9		9		8		7		9		7		10		10		7		8		7		7		8		8		10		9		7		9		8		9		10		9

		CPLAN		jgalagao		5		10		8		10		5		5		8		7		10		10		8		8		5		8		10		10		10		10		8		8		10		8		10		10		8		8		10		5		10		10

		CPLAN		chlthire		7		8		7		7		8		8		9		10		7		9		7		8		8		8		10		9		7		9		8		9		7		8		9		9		8		8		9		8		9		7

		CPLAN		rmmartins		2		5		8		9		1		2		3		10		9		5		9		8		10		9		10		9		2		10		8		8		7		9		10		10		1		10		6		5		4		2

		CPLAN		rvfogel		5		6		5		8		7		5		5		8		8		7		7		7		6		5		7		6		6		8		7		7		5		6		8		7		7		7		7		6		7		5

		CPLAN		DMPONTES		5		6		5		4		5		5		6		9		8		7		7		6		5		5		5		6		6		6		4		6		5		5		6		6		6		5		7		5		8		6

		CPLAN		flleite		5		3		2		6		6		6		6		7		7		7		3		2		7		7		7		4		5		6		5		7		2		5		6		7		6		6		7		9		7		8

		CPLAN		RLEIRA		2		2		1		1		1		1		1		4		2		2		2		2		5		2		9		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2

		CPLAN		FERNANDO		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		CPLAN		IOBEZERRA		8		5		9		9		5		9		5		10		7		9		5		5		9		5		9		5		5		5		5		5		5		5		9		9		9		9		9		9		9		9

		CPLAN		arpassaes		7		7		5		7		3		6		3		7		2		4		7		6		6		6		3		7		7		4		3		3		7		5		3		4		2		7		5		3		6		8

		CPLAN		barodrigues		5		5		5		5		5		5		5		10		10		10		5		5		7		5		5		7		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5

		CPLAN		masantos		10		10		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		10		9		9		9		10		10		9		9		0		9		9		10

		CPLAN		MMSOARES		3		2		2		4		2		2		2		6		4		4		7		2		3		3		3		4		2		2		2		2		2		3		2		4		2		4		4		2		2		2

		CPLAN		tscarvalho		9		9		9		9		10		10		9		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		10		9		10		8		9		10		9		9		10		10		9		9		9

		CPLAN		mmlisboa		7		5		5		6		7		6		5		9		7		8		7		6		8		4		10		7		6		7		5		7		7		6		6		6		9		7		7		9		6		7

		DIMCI		rpmiloski		6		7		7		6		7		6		6		9		7		6		7		7		8		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6

		DIMCI		IFDUARTE		5		8		1		5		2		5		5		10		10		7		7		10		3		5		5		9		10		10		6		8		8		8		5		5		2		8		5		5		10		5

		DIMCI		MFCYRILLO		5		6		3		3		1		2		2		9		7		6		6		6		9		9		9		9		9		7		5		9		3		7		7		7		4		5		9		9		9		9

		DIMCI		HRSERENO		5		5		9		4		1		8		2		10		2		4		10		2		7		3		7		9		6		9		3		5		10		3		7		1		2		4		1		1		1		8

		DIMCI		AFBARBOSA		6		7		8		3		7		5		8		10		2		6		2		3		4		2		9		6		8		6		7		8		6		8		4		7		8		4		7		9		5		9

		DIMCI		GMXIMENES		10		9		9		9		7		10		9		10		8		9		8		9		10		8		9		10		9		10		10		9		9		10		9		10		8		9		9		10		10		8

		DIMCI		PRSANTOS		9		10		10		9		8		9		9		10		10		10		10		10		10		8		9		10		10		10		9		9		8		10		9		10		8		9		10		8		8		9

		DIMCI		MMSOUZA		1		1		1		1		1		1		1		3		1		1		1		1		3		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1

		DIMCI		JAALVES		4		3		2		2		2		2		2		8		2		3		3		3		5		2		5		2		2		3		3		3		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2

		DIMCI		RCOPELLO		9		8		8		8		8		7		6		10		7		7		8		7		9		6		10		7		7		9		6		9		7		9		9		9		8		7		7		9		7		8

		DIMCI		egobira		7		7		7		7		7		7		10		0		9		8		8		8		8		10		8		10		10		9		8		9		7		8		9		10		10		9		10		9		9		9

		DIMCI		GMROCHA		6		6		4		6		5		6		5		10		8		7		6		9		9		8		9		9		8		7		7		7		5		5		5		6		5		5		7		8		8		6

		DIMCI		DCOLIVEIRA		10		8		10		9		10		10		10		0		9		10		10		10		9		9		10		10		9		10		9		10		9		8		9		10		10		9		10		10		9		8

		DIMCI		ILBEZERRA		5		5		5		5		5		5		5		8		5		5		5		5		5		3		8		5		3		5		3		5		5		5		5		5		3		5		5		5		5		5

		DIMCI		MCQUARESMA		8		8		6		7		7		7		7		8		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		7		7		7		7		8		7		8		8		7		8

		DIMCI		FGMEIRELLES		10		10		8		7		6		8		7		5		8		7		9		9		8		7		5		9		8		8		6		7		4		9		7		8		6		9		4		4		4		4

		DIMCI		cakoch		8		8		7		7		6		6		9		0		8		7		6		7		7		6		7		7		8		7		6		6		6		6		7		7		6		7		7		7		6		7

		DIMEL		RARODRIGUES		1		4		5		5		6		5		4		10		6		5		6		6		5		4		9		8		7		5		4		6		6		5		6		6		5		7		7		6		6		8

		DIMEL		ABPORTELLA		4		3		3		3		3		2		2		6		5		4		3		3		2		3		3		4		5		5		4		4		3		5		4		4		4		4		4		6		6		5

		DIMEL		RFLAZARI		1		1		5		1		1		1		1		5		1		1		1		5		1		1		1		5		1		1		1		1		1		1		1		5		1		1		1		1		1		1

		DIMEL		aacarvalho		10		7		7		7		3		7		5		8		7		7		7		7		9		7		8		8		8		5		6		7		4		9		4		6		4		8		7		7		6		6

		DIMEL		LGSILVA		9		9		10		10		9		9		10		0		9		9		7		9		9		9		10		8		6		9		9		9		7		8		8		8		7		7		10		9		9		10

		DIMEL		fapereira		10		10		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		DIMEL		IESILVA		5		1		1		5		1		1		5		1		5		5		5		5		5		1		5		5		5		1		5		5		5		5		1		5		5		5		5		5		5		1

		DIMEL		WFFABELO		7		10		7		4		1		7		10		0		6		4		7		7		7		6		6		7		6		3		6		6		6		7		7		7		4		8		6		6		6		7

		DIMEL		RFSILVA		8		9		9		8		8		7		10		0		9		9		8		7		9		8		10		9		7		7		7		9		7		7		7		7		7		7		8		10		9		6

		DIMEL		EMOLIVEIRA		1		1		5		4		2		7		1		7		5		1		1		1		3		2		3		1		5		4		2		1		1		3		2		4		3		3		1		1		3		4

		DIMEL		JSCORIOLANO		2		4		2		10		1		8		10		0		4		2		3		2		1		3		4		10		3		5		4		4		1		5		3		10		1		10		1		1		3		1

		DIMEL		EROLIVEIRA		5		3		4		4		3		3		3		3		3		3		4		4		4		3		3		3		3		3		3		3		3		4		3		5		3		5		4		5		5		5

		DIMEL		haalves		9		9		9		9		9		9		9		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10

		DIMEL		SOBARBEITAS		4		4		2		3		2		2		2		6		4		7		0		4		2		2		6		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		3		2		4		2		2

		DIMEL		RNAZEREDO		5		6		6		5		6		7		5		10		7		7		7		6		5		5		8		5		7		7		5		7		5		5		4		4		4		6		5		5		4		4

		DIMEL		JANETO		4		5		9		4		3		1		3		9		3		4		7		4		9		3		2		6		3		6		3		4		5		5		5		2		2		9		2		9		3		3

		DIMEL		LBFARUOLO		8		10		6		7		8		8		9		10		9		9		8		9		9		9		9		8		8		9		9		8		8		8		8		9		9		9		9		7		9		7

		DIRAF		CGMORAES		5		5		10		5		5		10		10		10		10		10		10		5		10		5		10		10		5		10		10		10		10		10		5		10		10		10		5		10		10		10

		DIRAF		PGSILVA		5		6		8		7		8		8		8		8		6		8		8		7		9		7		10		8		7		9		8		7		7		9		8		7		8		8		7		7		7		9

		DIRAF		ACLORANG		10		9		10		9		10		10		10		10		8		9		9		10		10		9		10		9		9		9		10		10		9		9		10		10		9		10		10		10		10		10

		DIRAF		AMBASTOS		7		6		6		7		6		7		7		9		6		7		6		6		7		6		8		6		6		7		7		7		7		6		7		6		7		6		6		7		7		7

		DIRAF		FGRIBEIRO		8		9		10		10		10		10		10		10		8		10		10		9		10		9		10		7		9		10		8		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10

		DIRAF		MLMELLO		1		1		9		9		1		4		3		3		5		3		3		3		10		10		10		7		5		9		8		10		9		8		8		6		6		7		8		7		6		5

		DIRAF		CJJUNIOR		6		7		10		8		8		10		8		10		9		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		8		8		9		9		9		9		8		8		8		9		10

		DIRAF		MHAQUINO		7		9		9		9		8		7		7		10		8		10		8		10		9		8		10		8		6		10		8		10		8		9		9		9		7		9		9		9		8		9

		DIRAF		MEARAUJO		8		8		8		9		8		8		8		9		9		8		8		8		8		7		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		7		8		8		8		8		7

		DIRAF		PTORTELOTT		3		3		3		2		4		4		2		7		2		3		5		5		3		2		8		4		3		4		2		4		3		3		3		3		2		4		3		7		3		3

		DIRAF		ESANDOVAL		3		3		5		3		3		5		3		10		5		3		4		3		7		5		4		4		3		4		5		4		4		4		4		3		3		4		3		4		3		3

		DIRAF		NCBRAGA		8		8		9		9		9		8		8		10		8		9		7		8		10		7		8		8		8		9		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		7

		DIRAF		AODIAS		8		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		0		7		7		7		8		7		7		8		7		7		7		8		7

		DIRAF		GCCAVALCANTI		8		9		10		9		8		10		10		10		8		10		10		10		10		8		10		9		10		10		9		10		10		10		10		10		9		9		10		10		10		10

		DIRAF		CPSENNA		8		7		9		8		4		9		10		10		7		10		6		7		8		10		10		9		9		10		9		10		9		8		10		9		8		10		9		10		9		5

		DIRAF		crlisboa		10		7		5		7		10		10		10		10		10		10		7		8		10		8		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10

		DQUAL		APSTUTZEL		10		9		7		8		9		8		7		7		7		9		8		7		8		6		10		9		9		7		7		8		6		6		8		7		6		7		7		8		7		9

		DQUAL		APMARTINS		7		9		8		10		9		9		9		10		0		9		10		10		10		9		9		9		9		9		9		8		8		9		10		10		9		9		10		9		9		9

		DQUAL		CRPEREIRA		5		6		6		2		2		2		2		5		3		5		5		5		2		2		9		7		7		5		3		7		6		6		5		5		2		2		6		5		5		2

		DQUAL		DCLAMEIRA		9		9		8		8		5		9		8		9		10		8		9		9		5		9		5		9		9		6		10		8		8		10		7		9		4		9		9		8		9		10

		DQUAL		JRLIMA		8		10		10		7		8		10		10		0		8		10		10		8		10		8		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		8		10		10		10		10

		DQUAL		CBNOGUEIRA		9		7		10		8		10		10		7		10		8		8		9		8		9		9		9		9		6		9		6		8		8		8		8		8		8		7		8		9		9		6

		DQUAL		VOSANTOS		5		6		6		6		2		7		1		8		5		5		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		1		4		6		3

		DQUAL		AMSILVA		5		5		1		2		2		5		2		5		5		5		5		5		1		1		3		2		2		2		2		5		1		2		1		5		5		2		2		2		2		2

		DQUAL		lmrocha		6		7		8		7		7		8		8		7		6		7		7		6		6		6		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		7		6		7		6		8

		DQUAL		ZTEIXEIRA		8		7		10		7		8		9		6		7		7		5		8		9		9		8		5		9		9		7		6		5		8		9		5		10		5		9		7		5		9		7

		DQUAL		AACABRAL		6		6		4		6		4		6		5		8		4		7		6		8		7		6		8		8		7		6		6		6		6		7		5		7		7		6		5		7		8		8

		DQUAL		APFERNANDEZ		7		6		8		9		6		8		6		9		5		6		7		6		7		8		8		9		6		7		6		8		6		6		6		8		7		6		6		6		8		8

		DQUAL		MALEMANNO		7		10		7		8		6		9		6		10		8		7		9		7		7		7		6		9		8		7		8		7		4		9		5		6		4		5		6		6		6		7

		DQUAL		SSARIDE		7		5		7		5		4		7		7		5		4		4		5		4		4		3		8		8		2		2		3		7		4		4		3		4		4		3		6		9		4		3

		DQUAL		MRSOUZA		6		6		5		5		6		4		5		10		7		6		6		7		6		4		9		7		7		6		5		8		8		8		6		6		6		7		6		4		4		8

		DQUAL		MABEZERRA		8		7		7		7		5		9		6		9		7		9		9		7		5		7		9		5		5		8		8		5		5		8		5		8		8		9		9		9		9		10

		DQUAL		ccazevedo		7		7		8		8		8		9		8		9		8		7		9		9		9		8		8		8		7		8		8		7		7		8		8		8		9		9		8		8		7		7

		DQUAL		JSMIRILLI		9		8		9		8		10		10		8		9		10		10		9		9		9		8		10		10		9		8		9		9		9		10		8		8		9		8		9		9		8		9

		DQUAL		RMAZEVEDO		10		7		7		7		6		10		6		10		7		7		7		9		7		10		10		10		7		9		9		9		9		9		9		9		7		10		9		10		10		10

		DQUAL		CMSAMPAIO		10		5		5		10		10		10		10		10		5		5		10		10		5		10		10		10		10		5		5		10		5		10		5		10		10		10		10		5		10		10

		GABIN		KRPEREIRA		7		7		7		8		3		6		6		6		8		6		6		8		5		6		5		8		6		6		6		6		6		8		6		8		6		6		6		6		6		6

		GABIN		GEVIEIRA		4		5		3		4		4		3		3		4		6		4		4		6		4		5		4		3		4		4		5		4		2		6		3		5		3		6		5		4		4		5

		GABIN		tsmarques		7		5		7		5		3		5		7		8		7		3		8		9		7		9		3		6		8		5		8		3		3		8		5		5		3		5		5		5		7		5

		GABIN		VMAJKA		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		GABIN		ESSANTOS		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		6		7		6		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		7		7

		GABIN		BGOMES		5		5		5		5		3		5		5		5		8		5		5		5		1		5		1		5		5		5		5		1		5		5		3		3		3		3		3		5		5		5

		GABIN		CSGUIDO		9		9		10		9		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		9		10

		GABIN		HASILVEIRA		10		8		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		10		9		10

		GABIN		FJOLIVEIRA		10		9		10		9		9		10		9		10		9		10		10		10		10		9		10		9		9		10		9		10		9		9		10		10		9		10		10		10		10		10

		GABIN		DSPEDROSA		7		9		10		10		9		10		10		10		2		9		9		9		10		2		10		9		9		10		10		5		9		9		10		9		5		5		10		10		5		7

		GABIN		ACDUTRA		10		10		8		10		8		9		9		10		10		9		8		10		9		10		10		10		10		9		8		10		10		10		9		10		9		10		10		9		9		10

		GABIN		SPINHEIRO		10		10		10		10		1		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10

		PROGE		LBPEREIRA		5		4		4		5		3		3		3		5		5		5		5		5		4		5		3		4		5		4		5		5		5		5		5		6		5		5		4		5		5		6

		PROGE		DLARAUJO		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		9		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		9		10		9		10		10		10		10

		PROGE		mvsantos		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		0		9		10		10		10		10		10

		PROGE		mnqueiroz		9		8		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		9		10		9		8		8		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		8		8

		PROGE		prsouza		8		9		7		8		5		8		8		10		8		7		8		8		9		8		10		8		9		8		8		8		9		8		8		8		9		7		9		8		8		6

		PROGE		pmiranda		8		7		9		8		8		8		10		0		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		9		8		9		10		10		10		9		9		9		10		9		10

		PROGE		dsalves		5		5		5		4		2		5		5		6		5		5		5		4		3		4		5		5		5		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		4		4		3



&A

Page &P



AUDIN

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		AUDIN		1		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10

		AUDIN		2		8		10		10		8		8		9		10		9		8		8		9		10		9		9		10		7		7		9		8		8		10		9		9		7		9		10		10		8		9		9

		AUDIN		3		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		9		8		9		9		9		9		10		9		10

		AUDIN		4		9		9		9		9		7		9		9		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		7		10		10		10		10		8		8		9		9		10

		AUDIN		5		4		3		7		6		8		10		6		10		5		9		7		9		9		8		10		5		6		6		5		10		10		5		5		4		8		6		6		6		7		10

				Soma:		40		42		46		43		43		48		45		49		43		46		46		49		48		45		50		42		43		45		43		48		46		43		42		40		46		43		43		43		44		49

				Desv.P.:		2.345		3.050		1.304		1.673		1.342		0.548		1.732		0.447		2.191		0.837		1.304		0.447		0.548		1.000		0.000		2.302		1.949		1.732		2.191		0.894		1.304		2.074		2.074		2.550		0.837		1.673		1.673		1.673		1.095		0.447

				Média:		8.000		8.400		9.200		8.600		8.600		9.600		9.000		9.800		8.600		9.200		9.200		9.800		9.600		9.000		10.000		8.400		8.600		9.000		8.600		9.600		9.200		8.600		8.400		8.000		9.200		8.600		8.600		8.600		8.800		9.800				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

																																																																						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		40		2.345		8.000		53.000

																																																																						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		48		0.548		9.600

																																																																				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		46		1.304		9.200								PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

																																																																						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		42		2.302		8.400								Desafiar o Estabelecido		53.000		53.720

								Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340																																																														L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		46		1.304		9.200								Inspirar uma Visão Compartilhada		53.000

																				Ho: uo = 0																																																		L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		43		1.673		8.600								Permitir que os Outros Ajam		54.600

																				Ha: uo > 0																																																		L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		42		3.050		8.400		53.000						Apontar o Caminho		51.600

																																																																						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		45		1.732		9.000								Encorajar o Coração		56.400

																		s =		Desvio Padrao da Amostra																																																Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		49		0.447		9.800

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		43		1.949		8.600

																		t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))																																																		L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		43		2.074		8.600

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		43		1.673		8.600

																		gl =		n - 1																																																		L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		46		1.304		9.200		54.600

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		49		0.447		9.800

																				Rejeitar Ho se t > t alpha																																																Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		48		0.548		9.600

																		alpha=		0.05																																																		L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		45		1.732		9.000

																		n =		5																																																		L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		42		2.074		8.400

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		43		1.673		8.600

																		s =		1.547														t		talpha																																		L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		43		1.673		8.600		51.600

																																		12.940		2.132		Média > 0																																L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		43		2.191		8.600

																		x =		8.953																																																Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		45		1.000		9.000

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		43		2.191		8.600

																		gl =		4																																																		L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		40		2.550		8.000

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		44		1.095		8.800

																		t =		12.940																																																		L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		43		1.342		8.600		56.400

																		t a =		2.132																																																		L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		46		0.837		9.200

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		50		0.000		10.000

																		Ho:		rejeitado ao nível de 5%																																																		L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		48		0.894		9.600

																		Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média																																																		L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		46		0.837		9.200

																																																																						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		49		0.447		9.800





AUDIN

		



Médias

Principios de Liderança
AUDIN



CAINT

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		CAINT		1		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		3		4		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		2		3		3		3		3		3		3

		CAINT		2		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8

		CAINT		3		6		9		7		5		6		7		6		9		9		9		7		8		10		6		8		7		8		7		5		7		9		7		6		7		7		7		8		8		6		8

		CAINT		4		9		9		9		9		9		9		9		9		9		10		9		9		9		9		9		9		9		8		8		9		9		9		8		8		8		9		10		10		9		10

		CAINT		5		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		10		9		10		10		10		10

				Soma:		37		40		38		36		37		38		36		39		40		40		37		39		40		35		38		37		38		36		34		37		39		37		34		35		36		36		39		39		36		39

				Desv.P.:		2.408		2.345		2.302		2.588		2.408		2.302		2.775		2.775		2.345		2.915		2.702		2.280		2.915		2.550		2.702		2.702		2.702		2.588		2.775		2.702		2.775		2.702		2.387		3.000		2.588		2.490		2.864		2.864		2.775		2.864

				Média:		7.400		8.000		7.600		7.200		7.400		7.600		7.200		7.800		8.000		8.000		7.400		7.800		8.000		7.000		7.600		7.400		7.600		7.200		6.800		7.400		7.800		7.400		6.800		7.000		7.200		7.200		7.800		7.800		7.200		7.800				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

																																																																						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		37		2.408		7.400		44.800						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

																																																																						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		38		2.302		7.600								Desafiar o Estabelecido		44.800		44.880

																																																																				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		37		2.702		7.400								Inspirar uma Visão Compartilhada		45.800

																																																																						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		37		2.702		7.400								Permitir que os Outros Ajam		45.200

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340																																																																L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		39		2.775		7.800								Apontar o Caminho		43.200

																		Ho: uo = 0																																																				L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		36		2.490		7.200								Encorajar o Coração		45.400

																		Ha: uo > 0																																																				L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		40		2.345		8.000		45.800

																																																																						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		36		2.775		7.200

																s =		Desvio Padrao da Amostra																																																		Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		39		2.280		7.800

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		38		2.702		7.600

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))																																																				L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		37		2.702		7.400

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		39		2.864		7.800

																gl =		n - 1																																																				L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		38		2.302		7.600		45.200

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		39		2.775		7.800

																		Rejeitar Ho se t > t alpha																																																		Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		40		2.915		8.000

																alpha=		0.05																																																				L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		36		2.588		7.200

																n =		5																																																				L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		34		2.387		6.800

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		39		2.864		7.800

																s =		2.399														t		talpha																																				L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		36		2.588		7.200		43.200

																																6.972		2.132		Média > 0																																		L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		40		2.345		8.000

																x =		7.480																																																		Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		35		2.550		7.000

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		34		2.775		6.800

																gl =		4																																																				L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		35		3.000		7.000

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		36		2.775		7.200

																t =		6.972																																																				L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		37		2.408		7.400		45.400

																t a =		2.132																																																				L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		40		2.915		8.000

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		38		2.702		7.600

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%																																																				L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		37		2.702		7.400

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média																																																				L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		36		2.588		7.200

																																																																						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		39		2.864		7.800





CAINT

		



Médias

Principios de Liderança
CAINT



CGCRE

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		CGCRE		1		6		6		6		5		4		5		5		7		6		5		9		4		8		5		6		5		3		8		7		7		1		4		5		9		4		9		5		8		5		5

		CGCRE		2		9		9		9		9		6		9		7		9		9		9		9		8		8		8		9		9		9		8		9		9		5		8		7		9		8		9		9		9		9		9

		CGCRE		3		5		5		5		1		6		9		10		0		8		5		3		3		8		2		2		5		1		9		5		5		1		1		10		10		3		6		2		5		8		2

		CGCRE		4		8		7		7		8		8		8		6		10		8		8		8		9		9		7		6		6		8		8		8		8		4		10		7		7		7		7		6		9		8		8

		CGCRE		5		7		10		10		8		1		7		8		10		7		7		8		8		9		5		9		9		10		8		6		7		7		10		8		8		7		5		9		9		7		6

		CGCRE		6		2		2		2		2		2		2		2		8		3		1		2		2		3		1		4		1		1		1		1		3		1		1		3		3		2		3		2		2		2		2

		CGCRE		7		5		5		10		5		10		10		10		0		10		10		10		10		1		5		10		10		10		10		10		10		10		10		10		5		10		10		5		10		10		10

		CGCRE		8		5		7		7		7		6		8		9		0		8		6		5		8		9		9		9		9		7		8		5		7		7		7		7		9		5		5		8		5		8		5

		CGCRE		9		8		9		9		9		9		8		9		10		7		8		8		8		8		9		9		9		9		7		9		9		7		9		8		8		9		8		7		7		8		8				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		CGCRE		10		9		8		10		10		10		10		9		10		10		10		8		9		9		8		10		9		9		9		9		10		9		9		9		9		9		8		9		10		10		10						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		82		2.394		6.308		39.615						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		CGCRE		11		2		3		4		3		1		3		3		9		1		3		3		3		4		3		3		2		2		4		3		2		1		3		4		4		1		4		3		4		2		1						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		97		2.602		7.462								Desafiar o Estabelecido		39.615		40.862

		CGCRE		12		8		6		7		6		8		8		7		9		7		8		7		7		7		7		8		8		8		7		7		8		6		7		7		8		8		8		8		8		7		8				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		89		2.672		6.846								Inspirar uma Visão Compartilhada		40.154

		CGCRE		13		8		9		10		8		9		10		8		10		9		10		9		10		8		9		10		7		8		9		8		9		8		7		10		10		10		9		10		8		8		9						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		89		2.882		6.846								Permitir que os Outros Ajam		43.385

																																																																						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		67		3.262		5.154								Apontar o Caminho		40.769

																																																																						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		91		2.198		7.000								Encorajar o Coração		40.385

				Soma:		82		86		96		81		80		97		93		92		93		90		89		89		91		78		95		89		85		96		87		94		67		86		95		99		83		91		83		94		92		83						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		86		2.434		6.615		40.154

				Desv.P.:		2.394		2.434		2.599		2.862		3.262		2.602		2.544		4.132		2.609		2.813		2.672		2.824		2.614		2.739		2.810		2.882		3.455		2.399		2.626		2.522		3.262		3.305		2.250		2.256		3.070		2.198		2.785		2.488		2.597		3.150						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		93		2.544		7.154

				Média:		6.308		6.615		7.385		6.231		6.154		7.462		7.154		7.077		7.154		6.923		6.846		6.846		7.000		6.000		7.308		6.846		6.538		7.385		6.692		7.231		5.154		6.615		7.308		7.615		6.385		7.000		6.385		7.231		7.077		6.385				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		89		2.824		6.846

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		85		3.455		6.538

																																																																						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		86		3.305		6.615

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		83		2.785		6.385

																																																																						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		96		2.599		7.385		43.385

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		92		4.132		7.077

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340																																																														Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		91		2.614		7.000

																		Ho: uo = 0																																																				L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		96		2.399		7.385

																		Ha: uo > 0																																																				L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		95		2.250		7.308

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		94		2.488		7.231

																s =		Desvio Padrao da Amostra																																																				L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		81		2.862		6.231		40.769

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		93		2.609		7.154

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))																																																		Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		78		2.739		6.000

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		87		2.626		6.692

																gl =		n - 1																																																				L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		99		2.256		7.615

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		92		2.597		7.077

																		Rejeitar Ho se t > t alpha																																																				L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		80		3.262		6.154		40.385

																alpha=		0.05																																																				L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		90		2.813		6.923

																n =		13																																																		Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		95		2.810		7.308

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		94		2.522		7.231

																s =		2.745														t		talpha																																				L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		83		3.070		6.385

																																8.944		1.782		Média > 0																																		L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		83		3.150		6.385

																x =		6.810

																gl =		12

																t =		8.944

																t a =		1.782

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





CGCRE

		



Médias

Principios de Liderança
CGCRE



CPLAN

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		CPLAN		1		8		9		9		9		9		8		9		10		9		8		8		8		7		7		10		9		9		9		8		9		10		9		10		10		6		8		9		8		7		7

		CPLAN		2		6		6		6		6		6		5		7		9		6		5		5		7		7		5		7		7		7		6		7		6		5		5		6		6		5		8		6		6		7		7

		CPLAN		3		5		6		5		6		6		6		9		0		5		7		8		9		9		6		9		8		7		8		7		8		9		8		8		9		9		7		7		7		6		7

		CPLAN		4		3		2		3		4		3		3		2		7		3		3		4		4		3		3		6		6		4		3		3		3		4		4		3		4		3		8		4		6		5		2

		CPLAN		5		10		8		9		10		10		9		7		10		10		9		10		8		10		7		0		9		8		9		8		10		8		8		8		9		9		9		8		10		9		8

		CPLAN		6		7		6		6		7		6		5		6		9		6		7		8		8		9		8		8		7		4		9		7		8		5		5		8		7		7		6		8		8		6		6

		CPLAN		7		4		6		4		5		1		1		1		8		7		3		5		2		8		6		2		5		4		5		5		2		2		4		2		3		1		5		1		3		3		2

		CPLAN		8		8		8		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		8		10		9		9		10		10		10		10		9		10		9		9		10		10		9		10		9

		CPLAN		9		9		10		10		10		10		10		10		10		9		10		8		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		CPLAN		10		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		229		2.933		6.189		38.919						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		CPLAN		11		1		5		5		4		5		1		1		4		1		4		4		4		4		1		6		4		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		216		3.202		5.838								Desafiar o Estabelecido		38.919		38.259

		CPLAN		12		10		10		9		10		8		10		10		0		8		9		7		8		10		8		9		10		10		10		9		9		7		10		10		10		7		9		10		10		10		10				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		251		2.647		6.784								Inspirar uma Visão Compartilhada		36.676

		CPLAN		13		10		0		6		10		4		9		3		6		5		10		10		8		10		0		10		10		5		10		5		8		10		5		5		5		1		1		1		10		1		5						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		261		2.778		7.054								Permitir que os Outros Ajam		40.054

		CPLAN		14		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		0		9		10		10		10		10		10						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		231		3.131		6.243								Apontar o Caminho		38.162

		CPLAN		15		9		8		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		9		10		9		8		8		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		8		8						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		252		2.980		6.811								Encorajar o Coração		37.486

		CPLAN		16		8		9		7		8		5		8		8		10		8		7		8		8		9		8		10		8		9		8		8		8		9		8		8		8		9		7		9		8		8		6						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		221		3.087		5.973		36.676

		CPLAN		17		8		7		9		8		8		8		10		0		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		9		8		9		10		10		10		9		9		9		10		9		10						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		212		3.347		5.730

		CPLAN		18		5		5		5		4		2		5		5		6		5		5		5		4		3		4		5		5		5		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		4		4		3				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		235		2.879		6.351

		CPLAN		19		5		0		5		4		1		3		1		10		5		3		10		5		5		3		2		10		3		1		8		5		8		10		1		10		10		10		5		1		5		1						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		226		2.932		6.108

		CPLAN		20		10		9		9		10		5		9		10		0		9		10		9		10		10		7		10		10		9		10		9		10		9		10		10		9		8		10		9		9		10		10						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		235		2.983		6.351

		CPLAN		21		5		7		4		4		2		2		2		8		3		2		5		4		2		2		4		4		8		7		2		2		3		3		5		1		2		6		4		7		5		3						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		228		3.304		6.162

		CPLAN		22		8		7		6		8		8		6		7		10		9		9		8		7		9		7		10		10		7		8		7		7		8		8		10		9		7		9		8		9		10		9						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		227		2.888		6.135		40.054

		CPLAN		23		5		10		8		10		5		5		8		7		10		10		8		8		5		8		10		10		10		10		8		8		10		8		10		10		8		8		10		5		10		10						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		263		3.588		7.108

		CPLAN		24		7		8		7		7		8		8		9		10		7		9		7		8		8		8		10		9		7		9		8		9		7		8		9		9		8		8		9		8		9		7				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		260		2.939		7.027

		CPLAN		25		2		5		8		9		1		2		3		10		9		5		9		8		10		9		10		9		2		10		8		8		7		9		10		10		1		10		6		5		4		2						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		248		3.231		6.703

		CPLAN		26		5		6		5		8		7		5		5		8		8		7		7		7		6		5		7		6		6		8		7		7		5		6		8		7		7		7		7		6		7		5						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		244		3.419		6.595

		CPLAN		27		5		6		5		4		5		5		6		9		8		7		7		6		5		5		5		6		6		6		4		6		5		5		6		6		6		5		7		5		8		6						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		240		3.168		6.486

		CPLAN		28		5		3		2		6		6		6		6		7		7		7		3		2		7		7		7		4		5		6		5		7		2		5		6		7		6		6		7		9		7		8						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		250		2.919		6.757		38.162

		CPLAN		29		2		2		1		1		1		1		1		4		2		2		2		2		5		2		9		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		245		2.994		6.622

		CPLAN		30		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		214		2.973		5.784

		CPLAN		31		8		5		9		9		5		9		5		10		7		9		5		5		9		5		9		5		5		5		5		5		5		5		9		9		9		9		9		9		9		9						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		226		2.951		6.108

		CPLAN		32		7		7		5		7		3		6		3		7		2		4		7		6		6		6		3		7		7		4		3		3		7		5		3		4		2		7		5		3		6		8						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		240		3.388		6.486

		CPLAN		33		5		5		5		5		5		5		5		10		10		10		5		5		7		5		5		7		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		237		3.122		6.405

		CPLAN		34		10		10		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		10		9		9		9		10		10		9		9		0		9		9		10						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		201		3.149		5.432		37.486

		CPLAN		35		3		2		2		4		2		2		2		6		4		4		7		2		3		3		3		4		2		2		2		2		2		3		2		4		2		4		4		2		2		2						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		250		3.068		6.757

		CPLAN		36		9		9		9		9		10		10		9		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		10		9		10		8		9		10		9		9		10		10		9		9		9				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		261		3.291		7.054

		CPLAN		37		7		5		5		6		7		6		5		9		7		8		7		6		8		4		10		7		6		7		5		7		7		6		6		6		9		7		7		9		6		7						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		235		3.138		6.351

																																																																						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		216		3.321		5.838

				Soma:		229		221		227		250		201		216		212		263		245		250		251		235		260		214		261		261		226		248		226		235		231		235		244		240		216		252		228		240		237		224						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		224		3.299		6.054

				Desv.P.:		2.933		3.087		2.888		2.919		3.149		3.202		3.347		3.588		2.994		3.068		2.647		2.879		2.939		2.973		3.291		2.778		2.932		3.231		2.951		3.138		3.131		2.983		3.419		3.388		3.321		2.980		3.304		3.168		3.122		3.299

				Média:		6.189		5.973		6.135		6.757		5.432		5.838		5.730		7.108		6.622		6.757		6.784		6.351		7.027		5.784		7.054		7.054		6.108		6.703		6.108		6.351		6.243		6.351		6.595		6.486		5.838		6.811		6.162		6.486		6.405		6.054
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		37

																s =		3.098														t		talpha

																																12.521		1.692		Média > 0

																x =		6.377

																gl =		36

																t =		12.521

																t a =		1.692

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





CPLAN

		



Médias

Principios de Liderança
CPLAN



DIMCI

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		DIMCI		1		6		7		7		6		7		6		6		9		7		6		7		7		8		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6

		DIMCI		2		5		8		1		5		2		5		5		10		10		7		7		10		3		5		5		9		10		10		6		8		8		8		5		5		2		8		5		5		10		5

		DIMCI		3		5		6		3		3		1		2		2		9		7		6		6		6		9		9		9		9		9		7		5		9		3		7		7		7		4		5		9		9		9		9

		DIMCI		4		5		5		9		4		1		8		2		10		2		4		10		2		7		3		7		9		6		9		3		5		10		3		7		1		2		4		1		1		1		8

		DIMCI		5		6		7		8		3		7		5		8		10		2		6		2		3		4		2		9		6		8		6		7		8		6		8		4		7		8		4		7		9		5		9

		DIMCI		6		10		9		9		9		7		10		9		10		8		9		8		9		10		8		9		10		9		10		10		9		9		10		9		10		8		9		9		10		10		8

		DIMCI		7		9		10		10		9		8		9		9		10		10		10		10		10		10		8		9		10		10		10		9		9		8		10		9		10		8		9		10		8		8		9

		DIMCI		8		1		1		1		1		1		1		1		3		1		1		1		1		3		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1

		DIMCI		9		4		3		2		2		2		2		2		8		2		3		3		3		5		2		5		2		2		3		3		3		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		DIMCI		10		9		8		8		8		8		7		6		10		7		7		8		7		9		6		10		7		7		9		6		9		7		9		9		9		8		7		7		9		7		8						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		114		2.494		6.706		39.176						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		DIMCI		11		7		7		7		7		7		7		10		0		9		8		8		8		8		10		8		10		10		9		8		9		7		8		9		10		10		9		10		9		9		9						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		104		2.643		6.118								Desafiar o Estabelecido		39.176		38.882

		DIMCI		12		6		6		4		6		5		6		5		10		8		7		6		9		9		8		9		9		8		7		7		7		5		5		5		6		5		5		7		8		8		6				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		113		2.691		6.647								Inspirar uma Visão Compartilhada		39.588

		DIMCI		13		10		8		10		9		10		10		10		0		9		10		10		10		9		9		10		10		9		10		9		10		9		8		9		10		10		9		10		10		9		8						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		126		2.740		7.412								Permitir que os Outros Ajam		40.471

		DIMCI		14		5		5		5		5		5		5		5		8		5		5		5		5		5		3		8		5		3		5		3		5		5		5		5		5		3		5		5		5		5		5						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		103		2.512		6.059								Apontar o Caminho		36.882

		DIMCI		15		8		8		6		7		7		7		7		8		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		7		7		7		7		8		7		8		8		7		8						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		106		2.538		6.235								Encorajar o Coração		38.294

		DIMCI		16		10		10		8		7		6		8		7		5		8		7		9		9		8		7		5		9		8		8		6		7		4		9		7		8		6		9		4		4		4		4						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		116		2.351		6.824		39.588

		DIMCI		17		8		8		7		7		6		6		9		0		8		7		6		7		7		6		7		7		8		7		6		6		6		6		7		7		6		7		7		7		6		7						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		103		2.968		6.059

																																																																				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		113		2.914		6.647

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		121		2.759		7.118

																																																																						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		112		2.671		6.588

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		108		2.999		6.353

																																																																						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		105		3.005		6.176		40.471

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		120		3.881		7.059

																																																																				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		121		2.315		7.118

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		123		2.587		7.235

																																																																						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		108		2.448		6.353

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		111		3.044		6.529

																																																																						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		98		2.488		5.765		36.882

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		110		2.961		6.471

																																																																				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		101		2.794		5.941

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		101		2.410		5.941

																																																																						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		110		3.023		6.471

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		107		2.953		6.294

																																																																						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		90		2.845		5.294		38.294

																																																																						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		110		2.322		6.471

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		125		2.317		7.353

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		117		2.421		6.882

																																																																						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		97		2.932		5.706

				Soma:		114		116		105		98		90		104		103		120		110		110		113		113		121		101		125		126		121		123		101		117		103		112		108		110		97		106		108		111		107		112						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		112		2.476		6.588

				Desv.P.:		2.494		2.351		3.005		2.488		2.845		2.643		2.968		3.881		2.961		2.322		2.691		2.914		2.315		2.794		2.317		2.740		2.759		2.587		2.410		2.421		2.512		2.671		2.448		3.023		2.932		2.538		2.999		3.044		2.953		2.476

				Média:		6.706		6.824		6.176		5.765		5.294		6.118		6.059		7.059		6.471		6.471		6.647		6.647		7.118		5.941		7.353		7.412		7.118		7.235		5.941		6.882		6.059		6.588		6.353		6.471		5.706		6.235		6.353		6.529		6.294		6.588
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		17

																s =		2.704														t		talpha

																																9.882		1.746		Média > 0

																x =		6.480

																gl =		16

																t =		9.882

																t a =		1.746

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





DIMCI

		



Médias

Principios de Liderança
DIMCI



DIMEL

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		DIMEL		1		1		4		5		5		6		5		4		10		6		5		6		6		5		4		9		8		7		5		4		6		6		5		6		6		5		7		7		6		6		8

		DIMEL		2		4		3		3		3		3		2		2		6		5		4		3		3		2		3		3		4		5		5		4		4		3		5		4		4		4		4		4		6		6		5

		DIMEL		3		1		1		5		1		1		1		1		5		1		1		1		5		1		1		1		5		1		1		1		1		1		1		1		5		1		1		1		1		1		1

		DIMEL		4		10		7		7		7		3		7		5		8		7		7		7		7		9		7		8		8		8		5		6		7		4		9		4		6		4		8		7		7		6		6

		DIMEL		5		9		9		10		10		9		9		10		0		9		9		7		9		9		9		10		8		6		9		9		9		7		8		8		8		7		7		10		9		9		10

		DIMEL		6		10		10		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		DIMEL		7		5		1		1		5		1		1		5		1		5		5		5		5		5		1		5		5		5		1		5		5		5		5		1		5		5		5		5		5		5		1

		DIMEL		8		7		10		7		4		1		7		10		0		6		4		7		7		7		6		6		7		6		3		6		6		6		7		7		7		4		8		6		6		6		7

		DIMEL		9		8		9		9		8		8		7		10		0		9		9		8		7		9		8		10		9		7		7		7		9		7		7		7		7		7		7		8		10		9		6				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		DIMEL		10		1		1		5		4		2		7		1		7		5		1		1		1		3		2		3		1		5		4		2		1		1		3		2		4		3		3		1		1		3		4						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		93		3.165		5.471		31.471						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		DIMEL		11		2		4		2		10		1		8		10		0		4		2		3		2		1		3		4		10		3		5		4		4		1		5		3		10		1		10		1		1		3		1						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		84		3.211		4.941								Desafiar o Estabelecido		31.471		30.400

		DIMEL		12		5		3		4		4		3		3		3		3		3		3		4		4		4		3		3		3		3		3		3		3		3		4		3		5		3		5		4		5		5		5				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		84		3.112		4.941								Inspirar uma Visão Compartilhada		31.235

		DIMEL		13		9		9		9		9		9		9		9		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		99		3.067		5.824								Permitir que os Outros Ajam		30.235

		DIMEL		14		4		4		2		3		2		2		2		6		4		7		0		4		2		2		6		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		3		2		4		2		2						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		73		2.710		4.294								Apontar o Caminho		30.412

		DIMEL		15		5		6		6		5		6		7		5		10		7		7		7		6		5		5		8		5		7		7		5		7		5		5		4		4		4		6		5		5		4		4						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		102		3.021		6.000								Encorajar o Coração		28.647

		DIMEL		16		4		5		9		4		3		1		3		9		3		4		7		4		9		3		2		6		3		6		3		4		5		5		5		2		2		9		2		9		3		3						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		96		3.353		5.647		31.235

		DIMEL		17		8		10		6		7		8		8		9		10		9		9		8		9		9		9		9		8		8		9		9		8		8		8		8		9		9		9		9		7		9		7						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		89		3.666		5.235

																																																																				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		89		2.818		5.235

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		86		2.727		5.059

																																																																						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		89		2.751		5.235

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		82		3.321		4.824

																																																																						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		90		3.016		5.294		30.235

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		85		4.153		5.000

																																																																				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		90		3.424		5.294

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		82		2.963		4.824

																																																																						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		75		2.874		4.412

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		92		3.203		5.412

																																																																						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		89		2.905		5.235		30.412

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		93		2.853		5.471

																																																																				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		74		2.957		4.353

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		80		2.867		4.706

																																																																						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		94		2.809		5.529

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		87		2.956		5.118

																																																																						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		66		3.100		3.882		28.647

																																																																						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		87		3.140		5.118

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		97		3.368		5.706

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		86		3.051		5.059

																																																																						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		71		2.789		4.176

				Soma:		93		96		90		89		66		84		89		85		93		87		84		89		90		74		97		99		86		82		80		86		73		89		75		94		71		102		82		92		87		80						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		80		3.118		4.706

				Desv.P.:		3.165		3.353		3.016		2.905		3.100		3.211		3.666		4.153		2.853		3.140		3.112		2.818		3.424		2.957		3.368		3.067		2.727		2.963		2.867		3.051		2.710		2.751		2.874		2.809		2.789		3.021		3.321		3.203		2.956		3.118

				Média:		5.471		5.647		5.294		5.235		3.882		4.941		5.235		5.000		5.471		5.118		4.941		5.235		5.294		4.353		5.706		5.824		5.059		4.824		4.706		5.059		4.294		5.235		4.412		5.529		4.176		6.000		4.824		5.412		5.118		4.706

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		17

																s =		3.0470228741														t		talpha

																																6.8560042702		1.746		Média > 0

																x =		5.0666666667

																gl =		16

																t =		6.8560042702

																t a =		1.746

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





DIMEL

		



Médias

Principios de Liderança
DIMEL



DIRAF

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		DIRAF		1		5		5		10		5		5		10		10		10		10		10		10		5		10		5		10		10		5		10		10		10		10		10		5		10		10		10		5		10		10		10

		DIRAF		2		5		6		8		7		8		8		8		8		6		8		8		7		9		7		10		8		7		9		8		7		7		9		8		7		8		8		7		7		7		9

		DIRAF		3		10		9		10		9		10		10		10		10		8		9		9		10		10		9		10		9		9		9		10		10		9		9		10		10		9		10		10		10		10		10

		DIRAF		4		7		6		6		7		6		7		7		9		6		7		6		6		7		6		8		6		6		7		7		7		7		6		7		6		7		6		6		7		7		7

		DIRAF		5		8		9		10		10		10		10		10		10		8		10		10		9		10		9		10		7		9		10		8		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10

		DIRAF		6		1		1		9		9		1		4		3		3		5		3		3		3		10		10		10		7		5		9		8		10		9		8		8		6		6		7		8		7		6		5

		DIRAF		7		6		7		10		8		8		10		8		10		9		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		8		8		9		9		9		9		8		8		8		9		10

		DIRAF		8		7		9		9		9		8		7		7		10		8		10		8		10		9		8		10		8		6		10		8		10		8		9		9		9		7		9		9		9		8		9

		DIRAF		9		8		8		8		9		8		8		8		9		9		8		8		8		8		7		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		7		8		8		8		8		7				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		DIRAF		10		3		3		3		2		4		4		2		7		2		3		5		5		3		2		8		4		3		4		2		4		3		3		3		3		2		4		3		7		3		3						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		105		2.555		6.563		45.438						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		DIRAF		11		3		3		5		3		3		5		3		10		5		3		4		3		7		5		4		4		3		4		5		4		4		4		4		3		3		4		3		4		3		3						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		127		2.144		7.938								Desafiar o Estabelecido		45.438		46.300

		DIRAF		12		8		8		9		9		9		8		8		10		8		9		7		8		10		7		8		8		8		9		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		7				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		117		2.120		7.313								Inspirar uma Visão Compartilhada		43.875

		DIRAF		13		8		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		0		7		7		7		8		7		7		8		7		7		7		8		7						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		122		1.784		7.625								Permitir que os Outros Ajam		49.625

		DIRAF		14		8		9		10		9		8		10		10		10		8		10		10		10		10		8		10		9		10		10		9		10		10		10		10		10		9		9		10		10		10		10						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		128		2.066		8.000								Apontar o Caminho		45.500

		DIRAF		15		8		7		9		8		4		9		10		10		7		10		6		7		8		10		10		9		9		10		9		10		9		8		10		9		8		10		9		10		9		5						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		128		2.000		8.000								Encorajar o Coração		47.063

		DIRAF		16		10		7		5		7		10		10		10		10		10		10		7		8		10		8		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		104		2.422		6.500		43.875

																																																																						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		121		2.707		7.563

																																																																				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		114		2.247		7.125

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		113		2.235		7.063

																																																																						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		129		2.048		8.063

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		121		2.308		7.563

																																																																						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		128		2.191		8.000		49.625

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		143		1.914		8.938

																																																																				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		137		1.896		8.563

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		127		2.886		7.938

																																																																						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		127		2.235		7.938

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		132		1.732		8.250

																																																																						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		118		2.277		7.375		45.500

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		116		2.082		7.250

																																																																				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		116		2.049		7.250

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		126		2.029		7.875

																																																																						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		126		2.363		7.875

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		126		2.277		7.875

																																																																						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		109		2.713		6.813		47.063

																																																																						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		126		2.630		7.875

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		141		1.682		8.813

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		133		2.089		8.313

																																																																						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		122		2.335		7.625

				Soma:		105		104		128		118		109		127		121		143		116		126		117		114		137		116		141		122		113		127		126		133		128		129		127		126		122		128		121		132		126		122						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		122		2.527		7.625

				Desv.P.:		2.555		2.422		2.191		2.277		2.713		2.144		2.707		1.914		2.082		2.630		2.120		2.247		1.896		2.049		1.682		1.784		2.235		2.886		2.029		2.089		2.066		2.048		2.235		2.363		2.335		2.000		2.308		1.732		2.277		2.527

				Média:		6.563		6.500		8.000		7.375		6.813		7.938		7.563		8.938		7.250		7.875		7.313		7.125		8.563		7.250		8.813		7.625		7.063		7.938		7.875		8.313		8.000		8.063		7.938		7.875		7.625		8.000		7.563		8.250		7.875		7.625
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		16

																s =		2.2428111399														t		talpha

																																13.7624903485		1.753		Média > 0

																x =		7.7166666667

																gl =		15

																t =		13.7624903485

																t a =		1.753

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





DIRAF

		



Médias

Principios de Liderança
DIRAF



DQUAL

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		DQUAL		1		10		9		7		8		9		8		7		7		7		9		8		7		8		6		10		9		9		7		7		8		6		6		8		7		6		7		7		8		7		9

		DQUAL		2		7		9		8		10		9		9		9		10		0		9		10		10		10		9		9		9		9		9		9		8		8		9		10		10		9		9		10		9		9		9

		DQUAL		3		5		6		6		2		2		2		2		5		3		5		5		5		2		2		9		7		7		5		3		7		6		6		5		5		2		2		6		5		5		2

		DQUAL		4		9		9		8		8		5		9		8		9		10		8		9		9		5		9		5		9		9		6		10		8		8		10		7		9		4		9		9		8		9		10

		DQUAL		5		8		10		10		7		8		10		10		0		8		10		10		8		10		8		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		8		10		10		10		10

		DQUAL		6		9		7		10		8		10		10		7		10		8		8		9		8		9		9		9		9		6		9		6		8		8		8		8		8		8		7		8		9		9		6

		DQUAL		7		5		6		6		6		2		7		1		8		5		5		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		1		4		6		3

		DQUAL		8		5		5		1		2		2		5		2		5		5		5		5		5		1		1		3		2		2		2		2		5		1		2		1		5		5		2		2		2		2		2

		DQUAL		9		6		7		8		7		7		8		8		7		6		7		7		6		6		6		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		7		6		7		6		8				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		DQUAL		10		8		7		10		7		8		9		6		7		7		5		8		9		9		8		5		9		9		7		6		5		8		9		5		10		5		9		7		5		9		7						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		149		1.669		7.450		44.600						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		DQUAL		11		6		6		4		6		4		6		5		8		4		7		6		8		7		6		8		8		7		6		6		6		6		7		5		7		7		6		5		7		8		8						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		159		2.212		7.950								Desafiar o Estabelecido		44.600		42.510

		DQUAL		12		7		6		8		9		6		8		6		9		5		6		7		6		7		8		8		9		6		7		6		8		6		6		6		8		7		6		6		6		8		8				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		154		1.750		7.700								Inspirar uma Visão Compartilhada		42.550

		DQUAL		13		7		10		7		8		6		9		6		10		8		7		9		7		7		7		6		9		8		7		8		7		4		9		5		6		4		5		6		6		6		7						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		161		1.986		8.050								Permitir que os Outros Ajam		41.550

		DQUAL		14		7		5		7		5		4		7		7		5		4		4		5		4		4		3		8		8		2		2		3		7		4		4		3		4		4		3		6		9		4		3						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		129		1.986		6.450								Apontar o Caminho		41.350

		DQUAL		15		6		6		5		5		6		4		5		10		7		6		6		7		6		4		9		7		7		6		5		8		8		8		6		6		6		7		6		4		4		8						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		140		2.428		7.000								Encorajar o Coração		42.500

		DQUAL		16		8		7		7		7		5		9		6		9		7		9		9		7		5		7		9		5		5		8		8		5		5		8		5		8		8		9		9		9		9		10						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		142		1.586		7.100		42.550

		DQUAL		17		7		7		8		8		8		9		8		9		8		7		9		9		9		8		8		8		7		8		8		7		7		8		8		8		9		9		8		8		7		7						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		127		2.477		6.350

		DQUAL		18		9		8		9		8		10		10		8		9		10		10		9		9		9		8		10		10		9		8		9		9		9		10		8		8		9		8		9		9		8		9				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		149		1.731		7.450

		DQUAL		19		10		7		7		7		6		10		6		10		7		7		7		9		7		10		10		10		7		9		9		9		9		9		9		9		7		10		9		10		10		10						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		141		2.259		7.050

		DQUAL		20		10		5		5		10		10		10		10		10		5		5		10		10		5		10		10		10		10		5		5		10		5		10		5		10		10		10		10		5		10		10						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		152		2.137		7.600

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		140		2.471		7.000

																																																																						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		141		2.188		7.050		41.550

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		157		2.540		7.850

																																																																				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		132		2.479		6.600

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		134		2.105		6.700

																																																																						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		127		2.254		6.350

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		140		2.271		7.000

																																																																						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		138		2.150		6.900		41.350

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		124		2.397		6.200

																																																																				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		135		2.552		6.750

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		133		2.300		6.650

																																																																						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		151		1.820		7.550

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		146		2.273		7.300

																																																																						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		127		2.661		6.350		42.500

																																																																						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		139		1.820		6.950

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		158		2.075		7.900

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		147		1.531		7.350

																																																																						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		133		2.207		6.650

				Soma:		149		142		141		138		127		159		127		157		124		139		154		149		132		135		158		161		141		134		133		147		129		152		127		151		133		140		140		140		146		146						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		146		2.736		7.300

				Desv.P.:		1.669		1.586		2.188		2.150		2.661		2.212		2.477		2.540		2.397		1.820		1.750		1.731		2.479		2.552		2.075		1.986		2.259		2.105		2.300		1.531		1.986		2.137		2.254		1.820		2.207		2.428		2.471		2.271		2.273		2.736

				Média:		7.450		7.100		7.050		6.900		6.350		7.950		6.350		7.850		6.200		6.950		7.700		7.450		6.600		6.750		7.900		8.050		7.050		6.700		6.650		7.350		6.450		7.600		6.350		7.550		6.650		7.000		7.000		7.000		7.300		7.300
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		20

																s =		2.1990531427														t		talpha

																																14.4085118388		1.729		Média > 0

																x =		7.085

																gl =		19

																t =		14.4085118388

																t a =		1.729

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





DQUAL

		



Médias

Principios de Liderança
DQUAL



GABIN

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		GABIN		1		7		7		7		8		3		6		6		6		8		6		6		8		5		6		5		8		6		6		6		6		6		8		6		8		6		6		6		6		6		6

		GABIN		2		4		5		3		4		4		3		3		4		6		4		4		6		4		5		4		3		4		4		5		4		2		6		3		5		3		6		5		4		4		5

		GABIN		3		7		5		7		5		3		5		7		8		7		3		8		9		7		9		3		6		8		5		8		3		3		8		5		5		3		5		5		5		7		5

		GABIN		4		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		GABIN		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		6		7		6		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		7		7

		GABIN		6		5		5		5		5		3		5		5		5		8		5		5		5		1		5		1		5		5		5		5		1		5		5		3		3		3		3		3		5		5		5

		GABIN		7		9		9		10		9		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		9		10

		GABIN		8		10		8		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		10		9		10

		GABIN		9		10		9		10		9		9		10		9		10		9		10		10		10		10		9		10		9		9		10		9		10		9		9		10		10		9		10		10		10		10		10				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		GABIN		10		7		9		10		10		9		10		10		10		2		9		9		9		10		2		10		9		9		10		10		5		9		9		10		9		5		5		10		10		5		7						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		85		3.059		7.083		41.583						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		GABIN		11		10		10		8		10		8		9		9		10		10		9		8		10		9		10		10		10		10		9		8		10		10		10		9		10		9		10		10		9		9		10						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		84		3.357		7.000								Desafiar o Estabelecido		41.583		41.650

		GABIN		12		10		10		10		10		1		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		85		3.029		7.083								Inspirar uma Visão Compartilhada		43.750

																																																																						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		85		3.175		7.083								Permitir que os Outros Ajam		42.333

																																																																						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		80		3.551		6.667								Apontar o Caminho		42.000

																																																																						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		80		3.229		6.667								Encorajar o Coração		38.583

				Soma:		85		83		86		86		66		84		85		89		82		82		85		93		82		82		80		85		88		84		88		76		80		91		82		85		74		80		85		85		81		85						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		83		2.906		6.917		43.750

				Desv.P.:		3.059		2.906		3.243		3.186		3.606		3.357		3.232		3.260		3.040		3.353		3.029		3.049		3.664		3.407		3.892		3.175		3.114		3.191		2.995		3.750		3.551		2.968		3.512		3.288		3.433		3.229		3.423		3.260		2.958		3.118						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		85		3.232		7.083

				Média:		7.083		6.917		7.167		7.167		5.500		7.000		7.083		7.417		6.833		6.833		7.083		7.750		6.833		6.833		6.667		7.083		7.333		7.000		7.333		6.333		6.667		7.583		6.833		7.083		6.167		6.667		7.083		7.083		6.750		7.083				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		93		3.049		7.750

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		88		3.114		7.333

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340																																																																L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		91		2.968		7.583

																		Ho: uo = 0																																																				L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		85		3.423		7.083

																		Ha: uo > 0																																																				L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		86		3.243		7.167		42.333

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		89		3.260		7.417

																s =		Desvio Padrao da Amostra																																																		Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		82		3.664		6.833

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		84		3.191		7.000

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))																																																				L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		82		3.512		6.833

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		85		3.260		7.083

																gl =		n - 1																																																				L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		86		3.186		7.167		42.000

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		82		3.040		6.833

																		Rejeitar Ho se t > t alpha																																																		Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		82		3.407		6.833

																alpha=		0.05																																																				L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		88		2.995		7.333

																n =		12																																																				L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		85		3.288		7.083

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		81		2.958		6.750

																s =		3.1762414501														t		talpha																																				L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		66		3.606		5.500		38.583

																																7.5707842397		1.796		Média > 0																																		L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		82		3.353		6.833

																x =		6.9416666667																																																		Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		80		3.892		6.667

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		76		3.750		6.333

																gl =		11																																																				L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		74		3.433		6.167

																																																																						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		85		3.118		7.083

																t =		7.5707842397

																t a =		1.796

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





GABIN

		



Médias

Principios de Liderança
GABIN



PROGE

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		PROGE		1		5		4		4		5		3		3		3		5		5		5		5		5		4		5		3		4		5		4		5		5		5		5		5		6		5		5		4		5		5		6

		PROGE		2		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		9		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		9		10		9		10		10		10		10

		PROGE		3		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		0		9		10		10		10		10		10

		PROGE		4		9		8		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		9		10		9		8		8		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		8		8

		PROGE		5		8		9		7		8		5		8		8		10		8		7		8		8		9		8		10		8		9		8		8		8		9		8		8		8		9		7		9		8		8		6

		PROGE		6		8		7		9		8		8		8		10		0		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		9		8		9		10		10		10		9		9		9		10		9		10

		PROGE		7		5		5		5		4		2		5		5		6		5		5		5		4		3		4		5		5		5		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		4		4		3

																																																																				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

																																																																						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		55		2.116		7.857		46.143						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

																																																																						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		53		2.637		7.571								Desafiar o Estabelecido		46.143		45.829

																																																																				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		54		1.976		7.714								Inspirar uma Visão Compartilhada		46.571

																																																																						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		53		2.299		7.571								Permitir que os Outros Ajam		46.000

																																																																						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		56		2.449		8.000								Apontar o Caminho		45.286

																																																																						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		52		2.225		7.429								Encorajar o Coração		45.143

				Soma:		55		53		55		54		46		53		54		51		57		55		54		55		52		55		55		53		55		53		52		54		56		56		56		45		53		52		53		55		54		53						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		53		2.370		7.571		46.571

				Desv.P.:		2.116		2.370		2.545		2.360		3.259		2.637		2.690		3.861		2.268		2.193		1.976		2.410		2.760		2.478		2.795		2.299		2.116		2.573		2.149		2.360		2.449		2.517		2.517		3.690		2.573		2.225		2.878		2.478		2.360		2.699						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		54		2.690		7.714

				Média:		7.857		7.571		7.857		7.714		6.571		7.571		7.714		7.286		8.143		7.857		7.714		7.857		7.429		7.857		7.857		7.571		7.857		7.571		7.429		7.714		8.000		8.000		8.000		6.429		7.571		7.429		7.571		7.857		7.714		7.571				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		55		2.410		7.857

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		55		2.116		7.857

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340																																																																L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		56		2.517		8.000

																		Ho: uo = 0																																																				L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		53		2.878		7.571

																		Ha: uo > 0																																																				L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		55		2.545		7.857		46.000

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		51		3.861		7.286

																s =		Desvio Padrao da Amostra																																																		Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		52		2.760		7.429

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		53		2.573		7.571

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))																																																				L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		56		2.517		8.000

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		55		2.478		7.857

																gl =		n - 1																																																				L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		54		2.360		7.714		45.286

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		57		2.268		8.143

																		Rejeitar Ho se t > t alpha																																																		Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		55		2.478		7.857

																alpha=		0.05																																																				L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		52		2.149		7.429

																n =		7																																																				L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		45		3.690		6.429

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		54		2.360		7.714

																s =		2.4283958496														t		talpha																																				L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		46		3.259		6.571		45.143

																																8.3217489		1.943		Média > 0																																		L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		55		2.193		7.857

																x =		7.6380952381																																																		Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		55		2.795		7.857

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		54		2.360		7.714

																gl =		6																																																				L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		53		2.573		7.571

																																																																						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		53		2.699		7.571

																t =		8.3217489

																t a =		1.943

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





PROGE

		



Médias

Principios de Liderança
PROGE



Quadro

		

				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.

						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.

				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.

						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.

						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.

						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.

						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.

						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.

				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.

						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.

						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.

						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.

						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.

						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.

				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.

						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.

						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.

						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.

						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.

						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.

				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.

						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.

						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.

						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.

						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.

						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.

				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.

						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.

						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.

						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.





Questionario

		

										1		2		3		4		5		6		7		8		9		10

								Seu líder:

				P1		L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.

				P2		L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.

				P3		L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.

				P4		L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.

				P5		L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.

				P1		L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.

				P2		L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.

				P3		L08		Trata a todos com dignidade e respeito.

				P4		L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.

				P5		L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.

				P1		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.

				P2		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.

				P3		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.

				P4		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.

				P5		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.

				P1		L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.

				P2		L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.

				P3		L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.

				P4		L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.

				P5		L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.

				P1		L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.

				P2		L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.

				P3		L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.

				P4		L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.

				P5		L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.

				P1		L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.

				P2		L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.

				P3		L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.

				P4		L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.

				P5		L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.

								PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Média		Desvio Padrão		LPI (N=43,899)		LPI Pessoal (N=6651)		LPI do Observador (N=37248)

								Desafiar o Estabelecido		22.38		4.17		0.81		0.71		0.82

								Inspirar uma Visão Compartilhada		20.48		4.9		0.87		0.81		0.88

								Permitir que os Outros Ajam		23.89		4.37		0.85		0.75		0.86

								Apontar o Caminho		22.18		4.16		0.81		0.72		0.82

								Encorajar o Coração		21.89		5.22		0.91		0.85		0.92

										Avaliador 1

										Práticas de Liderança

										P1		P2		P3		P4		P5

														10				10

														10				10

														8				10

														8				10

														10				10

																		10

														10



56
Resultado da coluna

60
Resultado da coluna



Perfil de Lideranca

		

						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA  (Médias)		AUDIN		CAINT		CGCRE		CPLAN		DIMCI		DIMEL		DIRAF		DQUAL		GABIN		PROGE

						Desafiar o Estabelecido		53.000		44.800		39.615		38.919		39.176		31.471		45.438		44.600		41.583		46.143

						Inspirar uma Visão Compartilhada		53.000		45.800		40.154		36.676		39.588		31.235		43.875		42.550		43.750		46.571

						Permitir que os Outros Ajam		54.600		45.200		43.385		40.054		40.471		30.235		49.625		41.550		42.333		46.000

						Apontar o Caminho		51.600		43.200		40.769		38.162		36.882		30.412		45.500		41.350		42.000		45.286

						Encorajar o Coração		56.400		45.400		40.385		37.486		38.294		28.647		47.063		42.500		38.583		45.143

						Média total:		53.720		44.880		40.862		38.260		38.882		30.400		46.300		42.510		41.650		45.829

								53.000		44.800		39.615		38.919		39.176		31.471		45.438		44.600		41.583		46.143

								53.000		45.800		40.154		36.676		39.588		31.235		43.875		42.550		43.750		46.571

								54.600		45.200		43.385		40.054		40.471		30.235		49.625		41.550		42.333		46.000

								51.600		43.200		40.769		38.162		36.882		30.412		45.500		41.350		42.000		45.286

								56.400		45.400		40.385		37.486		38.294		28.647		47.063		42.500		38.583		45.143

		AUDIN		53.720

		DIRAF		46.300

		PROGE		45.829

		CAINT		44.880

		DQUAL		42.510

		GABIN		41.650

		CGCRE		40.862

		DIMCI		38.882

		CPLAN		38.260

		DIMEL		30.400





Princípio


Item (i)


Declaração


Média


Total


1


Procura


desafios


e


oportunidades


que


testem


as


habilidades e o talento de cada um


4,25


6


Mantém


a


equipe


atualizada


com


as


principais


e


mais recentes mudanças da organização


4,63


Desafiar o Estabelecido


11


Desafia


(questiona)


os


caminhos


existentes


para


a


realização do trabalho


4,00


25,00


16


Está


atento


para


inovações


que


podem


melhorar


a


organização e o projeto


4,00


21


Pergunta


"o


que


nós


podemos


aprender?"


quando


as coisas não saem conforme o planejado


4,13


26


Avalia


os


riscos


de


novos


procedimentos


e


abordagens quando existe chance de falha


4,00


2


Descreve


um


futuro


que


é


desejado


de


ser


criado


por todos


3,38


7


Envolve


a


equipe,


tornando


os


sonhos


de


futuro


único entre líder e os liderados


3,88


Inspirar uma Visão Compartilhada


12


Possui


uma


comunicação


clara,


positiva


e


promissora sobre o futuro da organização


4,13


22,38


17


Mostra


à


equipe


como


futuro


de


longo


prazo,


os


objetivos


que


podem


ser


alcançados


através


de


uma


visão de futuro comum


3,25


22


Olha


à


frente


e


para


as


previsões


quanto


ao


futuro


da organização e dos acontecimentos do projeto


3,75


27


É


motivador


e


entusiasta


sobre


as


possibilidades


futuras


4,00


3


Envolve


a


todos


no


planejamento,


decisões


e


ações


que estão ocorrendo ou são necessárias


3,88


8


Trata a todos com dignidade e respeito


5,00


Permitir que os Outros Ajam


13


Fornece


à


equipe


autoridade


para


tomar


suas


próprias decisões


4,50


26,25


18


Desenvolve


um


ambiente


de


equipe


com


relações


de cooperação entre os participantes


4,50


23


Cria


uma


atmosfera


de


confiança


mútua


entre


os


participantes da equipe


4,25


28


Possibilita


à


equipe


uma


sensação


de


donos


do


projeto em que estão trabalhando


4,13




4


É claro quanto à forma de pensar sobre liderança


4,50


9


Mantém


os


projetos


orientados


dentro


dos


prazos


previstos e as metas planejadas


4,00


Apontar o Caminho


14


Dedica


tempo


e


energia


para


disseminar


valores


e


crenças referentes à organização


3,13


23,63


19


Permite


que


a


equipe


conheça


seus


valores


e


suas


crenças


para


a


melhor


forma


de


conduzir


os


projetos e a organização


3,38


24


Apresenta coerência entre a prática e o discurso


4,38


29


Assegura


que


o


trabalho


da


equipe


tem


objetivos


claros,


com


etapas


e


metas


bem


de-finidas


que


sejam de conhecimento de todos


4,25


5


Dedica


um


tempo


para


comemorar


e


recompensar


as


vitorias


(objetivos


atingidos)


com


toda


a


equipe


envolvida


3,88


10


Assegura


que


a


equipe


é


reconhecida


por


suas


contribuições para o sucesso dos projetos


4,38


Encorajar o Coração


15


Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito


4,13


24,63


20


Valoriza


os


esforços


e


as


contribuições


da


equipe,


dando suporte às atividades


4,25


25


Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos


3,75


30


Divulga


para


o


resto


da


organização


os


resultados


obtidos


e


a


importância


da


participação


de


cada


membro da equipe


4,25
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		Apontar o Caminho
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Médias

Principios de Liderança
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Consulta_Perfil_de_Lideranca

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		AUDIN		luz		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10

		AUDIN		dbsilva		8		10		10		8		8		9		10		9		8		8		9		10		9		9		10		7		7		9		8		8		10		9		9		7		9		10		10		8		9		9

		AUDIN		lnfigueiredo		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		9		8		9		9		9		9		10		9		10

		AUDIN		MOZART		9		9		9		9		7		9		9		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		7		10		10		10		10		8		8		9		9		10

		AUDIN		CWBARRETO		4		3		7		6		8		10		6		10		5		9		7		9		9		8		10		5		6		6		5		10		10		5		5		4		8		6		6		6		7		10

		CAINT		CCANONGIA		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		3		4		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		2		3		3		3		3		3		3

		CAINT		MCBENEVIDES		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8

		CAINT		ETGADRET		6		9		7		5		6		7		6		9		9		9		7		8		10		6		8		7		8		7		5		7		9		7		6		7		7		7		8		8		6		8

		CAINT		TLSOUZA		9		9		9		9		9		9		9		9		9		10		9		9		9		9		9		9		9		8		8		9		9		9		8		8		8		9		10		10		9		10

		CAINT		LMMOFATI		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		10		9		10		10		10		10

		CGCRE		AFCOSTA		6		6		6		5		4		5		5		7		6		5		9		4		8		5		6		5		3		8		7		7		1		4		5		9		4		9		5		8		5		5

		CGCRE		MVGONCALVES		9		9		9		9		6		9		7		9		9		9		9		8		8		8		9		9		9		8		9		9		5		8		7		9		8		9		9		9		9		9

		CGCRE		SSMOURA		5		5		5		1		6		9		10		0		8		5		3		3		8		2		2		5		1		9		5		5		1		1		10		10		3		6		2		5		8		2

		CGCRE		GCPEDROSA		8		7		7		8		8		8		6		10		8		8		8		9		9		7		6		6		8		8		8		8		4		10		7		7		7		7		6		9		8		8

		CGCRE		esantos		7		10		10		8		1		7		8		10		7		7		8		8		9		5		9		9		10		8		6		7		7		10		8		8		7		5		9		9		7		6

		CGCRE		CMPINA		2		2		2		2		2		2		2		8		3		1		2		2		3		1		4		1		1		1		1		3		1		1		3		3		2		3		2		2		2		2

		CGCRE		EBARROS		5		5		10		5		10		10		10		0		10		10		10		10		1		5		10		10		10		10		10		10		10		10		10		5		10		10		5		10		10		10

		CGCRE		RWACHA		5		7		7		7		6		8		9		0		8		6		5		8		9		9		9		9		7		8		5		7		7		7		7		9		5		5		8		5		8		5

		CGCRE		OWBANDEIRA		8		9		9		9		9		8		9		10		7		8		8		8		8		9		9		9		9		7		9		9		7		9		8		8		9		8		7		7		8		8

		CGCRE		LOCAVALCANTI		9		8		10		10		10		10		9		10		10		10		8		9		9		8		10		9		9		9		9		10		9		9		9		9		9		8		9		10		10		10

		CGCRE		MASOARES		2		3		4		3		1		3		3		9		1		3		3		3		4		3		3		2		2		4		3		2		1		3		4		4		1		4		3		4		2		1

		CGCRE		PCMARCONDES		8		6		7		6		8		8		7		9		7		8		7		7		7		7		8		8		8		7		7		8		6		7		7		8		8		8		8		8		7		8

		CGCRE		MFSILVESTRE		8		9		10		8		9		10		8		10		9		10		9		10		8		9		10		7		8		9		8		9		8		7		10		10		10		9		10		8		8		9

		CPLAN		mmcarvalho		8		9		9		9		9		8		9		10		9		8		8		8		7		7		10		9		9		9		8		9		10		9		10		10		6		8		9		8		7		7

		CPLAN		lrtorres		6		6		6		6		6		5		7		9		6		5		5		7		7		5		7		7		7		6		7		6		5		5		6		6		5		8		6		6		7		7

		CPLAN		amalta		5		6		5		6		6		6		9		0		5		7		8		9		9		6		9		8		7		8		7		8		9		8		8		9		9		7		7		7		6		7

		CPLAN		TRUBACK		3		2		3		4		3		3		2		7		3		3		4		4		3		3		6		6		4		3		3		3		4		4		3		4		3		8		4		6		5		2

		CPLAN		CCALVES		10		8		9		10		10		9		7		10		10		9		10		8		10		7		0		9		8		9		8		10		8		8		8		9		9		9		8		10		9		8

		CPLAN		SGHELMAN		7		6		6		7		6		5		6		9		6		7		8		8		9		8		8		7		4		9		7		8		5		5		8		7		7		6		8		8		6		6

		CPLAN		BRFRANCO		4		6		4		5		1		1		1		8		7		3		5		2		8		6		2		5		4		5		5		2		2		4		2		3		1		5		1		3		3		2

		CPLAN		rogomes		8		8		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		8		10		9		9		10		10		10		10		9		10		9		9		10		10		9		10		9

		CPLAN		SMJABBOUR		9		10		10		10		10		10		10		10		9		10		8		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10

		CPLAN		RSZMIT		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		CPLAN		mpsantana		1		5		5		4		5		1		1		4		1		4		4		4		4		1		6		4		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1

		CPLAN		lcbrito		10		10		9		10		8		10		10		0		8		9		7		8		10		8		9		10		10		10		9		9		7		10		10		10		7		9		10		10		10		10

		CPLAN		galmo		10		0		6		10		4		9		3		6		5		10		10		8		10		0		10		10		5		10		5		8		10		5		5		5		1		1		1		10		1		5

		CPLAN		MMVELLOZO		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		0		9		10		10		10		10		10

		CPLAN		mmuller		9		8		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		9		10		9		8		8		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		8		8

		CPLAN		rsbarboza		8		9		7		8		5		8		8		10		8		7		8		8		9		8		10		8		9		8		8		8		9		8		8		8		9		7		9		8		8		6

		CPLAN		nielsen		8		7		9		8		8		8		10		0		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		9		8		9		10		10		10		9		9		9		10		9		10

		CPLAN		tpgonzalez		5		5		5		4		2		5		5		6		5		5		5		4		3		4		5		5		5		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		4		4		3

		CPLAN		jamorim		5		0		5		4		1		3		1		10		5		3		10		5		5		3		2		10		3		1		8		5		8		10		1		10		10		10		5		1		5		1

		CPLAN		cpgoncalves		10		9		9		10		5		9		10		0		9		10		9		10		10		7		10		10		9		10		9		10		9		10		10		9		8		10		9		9		10		10

		CPLAN		fwsantana		5		7		4		4		2		2		2		8		3		2		5		4		2		2		4		4		8		7		2		2		3		3		5		1		2		6		4		7		5		3

		CPLAN		abalves		8		7		6		8		8		6		7		10		9		9		8		7		9		7		10		10		7		8		7		7		8		8		10		9		7		9		8		9		10		9

		CPLAN		jgalagao		5		10		8		10		5		5		8		7		10		10		8		8		5		8		10		10		10		10		8		8		10		8		10		10		8		8		10		5		10		10

		CPLAN		chlthire		7		8		7		7		8		8		9		10		7		9		7		8		8		8		10		9		7		9		8		9		7		8		9		9		8		8		9		8		9		7

		CPLAN		rmmartins		2		5		8		9		1		2		3		10		9		5		9		8		10		9		10		9		2		10		8		8		7		9		10		10		1		10		6		5		4		2

		CPLAN		rvfogel		5		6		5		8		7		5		5		8		8		7		7		7		6		5		7		6		6		8		7		7		5		6		8		7		7		7		7		6		7		5

		CPLAN		DMPONTES		5		6		5		4		5		5		6		9		8		7		7		6		5		5		5		6		6		6		4		6		5		5		6		6		6		5		7		5		8		6

		CPLAN		flleite		5		3		2		6		6		6		6		7		7		7		3		2		7		7		7		4		5		6		5		7		2		5		6		7		6		6		7		9		7		8

		CPLAN		RLEIRA		2		2		1		1		1		1		1		4		2		2		2		2		5		2		9		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2

		CPLAN		FERNANDO		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		CPLAN		IOBEZERRA		8		5		9		9		5		9		5		10		7		9		5		5		9		5		9		5		5		5		5		5		5		5		9		9		9		9		9		9		9		9

		CPLAN		arpassaes		7		7		5		7		3		6		3		7		2		4		7		6		6		6		3		7		7		4		3		3		7		5		3		4		2		7		5		3		6		8

		CPLAN		barodrigues		5		5		5		5		5		5		5		10		10		10		5		5		7		5		5		7		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5

		CPLAN		masantos		10		10		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		10		9		9		9		10		10		9		9		0		9		9		10

		CPLAN		MMSOARES		3		2		2		4		2		2		2		6		4		4		7		2		3		3		3		4		2		2		2		2		2		3		2		4		2		4		4		2		2		2

		CPLAN		tscarvalho		9		9		9		9		10		10		9		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		10		9		10		8		9		10		9		9		10		10		9		9		9

		CPLAN		mmlisboa		7		5		5		6		7		6		5		9		7		8		7		6		8		4		10		7		6		7		5		7		7		6		6		6		9		7		7		9		6		7

		DIMCI		rpmiloski		6		7		7		6		7		6		6		9		7		6		7		7		8		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6

		DIMCI		IFDUARTE		5		8		1		5		2		5		5		10		10		7		7		10		3		5		5		9		10		10		6		8		8		8		5		5		2		8		5		5		10		5

		DIMCI		MFCYRILLO		5		6		3		3		1		2		2		9		7		6		6		6		9		9		9		9		9		7		5		9		3		7		7		7		4		5		9		9		9		9

		DIMCI		HRSERENO		5		5		9		4		1		8		2		10		2		4		10		2		7		3		7		9		6		9		3		5		10		3		7		1		2		4		1		1		1		8

		DIMCI		AFBARBOSA		6		7		8		3		7		5		8		10		2		6		2		3		4		2		9		6		8		6		7		8		6		8		4		7		8		4		7		9		5		9

		DIMCI		GMXIMENES		10		9		9		9		7		10		9		10		8		9		8		9		10		8		9		10		9		10		10		9		9		10		9		10		8		9		9		10		10		8

		DIMCI		PRSANTOS		9		10		10		9		8		9		9		10		10		10		10		10		10		8		9		10		10		10		9		9		8		10		9		10		8		9		10		8		8		9

		DIMCI		MMSOUZA		1		1		1		1		1		1		1		3		1		1		1		1		3		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1

		DIMCI		JAALVES		4		3		2		2		2		2		2		8		2		3		3		3		5		2		5		2		2		3		3		3		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2

		DIMCI		RCOPELLO		9		8		8		8		8		7		6		10		7		7		8		7		9		6		10		7		7		9		6		9		7		9		9		9		8		7		7		9		7		8

		DIMCI		egobira		7		7		7		7		7		7		10		0		9		8		8		8		8		10		8		10		10		9		8		9		7		8		9		10		10		9		10		9		9		9

		DIMCI		GMROCHA		6		6		4		6		5		6		5		10		8		7		6		9		9		8		9		9		8		7		7		7		5		5		5		6		5		5		7		8		8		6

		DIMCI		DCOLIVEIRA		10		8		10		9		10		10		10		0		9		10		10		10		9		9		10		10		9		10		9		10		9		8		9		10		10		9		10		10		9		8

		DIMCI		ILBEZERRA		5		5		5		5		5		5		5		8		5		5		5		5		5		3		8		5		3		5		3		5		5		5		5		5		3		5		5		5		5		5

		DIMCI		MCQUARESMA		8		8		6		7		7		7		7		8		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		7		7		7		7		8		7		8		8		7		8

		DIMCI		FGMEIRELLES		10		10		8		7		6		8		7		5		8		7		9		9		8		7		5		9		8		8		6		7		4		9		7		8		6		9		4		4		4		4

		DIMCI		cakoch		8		8		7		7		6		6		9		0		8		7		6		7		7		6		7		7		8		7		6		6		6		6		7		7		6		7		7		7		6		7

		DIMEL		RARODRIGUES		1		4		5		5		6		5		4		10		6		5		6		6		5		4		9		8		7		5		4		6		6		5		6		6		5		7		7		6		6		8

		DIMEL		ABPORTELLA		4		3		3		3		3		2		2		6		5		4		3		3		2		3		3		4		5		5		4		4		3		5		4		4		4		4		4		6		6		5

		DIMEL		RFLAZARI		1		1		5		1		1		1		1		5		1		1		1		5		1		1		1		5		1		1		1		1		1		1		1		5		1		1		1		1		1		1

		DIMEL		aacarvalho		10		7		7		7		3		7		5		8		7		7		7		7		9		7		8		8		8		5		6		7		4		9		4		6		4		8		7		7		6		6

		DIMEL		LGSILVA		9		9		10		10		9		9		10		0		9		9		7		9		9		9		10		8		6		9		9		9		7		8		8		8		7		7		10		9		9		10

		DIMEL		fapereira		10		10		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		DIMEL		IESILVA		5		1		1		5		1		1		5		1		5		5		5		5		5		1		5		5		5		1		5		5		5		5		1		5		5		5		5		5		5		1

		DIMEL		WFFABELO		7		10		7		4		1		7		10		0		6		4		7		7		7		6		6		7		6		3		6		6		6		7		7		7		4		8		6		6		6		7

		DIMEL		RFSILVA		8		9		9		8		8		7		10		0		9		9		8		7		9		8		10		9		7		7		7		9		7		7		7		7		7		7		8		10		9		6

		DIMEL		EMOLIVEIRA		1		1		5		4		2		7		1		7		5		1		1		1		3		2		3		1		5		4		2		1		1		3		2		4		3		3		1		1		3		4

		DIMEL		JSCORIOLANO		2		4		2		10		1		8		10		0		4		2		3		2		1		3		4		10		3		5		4		4		1		5		3		10		1		10		1		1		3		1

		DIMEL		EROLIVEIRA		5		3		4		4		3		3		3		3		3		3		4		4		4		3		3		3		3		3		3		3		3		4		3		5		3		5		4		5		5		5

		DIMEL		haalves		9		9		9		9		9		9		9		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10

		DIMEL		SOBARBEITAS		4		4		2		3		2		2		2		6		4		7		0		4		2		2		6		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		3		2		4		2		2

		DIMEL		RNAZEREDO		5		6		6		5		6		7		5		10		7		7		7		6		5		5		8		5		7		7		5		7		5		5		4		4		4		6		5		5		4		4

		DIMEL		JANETO		4		5		9		4		3		1		3		9		3		4		7		4		9		3		2		6		3		6		3		4		5		5		5		2		2		9		2		9		3		3

		DIMEL		LBFARUOLO		8		10		6		7		8		8		9		10		9		9		8		9		9		9		9		8		8		9		9		8		8		8		8		9		9		9		9		7		9		7

		DIRAF		CGMORAES		5		5		10		5		5		10		10		10		10		10		10		5		10		5		10		10		5		10		10		10		10		10		5		10		10		10		5		10		10		10

		DIRAF		PGSILVA		5		6		8		7		8		8		8		8		6		8		8		7		9		7		10		8		7		9		8		7		7		9		8		7		8		8		7		7		7		9

		DIRAF		ACLORANG		10		9		10		9		10		10		10		10		8		9		9		10		10		9		10		9		9		9		10		10		9		9		10		10		9		10		10		10		10		10

		DIRAF		AMBASTOS		7		6		6		7		6		7		7		9		6		7		6		6		7		6		8		6		6		7		7		7		7		6		7		6		7		6		6		7		7		7

		DIRAF		FGRIBEIRO		8		9		10		10		10		10		10		10		8		10		10		9		10		9		10		7		9		10		8		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10

		DIRAF		MLMELLO		1		1		9		9		1		4		3		3		5		3		3		3		10		10		10		7		5		9		8		10		9		8		8		6		6		7		8		7		6		5

		DIRAF		CJJUNIOR		6		7		10		8		8		10		8		10		9		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		8		8		9		9		9		9		8		8		8		9		10

		DIRAF		MHAQUINO		7		9		9		9		8		7		7		10		8		10		8		10		9		8		10		8		6		10		8		10		8		9		9		9		7		9		9		9		8		9

		DIRAF		MEARAUJO		8		8		8		9		8		8		8		9		9		8		8		8		8		7		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		7		8		8		8		8		7

		DIRAF		PTORTELOTT		3		3		3		2		4		4		2		7		2		3		5		5		3		2		8		4		3		4		2		4		3		3		3		3		2		4		3		7		3		3

		DIRAF		ESANDOVAL		3		3		5		3		3		5		3		10		5		3		4		3		7		5		4		4		3		4		5		4		4		4		4		3		3		4		3		4		3		3

		DIRAF		NCBRAGA		8		8		9		9		9		8		8		10		8		9		7		8		10		7		8		8		8		9		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		7

		DIRAF		AODIAS		8		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		0		7		7		7		8		7		7		8		7		7		7		8		7

		DIRAF		GCCAVALCANTI		8		9		10		9		8		10		10		10		8		10		10		10		10		8		10		9		10		10		9		10		10		10		10		10		9		9		10		10		10		10

		DIRAF		CPSENNA		8		7		9		8		4		9		10		10		7		10		6		7		8		10		10		9		9		10		9		10		9		8		10		9		8		10		9		10		9		5

		DIRAF		crlisboa		10		7		5		7		10		10		10		10		10		10		7		8		10		8		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10

		DQUAL		APSTUTZEL		10		9		7		8		9		8		7		7		7		9		8		7		8		6		10		9		9		7		7		8		6		6		8		7		6		7		7		8		7		9

		DQUAL		APMARTINS		7		9		8		10		9		9		9		10		0		9		10		10		10		9		9		9		9		9		9		8		8		9		10		10		9		9		10		9		9		9

		DQUAL		CRPEREIRA		5		6		6		2		2		2		2		5		3		5		5		5		2		2		9		7		7		5		3		7		6		6		5		5		2		2		6		5		5		2

		DQUAL		DCLAMEIRA		9		9		8		8		5		9		8		9		10		8		9		9		5		9		5		9		9		6		10		8		8		10		7		9		4		9		9		8		9		10

		DQUAL		JRLIMA		8		10		10		7		8		10		10		0		8		10		10		8		10		8		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		8		10		10		10		10

		DQUAL		CBNOGUEIRA		9		7		10		8		10		10		7		10		8		8		9		8		9		9		9		9		6		9		6		8		8		8		8		8		8		7		8		9		9		6

		DQUAL		VOSANTOS		5		6		6		6		2		7		1		8		5		5		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		1		4		6		3

		DQUAL		AMSILVA		5		5		1		2		2		5		2		5		5		5		5		5		1		1		3		2		2		2		2		5		1		2		1		5		5		2		2		2		2		2

		DQUAL		lmrocha		6		7		8		7		7		8		8		7		6		7		7		6		6		6		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		7		6		7		6		8

		DQUAL		ZTEIXEIRA		8		7		10		7		8		9		6		7		7		5		8		9		9		8		5		9		9		7		6		5		8		9		5		10		5		9		7		5		9		7

		DQUAL		AACABRAL		6		6		4		6		4		6		5		8		4		7		6		8		7		6		8		8		7		6		6		6		6		7		5		7		7		6		5		7		8		8

		DQUAL		APFERNANDEZ		7		6		8		9		6		8		6		9		5		6		7		6		7		8		8		9		6		7		6		8		6		6		6		8		7		6		6		6		8		8

		DQUAL		MALEMANNO		7		10		7		8		6		9		6		10		8		7		9		7		7		7		6		9		8		7		8		7		4		9		5		6		4		5		6		6		6		7

		DQUAL		SSARIDE		7		5		7		5		4		7		7		5		4		4		5		4		4		3		8		8		2		2		3		7		4		4		3		4		4		3		6		9		4		3

		DQUAL		MRSOUZA		6		6		5		5		6		4		5		10		7		6		6		7		6		4		9		7		7		6		5		8		8		8		6		6		6		7		6		4		4		8

		DQUAL		MABEZERRA		8		7		7		7		5		9		6		9		7		9		9		7		5		7		9		5		5		8		8		5		5		8		5		8		8		9		9		9		9		10

		DQUAL		ccazevedo		7		7		8		8		8		9		8		9		8		7		9		9		9		8		8		8		7		8		8		7		7		8		8		8		9		9		8		8		7		7

		DQUAL		JSMIRILLI		9		8		9		8		10		10		8		9		10		10		9		9		9		8		10		10		9		8		9		9		9		10		8		8		9		8		9		9		8		9

		DQUAL		RMAZEVEDO		10		7		7		7		6		10		6		10		7		7		7		9		7		10		10		10		7		9		9		9		9		9		9		9		7		10		9		10		10		10

		DQUAL		CMSAMPAIO		10		5		5		10		10		10		10		10		5		5		10		10		5		10		10		10		10		5		5		10		5		10		5		10		10		10		10		5		10		10

		GABIN		KRPEREIRA		7		7		7		8		3		6		6		6		8		6		6		8		5		6		5		8		6		6		6		6		6		8		6		8		6		6		6		6		6		6

		GABIN		GEVIEIRA		4		5		3		4		4		3		3		4		6		4		4		6		4		5		4		3		4		4		5		4		2		6		3		5		3		6		5		4		4		5

		GABIN		tsmarques		7		5		7		5		3		5		7		8		7		3		8		9		7		9		3		6		8		5		8		3		3		8		5		5		3		5		5		5		7		5

		GABIN		VMAJKA		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		GABIN		ESSANTOS		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		6		7		6		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		7		7

		GABIN		BGOMES		5		5		5		5		3		5		5		5		8		5		5		5		1		5		1		5		5		5		5		1		5		5		3		3		3		3		3		5		5		5

		GABIN		CSGUIDO		9		9		10		9		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		9		10

		GABIN		HASILVEIRA		10		8		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		10		9		10

		GABIN		FJOLIVEIRA		10		9		10		9		9		10		9		10		9		10		10		10		10		9		10		9		9		10		9		10		9		9		10		10		9		10		10		10		10		10

		GABIN		DSPEDROSA		7		9		10		10		9		10		10		10		2		9		9		9		10		2		10		9		9		10		10		5		9		9		10		9		5		5		10		10		5		7

		GABIN		ACDUTRA		10		10		8		10		8		9		9		10		10		9		8		10		9		10		10		10		10		9		8		10		10		10		9		10		9		10		10		9		9		10

		GABIN		SPINHEIRO		10		10		10		10		1		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10

		PROGE		LBPEREIRA		5		4		4		5		3		3		3		5		5		5		5		5		4		5		3		4		5		4		5		5		5		5		5		6		5		5		4		5		5		6

		PROGE		DLARAUJO		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		9		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		9		10		9		10		10		10		10

		PROGE		mvsantos		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		0		9		10		10		10		10		10

		PROGE		mnqueiroz		9		8		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		9		10		9		8		8		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		8		8

		PROGE		prsouza		8		9		7		8		5		8		8		10		8		7		8		8		9		8		10		8		9		8		8		8		9		8		8		8		9		7		9		8		8		6

		PROGE		pmiranda		8		7		9		8		8		8		10		0		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		9		8		9		10		10		10		9		9		9		10		9		10

		PROGE		dsalves		5		5		5		4		2		5		5		6		5		5		5		4		3		4		5		5		5		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		4		4		3
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AUDIN

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		AUDIN		1		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10

		AUDIN		2		8		10		10		8		8		9		10		9		8		8		9		10		9		9		10		7		7		9		8		8		10		9		9		7		9		10		10		8		9		9

		AUDIN		3		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		9		8		9		9		9		9		10		9		10

		AUDIN		4		9		9		9		9		7		9		9		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		7		10		10		10		10		8		8		9		9		10

		AUDIN		5		4		3		7		6		8		10		6		10		5		9		7		9		9		8		10		5		6		6		5		10		10		5		5		4		8		6		6		6		7		10

				Soma:		40		42		46		43		43		48		45		49		43		46		46		49		48		45		50		42		43		45		43		48		46		43		42		40		46		43		43		43		44		49

				Desv.P.:		2.345		3.050		1.304		1.673		1.342		0.548		1.732		0.447		2.191		0.837		1.304		0.447		0.548		1.000		0.000		2.302		1.949		1.732		2.191		0.894		1.304		2.074		2.074		2.550		0.837		1.673		1.673		1.673		1.095		0.447

				Média:		8.000		8.400		9.200		8.600		8.600		9.600		9.000		9.800		8.600		9.200		9.200		9.800		9.600		9.000		10.000		8.400		8.600		9.000		8.600		9.600		9.200		8.600		8.400		8.000		9.200		8.600		8.600		8.600		8.800		9.800				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

																																																																						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		40		2.345		8.000		53.000

																																																																						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		48		0.548		9.600

																																																																				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		46		1.304		9.200								PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

																																																																						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		42		2.302		8.400								Desafiar o Estabelecido		53.000		53.720

								Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340																																																														L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		46		1.304		9.200								Inspirar uma Visão Compartilhada		53.000

																				Ho: uo = 0																																																		L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		43		1.673		8.600								Permitir que os Outros Ajam		54.600

																				Ha: uo > 0																																																		L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		42		3.050		8.400		53.000						Apontar o Caminho		51.600

																																																																						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		45		1.732		9.000								Encorajar o Coração		56.400

																		s =		Desvio Padrao da Amostra																																																Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		49		0.447		9.800

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		43		1.949		8.600

																		t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))																																																		L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		43		2.074		8.600

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		43		1.673		8.600

																		gl =		n - 1																																																		L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		46		1.304		9.200		54.600

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		49		0.447		9.800

																				Rejeitar Ho se t > t alpha																																																Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		48		0.548		9.600

																		alpha=		0.05																																																		L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		45		1.732		9.000

																		n =		5																																																		L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		42		2.074		8.400

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		43		1.673		8.600

																		s =		1.547														t		talpha																																		L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		43		1.673		8.600		51.600

																																		12.940		2.132		Média > 0																																L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		43		2.191		8.600

																		x =		8.953																																																Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		45		1.000		9.000

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		43		2.191		8.600

																		gl =		4																																																		L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		40		2.550		8.000

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		44		1.095		8.800

																		t =		12.940																																																		L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		43		1.342		8.600		56.400

																		t a =		2.132																																																		L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		46		0.837		9.200

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		50		0.000		10.000

																		Ho:		rejeitado ao nível de 5%																																																		L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		48		0.894		9.600

																		Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média																																																		L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		46		0.837		9.200

																																																																						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		49		0.447		9.800





AUDIN

		



Médias

Principios de Liderança
AUDIN



CAINT

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		CAINT		1		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		3		4		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		2		3		3		3		3		3		3

		CAINT		2		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8

		CAINT		3		6		9		7		5		6		7		6		9		9		9		7		8		10		6		8		7		8		7		5		7		9		7		6		7		7		7		8		8		6		8

		CAINT		4		9		9		9		9		9		9		9		9		9		10		9		9		9		9		9		9		9		8		8		9		9		9		8		8		8		9		10		10		9		10

		CAINT		5		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		10		9		10		10		10		10

				Soma:		37		40		38		36		37		38		36		39		40		40		37		39		40		35		38		37		38		36		34		37		39		37		34		35		36		36		39		39		36		39

				Desv.P.:		2.408		2.345		2.302		2.588		2.408		2.302		2.775		2.775		2.345		2.915		2.702		2.280		2.915		2.550		2.702		2.702		2.702		2.588		2.775		2.702		2.775		2.702		2.387		3.000		2.588		2.490		2.864		2.864		2.775		2.864

				Média:		7.400		8.000		7.600		7.200		7.400		7.600		7.200		7.800		8.000		8.000		7.400		7.800		8.000		7.000		7.600		7.400		7.600		7.200		6.800		7.400		7.800		7.400		6.800		7.000		7.200		7.200		7.800		7.800		7.200		7.800				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

																																																																						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		37		2.408		7.400		44.800						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

																																																																						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		38		2.302		7.600								Desafiar o Estabelecido		44.800		44.880

																																																																				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		37		2.702		7.400								Inspirar uma Visão Compartilhada		45.800

																																																																						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		37		2.702		7.400								Permitir que os Outros Ajam		45.200

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340																																																																L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		39		2.775		7.800								Apontar o Caminho		43.200

																		Ho: uo = 0																																																				L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		36		2.490		7.200								Encorajar o Coração		45.400

																		Ha: uo > 0																																																				L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		40		2.345		8.000		45.800

																																																																						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		36		2.775		7.200

																s =		Desvio Padrao da Amostra																																																		Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		39		2.280		7.800

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		38		2.702		7.600

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))																																																				L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		37		2.702		7.400

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		39		2.864		7.800

																gl =		n - 1																																																				L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		38		2.302		7.600		45.200

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		39		2.775		7.800

																		Rejeitar Ho se t > t alpha																																																		Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		40		2.915		8.000

																alpha=		0.05																																																				L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		36		2.588		7.200

																n =		5																																																				L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		34		2.387		6.800

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		39		2.864		7.800

																s =		2.399														t		talpha																																				L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		36		2.588		7.200		43.200

																																6.972		2.132		Média > 0																																		L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		40		2.345		8.000

																x =		7.480																																																		Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		35		2.550		7.000

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		34		2.775		6.800

																gl =		4																																																				L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		35		3.000		7.000

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		36		2.775		7.200

																t =		6.972																																																				L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		37		2.408		7.400		45.400

																t a =		2.132																																																				L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		40		2.915		8.000

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		38		2.702		7.600

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%																																																				L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		37		2.702		7.400

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média																																																				L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		36		2.588		7.200

																																																																						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		39		2.864		7.800





CAINT

		



Médias

Principios de Liderança
CAINT



CGCRE

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		CGCRE		1		6		6		6		5		4		5		5		7		6		5		9		4		8		5		6		5		3		8		7		7		1		4		5		9		4		9		5		8		5		5

		CGCRE		2		9		9		9		9		6		9		7		9		9		9		9		8		8		8		9		9		9		8		9		9		5		8		7		9		8		9		9		9		9		9

		CGCRE		3		5		5		5		1		6		9		10		0		8		5		3		3		8		2		2		5		1		9		5		5		1		1		10		10		3		6		2		5		8		2

		CGCRE		4		8		7		7		8		8		8		6		10		8		8		8		9		9		7		6		6		8		8		8		8		4		10		7		7		7		7		6		9		8		8

		CGCRE		5		7		10		10		8		1		7		8		10		7		7		8		8		9		5		9		9		10		8		6		7		7		10		8		8		7		5		9		9		7		6

		CGCRE		6		2		2		2		2		2		2		2		8		3		1		2		2		3		1		4		1		1		1		1		3		1		1		3		3		2		3		2		2		2		2

		CGCRE		7		5		5		10		5		10		10		10		0		10		10		10		10		1		5		10		10		10		10		10		10		10		10		10		5		10		10		5		10		10		10

		CGCRE		8		5		7		7		7		6		8		9		0		8		6		5		8		9		9		9		9		7		8		5		7		7		7		7		9		5		5		8		5		8		5

		CGCRE		9		8		9		9		9		9		8		9		10		7		8		8		8		8		9		9		9		9		7		9		9		7		9		8		8		9		8		7		7		8		8				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		CGCRE		10		9		8		10		10		10		10		9		10		10		10		8		9		9		8		10		9		9		9		9		10		9		9		9		9		9		8		9		10		10		10						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		82		2.394		6.308		39.615						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		CGCRE		11		2		3		4		3		1		3		3		9		1		3		3		3		4		3		3		2		2		4		3		2		1		3		4		4		1		4		3		4		2		1						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		97		2.602		7.462								Desafiar o Estabelecido		39.615		40.862

		CGCRE		12		8		6		7		6		8		8		7		9		7		8		7		7		7		7		8		8		8		7		7		8		6		7		7		8		8		8		8		8		7		8				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		89		2.672		6.846								Inspirar uma Visão Compartilhada		40.154

		CGCRE		13		8		9		10		8		9		10		8		10		9		10		9		10		8		9		10		7		8		9		8		9		8		7		10		10		10		9		10		8		8		9						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		89		2.882		6.846								Permitir que os Outros Ajam		43.385

																																																																						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		67		3.262		5.154								Apontar o Caminho		40.769

																																																																						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		91		2.198		7.000								Encorajar o Coração		40.385

				Soma:		82		86		96		81		80		97		93		92		93		90		89		89		91		78		95		89		85		96		87		94		67		86		95		99		83		91		83		94		92		83						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		86		2.434		6.615		40.154

				Desv.P.:		2.394		2.434		2.599		2.862		3.262		2.602		2.544		4.132		2.609		2.813		2.672		2.824		2.614		2.739		2.810		2.882		3.455		2.399		2.626		2.522		3.262		3.305		2.250		2.256		3.070		2.198		2.785		2.488		2.597		3.150						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		93		2.544		7.154

				Média:		6.308		6.615		7.385		6.231		6.154		7.462		7.154		7.077		7.154		6.923		6.846		6.846		7.000		6.000		7.308		6.846		6.538		7.385		6.692		7.231		5.154		6.615		7.308		7.615		6.385		7.000		6.385		7.231		7.077		6.385				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		89		2.824		6.846

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		85		3.455		6.538

																																																																						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		86		3.305		6.615

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		83		2.785		6.385

																																																																						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		96		2.599		7.385		43.385

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		92		4.132		7.077

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340																																																														Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		91		2.614		7.000

																		Ho: uo = 0																																																				L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		96		2.399		7.385

																		Ha: uo > 0																																																				L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		95		2.250		7.308

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		94		2.488		7.231

																s =		Desvio Padrao da Amostra																																																				L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		81		2.862		6.231		40.769

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		93		2.609		7.154

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))																																																		Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		78		2.739		6.000

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		87		2.626		6.692

																gl =		n - 1																																																				L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		99		2.256		7.615

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		92		2.597		7.077

																		Rejeitar Ho se t > t alpha																																																				L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		80		3.262		6.154		40.385

																alpha=		0.05																																																				L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		90		2.813		6.923

																n =		13																																																		Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		95		2.810		7.308

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		94		2.522		7.231

																s =		2.7453906097														t		talpha																																				L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		83		3.070		6.385

																																8.9439836355		1.782		Média > 0																																		L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		83		3.150		6.385

																x =		6.8102564103

																gl =		12

																t =		8.9439836355

																t a =		1.782

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





CGCRE

		



Médias

Principios de Liderança
CGCRE



CPLAN

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		CPLAN		1		8		9		9		9		9		8		9		10		9		8		8		8		7		7		10		9		9		9		8		9		10		9		10		10		6		8		9		8		7		7

		CPLAN		2		6		6		6		6		6		5		7		9		6		5		5		7		7		5		7		7		7		6		7		6		5		5		6		6		5		8		6		6		7		7

		CPLAN		3		5		6		5		6		6		6		9		0		5		7		8		9		9		6		9		8		7		8		7		8		9		8		8		9		9		7		7		7		6		7

		CPLAN		4		3		2		3		4		3		3		2		7		3		3		4		4		3		3		6		6		4		3		3		3		4		4		3		4		3		8		4		6		5		2

		CPLAN		5		10		8		9		10		10		9		7		10		10		9		10		8		10		7		0		9		8		9		8		10		8		8		8		9		9		9		8		10		9		8

		CPLAN		6		7		6		6		7		6		5		6		9		6		7		8		8		9		8		8		7		4		9		7		8		5		5		8		7		7		6		8		8		6		6

		CPLAN		7		4		6		4		5		1		1		1		8		7		3		5		2		8		6		2		5		4		5		5		2		2		4		2		3		1		5		1		3		3		2

		CPLAN		8		8		8		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		8		10		9		9		10		10		10		10		9		10		9		9		10		10		9		10		9

		CPLAN		9		9		10		10		10		10		10		10		10		9		10		8		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		CPLAN		10		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		229		2.933		6.189		38.919						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		CPLAN		11		1		5		5		4		5		1		1		4		1		4		4		4		4		1		6		4		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		216		3.202		5.838								Desafiar o Estabelecido		38.919		38.259

		CPLAN		12		10		10		9		10		8		10		10		0		8		9		7		8		10		8		9		10		10		10		9		9		7		10		10		10		7		9		10		10		10		10				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		251		2.647		6.784								Inspirar uma Visão Compartilhada		36.676

		CPLAN		13		10		0		6		10		4		9		3		6		5		10		10		8		10		0		10		10		5		10		5		8		10		5		5		5		1		1		1		10		1		5						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		261		2.778		7.054								Permitir que os Outros Ajam		40.054

		CPLAN		14		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		0		9		10		10		10		10		10						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		231		3.131		6.243								Apontar o Caminho		38.162

		CPLAN		15		9		8		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		9		10		9		8		8		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		8		8						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		252		2.980		6.811								Encorajar o Coração		37.486

		CPLAN		16		8		9		7		8		5		8		8		10		8		7		8		8		9		8		10		8		9		8		8		8		9		8		8		8		9		7		9		8		8		6						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		221		3.087		5.973		36.676

		CPLAN		17		8		7		9		8		8		8		10		0		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		9		8		9		10		10		10		9		9		9		10		9		10						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		212		3.347		5.730

		CPLAN		18		5		5		5		4		2		5		5		6		5		5		5		4		3		4		5		5		5		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		4		4		3				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		235		2.879		6.351

		CPLAN		19		5		0		5		4		1		3		1		10		5		3		10		5		5		3		2		10		3		1		8		5		8		10		1		10		10		10		5		1		5		1						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		226		2.932		6.108

		CPLAN		20		10		9		9		10		5		9		10		0		9		10		9		10		10		7		10		10		9		10		9		10		9		10		10		9		8		10		9		9		10		10						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		235		2.983		6.351

		CPLAN		21		5		7		4		4		2		2		2		8		3		2		5		4		2		2		4		4		8		7		2		2		3		3		5		1		2		6		4		7		5		3						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		228		3.304		6.162

		CPLAN		22		8		7		6		8		8		6		7		10		9		9		8		7		9		7		10		10		7		8		7		7		8		8		10		9		7		9		8		9		10		9						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		227		2.888		6.135		40.054

		CPLAN		23		5		10		8		10		5		5		8		7		10		10		8		8		5		8		10		10		10		10		8		8		10		8		10		10		8		8		10		5		10		10						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		263		3.588		7.108

		CPLAN		24		7		8		7		7		8		8		9		10		7		9		7		8		8		8		10		9		7		9		8		9		7		8		9		9		8		8		9		8		9		7				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		260		2.939		7.027

		CPLAN		25		2		5		8		9		1		2		3		10		9		5		9		8		10		9		10		9		2		10		8		8		7		9		10		10		1		10		6		5		4		2						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		248		3.231		6.703

		CPLAN		26		5		6		5		8		7		5		5		8		8		7		7		7		6		5		7		6		6		8		7		7		5		6		8		7		7		7		7		6		7		5						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		244		3.419		6.595

		CPLAN		27		5		6		5		4		5		5		6		9		8		7		7		6		5		5		5		6		6		6		4		6		5		5		6		6		6		5		7		5		8		6						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		240		3.168		6.486

		CPLAN		28		5		3		2		6		6		6		6		7		7		7		3		2		7		7		7		4		5		6		5		7		2		5		6		7		6		6		7		9		7		8						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		250		2.919		6.757		38.162

		CPLAN		29		2		2		1		1		1		1		1		4		2		2		2		2		5		2		9		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		245		2.994		6.622

		CPLAN		30		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		214		2.973		5.784

		CPLAN		31		8		5		9		9		5		9		5		10		7		9		5		5		9		5		9		5		5		5		5		5		5		5		9		9		9		9		9		9		9		9						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		226		2.951		6.108

		CPLAN		32		7		7		5		7		3		6		3		7		2		4		7		6		6		6		3		7		7		4		3		3		7		5		3		4		2		7		5		3		6		8						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		240		3.388		6.486

		CPLAN		33		5		5		5		5		5		5		5		10		10		10		5		5		7		5		5		7		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		237		3.122		6.405

		CPLAN		34		10		10		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		10		9		9		9		10		10		9		9		0		9		9		10						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		201		3.149		5.432		37.486

		CPLAN		35		3		2		2		4		2		2		2		6		4		4		7		2		3		3		3		4		2		2		2		2		2		3		2		4		2		4		4		2		2		2						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		250		3.068		6.757

		CPLAN		36		9		9		9		9		10		10		9		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		10		9		10		8		9		10		9		9		10		10		9		9		9				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		261		3.291		7.054

		CPLAN		37		7		5		5		6		7		6		5		9		7		8		7		6		8		4		10		7		6		7		5		7		7		6		6		6		9		7		7		9		6		7						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		235		3.138		6.351

																																																																						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		216		3.321		5.838

				Soma:		229		221		227		250		201		216		212		263		245		250		251		235		260		214		261		261		226		248		226		235		231		235		244		240		216		252		228		240		237		224						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		224		3.299		6.054

				Desv.P.:		2.933		3.087		2.888		2.919		3.149		3.202		3.347		3.588		2.994		3.068		2.647		2.879		2.939		2.973		3.291		2.778		2.932		3.231		2.951		3.138		3.131		2.983		3.419		3.388		3.321		2.980		3.304		3.168		3.122		3.299

				Média:		6.189		5.973		6.135		6.757		5.432		5.838		5.730		7.108		6.622		6.757		6.784		6.351		7.027		5.784		7.054		7.054		6.108		6.703		6.108		6.351		6.243		6.351		6.595		6.486		5.838		6.811		6.162		6.486		6.405		6.054

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		37

																s =		3.0978323657														t		talpha

																																12.5207553194		1.692		Média > 0

																x =		6.3765765766

																gl =		36

																t =		12.5207553194

																t a =		1.692

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





CPLAN

		



Médias

Principios de Liderança
CPLAN



DIMCI

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		DIMCI		1		6		7		7		6		7		6		6		9		7		6		7		7		8		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6

		DIMCI		2		5		8		1		5		2		5		5		10		10		7		7		10		3		5		5		9		10		10		6		8		8		8		5		5		2		8		5		5		10		5

		DIMCI		3		5		6		3		3		1		2		2		9		7		6		6		6		9		9		9		9		9		7		5		9		3		7		7		7		4		5		9		9		9		9

		DIMCI		4		5		5		9		4		1		8		2		10		2		4		10		2		7		3		7		9		6		9		3		5		10		3		7		1		2		4		1		1		1		8

		DIMCI		5		6		7		8		3		7		5		8		10		2		6		2		3		4		2		9		6		8		6		7		8		6		8		4		7		8		4		7		9		5		9

		DIMCI		6		10		9		9		9		7		10		9		10		8		9		8		9		10		8		9		10		9		10		10		9		9		10		9		10		8		9		9		10		10		8

		DIMCI		7		9		10		10		9		8		9		9		10		10		10		10		10		10		8		9		10		10		10		9		9		8		10		9		10		8		9		10		8		8		9

		DIMCI		8		1		1		1		1		1		1		1		3		1		1		1		1		3		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1		1

		DIMCI		9		4		3		2		2		2		2		2		8		2		3		3		3		5		2		5		2		2		3		3		3		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		DIMCI		10		9		8		8		8		8		7		6		10		7		7		8		7		9		6		10		7		7		9		6		9		7		9		9		9		8		7		7		9		7		8						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		114		2.494		6.706		39.176						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		DIMCI		11		7		7		7		7		7		7		10		0		9		8		8		8		8		10		8		10		10		9		8		9		7		8		9		10		10		9		10		9		9		9						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		104		2.643		6.118								Desafiar o Estabelecido		39.176		38.882

		DIMCI		12		6		6		4		6		5		6		5		10		8		7		6		9		9		8		9		9		8		7		7		7		5		5		5		6		5		5		7		8		8		6				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		113		2.691		6.647								Inspirar uma Visão Compartilhada		39.588

		DIMCI		13		10		8		10		9		10		10		10		0		9		10		10		10		9		9		10		10		9		10		9		10		9		8		9		10		10		9		10		10		9		8						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		126		2.740		7.412								Permitir que os Outros Ajam		40.471

		DIMCI		14		5		5		5		5		5		5		5		8		5		5		5		5		5		3		8		5		3		5		3		5		5		5		5		5		3		5		5		5		5		5						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		103		2.512		6.059								Apontar o Caminho		36.882

		DIMCI		15		8		8		6		7		7		7		7		8		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		7		7		7		7		8		7		8		8		7		8						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		106		2.538		6.235								Encorajar o Coração		38.294

		DIMCI		16		10		10		8		7		6		8		7		5		8		7		9		9		8		7		5		9		8		8		6		7		4		9		7		8		6		9		4		4		4		4						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		116		2.351		6.824		39.588

		DIMCI		17		8		8		7		7		6		6		9		0		8		7		6		7		7		6		7		7		8		7		6		6		6		6		7		7		6		7		7		7		6		7						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		103		2.968		6.059

																																																																				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		113		2.914		6.647

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		121		2.759		7.118

																																																																						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		112		2.671		6.588

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		108		2.999		6.353

																																																																						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		105		3.005		6.176		40.471

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		120		3.881		7.059

																																																																				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		121		2.315		7.118

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		123		2.587		7.235

																																																																						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		108		2.448		6.353

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		111		3.044		6.529

																																																																						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		98		2.488		5.765		36.882

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		110		2.961		6.471

																																																																				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		101		2.794		5.941

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		101		2.410		5.941

																																																																						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		110		3.023		6.471

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		107		2.953		6.294

																																																																						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		90		2.845		5.294		38.294

																																																																						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		110		2.322		6.471

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		125		2.317		7.353

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		117		2.421		6.882

																																																																						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		97		2.932		5.706

				Soma:		114		116		105		98		90		104		103		120		110		110		113		113		121		101		125		126		121		123		101		117		103		112		108		110		97		106		108		111		107		112						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		112		2.476		6.588

				Desv.P.:		2.494		2.351		3.005		2.488		2.845		2.643		2.968		3.881		2.961		2.322		2.691		2.914		2.315		2.794		2.317		2.740		2.759		2.587		2.410		2.421		2.512		2.671		2.448		3.023		2.932		2.538		2.999		3.044		2.953		2.476

				Média:		6.706		6.824		6.176		5.765		5.294		6.118		6.059		7.059		6.471		6.471		6.647		6.647		7.118		5.941		7.353		7.412		7.118		7.235		5.941		6.882		6.059		6.588		6.353		6.471		5.706		6.235		6.353		6.529		6.294		6.588
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		17

																s =		2.7038878803														t		talpha

																																9.881822968		1.746		Média > 0

																x =		6.4803921569

																gl =		16

																t =		9.881822968

																t a =		1.746

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





DIMCI

		



Médias

Principios de Liderança
DIMCI



DIMEL

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		DIMEL		1		1		4		5		5		6		5		4		10		6		5		6		6		5		4		9		8		7		5		4		6		6		5		6		6		5		7		7		6		6		8

		DIMEL		2		4		3		3		3		3		2		2		6		5		4		3		3		2		3		3		4		5		5		4		4		3		5		4		4		4		4		4		6		6		5

		DIMEL		3		1		1		5		1		1		1		1		5		1		1		1		5		1		1		1		5		1		1		1		1		1		1		1		5		1		1		1		1		1		1

		DIMEL		4		10		7		7		7		3		7		5		8		7		7		7		7		9		7		8		8		8		5		6		7		4		9		4		6		4		8		7		7		6		6

		DIMEL		5		9		9		10		10		9		9		10		0		9		9		7		9		9		9		10		8		6		9		9		9		7		8		8		8		7		7		10		9		9		10

		DIMEL		6		10		10		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		DIMEL		7		5		1		1		5		1		1		5		1		5		5		5		5		5		1		5		5		5		1		5		5		5		5		1		5		5		5		5		5		5		1

		DIMEL		8		7		10		7		4		1		7		10		0		6		4		7		7		7		6		6		7		6		3		6		6		6		7		7		7		4		8		6		6		6		7

		DIMEL		9		8		9		9		8		8		7		10		0		9		9		8		7		9		8		10		9		7		7		7		9		7		7		7		7		7		7		8		10		9		6				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		DIMEL		10		1		1		5		4		2		7		1		7		5		1		1		1		3		2		3		1		5		4		2		1		1		3		2		4		3		3		1		1		3		4						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		93		3.165		5.471		31.471						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		DIMEL		11		2		4		2		10		1		8		10		0		4		2		3		2		1		3		4		10		3		5		4		4		1		5		3		10		1		10		1		1		3		1						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		84		3.211		4.941								Desafiar o Estabelecido		31.471		30.400

		DIMEL		12		5		3		4		4		3		3		3		3		3		3		4		4		4		3		3		3		3		3		3		3		3		4		3		5		3		5		4		5		5		5				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		84		3.112		4.941								Inspirar uma Visão Compartilhada		31.235

		DIMEL		13		9		9		9		9		9		9		9		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		99		3.067		5.824								Permitir que os Outros Ajam		30.235

		DIMEL		14		4		4		2		3		2		2		2		6		4		7		0		4		2		2		6		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		3		2		4		2		2						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		73		2.710		4.294								Apontar o Caminho		30.412

		DIMEL		15		5		6		6		5		6		7		5		10		7		7		7		6		5		5		8		5		7		7		5		7		5		5		4		4		4		6		5		5		4		4						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		102		3.021		6.000								Encorajar o Coração		28.647

		DIMEL		16		4		5		9		4		3		1		3		9		3		4		7		4		9		3		2		6		3		6		3		4		5		5		5		2		2		9		2		9		3		3						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		96		3.353		5.647		31.235

		DIMEL		17		8		10		6		7		8		8		9		10		9		9		8		9		9		9		9		8		8		9		9		8		8		8		8		9		9		9		9		7		9		7						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		89		3.666		5.235

																																																																				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		89		2.818		5.235

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		86		2.727		5.059

																																																																						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		89		2.751		5.235

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		82		3.321		4.824

																																																																						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		90		3.016		5.294		30.235

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		85		4.153		5.000

																																																																				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		90		3.424		5.294

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		82		2.963		4.824

																																																																						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		75		2.874		4.412

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		92		3.203		5.412

																																																																						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		89		2.905		5.235		30.412

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		93		2.853		5.471

																																																																				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		74		2.957		4.353

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		80		2.867		4.706

																																																																						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		94		2.809		5.529

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		87		2.956		5.118

																																																																						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		66		3.100		3.882		28.647

																																																																						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		87		3.140		5.118

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		97		3.368		5.706

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		86		3.051		5.059

																																																																						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		71		2.789		4.176

				Soma:		93		96		90		89		66		84		89		85		93		87		84		89		90		74		97		99		86		82		80		86		73		89		75		94		71		102		82		92		87		80						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		80		3.118		4.706

				Desv.P.:		3.165		3.353		3.016		2.905		3.100		3.211		3.666		4.153		2.853		3.140		3.112		2.818		3.424		2.957		3.368		3.067		2.727		2.963		2.867		3.051		2.710		2.751		2.874		2.809		2.789		3.021		3.321		3.203		2.956		3.118

				Média:		5.471		5.647		5.294		5.235		3.882		4.941		5.235		5.000		5.471		5.118		4.941		5.235		5.294		4.353		5.706		5.824		5.059		4.824		4.706		5.059		4.294		5.235		4.412		5.529		4.176		6.000		4.824		5.412		5.118		4.706
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		17

																s =		3.0470228741														t		talpha

																																6.8560042702		1.746		Média > 0

																x =		5.0666666667

																gl =		16

																t =		6.8560042702

																t a =		1.746

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





DIMEL

		



Médias

Principios de Liderança
DIMEL



DIRAF

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		DIRAF		1		5		5		10		5		5		10		10		10		10		10		10		5		10		5		10		10		5		10		10		10		10		10		5		10		10		10		5		10		10		10

		DIRAF		2		5		6		8		7		8		8		8		8		6		8		8		7		9		7		10		8		7		9		8		7		7		9		8		7		8		8		7		7		7		9

		DIRAF		3		10		9		10		9		10		10		10		10		8		9		9		10		10		9		10		9		9		9		10		10		9		9		10		10		9		10		10		10		10		10

		DIRAF		4		7		6		6		7		6		7		7		9		6		7		6		6		7		6		8		6		6		7		7		7		7		6		7		6		7		6		6		7		7		7

		DIRAF		5		8		9		10		10		10		10		10		10		8		10		10		9		10		9		10		7		9		10		8		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10

		DIRAF		6		1		1		9		9		1		4		3		3		5		3		3		3		10		10		10		7		5		9		8		10		9		8		8		6		6		7		8		7		6		5

		DIRAF		7		6		7		10		8		8		10		8		10		9		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		8		8		9		9		9		9		8		8		8		9		10

		DIRAF		8		7		9		9		9		8		7		7		10		8		10		8		10		9		8		10		8		6		10		8		10		8		9		9		9		7		9		9		9		8		9

		DIRAF		9		8		8		8		9		8		8		8		9		9		8		8		8		8		7		8		8		8		8		8		8		8		8		8		8		7		8		8		8		8		7				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		DIRAF		10		3		3		3		2		4		4		2		7		2		3		5		5		3		2		8		4		3		4		2		4		3		3		3		3		2		4		3		7		3		3						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		105		2.555		6.563		45.438						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		DIRAF		11		3		3		5		3		3		5		3		10		5		3		4		3		7		5		4		4		3		4		5		4		4		4		4		3		3		4		3		4		3		3						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		127		2.144		7.938								Desafiar o Estabelecido		45.438		46.300

		DIRAF		12		8		8		9		9		9		8		8		10		8		9		7		8		10		7		8		8		8		9		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		7				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		117		2.120		7.313								Inspirar uma Visão Compartilhada		43.875

		DIRAF		13		8		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		0		7		7		7		8		7		7		8		7		7		7		8		7						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		122		1.784		7.625								Permitir que os Outros Ajam		49.625

		DIRAF		14		8		9		10		9		8		10		10		10		8		10		10		10		10		8		10		9		10		10		9		10		10		10		10		10		9		9		10		10		10		10						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		128		2.066		8.000								Apontar o Caminho		45.500

		DIRAF		15		8		7		9		8		4		9		10		10		7		10		6		7		8		10		10		9		9		10		9		10		9		8		10		9		8		10		9		10		9		5						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		128		2.000		8.000								Encorajar o Coração		47.063

		DIRAF		16		10		7		5		7		10		10		10		10		10		10		7		8		10		8		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		104		2.422		6.500		43.875

																																																																						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		121		2.707		7.563

																																																																				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		114		2.247		7.125

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		113		2.235		7.063

																																																																						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		129		2.048		8.063

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		121		2.308		7.563

																																																																						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		128		2.191		8.000		49.625

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		143		1.914		8.938

																																																																				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		137		1.896		8.563

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		127		2.886		7.938

																																																																						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		127		2.235		7.938

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		132		1.732		8.250

																																																																						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		118		2.277		7.375		45.500

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		116		2.082		7.250

																																																																				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		116		2.049		7.250

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		126		2.029		7.875

																																																																						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		126		2.363		7.875

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		126		2.277		7.875

																																																																						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		109		2.713		6.813		47.063

																																																																						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		126		2.630		7.875

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		141		1.682		8.813

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		133		2.089		8.313

																																																																						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		122		2.335		7.625

				Soma:		105		104		128		118		109		127		121		143		116		126		117		114		137		116		141		122		113		127		126		133		128		129		127		126		122		128		121		132		126		122						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		122		2.527		7.625

				Desv.P.:		2.555		2.422		2.191		2.277		2.713		2.144		2.707		1.914		2.082		2.630		2.120		2.247		1.896		2.049		1.682		1.784		2.235		2.886		2.029		2.089		2.066		2.048		2.235		2.363		2.335		2.000		2.308		1.732		2.277		2.527

				Média:		6.563		6.500		8.000		7.375		6.813		7.938		7.563		8.938		7.250		7.875		7.313		7.125		8.563		7.250		8.813		7.625		7.063		7.938		7.875		8.313		8.000		8.063		7.938		7.875		7.625		8.000		7.563		8.250		7.875		7.625
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		16

																s =		2.2428111399														t		talpha

																																13.7624903485		1.753		Média > 0

																x =		7.7166666667

																gl =		15

																t =		13.7624903485

																t a =		1.753

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





DIRAF

		



Médias

Principios de Liderança
DIRAF



DQUAL

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		DQUAL		1		10		9		7		8		9		8		7		7		7		9		8		7		8		6		10		9		9		7		7		8		6		6		8		7		6		7		7		8		7		9

		DQUAL		2		7		9		8		10		9		9		9		10		0		9		10		10		10		9		9		9		9		9		9		8		8		9		10		10		9		9		10		9		9		9

		DQUAL		3		5		6		6		2		2		2		2		5		3		5		5		5		2		2		9		7		7		5		3		7		6		6		5		5		2		2		6		5		5		2

		DQUAL		4		9		9		8		8		5		9		8		9		10		8		9		9		5		9		5		9		9		6		10		8		8		10		7		9		4		9		9		8		9		10

		DQUAL		5		8		10		10		7		8		10		10		0		8		10		10		8		10		8		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		8		10		10		10		10

		DQUAL		6		9		7		10		8		10		10		7		10		8		8		9		8		9		9		9		9		6		9		6		8		8		8		8		8		8		7		8		9		9		6

		DQUAL		7		5		6		6		6		2		7		1		8		5		5		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		1		4		6		3

		DQUAL		8		5		5		1		2		2		5		2		5		5		5		5		5		1		1		3		2		2		2		2		5		1		2		1		5		5		2		2		2		2		2

		DQUAL		9		6		7		8		7		7		8		8		7		6		7		7		6		6		6		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		7		6		7		6		8				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		DQUAL		10		8		7		10		7		8		9		6		7		7		5		8		9		9		8		5		9		9		7		6		5		8		9		5		10		5		9		7		5		9		7						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		149		1.669		7.450		44.600						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		DQUAL		11		6		6		4		6		4		6		5		8		4		7		6		8		7		6		8		8		7		6		6		6		6		7		5		7		7		6		5		7		8		8						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		159		2.212		7.950								Desafiar o Estabelecido		44.600		42.510

		DQUAL		12		7		6		8		9		6		8		6		9		5		6		7		6		7		8		8		9		6		7		6		8		6		6		6		8		7		6		6		6		8		8				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		154		1.750		7.700								Inspirar uma Visão Compartilhada		42.550

		DQUAL		13		7		10		7		8		6		9		6		10		8		7		9		7		7		7		6		9		8		7		8		7		4		9		5		6		4		5		6		6		6		7						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		161		1.986		8.050								Permitir que os Outros Ajam		41.550

		DQUAL		14		7		5		7		5		4		7		7		5		4		4		5		4		4		3		8		8		2		2		3		7		4		4		3		4		4		3		6		9		4		3						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		129		1.986		6.450								Apontar o Caminho		41.350

		DQUAL		15		6		6		5		5		6		4		5		10		7		6		6		7		6		4		9		7		7		6		5		8		8		8		6		6		6		7		6		4		4		8						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		140		2.428		7.000								Encorajar o Coração		42.500

		DQUAL		16		8		7		7		7		5		9		6		9		7		9		9		7		5		7		9		5		5		8		8		5		5		8		5		8		8		9		9		9		9		10						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		142		1.586		7.100		42.550

		DQUAL		17		7		7		8		8		8		9		8		9		8		7		9		9		9		8		8		8		7		8		8		7		7		8		8		8		9		9		8		8		7		7						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		127		2.477		6.350

		DQUAL		18		9		8		9		8		10		10		8		9		10		10		9		9		9		8		10		10		9		8		9		9		9		10		8		8		9		8		9		9		8		9				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		149		1.731		7.450

		DQUAL		19		10		7		7		7		6		10		6		10		7		7		7		9		7		10		10		10		7		9		9		9		9		9		9		9		7		10		9		10		10		10						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		141		2.259		7.050

		DQUAL		20		10		5		5		10		10		10		10		10		5		5		10		10		5		10		10		10		10		5		5		10		5		10		5		10		10		10		10		5		10		10						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		152		2.137		7.600

																																																																						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		140		2.471		7.000

																																																																						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		141		2.188		7.050		41.550

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		157		2.540		7.850

																																																																				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		132		2.479		6.600

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		134		2.105		6.700

																																																																						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		127		2.254		6.350

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		140		2.271		7.000

																																																																						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		138		2.150		6.900		41.350

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		124		2.397		6.200

																																																																				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		135		2.552		6.750

																																																																						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		133		2.300		6.650

																																																																						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		151		1.820		7.550

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		146		2.273		7.300

																																																																						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		127		2.661		6.350		42.500

																																																																						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		139		1.820		6.950

																																																																				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		158		2.075		7.900

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		147		1.531		7.350

																																																																						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		133		2.207		6.650

				Soma:		149		142		141		138		127		159		127		157		124		139		154		149		132		135		158		161		141		134		133		147		129		152		127		151		133		140		140		140		146		146						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		146		2.736		7.300

				Desv.P.:		1.669		1.586		2.188		2.150		2.661		2.212		2.477		2.540		2.397		1.820		1.750		1.731		2.479		2.552		2.075		1.986		2.259		2.105		2.300		1.531		1.986		2.137		2.254		1.820		2.207		2.428		2.471		2.271		2.273		2.736

				Média:		7.450		7.100		7.050		6.900		6.350		7.950		6.350		7.850		6.200		6.950		7.700		7.450		6.600		6.750		7.900		8.050		7.050		6.700		6.650		7.350		6.450		7.600		6.350		7.550		6.650		7.000		7.000		7.000		7.300		7.300
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		20

																s =		2.1990531427														t		talpha

																																14.4085118388		1.729		Média > 0

																x =		7.085

																gl =		19

																t =		14.4085118388

																t a =		1.729

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





DQUAL

		



Médias

Principios de Liderança
DQUAL



GABIN

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		GABIN		1		7		7		7		8		3		6		6		6		8		6		6		8		5		6		5		8		6		6		6		6		6		8		6		8		6		6		6		6		6		6

		GABIN		2		4		5		3		4		4		3		3		4		6		4		4		6		4		5		4		3		4		4		5		4		2		6		3		5		3		6		5		4		4		5

		GABIN		3		7		5		7		5		3		5		7		8		7		3		8		9		7		9		3		6		8		5		8		3		3		8		5		5		3		5		5		5		7		5

		GABIN		4		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		GABIN		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		6		7		6		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		7		7

		GABIN		6		5		5		5		5		3		5		5		5		8		5		5		5		1		5		1		5		5		5		5		1		5		5		3		3		3		3		3		5		5		5

		GABIN		7		9		9		10		9		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		9		10

		GABIN		8		10		8		10		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		10		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		10		9		10

		GABIN		9		10		9		10		9		9		10		9		10		9		10		10		10		10		9		10		9		9		10		9		10		9		9		10		10		9		10		10		10		10		10				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

		GABIN		10		7		9		10		10		9		10		10		10		2		9		9		9		10		2		10		9		9		10		10		5		9		9		10		9		5		5		10		10		5		7						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		85		3.059		7.083		41.583						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

		GABIN		11		10		10		8		10		8		9		9		10		10		9		8		10		9		10		10		10		10		9		8		10		10		10		9		10		9		10		10		9		9		10						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		84		3.357		7.000								Desafiar o Estabelecido		41.583		41.650

		GABIN		12		10		10		10		10		1		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		85		3.029		7.083								Inspirar uma Visão Compartilhada		43.750

																																																																						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		85		3.175		7.083								Permitir que os Outros Ajam		42.333

																																																																						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		80		3.551		6.667								Apontar o Caminho		42.000

																																																																						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		80		3.229		6.667								Encorajar o Coração		38.583

				Soma:		85		83		86		86		66		84		85		89		82		82		85		93		82		82		80		85		88		84		88		76		80		91		82		85		74		80		85		85		81		85						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		83		2.906		6.917		43.750

				Desv.P.:		3.059		2.906		3.243		3.186		3.606		3.357		3.232		3.260		3.040		3.353		3.029		3.049		3.664		3.407		3.892		3.175		3.114		3.191		2.995		3.750		3.551		2.968		3.512		3.288		3.433		3.229		3.423		3.260		2.958		3.118						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		85		3.232		7.083

				Média:		7.083		6.917		7.167		7.167		5.500		7.000		7.083		7.417		6.833		6.833		7.083		7.750		6.833		6.833		6.667		7.083		7.333		7.000		7.333		6.333		6.667		7.583		6.833		7.083		6.167		6.667		7.083		7.083		6.750		7.083				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		93		3.049		7.750

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		88		3.114		7.333

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340																																																																L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		91		2.968		7.583

																		Ho: uo = 0																																																				L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		85		3.423		7.083

																		Ha: uo > 0																																																				L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		86		3.243		7.167		42.333

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		89		3.260		7.417

																s =		Desvio Padrao da Amostra																																																		Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		82		3.664		6.833

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		84		3.191		7.000

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))																																																				L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		82		3.512		6.833

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		85		3.260		7.083

																gl =		n - 1																																																				L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		86		3.186		7.167		42.000

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		82		3.040		6.833

																		Rejeitar Ho se t > t alpha																																																		Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		82		3.407		6.833

																alpha=		0.05																																																				L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		88		2.995		7.333

																n =		12																																																				L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		85		3.288		7.083

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		81		2.958		6.750

																s =		3.1762414501														t		talpha																																				L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		66		3.606		5.500		38.583

																																7.5707842397		1.796		Média > 0																																		L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		82		3.353		6.833

																x =		6.9416666667																																																		Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		80		3.892		6.667

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		76		3.750		6.333

																gl =		11																																																				L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		74		3.433		6.167

																																																																						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		85		3.118		7.083

																t =		7.5707842397

																t a =		1.796

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





GABIN

		



Médias

Principios de Liderança
GABIN



PROGE

		setor		cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		e23		e24		e25		e26		e27		e28		e29		e30

		PROGE		1		5		4		4		5		3		3		3		5		5		5		5		5		4		5		3		4		5		4		5		5		5		5		5		6		5		5		4		5		5		6

		PROGE		2		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		9		10		9		10		10		10		10		10		8		10		10		10		10		9		10		9		10		10		10		10

		PROGE		3		10		10		10		10		8		10		9		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		10		0		9		10		10		10		10		10

		PROGE		4		9		8		10		9		10		9		9		10		10		9		9		9		9		10		9		8		8		8		8		9		9		9		9		9		8		8		8		8		8		8

		PROGE		5		8		9		7		8		5		8		8		10		8		7		8		8		9		8		10		8		9		8		8		8		9		8		8		8		9		7		9		8		8		6

		PROGE		6		8		7		9		8		8		8		10		0		9		9		8		9		8		8		8		8		8		9		9		8		9		10		10		10		9		9		9		10		9		10

		PROGE		7		5		5		5		4		2		5		5		6		5		5		5		4		3		4		5		5		5		4		4		4		4		4		4		3		3		4		3		4		4		3

																																																																				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

																																																																						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.		55		2.116		7.857		46.143						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Soma das médias		Índice de liderança

																																																																						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.		53		2.637		7.571								Desafiar o Estabelecido		46.143		45.829

																																																																				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.		54		1.976		7.714								Inspirar uma Visão Compartilhada		46.571

																																																																						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.		53		2.299		7.571								Permitir que os Outros Ajam		46.000

																																																																						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.		56		2.449		8.000								Apontar o Caminho		45.286

																																																																						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.		52		2.225		7.429								Encorajar o Coração		45.143

				Soma:		55		53		55		54		46		53		54		51		57		55		54		55		52		55		55		53		55		53		52		54		56		56		56		45		53		52		53		55		54		53						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.		53		2.370		7.571		46.571

				Desv.P.:		2.116		2.370		2.545		2.360		3.259		2.637		2.690		3.861		2.268		2.193		1.976		2.410		2.760		2.478		2.795		2.299		2.116		2.573		2.149		2.360		2.449		2.517		2.517		3.690		2.573		2.225		2.878		2.478		2.360		2.699						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.		54		2.690		7.714

				Média:		7.857		7.571		7.857		7.714		6.571		7.571		7.714		7.286		8.143		7.857		7.714		7.857		7.429		7.857		7.857		7.571		7.857		7.571		7.429		7.714		8.000		8.000		8.000		6.429		7.571		7.429		7.571		7.857		7.714		7.571				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.		55		2.410		7.857

																																																																						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.		55		2.116		7.857

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340																																																																L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.		56		2.517		8.000

																		Ho: uo = 0																																																				L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.		53		2.878		7.571

																		Ha: uo > 0																																																				L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.		55		2.545		7.857		46.000

																																																																						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.		51		3.861		7.286

																s =		Desvio Padrao da Amostra																																																		Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.		52		2.760		7.429

																																																																						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.		53		2.573		7.571

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))																																																				L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.		56		2.517		8.000

																																																																						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.		55		2.478		7.857

																gl =		n - 1																																																				L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.		54		2.360		7.714		45.286

																																																																						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.		57		2.268		8.143

																		Rejeitar Ho se t > t alpha																																																		Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.		55		2.478		7.857

																alpha=		0.05																																																				L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.		52		2.149		7.429

																n =		7																																																				L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.		45		3.690		6.429

																																																																						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.		54		2.360		7.714

																s =		2.4283958496														t		talpha																																				L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.		46		3.259		6.571		45.143

																																8.3217489		1.943		Média > 0																																		L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.		55		2.193		7.857

																x =		7.6380952381																																																		Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.		55		2.795		7.857

																																																																						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.		54		2.360		7.714

																gl =		6																																																				L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.		53		2.573		7.571

																																																																						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.		53		2.699		7.571

																t =		8.3217489

																t a =		1.943

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média





PROGE

		



Médias

Principios de Liderança
PROGE



Quadro

		

				Princípios:		Itens:		Declarações:		Soma:		Desv.P.:		Média:		Soma da Média:

						L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.

						L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.

				Desafiar o estabelecido		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.

						L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.

						L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.

						L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.

						L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.

						L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.

				Inspirar uma visao compartilhada		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.

						L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.

						L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.

						L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.

						L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.

						L08		Trata a todos com dignidade e respeito.

				Permitir que os outros ajam		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.

						L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.

						L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.

						L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.

						L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.

						L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.

				Apontar o caminho		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.

						L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.

						L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.

						L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.

						L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.

						L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.

				Encorajar o coração		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.

						L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.

						L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.

						L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.





Questionario

		

										1		2		3		4		5		6		7		8		9		10

								Seu líder:

				P1		L01		Procura desafios e oportunidades que testem as habilidades e o talento de cada um.

				P2		L02		Descreve um futuro que é desejado de ser criado por todos.

				P3		L03		Envolve a todos no planejamento, decisões e ações que estão ocorrendo ou são necessárias.

				P4		L04		É claro quanto à forma de pensar sobre liderança.

				P5		L05		Dedica um tempo para comemorar e recompensar as vitórias (objetivos atingidos) com toda a equipe envolvida.

				P1		L06		Mantém a equipe atualizada com as principais e mais recentes mudanças da organização.

				P2		L07		Envolve a equipe, tornando os sonhos de futuro único entre líder e os liderados.

				P3		L08		Trata a todos com dignidade e respeito.

				P4		L09		Mantém os projetos orientados dentro dos prazos previstos e as metas planejadas.

				P5		L10		Assegura que a equipe é reconhecida por suas contribuições para o sucesso dos projetos.

				P1		L11		Desafia (questiona) os caminhos existentes para a realização do trabalho.

				P2		L12		Possui uma comunicação clara, positiva e promissora sobre o futuro da organização.

				P3		L13		Fornece à equipe autoridade para tomar suas próprias decisões.

				P4		L14		Dedica tempo e energia para disseminar valores e crenças referentes à organização.

				P5		L15		Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito.

				P1		L16		Está atento para inovações que podem melhorar a organização e o projeto.

				P2		L17		Mostra à equipe como futuro de longo prazo, os objetivos que podem ser alcançados através de uma visão de futuro comum.

				P3		L18		Desenvolve um ambiente de equipe com relações de cooperação entre os participantes.

				P4		L19		Permite que a equipe conheça seus valores e suas crenças para a qual a melhor forma de conduzir os projetos e a organização.

				P5		L20		Valoriza os esforços e as contribuições da equipe, dando suporte às atividades.

				P1		L21		Pergunta "o que nós podemos aprender?" Quando as coisas não saem conforme o planejado.

				P2		L22		Olha à frente e para as previsões quanto ao futuro da organização e dos acontecimentos do projeto.

				P3		L23		Cria uma atmosfera de confiança mútua entre os participantes da equipe.

				P4		L24		Apresenta coerência entre a prática e o discurso.

				P5		L25		Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos.

				P1		L26		Avalia os riscos de novos procedimentos e abordagens quando existe chance de falha.

				P2		L27		É motivador e entusiasta sobre as possibilidades futuras.

				P3		L28		Possibilita à equipe uma sensação de donos do projeto em que estão trabalhando.

				P4		L29		Assegura que o trabalho de equipe tem objetivos claros, com etapas e metas bem definidas que sejam de conhecimento de todos.

				P5		L30		Divulga para o resto da organização os resultados obtidos e a importância da participação de cada membro da equipe.

								PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA		Média		Desvio Padrão		LPI (N=43,899)		LPI Pessoal (N=6651)		LPI do Observador (N=37248)

								Desafiar o Estabelecido		22.38		4.17		0.81		0.71		0.82

								Inspirar uma Visão Compartilhada		20.48		4.9		0.87		0.81		0.88

								Permitir que os Outros Ajam		23.89		4.37		0.85		0.75		0.86

								Apontar o Caminho		22.18		4.16		0.81		0.72		0.82

								Encorajar o Coração		21.89		5.22		0.91		0.85		0.92

										Avaliador 1

										Práticas de Liderança

										P1		P2		P3		P4		P5
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														8				10
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Perfil de Lideranca

		

						PRINCÍPIOS DE LIDERANÇA  (Médias)		AUDIN		CAINT		CGCRE		CPLAN		DIMCI		DIMEL		DIRAF		DQUAL		GABIN		PROGE

						Desafiar o Estabelecido		53.000		44.800		39.615		38.919		39.176		31.471		45.438		44.600		41.583		46.143

						Inspirar uma Visão Compartilhada		53.000		45.800		40.154		36.676		39.588		31.235		43.875		42.550		43.750		46.571

						Permitir que os Outros Ajam		54.600		45.200		43.385		40.054		40.471		30.235		49.625		41.550		42.333		46.000

						Apontar o Caminho		51.600		43.200		40.769		38.162		36.882		30.412		45.500		41.350		42.000		45.286

						Encorajar o Coração		56.400		45.400		40.385		37.486		38.294		28.647		47.063		42.500		38.583		45.143

						Média total:		53.720		44.880		40.862		38.260		38.882		30.400		46.300		42.510		41.650		45.829

								53.000		44.800		39.615		38.919		39.176		31.471		45.438		44.600		41.583		46.143

								53.000		45.800		40.154		36.676		39.588		31.235		43.875		42.550		43.750		46.571

								54.600		45.200		43.385		40.054		40.471		30.235		49.625		41.550		42.333		46.000

								51.600		43.200		40.769		38.162		36.882		30.412		45.500		41.350		42.000		45.286

								56.400		45.400		40.385		37.486		38.294		28.647		47.063		42.500		38.583		45.143

		AUDIN		53.720

		DIRAF		46.300

		PROGE		45.829

		CAINT		44.880

		DQUAL		42.510

		GABIN		41.650

		CGCRE		40.862

		DIMCI		38.882

		CPLAN		38.260

		DIMEL		30.400





Princípio


Item (i)


Declaração


Média


Total


1


Procura


desafios


e


oportunidades


que


testem


as


habilidades e o talento de cada um


4,25


6


Mantém


a


equipe


atualizada


com


as


principais


e


mais recentes mudanças da organização


4,63


Desafiar o Estabelecido


11


Desafia


(questiona)


os


caminhos


existentes


para


a


realização do trabalho


4,00


25,00


16


Está


atento


para


inovações


que


podem


melhorar


a


organização e o projeto


4,00


21


Pergunta


"o


que


nós


podemos


aprender?"


quando


as coisas não saem conforme o planejado


4,13


26


Avalia


os


riscos


de


novos


procedimentos


e


abordagens quando existe chance de falha


4,00


2


Descreve


um


futuro


que


é


desejado


de


ser


criado


por todos


3,38


7


Envolve


a


equipe,


tornando


os


sonhos


de


futuro


único entre líder e os liderados


3,88


Inspirar uma Visão Compartilhada


12


Possui


uma


comunicação


clara,


positiva


e


promissora sobre o futuro da organização


4,13


22,38


17


Mostra


à


equipe


como


futuro


de


longo


prazo,


os


objetivos


que


podem


ser


alcançados


através


de


uma


visão de futuro comum


3,25


22


Olha


à


frente


e


para


as


previsões


quanto


ao


futuro


da organização e dos acontecimentos do projeto


3,75


27


É


motivador


e


entusiasta


sobre


as


possibilidades


futuras


4,00


3


Envolve


a


todos


no


planejamento,


decisões


e


ações


que estão ocorrendo ou são necessárias


3,88


8


Trata a todos com dignidade e respeito


5,00


Permitir que os Outros Ajam


13


Fornece


à


equipe


autoridade


para


tomar


suas


próprias decisões


4,50


26,25


18


Desenvolve


um


ambiente


de


equipe


com


relações


de cooperação entre os participantes


4,50


23


Cria


uma


atmosfera


de


confiança


mútua


entre


os


participantes da equipe


4,25


28


Possibilita


à


equipe


uma


sensação


de


donos


do


projeto em que estão trabalhando


4,13




4


É claro quanto à forma de pensar sobre liderança


4,50


9


Mantém


os


projetos


orientados


dentro


dos


prazos


previstos e as metas planejadas


4,00


Apontar o Caminho


14


Dedica


tempo


e


energia


para


disseminar


valores


e


crenças referentes à organização


3,13


23,63


19


Permite


que


a


equipe


conheça


seus


valores


e


suas


crenças


para


a


melhor


forma


de


conduzir


os


projetos e a organização


3,38


24


Apresenta coerência entre a prática e o discurso


4,38


29


Assegura


que


o


trabalho


da


equipe


tem


objetivos


claros,


com


etapas


e


metas


bem


de-finidas


que


sejam de conhecimento de todos


4,25


5


Dedica


um


tempo


para


comemorar


e


recompensar


as


vitorias


(objetivos


atingidos)


com


toda


a


equipe


envolvida


3,88


10


Assegura


que


a


equipe


é


reconhecida


por


suas


contribuições para o sucesso dos projetos


4,38


Encorajar o Coração


15


Elogia a equipe quando um trabalho é bem feito


4,13


24,63


20


Valoriza


os


esforços


e


as


contribuições


da


equipe,


dando suporte às atividades


4,25


25


Procura formas de celebrar o sucesso dos projetos


3,75


30


Divulga


para


o


resto


da


organização


os


resultados


obtidos


e


a


importância


da


participação


de


cada


membro da equipe


4,25
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Gráf15

		Tangíveis

		Confiabilidade

		Capacidade de Resposta

		Segurança

		Empatia



DQUAL

Importância das Dimensões SERVQUAL

0.1125

0.28

0.2375

0.2025

0.1675



AUDIN

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		AUDIN		1		5		6		5		5		5		6		0		5		5		6		6		5		5		6		6		6		5		6		5		5		6		6		1		5		4		4		4		2		3		4		2		4		3		3		3		4		3		4		2		4		4		4		5		3		4		1		20		26		19		25		10

		AUDIN		2		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		7		7		7		7		5		7		5		7		7		2		4		4		4		4		3		4		5		4		3		3		4		5		3		4		4		4		5		3		3		3		4		3		2		10		50		15		15		10

		AUDIN		3		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		4		4		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		10		10		30		30		20

		AUDIN		4		6		4		6		5		6		6		6		5		5		5		6		6		4		5		6		6		5		6		6		6		6		6		4		5		5		5		4		4		4		5		1		1		3		4		4		4		5		5		5		6		6		6		6		4		1		4		15		5		25		25		30

		AUDIN		5		7		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		5		5		7		6		5		6		6		6		6		3		5		5		3		6		4		6		4		4		6		4		6		6		6		4		6		5		6		5		10		30		30		10		20

		AUDIN		6		5		4		4		4		4		4		4		3		4		4		3		4		4		4		4		3		3		4		4		4		4		4		6		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		6		30		20		20		20		10										gap		Importância						Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		AUDIN		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		1		5		1		1		4		5		3		4		2		4		4		1		5		4		5		5		5		5		5		4		5		7		8		30		30		22		10						Tangíveis				-1.50		14.71%						Tangibilidade		4.39		5.89		-1.50		14.71%

																																																																																																																Confiabilidade				-1.86		24.43%						Confiabilidade		4.09		5.94		-1.86		24.43%

				Somas		44		40		41		40		43		44		38		41		42		43		43		43		30		43		44		43		41		40		41		39		44		43				34		28		34		27		24		31		35		24		29		26		32		31		27		34		32		33		37		35		33		36		31		30				103		171		169		147		110						Capacidade de Resposta				-1.54		24.14%						Capacidade de Resposta		4.14		5.68		-1.54		24.14%

				Médias		6.29		5.71		5.86		5.71		6.14		6.29		5.43		5.86		6.00		6.14		6.14		6.14		4.29		6.14		6.29		6.14		5.86		5.71		5.86		5.57		6.29		6.14				4.86		4.00		4.86		3.86		3.43		4.43		5.00		3.43		4.14		3.71		4.57		4.43		3.86		4.86		4.57		4.71		5.29		5.00		4.71		5.14		4.43		4.29				14.71		24.43		24.14		21.00		15.71						Segurança				-1.25		21.00%						Segurança		4.86		6.11		-1.25		21.00%

				Desvio Padrão		0.95		1.38		1.07		1.25		1.21		1.11		2.64		1.57		1.29		1.21		1.46		1.21		1.98		1.21		1.11		1.46		1.57		1.11		1.21		1.13		1.11		1.07				0.90		1.53		0.90		1.46		1.90		1.27		1.00		1.90		1.95		1.60		1.40		1.27		1.77		1.35		1.13		1.60		1.11		1.41		1.38		1.35		1.27		1.98				7.89		14.85		6.20		6.73		7.87						Empatia				-1.20		15.71%						Empatia		4.71		5.91		-1.20		15.71%

				Tangíveis 1-4																																				Px		Ps		Ex		Es		GAP						Teste de Hipóteses da Diferença entre duas médias - Pequena amostra - Pág. 373																																																																						Médias:		4.44		5.91		-1.47		100.00%

																																								4.86		0.90		6.29		0.95		-1.43																		Ho: u1 - u2 = 0

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																		4.00		1.53		5.71		1.38		-1.71																		Ha: u1 - u2 <> 0

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																		4.86		0.90		5.86		1.07		-1.00

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																		3.86		1.46		5.71		1.25		-1.86																s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

																																								4.39				5.89				-1.50

				Confiabilidade 5-9																																																												t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																		3.43		1.90		6.14		1.21		-2.71

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																		4.43		1.27		6.29		1.11		-1.86																gl =		n1 + n2 - 2

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																		5.00		1.00		5.43		2.64		-0.43

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																		3.43		1.90		5.86		1.57		-2.43																		Rejeitar Ho se t > t alpha

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																		4.14		1.95		6.00		1.29		-1.86																alpha=		0.05

																																								4.09				5.94				-1.86																n1 =		7								n1 => Expectativas

				Capac.Resp. 10-13																																																												n2 =		7								n2 => Percepções

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																		3.71		1.60		6.14		1.21		-2.43																s1 =		1.355

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																		4.57		1.40		6.14		1.77		-1.57																s2 =		1.46

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																		4.43		1.27		6.14		1.46		-1.71																x1 =		5.91

																																								3.86		1.77		4.29		1.21		-0.43																x2 =		4.44

																																								4.14				5.68				-1.54																gl =		12

				Segurança 14-17																																																												s^2=		1.9838125

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																		4.86		1.35		6.14		1.98		-1.29																t =		2.2760139995

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																		4.57		1.13		6.29		1.21		-1.71																t a =		1.782

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																		4.71		1.60		6.14		1.11		-1.43

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																		5.29		1.11		5.86		1.46		-0.57																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																																								4.86				6.11				-1.25																Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																		5.00		1.41		5.71		1.57		-0.71

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																		4.71		1.38		5.86		1.11		-1.14

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																		5.14		1.35		5.57		1.21		-0.43

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																		4.43		1.27		6.29		1.13		-1.86

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																		4.29		1.98		6.14		1.11		-1.86

																																								4.71				5.91				-1.20

																																				Medias:				4.44				5.91				-1.47				t		talpha

																																																				2.2760139995		1.782		Existe gap

				IC 95%		0.9500																Coluna1

				Alpha		0.0500																														Desv.P.:						1.4593638361				1.3545548258

				Alpha/2		0.0250																Média		6.2857142857

				t 0,025 gl n-1		2.4470																Erro padrão		0.3595159255

																						Mediana		7

				media x=		6.2857142857																Modo		7

				n =		7																Desvio padrão		0.9511897312

				graus de liberdade gl=		6																Variância da amostra		0.9047619048

																						Curtose		-1.6869806094

				Somatorio de (xi - x)^2=		5.4285714286																Assimetria		-0.7635866596

																						Intervalo		2

																						Mínimo		5

																						Máximo		7

				Desvio padrao s=		0.9511897312																Soma		44

																						Contagem		7

				raiz de n =		2.6457513111																Maior(1)		7

																						Menor(1)		5

				s / raiz (n) =		0.3595159255																Nível de confiança(95,0%)		0.8797044221

				Intervalo de Confianca=				x +- t 0,025*(s/raiz(n))=				6.2857		+ ou -		0.8797		=		7.1654497554

																				5.405978816

				Teste-t: duas amostras em par para médias

																						Teste-t: duas amostras presumindo variâncias diferentes

						Variável 1		Variável 2

				Média		6.2857142857		4.8571428571																Variável 1		Variável 2

				Variância		0.9047619048		0.8095238095														Média		6.2857142857		4.8571428571

				Observações		7		7														Variância		0.9047619048		0.8095238095

				Correlação de Pearson		0.2503866978																Observações		7		7

				Hipótese da diferença de média		0																Hipótese da diferença de média		0

				gl		6																gl		12

				Stat t		3.3333333333																Stat t		2.8867513459

				P(T<=t) uni-caudal		0.0078707052																P(T<=t) uni-caudal		0.0068291414

				t crítico uni-caudal		1.9431809051																t crítico uni-caudal		1.7822867449

				P(T<=t) bi-caudal		0.0157414104																P(T<=t) bi-caudal		0.0136582827

				t crítico bi-caudal		2.4469136406																t crítico bi-caudal		2.1788127924
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Importância das Dimensões SERVQUAL



CPLAN

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CAINT		1		7		5		5		4		7		7		7		7		6		6		7		7		6		7		7		6		7		6		7		6		6		6		1		5		4		5		3		5		5		5		5		5		5		5		5		5		6		5		7		6		5		5		5		5		5		1		10		40		25		10		15

		CAINT		2		5		5		5		5		5		7		7		7		7		6		6		7		4		7		7		7		7		6		5		5		6		6		2		5		5		4		4		5		7		6		6		6		6		6		7		3		4		4		6		6		7		4		4		5		4		2		10		20		25		15		30

		CAINT		3		5		4		5		4		6		5		6		5		7		4		4		7		3		7		7		6		6		7		7		7		7		6		3		2		3		5		3		4		5		5		4		5		2		5		6		3		5		5		6		0		6		7		6		6		5		3		10		30		20		20		20

		CAINT		4		7		7		7		6		6		6		5		5		5		5		6		5		5		5		7		7		7		6		6		6		6		5		4		4		4		4		3		4		4		4		4		4		4		4		4		3		4		4		4		4		3		4		4		3		4		4		20		20		20		20		20

		CAINT		5		5		3		6		3		6		7		7		6		7		6		6		7		3		6		6		7		6		7		6		7		6		6		5		5		3		6		3		6		7		6		6		7		6		6		7		3		6		6		7		6		7		6		7		6		6		5		5		35		20		20		20

		CAINT		6		7		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		3		3		2		2		6		5		6		6		6		1		4		6		1		6		4		6		4		2		4		5		5		5		6		10		50		20		10		10

				Somas		36		28		34		29		37		39		39		37		39		34		36		40		28		39		41		40		40		39		38		38		38		36				24		22		26		18		30		33		32		31		33		24		30		35		18		31		28		36		26		30		30		31		30		29				65		195		130		95		115

				Medias		6.00		4.67		5.67		4.83		6.17		6.50		6.50		6.17		6.50		5.67		6.00		6.67		4.67		6.50		6.83		6.67		6.67		6.50		6.33		6.33		6.33		6.00				4.00		3.67		4.33		3.00		5.00		5.50		5.33		5.17		5.50		4.00		5.00		5.83		3.00		5.17		4.67		6.00		4.33		5.00		5.00		5.17		5.00		4.83				10.83		32.50		21.67		15.83		19.17														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

																																																																																																																								Tangibilidade		3.75		5.29		-1.54		10.83%

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP		SOMA																																																																		gap		Importância				Confiabilidade		5.30		6.37		-1.07		32.50%

																																										4.00		6.00		-2.00																																																																Tangíveis				-1.54		10.83%				Capacidade de Resposta		4.46		5.75		-1.29		21.67%

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.67		4.67		-1.00																				Ho: u1 - u2 <= 0																																												Confiabilidade				-1.07		32.50%				Segurança		5.04		6.67		-1.63		15.83%

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.33		5.67		-1.33																				Ha: u1 - u2 > 0																																												Capacidade de Resposta				-1.29		21.67%				Empatia		5.00		6.30		-1.30		19.17%

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.00		4.83		-1.83																																																																Segurança				-1.63		15.83%

																																										3.75		5.29		-1.54																		s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)																																												Empatia				-1.30		19.17%				Médias:		4.71		6.08		-1.37		100.00%

				Confiabilidade 5-9																																																																																																														-1.37

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				5.00		6.17		-1.17																		t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.50		6.50		-1.00

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.33		6.50		-1.17																		gl =		n1 + n2 - 2

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.17		6.17		-1.00

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.50		6.50		-1.00																				Rejeitar Ho se t > t alpha

																																										5.30		6.37		-1.07																		alpha=		0.05

				Capac.Resp. 10-13																																																												n1 =		6

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.00		5.67		-1.67																		n2 =		6

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.00		6.00		-1.00																		s1 =		1.050								n1 => Expectativas

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.83		6.67		-0.83																		s2 =		1.410								n2 => Percepções

																																										3.00		4.67		-1.67																		x1 =		6.100

																																										4.46		5.75		-1.29																		x2 =		4.750

				Segurança 14-17																																																												gl =		10

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.17		6.50		-1.33																		s^2=		1.545

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.67		6.83		-2.17																		t =		1.969

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.00		6.67		-0.67																		t a =		1.812

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.33		6.67		-2.33

																																										5.04		6.67		-1.63																		Ho:		rejeitado ao nível de 5%

				Empatia 18-22																																																												Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.00		6.50		-1.50

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.00		6.33		-1.33

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.17		6.33		-1.17

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.00		6.33		-1.33

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.83		6.00		-1.17

																																										5.00		6.30		-1.30

																																						Medias:				4.75		6.10		-1.35				t		talpha

																																																		1.9691773852		1.812		Existe gap

																																						Desv.P:				1.4054148283		1.0546867303
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Importância das Dimensões SERVQUAL



DIMEL

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CGCRE		1		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		1		5		4		4		2		2		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		5		5		5		5		5		5		5		1		20		50		10		15		5

		CGCRE		2		6		6		5		5		7		7		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		6		7		6		6		7		2		5		2		5		4		4		6		6		6		6		4		0		6		4		6		5		6		5		6		6		6		5		6		2		10		30		20		20		20

		CGCRE		3		5		5		6		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		3		3		4		5		5		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		3		10		25		25		20		20

		CGCRE		4		6		3		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		5		7		7		4		5		3		5		4		5		6		6		6		7		6		3		5		3		6		6		7		6		6		3		4		5		6		4		8		24		24		24		20

		CGCRE		5		6		1		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		5		5		6		6		5		4		1		4		1		3		5		5		4		4		1		4		6		3		4		4		7		4		4		5		5		3		3		5		0		30		30		30		10

		CGCRE		6		6		4		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		4		2		5		3		5		5		5		5		6		5		4		5		3		6		5		6		5		4		5		3		4		4		6		10		50		20		15		5

		CGCRE		7		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		1		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		1		1		7		1		7		7		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		10		10		10		45		25								gap		Importância										Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		CGCRE		8		5		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		8		1		1		4		1		3		5		5		3		2		3		3		6		3		6		4		7		4		6		6		4		2		6		8		5		40		20		25		10				Tangíveis				-1.38		10.57%										Tangibilidade		3.43		4.80		-1.38		10.57%

		CGCRE		9		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		9		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		9		40		20		20		20		0				Confiabilidade				-1.56		30.64%										Confiabilidade		4.70		6.26		-1.56		30.64%

		CGCRE		10		7		1		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		10		1		4		5		2		1		4		2		1		4		1		1		4		1		3		4		5		1		4		1		4		4		4		10		0		25		25		25		25				Capacidade de Resposta				-2.11		21.71%										Capacidade de Resposta		3.91		6.02		-2.11		21.71%

		CGCRE		11		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		7		5		7		7		11		5		5		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		6		5		7		7		11		10		30		20		30		10				Segurança				-1.13		24.57%										Segurança		5.23		6.36		-1.13		24.57%

		CGCRE		12		6		6		6		6		7		7		7		7		4		7		7		7		2		7		7		7		7		7		7		7		7		7		12		4		4		6		4		6		7		6		6		6		6		6		6		2		7		6		6		4		6		1		6		7		6		12		10		35		20		25		10				Empatia				-1.34		12.50%										Empatia		4.47		5.81		-1.34		12.50%

		CGCRE		13		6		4		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		13		4		3		6		3		5		6		6		4		3		4		4		6		3		6		6		7		6		6		6		5		4		6		13		10		30		30		20		10

		CGCRE		14		7		4		4		4		6		7		6		5		6		6		5		7		4		7		7		7		7		6		7		6		6		6		14		3		4		7		4		4		6		4		4		4		4		4		7		1		4		7		7		7		4		6		4		4		0		14		5		30		30		30		5																				Médias:		4.35		5.85		-1.50		100.00%

				Soma		80		57		71		61		86		90		89		88		85		88		88		90		71		88		89		90		89		75		86		72		87		87				45		38		69		40		57		74		69		63		66		58		47		75		39		72		71		83		67		63		63		58		63		66				148		429		304		344		175

				Medias		5.71		4.07		5.07		4.36		6.14		6.43		6.36		6.29		6.07		6.29		6.29		6.43		5.07		6.29		6.36		6.43		6.36		5.36		6.14		5.14		6.21		6.21				3.21		2.71		4.93		2.86		4.07		5.29		4.93		4.50		4.71		4.14		3.36		5.36		2.79		5.14		5.07		5.93		4.79		4.50		4.50		4.14		4.50		4.71				10.57		30.64		21.71		24.57		12.50

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										3.21		5.71		-2.50

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				2.71		4.07		-1.36

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.93		5.07		-0.14																						Ho: u1 - u2 <= 0

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.86		4.36		-1.50																						Ha: u1 - u2 > 0

																																										3.43		4.80		-1.38

				Confiabilidade 5-9																																																														s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.07		6.14		-2.07

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.29		6.43		-1.14																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.93		6.36		-1.43

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.50		6.29		-1.79																				gl =		n1 + n2 - 2

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.71		6.07		-1.36

																																										4.70		6.26		-1.56																						Rejeitar Ho se t > t alpha

				Capac.Resp. 10-13																																																														alpha=		0.05

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.14		6.29		-2.14																				n1 =		14

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.36		6.29		-2.93																				n2 =		14

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.36		6.43		-1.07																				s1 =		1.980						n1 => Expectativas

																																										2.79		5.07		-2.29																				s2 =		2.078						n2 => Percepções

																																										3.91		6.02		-2.11																				x1 =		5.870

				Segurança 14-17																																																														x2 =		4.370

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.14		6.29		-1.14																				gl =		26

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.07		6.36		-1.29																				s^2=		4.119

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.93		6.43		-0.50																				t =		2.753

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.79		6.36		-1.57																				t a =		1.706

																																										5.23		6.36		-1.13

				Empatia 18-22																																																														Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.50		5.36		-0.86																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.50		6.14		-1.64

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.14		5.14		-1.00

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.50		6.21		-1.71

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.71		6.21		-1.50

																																										4.47		5.81		-1.34

																																						Medias:				4.37		5.87		-1.50

																																																				t		talpha

																																						Desv.P.:				2.0781202315		1.9799830616								2.7530053659		1.706		Existe gap





DIMEL

		



CGCRE

Gap

Dimensões Servqual



DIRAF

		



CGCRE

Importância das Dimensões SERVQUAL



DQUAL

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CPLAN		1		5		2		3		3		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		5		3		6		5		1		4		1		4		1		6		6		7		6		7		7		6		6		3		6		6		7		6		4		7		1		5		5		1		5		50		15		20		10

		CPLAN		2		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		1		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		100		0		0		0		0

		CPLAN		3		6		6		6		5		7		7		7		7		6		6		7		7		6		7		7		6		6		6		6		6		6		7		3		3		2		5		3		5		6		6		5		6		4		4		6		3		7		7		7		5		6		7		7		4		6		3		10		25		30		20		15

		CPLAN		4		7		4		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		5		5		5		6		6		4		5		4		3		4		2		3		4		2		2		2		4		4		4		4		4		5		6		5		6		5		2		4		4		10		30		20		20		20

		CPLAN		5		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		6		6		7		6		5		5		2		5		4		5		6		6		4		5		5		4		5		4		5		5		6		6		6		6		5		5		5		5		10		40		40		5		5

		CPLAN		6		6		6		6		4		6		6		7		6		7		7		7		7		3		7		6		7		6		7		7		7		6		7		6		1		4		6		4		6		7		7		6		7		6		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		7		7		6		20		25		20		20		15

		CPLAN		7		3		4		6		6		6		7		7		7		6		6		6		7		6		6		6		7		7		6		7		6		6		7		7		2		2		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		20		20		20		20		20								gap		Importância										Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		CPLAN		8		7		7		4		1		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		8		4		4		4		1		5		6		5		4		2		4		6		6		3		6		6		6		4		3		4		4		4		4		8		20		20		20		20		20				Tangíveis				-1.69		17.14%										Tangibilidade		3.90		5.59		-1.69		17.14%

		CPLAN		9		7		7		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		9		1		1		7		1		4		6		7		4		5		4		5		5		4		5		5		6		6		5		7		5		4		5		9		10		60		10		10		10				Confiabilidade				-0.97		27.05%										Confiabilidade		5.42		6.38		-0.97		27.05%

		CPLAN		10		5		5		5		6		6		6		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		10		4		3		5		3		4		6		6		4		5		5		5		6		4		5		6		5		6		5		6		5		6		6		10		10		30		15		30		15				Capacidade de Resposta				-1.24		20.14%										Capacidade de Resposta		4.84		6.08		-1.24		20.14%

		CPLAN		11		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		4		2		4		3		6		7		7		7		7		5		5		7		2		7		7		7		7		7		7		1		7		7		11		8		40		25		12		15				Segurança				-0.70		19.49%										Segurança		5.69		6.39		-0.70		19.49%

		CPLAN		12		6		5		5		5		5		6		6		5		6		4		5		6		6		6		6		6		6		6		5		6		4		6		12		5		4		6		4		6		6		6		5		6		5		5		6		4		6		6		6		6		5		5		6		5		6		12		15		20		20		25		20				Empatia				-0.84		16.19%										Empatia		5.21		6.05		-0.84		16.19%

		CPLAN		13		7		7		5		3		6		7		7		6		6		7		6		7		5		6		7		7		5		7		7		7		7		7		13		5		5		5		3		6		6		7		6		7		7		7		7		5		7		7		7		5		7		0		0		0		0		13		20		30		25		20		5

		CPLAN		14		5		4		6		2		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		5		7		6		6		6		5		5		14		3		4		5		4		5		5		4		3		4		3		2		5		3		5		4		5		4		3		4		4		5		3		14		10		30		20		20		20																				Médias:		5.01		6.10		-1.09		100.00%

		CPLAN		15		7		5		4		4		1		2		3		3		5		2		3		3		4		4		4		7		6		4		5		5		5		5		15		3		2		7		3		3		5		3		3		3		2		3		5		0		4		3		6		0		4		4		4		3		5		15		10		10		30		30		20

		CPLAN		16		5		3		7		5		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		16		4		5		7		4		6		7		6		5		5		5		5		6		4		6		5		6		5		6		7		5		5		6		16		10		10		30		30		20

		CPLAN		17		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		6		6		17		3		4		7		4		6		7		7		5		7		6		6		7		3		7		7		7		6		7		7		7		5		5		17		10		20		20		30		20

		CPLAN		18		7		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		4		6		7		18		5		1		4		1		2		4		6		3		5		3		3		3		3		6		6		6		6		3		3		3		3		3		18		0		30		30		20		20

		CPLAN		19		7		6		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		19		4		3		5		0		3		5		4		3		5		0		5		6		0		5		0		6		6		6		3		6		0		6		19		15		35		20		15		15

		CPLAN		20		6		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		20		0		3		4		0		4		4		5		4		4		4		4		5		4		5		4		5		4		4		5		4		5		5		20		10		30		20		20		20

		CPLAN		21		7		7		6		6		6		6		6		6		7		5		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		7		6		21		6		4		5		5		5		4		5		5		6		5		5		5		4		5		5		4		6		4		5		6		5		5		21		30		30		10		20		10

		CPLAN		22		6		4		5		6		5		7		7		5		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		5		5		6		6		22		4		4		4		3		3		5		4		3		5		4		4		4		2		4		5		4		4		4		5		5		3		4		22		10		25		25		20		20

		CPLAN		23		6		6		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		7		7		7		6		6		6		6		6		23		3		4		6		5		5		6		6		5		7		6		6		7		6		6		5		7		7		6		6		6		6		6		23		16		21		21		21		21

		CPLAN		24		7		7		6		6		6		7		7		6		7		5		6		7		5		7		6		7		7		4		7		1		7		6		24		4		5		6		6		5		7		7		5		7		5		5		7		4		7		7		7		7		4		7		4		7		6		24		15		25		15		25		20

		CPLAN		25		7		4		1		1		7		7		7		7		7		6		6		7		4		4		4		4		7		1		1		1		4		7		25		3		1		4		7		4		7		4		1		7		4		7		4		4		4		4		4		4		7		7		7		5		1		25		20		30		30		20		0

		CPLAN		26		7		5		4		3		4		7		7		4		7		5		4		4		1		5		6		1		3		5		6		5		5		5		26		5		5		4		4		5		6		7		5		7		6		4		5		1		4		4		5		6		5		7		4		5		5		26		10		20		30		15		25

		CPLAN		27		6		6		4		6		4		5		5		5		5		6		6		5		5		5		5		5		6		5		7		5		6		7		27		5		3		5		4		6		7		7		7		7		6		6		6		5		6		6		5		6		5		6		3		6		6		27		15		20		20		25		20

		CPLAN		28		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		6		6		6		6		6		28		4		2		6		2		6		5		7		6		7		5		6		6		5		7		6		6		7		6		6		6		6		6		28		30		30		10		15		15

		CPLAN		29		7		7		3		2		2		3		4		4		3		3		6		6		6		6		4		7		4		7		7		7		7		7		29		1		1		5		1		2		2		2		2		2		2		4		5		4		5		4		7		4		4		4		6		4		4		29		10		20		20		30		20

		CPLAN		30		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		30		2		4		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		6		7		7		6		6		6		7		7		30		20		20		20		20		20

		CPLAN		31		6		6		7		4		7		6		4		6		6		6		7		7		5		6		5		7		7		5		4		4		5		4		31		3		6		6		4		6		5		6		5		6		3		5		6		4		5		4		5		6		4		4		6		6		6		31		20		65		4		8		3

		CPLAN		32		7		5		5		4		7		7		7		7		7		5		7		7		5		7		7		7		7		7		7		7		5		6		32		5		3		7		1		7		6		7		7		7		5		6		7		4		6		7		7		6		7		7		7		6		7		32		20		20		20		20		20

		CPLAN		33		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		6		6		6		6		6		6		33		4		2		5		3		3		6		6		5		4		4		4		6		4		6		6		6		4		6		6		5		4		5		33		10		20		30		30		10

		CPLAN		34		7		5		7		1		7		7		7		7		7		6		7		7		1		7		6		7		7		7		6		7		7		7		34		7		4		7		1		7		7		7		7		7		6		5		7		2		7		7		7		7		7		3		1		7		7		34		40		5		10		10		35

		CPLAN		35		6		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		35		5		5		7		5		6		6		6		6		6		5		5		6		4		7		7		7		0		6		6		6		6		7		35		10		25		25		20		20

		CPLAN		36		7		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		4		6		7		6		5		7		7		6		6		6		36		5		5		5		5		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		36		20		20		20		20		20

		CPLAN		37		6		5		5		5		6		6		7		6		6		6		5		6		5		6		6		6		6		5		5		5		5		6		37		3		3		6		3		4		6		6		5		5		4		6		5		4		5		5		6		6		5		6		5		4		5		37		15		50		5		15		15

				Somas		236		208		201		182		227		239		243		231		241		225		237		244		194		236		231		240		239		220		226		211		228		234				135		118		201		123		183		214		217		179		209		173		190		215		139		214		203		224		201		199		206		182		182		195				634		1001		745		721		599

				Medias		6.38		5.62		5.43		4.92		6.14		6.46		6.57		6.24		6.51		6.08		6.41		6.59		5.24		6.38		6.24		6.49		6.46		5.95		6.11		5.70		6.16		6.32				3.65		3.19		5.43		3.32		4.95		5.78		5.86		4.84		5.65		4.68		5.14		5.81		3.76		5.78		5.49		6.05		5.43		5.38		5.57		4.92		4.92		5.27				17.14		27.05		20.14		19.49		16.19

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										3.65		6.38		-2.73

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.19		5.62		-2.43

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.43		5.43		0.00

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.32		4.92		-1.59																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.90		5.59		-1.69																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.95		6.14		-1.19																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.78		6.46		-0.68

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.86		6.57		-0.70																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.84		6.24		-1.41

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.65		6.51		-0.86																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.42		6.38		-0.97

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.68		6.08		-1.41																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.14		6.41		-1.27																				n1 =		37

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.81		6.59		-0.78																				n2 =		37

																																										3.76		5.24		-1.49																				s1 =		1.230						n1 => Expectativas

																																										4.84		6.08		-1.24																				s2 =		1.670						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.110

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.78		6.38		-0.59																				x2 =		5.040

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.49		6.24		-0.76																				gl =		72

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.05		6.49		-0.43																				s^2=		2.151

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.43		6.46		-1.03																				t =		3.561

																																										5.69		6.39		-0.70																				t a =		1.668

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.38		5.95		-0.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.57		6.11		-0.54																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.92		5.70		-0.78

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.92		6.16		-1.24

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.27		6.32		-1.05

																																										5.21		6.05		-0.84

																																						Medias:				5.04		6.11		-1.07

																																						Desv.P.:				1.6668174648		1.2346319956								t		talpha

																																																				3.5613233428		1.668		Existe gap





DQUAL

		



CPLAN

Gap

Dimensões Servqual



GABIN

		



CPLAN

Importância das Dimensões SERVQUAL



PROGE

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIMCI		1		7		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		4		4		5		4		3		6		3		3		3		1		4		6		3		3		3		6		3		5		6		6		4		4		1		10		30		20		20		20

		DIMCI		2		7		4		6		2		7		7		7		5		7		7		7		7		3		6		7		6		5		6		7		3		3		0		2		3		3		5		2		6		7		7		5		6		6		7		7		1		7		7		7		4		4		7		4		4		7		2		20		40		10		15		15

		DIMCI		3		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		6		7		6		7		7		3		6		5		6		5		5		6		6		4		6		5		5		6		4		6		0		6		6		5		5		5		5		5		3		10		30		25		20		15								gap		Importância

		DIMCI		4		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		15		15		15		30		25				Tangíveis				-1.35		13.18%

		DIMCI		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		6		6		7		7		7		5		2		2		7		5		1		3		2		3		4		2		4		7		7		7		6		7		6		2		4		2		2		7		5		10		10		10		50		20				Confiabilidade				-2.18		27.35%

		DIMCI		6		7		6		6		6		6		7		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		6		6		5		5		5		7		6		5		4		5		3		3		3		3		3		3		2		4		4		4		3		0		5		2		3		0		3		2		2		6		20		25		20		25		10				Capacidade de Resposta				-2.04		20.29%

		DIMCI		7		6		4		3		5		7		7		5		3		6		6		6		7		2		4		6		7		6		3		7		2		7		6		7		6		4		3		5		5		7		3		3		5		3		5		5		2		5		6		6		5		6		6		6		4		5		7		30		20		20		20		10				Segurança				-1.38		21.53%												Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIMCI		8		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		8		5		4		5		3		4		5		5		4		5		5		4		5		3		6		6		6		6		5		5		5		5		5		8		10		30		30		15		15				Empatia				-1.26		17.65%												Tangibilidade		3.88		5.24		-1.35		13.18%

		DIMCI		9		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		7		5		7		7		9		4		2		4		2		4		5		5		5		4		4		4		5		2		5		5		5		6		4		4		4		5		5		9		10		25		30		20		15																						Confiabilidade		4.18		6.35		-2.18		27.35%

		DIMCI		10		7		3		7		5		7		7		6		7		7		7		6		7		6		6		6		7		7		5		7		7		3		7		10		5		2		7		5		5		7		4		5		7		5		3		7		4		6		6		7		7		5		7		7		3		7		10		10		20		20		20		30																						Capacidade de Resposta		3.99		6.03		-2.04		20.29%

		DIMCI		11		5		5		5		5		6		7		6		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		6		6		6		6		11		4		4		5		4		4		4		4		4		4		4		5		5		4		5		5		6		6		5		5		5		4		5		11		10		30		20		20		20																						Segurança		4.84		6.22		-1.38		21.53%

		DIMCI		12		6		5		6		5		6		7		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		12		4		4		4		4		4		5		6		6		6		5		6		6		5		5		5		5		5		6		6		6		6		5		12		19		20		20		21		20																						Empatia		4.38		5.64		-1.26		17.65%

		DIMCI		13		5		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		0		5		3		3		4		4		3		5		3		2		6		2		5		4		7		5		5		5		6		6		5		13		0		50		5		5		40

		DIMCI		14		5		5		4		5		6		7		6		6		7		6		5		6		6		7		7		7		7		5		5		5		5		5		14		6		6		6		6		5		7		7		6		6		7		6		7		6		6		7		7		6		6		6		6		6		5		14		10		30		30		20		10																						Médias:		4.25		5.89		-1.64		100.00%

		DIMCI		15		6		6		6		5		6		6		7		7		7		6		6		7		4		6		7		6		7		6		6		6		7		6		15		3		4		6		2		2		3		3		3		3		2		1		2		0		2		2		5		5		3		2		2		3		2		15		10		50		20		15		5

		DIMCI		16		7		5		4		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		6		6		7		7		16		4		4		5		2		1		6		6		6		6		5		5		6		5		6		6		6		5		5		5		1		7		6		16		20		10		30		20		20

		DIMCI		17		7		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		6		6		7		6		6		4		5		6		17		4		4		4		1		2		5		4		3		4		1		2		6		2		3		3		6		4		5		5		4		4		3		17		10		30		20		30		10

				Somas		103		81		88		84		107		111		107		105		110		107		104		109		90		105		106		105		107		94		102		89		96		98				70		56		82		56		57		83		72		66		77		60		67		90		54		80		71		97		81		74		78		72		70		78				224		465		345		366		300

				Medias		6.06		4.76		5.18		4.94		6.29		6.53		6.29		6.18		6.47		6.29		6.12		6.41		5.29		6.18		6.24		6.18		6.29		5.53		6.00		5.24		5.65		5.76				4.12		3.29		4.82		3.29		3.35		4.88		4.24		3.88		4.53		3.53		3.94		5.29		3.18		4.71		4.18		5.71		4.76		4.35		4.59		4.24		4.12		4.59				13.18		27.35		20.29		21.53		17.65

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										4.12		6.06		-1.94

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.29		4.76		-1.47

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.82		5.18		-0.35

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.29		4.94		-1.65																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.88		5.24		-1.35																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				3.35		6.29		-2.94																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.88		6.53		-1.65

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.24		6.29		-2.06																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.88		6.18		-2.29

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.53		6.47		-1.94																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.18		6.35		-2.18

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.53		6.29		-2.76																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.94		6.12		-2.18																				n1 =		17

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.29		6.41		-1.12																				n2 =		17

																																										3.18		5.29		-2.12																				s1 =		1.803						n1 => Expectativas

																																										3.99		6.03		-2.04																				s2 =		1.887						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		5.900

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				4.71		6.18		-1.47																				x2 =		4.250

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.18		6.24		-2.06																				gl =		32

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.71		6.18		-0.47																				s^2=		3.406

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.76		6.29		-1.53																				t =		3.502

																																										4.84		6.22		-1.38																				t a =		1.693

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.35		5.53		-1.18																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.59		6.00		-1.41																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.24		5.24		-1.00

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.12		5.65		-1.53

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.59		5.76		-1.18

																																										4.38		5.64		-1.26

																																						Medias:				4.25		5.90		-1.65

																																						Desv.P.:				1.8874987236		1.8029873627								t		talpha

																																																				3.5019299698		1.693		Existe gap





PROGE

		



DIMCI

Gap

Dimensões Servqual



SERVQUAL

		



DIMCI

Importância das Dimensões SERVQUAL



		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIMEL		1		6		4		4		5		7		7		6		7		7		6		6		7		7		7		7		7		7		5		6		4		3		5		1		5		4		7		1		3		6		5		0		6		4		5		7		5		6		7		0		7		5		6		5		5		6		1		15		27		20		23		15

		DIMEL		2		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		4		4		5		5		5		5		5		5		6		4		4		5		3		5		7		7		7		7		7		7		6		7		2		5		70		10		10		5

		DIMEL		3		7		4		5		5		7		5		5		5		4		5		5		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		7		3		4		4		4		2		4		3		3		2		4		2		4		4		2		4		4		5		5		4		5		3		3		1		3		10		30		20		30		10

		DIMEL		4		7		6		7		7		6		6		7		5		5		6		6		6		3		6		6		6		6		6		6		6		6		6		4		4		4		2		2		2		2		2		2		4		3		1		4		1		1		2		2		2		5		5		7		3		2		4		5		25		15		25		30

		DIMEL		5		6		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		5		6		6		4		7		7		5		4		4		4		4		5		6		6		4		4		4		4		5		4		6		6		7		6		4		6		4		4		6		5		5		40		30		10		15								gap		Importância

		DIMEL		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		4		5		2		3		6		6		3		6		1		2		6		1		7		5		7		4		5		4		5		5		5		6		20		20		20		20		20				Tangíveis				-1.90		11.47%

		DIMEL		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		1		1		1		1		1		1		1		7		1		1		7		1		1		1		1		1		1		1		1		7		1		7		20		20		20		20		20				Confiabilidade				-2.01		31.29%

		DIMEL		8		7		7		7		7		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		5		4		5		4		4		3		4		3		8		3		3		5		3		3		3		3		3		3		4		3		3		3		3		5		4		4		3		3		3		3		3		8		10		20		30		30		10				Capacidade de Resposta				-2.54		21.76%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIMEL		9		6		5		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		9		6		3		7		3		5		6		5		4		6		4		5		5		5		7		7		7		7		7		7		6		5		6		9		10		40		20		15		15				Segurança				-1.35		20.18%														Tangibilidade		3.97		5.87		-1.90		11.47%

		DIMEL		10		6		5		5		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		6		6		10		6		5		4		4		4		4		5		3		3		3		2		3		3		5		4		4		5		5		4		4		3		3		10		10		30		30		15		15				Empatia				-1.52		15.29%														Confiabilidade		4.44		6.45		-2.01		31.29%

		DIMEL		11		7		4		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		6		4		5		1		2		5		4		2		5		2		3		4		1		5		5		7		7		5		7		5		2		3		11		5		40		20		20		15																								Capacidade de Resposta		3.75		6.29		-2.54		21.76%

		DIMEL		12		6		4		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		4		7		7		7		7		6		7		7		12		3		4		4		3		5		6		5		5		6		5		4		6		3		4		5		5		5		5		6		4		5		4		12		10		30		25		20		15																								Segurança		5.15		6.50		-1.35		20.18%

		DIMEL		13		7		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		7		7		6		6		7		7		7		6		7		6		6		13		4		4		5		4		4		4		4		3		4		3		3		3		3		4		4		6		4		4		4		4		3		3		13		0		20		50		10		20																								Empatia		4.73		6.25		-1.52		15.29%

		DIMEL		14		6		4		6		5		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		5		7		5		6		6		14		5		5		6		3		5		4		5		6		6		1		2		4		4		6		6		7		6		3		2		1		5		5		14		30		20		10		25		15

		DIMEL		15		7		7		7		6		7		6		6		6		7		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		15		0		4		6		4		6		6		6		6		6		5		5		5		5		5		5		7		6		6		6		6		7		6		15		10		40		20		20		10																								Médias:		4.41		6.27		-1.86		100.00%

		DIMEL		16		6		4		4		4		6		7		7		6		5		5		5		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		16		4		4		5		4		5		7		7		5		4		4		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		16		10		40		10		30		10

		DIMEL		17		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		6		7		7		7		7		5		7		7		17		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		7		7		7		6		7		6		7		7		17		20		20		20		20		20

				Somas		112		95		100		92		111		111		111		108		107		107		107		113		101		108		109		113		112		107		110		100		106		108				69		67		82		52		69		81		79		61		87		57		59		83		56		83		87		90		90		82		87		78		80		75				195		532		370		343		260

				Medias		6.59		5.59		5.88		5.41		6.53		6.53		6.53		6.35		6.29		6.29		6.29		6.65		5.94		6.35		6.41		6.65		6.59		6.29		6.47		5.88		6.24		6.35				4.06		3.94		4.82		3.06		4.06		4.76		4.65		3.59		5.12		3.35		3.47		4.88		3.29		4.88		5.12		5.29		5.29		4.82		5.12		4.59		4.71		4.41				11.47		31.29		21.76		20.18		15.29

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										4.06		6.59		-2.53

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.94		5.59		-1.65

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.82		5.88		-1.06

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.06		5.41		-2.35																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.97		5.87		-1.90																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.06		6.53		-2.47																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.76		6.53		-1.76

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.65		6.53		-1.88																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.59		6.35		-2.76

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.12		6.29		-1.18																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.44		6.45		-2.01

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.35		6.29		-2.94																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.47		6.29		-2.82																				n1 =		17

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				4.88		6.65		-1.76																				n2 =		17

																																										3.29		5.94		-2.65																				s1 =		1.114						n1 => Expectativas

																																										3.75		6.29		-2.54																				s2 =		1.796						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.280

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				4.88		6.35		-1.47																				x2 =		4.730

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.12		6.41		-1.29																				gl =		32

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.29		6.65		-1.35																				s^2=		2.233

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.29		6.59		-1.29																				t =		3.372

																																										5.15		6.50		-1.35																				t a =		1.693

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.82		6.29		-1.47																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.12		6.47		-1.35																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.59		5.88		-1.29

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.71		6.24		-1.53

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.41		6.35		-1.94

																																										4.73		6.25		-1.52

																																						Medias:				4.42		6.28		-1.86

																																						Desv.P.:				1.7960720748		1.1142270478								t		talpha

																																																				3.3720033302		1.693		Existe gap





		



DIMEL

Gap

Dimensões Servqual



		



DIMEL

Importância das Dimensões SERVQUAL



		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIRAF		1		7		5		4		7		7		7		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		1		5		5		4		4		3		4		4		4		3		3		4		4		3		3		3		5		4		4		4		4		4		4		1		20		30		30		10		10

		DIRAF		2		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		2		6		6		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		6		7		7		7		2		10		30		20		20		20

		DIRAF		3		7		3		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		3		0		3		6		4		5		6		6		6		6		3		6		7		4		7		6		7		7		7		7		4		5		6		3		5		40		25		10		20

		DIRAF		4		7		7		6		5		6		7		7		6		7		6		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		4		1		4		4		4		6		7		7		6		6		6		6		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		4		15		40		20		15		10								gap		Importância

		DIRAF		5		7		7		6		6		6		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		6		6		6		5		5		5		5		5		4		4		6		5		5		5		5		5		5		5		5		5		4		6		6		6		6		6		5		0		0		5		5		20		20		20		20		20				Tangíveis				-2.00		15.10%

		DIRAF		6		6		4		5		4		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		1		1		4		1		1		1		1		1		1		1		2		4		1		1		1		4		3		2		4		1		1		2		6		20		20		20		20		20				Confiabilidade				-1.38		24.75%

		DIRAF		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		4		4		4		4		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		1		1		7		4		6		4		7		6		6		4		3		6		4		5		6		7		6		4		4		6		5		5		7		15		15		30		20		20				Capacidade de Resposta				-1.33		22.25%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIRAF		8		4		6		6		6		6		6		6		6		6		5		5		5		5		5		6		5		5		2		5		2		7		7		8		1		1		4		1		1		1		2		1		2		1		1		1		1		2		3		6		5		2		2		2		2		2		8		20		20		20		20		20				Segurança				-0.89		19.00%														Tangibilidade		4.01		6.01		-2.00		15.10%

		DIRAF		9		6		4		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		7		7		7		9		3		3		5		3		6		6		5		5		4		3		3		6		3		5		6		6		4		5		4		6		5		5		9		10		25		25		25		15				Empatia				-1.15		18.90%														Confiabilidade		5.04		6.42		-1.38		24.75%

		DIRAF		10		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		6		6		7		7		7		7		10		4		5		6		4		5		6		6		6		7		6		6		6		5		5		5		6		6		6		5		7		6		6		10		10		25		25		20		20																								Capacidade de Resposta		4.61		5.94		-1.33		22.25%

		DIRAF		11		6		4		4		5		5		6		6		4		6		4		5		5		2		6		6		6		5		5		5		5		5		6		11		5		4		4		4		5		5		6		5		7		5		5		6		3		6		6		6		6		5		4		4		6		5		11		22		20		20		20		18																								Segurança		5.64		6.53		-0.89		19.00%

		DIRAF		12		7		5		7		5		6		7		6		5		6		3		5		6		6		7		7		7		7		7		6		7		6		6		12		3		2		5		3		4		6		6		6		5		5		4		5		3		5		5		7		7		4		5		4		5		5		12		15		30		15		20		20																								Empatia		5.01		6.16		-1.15		18.90%

		DIRAF		13		7		6		6		6		5		6		5		5		6		5		6		5		5		6		6		6		5		0		4		5		5		4		13		5		5		5		3		5		6		5		4		0		4		5		5		4		6		5		6		5		5		5		5		5		5		13		20		20		20		20		20

		DIRAF		14		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		14		4		4		4		3		3		4		4		4		3		4		4		5		3		5		4		6		5		4		3		3		3		3		14		15		25		20		25		15																								Médias:		4.86		6.21		-1.35		100.00%

		DIRAF		15		7		7		7		5		5		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		15		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		15		10		10		40		10		30

		DIRAF		16		7		4		7		6		7		5		7		7		6		6		7		7		2		7		7		6		7		7		5		6		6		6		16		5		3		6		2		4		6		6		4		5		4		4		7		3		6		5		7		6		7		5		7		7		7		16		15		25		15		20		25

		DIRAF		17		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		17		5		3		5		1		6		6		6		6		5		5		5		6		5		5		5		5		5		4		5		6		5		5		17		10		30		20		25		15

		DIRAF		18		7		6		6		6		7		6		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		7		6		6		6		7		7		18		4		4		6		2		4		6		6		4		5		4		5		6		5		6		6		6		6		5		4		5		6		5		18		10		30		20		20		20

		DIRAF		19		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		19		4		5		6		4		7		7		7		7		6		7		7		7		4		7		7		7		7		7		5		6		7		7		19		20		20		20		20		20

		DIRAF		20		7		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		0		20		6		5		6		5		6		7		7		6		7		6		0		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		20		20		20		20		20		20

				Somas		131		112		121		117		126		130		130		126		130		118		123		125		109		131		131		131		129		120		121		122		129		124				73		74		105		69		94		106		109		99		96		89		88		113		79		107		106		124		114		104		97		97		99		104				302		495		445		380		378

				Medias		6.55		5.60		6.05		5.85		6.30		6.50		6.50		6.30		6.50		5.90		6.15		6.25		5.45		6.55		6.55		6.55		6.45		6.00		6.05		6.10		6.45		6.20				3.65		3.70		5.25		3.45		4.70		5.30		5.45		4.95		4.80		4.45		4.40		5.65		3.95		5.35		5.30		6.20		5.70		5.20		4.85		4.85		4.95		5.20				15.10		24.75		22.25		19.00		18.90

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										3.65		6.55		-2.90

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.70		5.60		-1.90

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.25		6.05		-0.80

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.45		5.85		-2.40																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										4.01		6.01		-2.00																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.70		6.30		-1.60																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.30		6.50		-1.20

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.45		6.50		-1.05																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.95		6.30		-1.35

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.80		6.50		-1.70																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.04		6.42		-1.38

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.45		5.90		-1.45																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				4.40		6.15		-1.75																				n1 =		20

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.65		6.25		-0.60																				n2 =		20

																																										3.95		5.45		-1.50																				s1 =		1.071

																																										4.61		5.94		-1.33																				s2 =		1.727						n1 => Expectativas

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.220						n2 => Percepções

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.35		6.55		-1.20																				x2 =		5.010

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.30		6.55		-1.25																				gl =		38

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.20		6.55		-0.35																				s^2=		2.064

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.70		6.45		-0.75																				t =		2.912

																																										5.64		6.53		-0.89																				t a =		1.686

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.20		6.00		-0.80																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.85		6.05		-1.20																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.85		6.10		-1.25

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.95		6.45		-1.50

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.20		6.20		-1.00

																																										5.01		6.16		-1.15

																																						Medias:				4.88		6.22		-1.34

																																						Desv.P.:				1.727028026		1.0704719176								t		talpha

																																																				2.9116502205		1.686		Existe gap
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Dimensões Servqual



		



DIRAF

Importância das Dimensões SERVQUAL



		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DQUAL		1		7		5		5		6		7		7		7		7		7		5		7		7		5		6		7		7		7		6		6		6		6		6		1		4		2		4		1		5		5		6		5		6		5		5		5		2		5		6		6		6		5		5		5		5		4		1		10		30		30		20		10

		DQUAL		2		7		6		5		5		7		7		7		7		6		7		7		6		6		7		6		6		6		6		5		6		7		7		2		4		3		6		3		4		3		5		4		7		4		6		6		3		6		6		7		7		5		3		4		3		3		2		5		50		20		5		20

		DQUAL		3		6		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		6		7		7		5		6		6		6		6		3		4		5		5		4		4		4		5		5		5		5		5		4		4		5		5		5		5		5		5		7		5		5		3		10		20		25		25		20

		DQUAL		4		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		4		6		5		5		5		6		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		20		30		20		20		10								gap		Importância

		DQUAL		5		7		7		7		6		3		7		7		7		7		6		6		7		5		7		7		7		7		4		7		1		7		7		5		3		4		7		1		3		7		7		5		7		6		6		6		6		7		7		7		7		5		6		6		6		7		5		20		20		15		30		15				Tangíveis				-1.68		11.25%

		DQUAL		6		5		4		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		6		7		4		7		4		7		4		6		4		4		5		4		6		6		6		6		4		5		6		6		5		6		7		7		6		5		4		6		5		4		6		10		40		20		20		10				Confiabilidade				-1.31		28.00%

		DQUAL		7		7		6		6		6		6		7		6		7		7		7		6		6		1		7		4		7		7		7		7		5		5		5		7		4		2		4		3		6		6		6		5		5		4		4		6		5		5		6		7		6		6		3		5		5		5		7		10		20		20		20		30				Capacidade de Resposta				-1.06		23.75%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DQUAL		8		7		5		6		6		6		6		6		6		6		6		5		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		0		8		4		3		6		3		5		4		5		5		5		4		5		6		3		6		6		6		6		4		4		4		5		6		8		10		30		20		20		20				Segurança				-0.65		20.25%														Tangibilidade		3.87		5.55		-1.68		11.25%

		DQUAL		9		7		5		6		5		7		7		7		7		7		6		7		6		5		7		5		6		6		6		5		5		5		5		9		5		4		4		3		5		4		5		5		4		3		4		4		3		4		4		5		3		2		3		2		3		3		9		20		20		20		20		20				Empatia				-0.77		16.75%														Confiabilidade		5.19		6.50		-1.31		28.00%

		DQUAL		10		7		4		6		2		6		6		6		6		6		5		5		5		4		5		5		5		6		6		5		5		5		5		10		0		0		6		2		6		5		6		6		5		5		6		6		5		6		6		6		6		6		5		6		5		5		10		5		25		30		20		20																								Capacidade de Resposta		5.04		6.10		-1.06		23.75%

		DQUAL		11		6		5		6		6		7		7		7		7		6		7		7		6		6		7		6		6		7		6		7		6		4		5		11		4		4		6		1		4		6		6		5		5		5		6		6		5		5		6		6		6		5		7		6		4		4		11		15		30		25		10		20																								Segurança		5.67		6.32		-0.65		20.25%

		DQUAL		12		7		6		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		6		7		12		4		3		5		2		3		2		3		3		3		2		5		4		2		5		5		3		5		4		5		4		3		4		12		10		20		25		25		20																								Empatia		4.98		5.75		-0.77		16.75%

		DQUAL		13		6		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		2		6		2		4		5		5		3		6		4		4		5		3		6		6		6		6		5		6		6		6		6		13		10		30		20		20		20

		DQUAL		14		6		5		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		2		7		7		7		0		6		7		7		7		7		14		5		5		7		5		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		7		7		6		6		7		6		7		7		14		15		30		20		20		15																								Médias:		4.95		6.04		-1.10		100.00%

		DQUAL		15		6		4		4		5		6		7		7		6		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		6		7		6		15		4		4		4		1		5		6		7		7		4		6		6		7		6		6		7		7		6		7		6		7		6		6		15		5		30		25		25		15

		DQUAL		16		7		7		5		7		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		5		7		6		6		16		5		4		5		3		6		6		6		6		7		7		6		7		5		7		7		7		7		7		6		6		7		7		16		10		20		25		25		20

		DQUAL		17		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		7		17		4		4		7		4		6		7		7		7		6		6		7		7		6		6		6		7		6		0		4		4		7		6		17		15		25		25		20		15

		DQUAL		18		1		2		2		2		1		1		1		1		1		2		1		1		2		2		2		1		1		2		1		1		2		2		18		2		3		2		3		3		3		2		3		2		2		2		1		2		2		2		1		1		1		1		1		1		2		18		5		30		40		15		10

		DQUAL		19		6		4		5		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		7		7		19		6		4		5		4		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		5		5		6		6		6		19		10		30		30		15		15

		DQUAL		20		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		5		7		7		20		3		2		6		3		6		6		4		6		0		6		6		6		5		4		3		7		3		6		6		5		6		4		20		10		30		20		30		10

		DQUAL		21		6		6		6		4		7		6		7		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		5		6		5		6		6		21		4		3		4		5		6		6		4		3		5		6		4		5		4		5		4		6		4		4		6		5		4		5		21		10		40		20		20		10

				Somas		132		109		115		110		133		138		138		138		136		133		135		134		110		138		130		133		130		121		125		112		127		119				84		70		109		62		105		111		115		108		106		104		111		117		91		116		119		126		115		100		104		108		106		105				235		600		495		425		345

				Medias		6.29		5.19		5.48		5.24		6.33		6.57		6.57		6.57		6.48		6.33		6.43		6.38		5.24		6.57		6.19		6.33		6.19		5.76		5.95		5.33		6.05		5.67				4.00		3.33		5.19		2.95		5.00		5.29		5.48		5.14		5.05		4.95		5.29		5.57		4.33		5.52		5.67		6.00		5.48		4.76		4.95		5.14		5.05		5.00				11.19		28.57		23.57		20.24		16.43

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										4.00		6.29		-2.29

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.33		5.19		-1.86

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.19		5.48		-0.29

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.95		5.24		-2.29																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.87		5.55		-1.68																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				5.00		6.33		-1.33																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.29		6.57		-1.29

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.48		6.57		-1.10																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.14		6.57		-1.43

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.05		6.48		-1.43																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.19		6.50		-1.31

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.95		6.33		-1.38																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.29		6.43		-1.14																				n1 =		21

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.57		6.38		-0.81																				n2 =		21

																																										4.33		5.24		-0.90																				s1 =		1.460

																																										5.04		6.10		-1.06																				s2 =		1.571						n1 => Expectativas

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.050						n2 => Percepções

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.52		6.57		-1.05																				x2 =		4.980

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.67		6.19		-0.52																				gl =		40

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.00		6.33		-0.33																				s^2=		2.300

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.48		6.19		-0.71																				t =		2.766

																																										5.67		6.32		-0.65																				t a =		1.684

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.76		5.76		-1.00																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.95		5.95		-1.00																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.14		5.33		-0.19

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.05		6.05		-1.00

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.00		5.67		-0.67

																																										4.98		5.75		-0.77

																																						Media:				4.96		6.05		-1.09

																																						Desv.P.:				1.5706767275		1.4600636235								t		talpha

																																																				2.766243043		1.684		Existe gap





		



DQUAL

Gap

Dimensões Servqual



		



DQUAL

Importância das Dimensões SERVQUAL



		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		GABIN		1		5		6		6		4		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		4		3		6		4		5		5		5		5		6		4		4		6		4		5		5		6		5		6		5		6		5		3		1		1		70		20		4		5

		GABIN		2		7		7		7		1		5		7		7		5		7		5		3		3		5		7		5		7		7		7		7		7		6		7		2		5		5		5		1		5		7		7		6		7		6		6		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		0		40		20		20		20								gap		Importância

		GABIN		3		7		6		6		6		5		5		6		6		4		6		7		5		5		6		7		4		4		6		5		6		6		1		3		3		3		4		1		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		4		6		6		6		3		10		30		20		20		20				Tangíveis				-1.48		12.21%

		GABIN		4		7		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		7		5		6		6		7		7		7		6		6		6		5		6		6		7		6		6		7		5		5		5		4		15		25		20		25		15				Confiabilidade				-0.53		30.00%

		GABIN		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		4		3		5		7		6		7		6		6		6		7		4		6		4		6		6		7		7		6		6		6		5		5		5		25		25		20		10		20				Capacidade de Resposta				-0.82		23.21%

		GABIN		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		6		6		4		7		4		7		6		7		7		6		4		7		6		7		4		7		5		7		5		6		7		6		10		30		30		29		1				Segurança				-0.54		18.43%

		GABIN		7		7		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		7		6		6		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		10		40		30		10		10				Empatia				-0.63		16.14%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		GABIN		8		7		2		1		3		7		7		7		4		5		5		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		8		4		2		7		4		7		7		7		5		6		6		7		7		7		7		5		7		6		7		7		6		6		7		8		10		15		25		25		25																								Tangibilidade		4.32		5.80		-1.48		12.21%

		GABIN		9		7		7		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		3		7		6		9		2		1		6		1		5		7		7		5		7		7		5		7		1		7		7		7		6		7		7		6		5		7		9		15		30		20		25		10																								Confiabilidade		6.10		6.63		-0.53		30.00%

		GABIN		10		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		5		7		10		4		4		5		3		6		6		6		7		5		4		7		7		5		5		6		7		5		5		7		3		4		5		10		10		30		30		20		10																								Capacidade de Resposta		5.68		6.50		-0.82		23.21%

		GABIN		11		7		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		4		5		4		4		5		6		6		3		5		4		6		6		2		5		7		5		4		6		6		5		4		4		11		15		15		20		25		25																								Segurança		6.14		6.68		-0.54		18.43%

		GABIN		12		7		5		6		4		5		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		6		7		7		12		6		0		6		0		6		6		7		6		5		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		12		5		20		40		15		20																								Empatia		5.93		6.56		-0.63		16.14%

		GABIN		13		6		1		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		1		5		5		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		13		25		30		10		10		25

		GABIN		14		5		5		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		14		6		5		7		5		7		4		6		7		7		7		7		6		7		6		7		5		7		6		7		7		6		7		14		20		20		20		20		20																								Médias:		5.63		6.43		-0.80		100.00%

				Somas		93		76		83		73		91		95		96		90		92		91		93		91		89		95		94		93		92		94		94		88		93		90				64		49		79		50		84		84		90		82		87		83		83		86		66		85		88		86		85		86		89		81		77		82				171		420		325		258		226

				Medias		6.64		5.43		5.93		5.21		6.50		6.79		6.86		6.43		6.57		6.50		6.64		6.50		6.36		6.79		6.71		6.64		6.57		6.71		6.71		6.29		6.64		6.43				4.57		3.50		5.64		3.57		6.00		6.00		6.43		5.86		6.21		5.93		5.93		6.14		4.71		6.07		6.29		6.14		6.07		6.14		6.36		5.79		5.50		5.86				12.21		30.00		23.21		18.43		16.14

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										4.57		6.64		-2.07

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.50		5.43		-1.93

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.64		5.93		-0.29

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.57		5.21		-1.64																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										4.32		5.80		-1.48																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				6.00		6.50		-0.50																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				6.00		6.79		-0.79

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				6.43		6.86		-0.43																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.86		6.43		-0.57

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				6.21		6.57		-0.36																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										6.10		6.63		-0.53

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				5.93		6.50		-0.57																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.93		6.64		-0.71																				n1 =		14

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				6.14		6.50		-0.36																				n2 =		14

																																										4.71		6.36		-1.64																				s1 =		1.09						n1 => Expectativas

																																										5.68		6.50		-0.82																				s2 =		1.39						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.45

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				6.07		6.79		-0.71																				x2 =		5.67

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				6.29		6.71		-0.43																				gl =		26

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.14		6.64		-0.50																				s^2=		1.5601

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				6.07		6.57		-0.50																				t =		1.7503956387

																																										6.14		6.68		-0.54																				t a =		1.706

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				6.14		6.71		-0.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				6.36		6.71		-0.36																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.79		6.29		-0.50

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.50		6.64		-1.14

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.86		6.43		-0.57

																																										5.93		6.56		-0.63

																																						Medias:				5.67		6.45		-0.78

																																						Desv.P.:				1.3889052929		1.0891362133								t		talpha

																																																				1.7503956387		1.706		Existe gap
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		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		PROGE		1		7		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		7		7		6		7		7		1		6		6		4		6		6		6		6		6		7		7		6		7		4		7		6		7		6		1		6		4		7		7		1		20		20		20		20		20

		PROGE		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		2		10		30		20		15		25

		PROGE		3		5		6		7		5		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		3		4		5		7		4		6		7		6		5		5		5		5		6		4		6		5		6		5		6		7		5		5		6		3		10		10		30		30		20								gap		Importância

		PROGE		4		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		6		6		4		3		4		7		4		6		7		7		5		7		6		6		7		3		7		7		7		6		7		7		7		5		5		4		10		20		20		30		20				Tangíveis				-2.14		10.71%

		PROGE		5		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		4		6		7		5		5		1		4		1		2		4		6		3		5		3		3		3		3		6		6		6		6		3		3		3		3		3		5		0		30		30		20		20				Confiabilidade				-1.31		25.00%

		PROGE		6		7		6		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		6		4		3		5		0		3		5		4		3		5		0		5		6		0		5		0		6		6		6		3		6		0		6		6		15		35		20		15		15				Capacidade de Resposta				-1.71		22.86%

		PROGE		7		6		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		7		0		3		4		0		4		4		5		4		4		4		4		5		4		5		4		5		4		4		5		4		5		5		7		10		30		20		20		20				Segurança				-0.96		21.43%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

																																																																																																														Empatia				-1.37		20.00%														Tangibilidade		3.21		5.36		-2.14		10.71%

				Somas		39		38		36		37		40		39		40		40		40		40		40		41		33		39		39		42		41		38		39		35		40		40				22		22		31		15		27		33		34		26		33		25		29		34		18		36		28		37		33		27		31		29		25		32				75		175		160		150		140																								Confiabilidade		4.37		5.69		-1.31		25.00%

				Medias		5.57		5.43		5.14		5.29		5.71		5.57		5.71		5.71		5.71		5.71		5.71		5.86		4.71		5.57		5.57		6.00		5.86		5.43		5.57		5.00		5.71		5.71				3.14		3.14		4.43		2.14		3.86		4.71		4.86		3.71		4.71		3.57		4.14		4.86		2.57		5.14		4.00		5.29		4.71		3.86		4.43		4.14		3.57		4.57				10.71		25.00		22.86		21.43		20.00																								Capacidade de Resposta		3.79		5.50		-1.71		22.86%

																																																																																																																																		Segurança		4.79		5.75		-0.96		21.43%

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP																																																																																				Empatia		4.11		5.49		-1.37		20.00%

																																										3.14		5.57		-2.43

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.14		5.43		-2.29																																																																																				Médias:		4.05		5.56		-1.50		100.00%

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.43		5.14		-0.71

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.14		5.29		-3.14																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.21		5.36		-2.14																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				3.86		5.71		-1.86																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.71		5.57		-0.86

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.86		5.71		-0.86																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.71		5.71		-2.00

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.71		5.71		-1.00																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.37		5.69		-1.31

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.57		5.71		-2.14																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				4.14		5.71		-1.57																				n1 =		7

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				4.86		5.86		-1.00																				n2 =		7

																																										2.57		4.71		-2.14																				s1 =		2.37						n1 => Expectativas

																																										3.79		5.50		-1.71																				s2 =		2.37						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		5.56

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.14		5.57		-0.43																				x2 =		4.07

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.00		5.57		-1.57																				gl =		12

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.29		6.00		-0.71																				s^2=		5.6169

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.71		5.86		-1.14																				t =		1.810698399

																																										4.79		5.75		-0.96																				t a =		1.782

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				3.86		5.43		-1.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.43		5.57		-1.14																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.14		5.00		-0.86

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				3.57		5.71		-2.14

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.57		5.71		-1.14

																																										4.11		5.49		-1.37

																																						Medias:				4.07		5.56		-1.49

																																						Desv.P:				2.37		2.37								t		talpha

																																																				1.810698399		1.782		Existe gap
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		Ordem:		Diretoria:				P		E		GAP

		1		GABIN				5.63		6.43		-0.80

		2		CPLAN				5.01		6.10		-1.09

		3		DQUAL				4.95		6.04		-1.10

		4		DIRAF				4.86		6.21		-1.35

		5		CAINT				4.71		6.08		-1.37

		6		AUDIN				4.44		5.91		-1.47

		7		CGCRE				4.35		5.85		-1.50

		8		PROGE				4.05		5.56		-1.50

		9		DIMCI				4.25		5.89		-1.64

		10		DIMEL				4.41		6.27		-1.86

		Ordem:		Diretoria:				GAP

		1		GABIN				-0.80

		2		CPLAN				-1.09

		3		DQUAL				-1.10

		4		DIRAF				-1.35

		5		CAINT				-1.37

		6		AUDIN				-1.47

		7		CGCRE				-1.50

		8		PROGE				-1.50

		9		DIMCI				-1.64

		10		DIMEL				-1.86
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		Tangíveis

		Confiabilidade

		Capacidade de Resposta

		Segurança

		Empatia



PROGE

Importância das Dimensões SERVQUAL

0.1071428571

0.25

0.2285714286

0.2142857143

0.2



AUDIN

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		AUDIN		1		5		6		5		5		5		6		0		5		5		6		6		5		5		6		6		6		5		6		5		5		6		6		1		5		4		4		4		2		3		4		2		4		3		3		3		4		3		4		2		4		4		4		5		3		4		1		20		26		19		25		10

		AUDIN		2		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		7		7		7		7		5		7		5		7		7		2		4		4		4		4		3		4		5		4		3		3		4		5		3		4		4		4		5		3		3		3		4		3		2		10		50		15		15		10

		AUDIN		3		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		4		4		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		10		10		30		30		20

		AUDIN		4		6		4		6		5		6		6		6		5		5		5		6		6		4		5		6		6		5		6		6		6		6		6		4		5		5		5		4		4		4		5		1		1		3		4		4		4		5		5		5		6		6		6		6		4		1		4		15		5		25		25		30

		AUDIN		5		7		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		5		5		7		6		5		6		6		6		6		3		5		5		3		6		4		6		4		4		6		4		6		6		6		4		6		5		6		5		10		30		30		10		20

		AUDIN		6		5		4		4		4		4		4		4		3		4		4		3		4		4		4		4		3		3		4		4		4		4		4		6		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		6		30		20		20		20		10										gap		Importância						Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		AUDIN		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		1		5		1		1		4		5		3		4		2		4		4		1		5		4		5		5		5		5		5		4		5		7		8		30		30		22		10						Tangíveis				-1.50		14.71%						Tangibilidade		4.39		5.89		-1.50		14.71%

																																																																																																																Confiabilidade				-1.86		24.43%						Confiabilidade		4.09		5.94		-1.86		24.43%

				Somas		44		40		41		40		43		44		38		41		42		43		43		43		30		43		44		43		41		40		41		39		44		43				34		28		34		27		24		31		35		24		29		26		32		31		27		34		32		33		37		35		33		36		31		30				103		171		169		147		110						Capacidade de Resposta				-1.54		24.14%						Capacidade de Resposta		4.14		5.68		-1.54		24.14%

				Médias		6.29		5.71		5.86		5.71		6.14		6.29		5.43		5.86		6.00		6.14		6.14		6.14		4.29		6.14		6.29		6.14		5.86		5.71		5.86		5.57		6.29		6.14				4.86		4.00		4.86		3.86		3.43		4.43		5.00		3.43		4.14		3.71		4.57		4.43		3.86		4.86		4.57		4.71		5.29		5.00		4.71		5.14		4.43		4.29				14.71		24.43		24.14		21.00		15.71						Segurança				-1.25		21.00%						Segurança		4.86		6.11		-1.25		21.00%

				Desvio Padrão		0.95		1.38		1.07		1.25		1.21		1.11		2.64		1.57		1.29		1.21		1.46		1.21		1.98		1.21		1.11		1.46		1.57		1.11		1.21		1.13		1.11		1.07				0.90		1.53		0.90		1.46		1.90		1.27		1.00		1.90		1.95		1.60		1.40		1.27		1.77		1.35		1.13		1.60		1.11		1.41		1.38		1.35		1.27		1.98				7.89		14.85		6.20		6.73		7.87						Empatia				-1.20		15.71%						Empatia		4.71		5.91		-1.20		15.71%

				Tangíveis 1-4																																				Px		Ps		Ex		Es		GAP						Teste de Hipóteses da Diferença entre duas médias - Pequena amostra - Pág. 373																																																																						Médias:		4.44		5.91		-1.47		100.00%

																																								4.86		0.90		6.29		0.95		-1.43																		Ho: u1 - u2 = 0

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																		4.00		1.53		5.71		1.38		-1.71																		Ha: u1 - u2 <> 0

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																		4.86		0.90		5.86		1.07		-1.00

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																		3.86		1.46		5.71		1.25		-1.86																s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

																																								4.39				5.89				-1.50

				Confiabilidade 5-9																																																												t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																		3.43		1.90		6.14		1.21		-2.71

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																		4.43		1.27		6.29		1.11		-1.86																gl =		n1 + n2 - 2

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																		5.00		1.00		5.43		2.64		-0.43

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																		3.43		1.90		5.86		1.57		-2.43																		Rejeitar Ho se t > t alpha

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																		4.14		1.95		6.00		1.29		-1.86																alpha=		0.05

																																								4.09				5.94				-1.86																n1 =		7								n1 => Expectativas

				Capac.Resp. 10-13																																																												n2 =		7								n2 => Percepções

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																		3.71		1.60		6.14		1.21		-2.43																s1 =		1.355

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																		4.57		1.40		6.14		1.77		-1.57																s2 =		1.46

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																		4.43		1.27		6.14		1.46		-1.71																x1 =		5.91

																																								3.86		1.77		4.29		1.21		-0.43																x2 =		4.44

																																								4.14				5.68				-1.54																gl =		12

				Segurança 14-17																																																												s^2=		1.9838125

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																		4.86		1.35		6.14		1.98		-1.29																t =		2.2760139995

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																		4.57		1.13		6.29		1.21		-1.71																t a =		1.782

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																		4.71		1.60		6.14		1.11		-1.43

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																		5.29		1.11		5.86		1.46		-0.57																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																																								4.86				6.11				-1.25																Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																		5.00		1.41		5.71		1.57		-0.71

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																		4.71		1.38		5.86		1.11		-1.14

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																		5.14		1.35		5.57		1.21		-0.43

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																		4.43		1.27		6.29		1.13		-1.86

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																		4.29		1.98		6.14		1.11		-1.86

																																								4.71				5.91				-1.20

																																				Medias:				4.44				5.91				-1.47				t		talpha

																																																				2.2760139995		1.782		Existe gap

				IC 95%		0.9500																Coluna1

				Alpha		0.0500																														Desv.P.:						1.4593638361				1.3545548258

				Alpha/2		0.0250																Média		6.2857142857

				t 0,025 gl n-1		2.4470																Erro padrão		0.3595159255

																						Mediana		7

				media x=		6.2857142857																Modo		7

				n =		7																Desvio padrão		0.9511897312

				graus de liberdade gl=		6																Variância da amostra		0.9047619048

																						Curtose		-1.6869806094

				Somatorio de (xi - x)^2=		5.4285714286																Assimetria		-0.7635866596

																						Intervalo		2

																						Mínimo		5

																						Máximo		7

				Desvio padrao s=		0.9511897312																Soma		44

																						Contagem		7

				raiz de n =		2.6457513111																Maior(1)		7

																						Menor(1)		5

				s / raiz (n) =		0.3595159255																Nível de confiança(95,0%)		0.8797044221

				Intervalo de Confianca=				x +- t 0,025*(s/raiz(n))=				6.2857		+ ou -		0.8797		=		7.1654497554

																				5.405978816

				Teste-t: duas amostras em par para médias

																						Teste-t: duas amostras presumindo variâncias diferentes

						Variável 1		Variável 2

				Média		6.2857142857		4.8571428571																Variável 1		Variável 2

				Variância		0.9047619048		0.8095238095														Média		6.2857142857		4.8571428571

				Observações		7		7														Variância		0.9047619048		0.8095238095

				Correlação de Pearson		0.2503866978																Observações		7		7

				Hipótese da diferença de média		0																Hipótese da diferença de média		0

				gl		6																gl		12

				Stat t		3.3333333333																Stat t		2.8867513459

				P(T<=t) uni-caudal		0.0078707052																P(T<=t) uni-caudal		0.0068291414

				t crítico uni-caudal		1.9431809051																t crítico uni-caudal		1.7822867449

				P(T<=t) bi-caudal		0.0157414104																P(T<=t) bi-caudal		0.0136582827

				t crítico bi-caudal		2.4469136406																t crítico bi-caudal		2.1788127924
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CPLAN

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CAINT		1		7		5		5		4		7		7		7		7		6		6		7		7		6		7		7		6		7		6		7		6		6		6		1		5		4		5		3		5		5		5		5		5		5		5		5		5		6		5		7		6		5		5		5		5		5		1		10		40		25		10		15

		CAINT		2		5		5		5		5		5		7		7		7		7		6		6		7		4		7		7		7		7		6		5		5		6		6		2		5		5		4		4		5		7		6		6		6		6		6		7		3		4		4		6		6		7		4		4		5		4		2		10		20		25		15		30

		CAINT		3		5		4		5		4		6		5		6		5		7		4		4		7		3		7		7		6		6		7		7		7		7		6		3		2		3		5		3		4		5		5		4		5		2		5		6		3		5		5		6		0		6		7		6		6		5		3		10		30		20		20		20

		CAINT		4		7		7		7		6		6		6		5		5		5		5		6		5		5		5		7		7		7		6		6		6		6		5		4		4		4		4		3		4		4		4		4		4		4		4		4		3		4		4		4		4		3		4		4		3		4		4		20		20		20		20		20

		CAINT		5		5		3		6		3		6		7		7		6		7		6		6		7		3		6		6		7		6		7		6		7		6		6		5		5		3		6		3		6		7		6		6		7		6		6		7		3		6		6		7		6		7		6		7		6		6		5		5		35		20		20		20

		CAINT		6		7		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		3		3		2		2		6		5		6		6		6		1		4		6		1		6		4		6		4		2		4		5		5		5		6		10		50		20		10		10

				Somas		36		28		34		29		37		39		39		37		39		34		36		40		28		39		41		40		40		39		38		38		38		36				24		22		26		18		30		33		32		31		33		24		30		35		18		31		28		36		26		30		30		31		30		29				65		195		130		95		115

				Medias		6.00		4.67		5.67		4.83		6.17		6.50		6.50		6.17		6.50		5.67		6.00		6.67		4.67		6.50		6.83		6.67		6.67		6.50		6.33		6.33		6.33		6.00				4.00		3.67		4.33		3.00		5.00		5.50		5.33		5.17		5.50		4.00		5.00		5.83		3.00		5.17		4.67		6.00		4.33		5.00		5.00		5.17		5.00		4.83				10.83		32.50		21.67		15.83		19.17														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

																																																																																																																								Tangibilidade		3.75		5.29		-1.54		10.83%

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP		SOMA																																																																		gap		Importância				Confiabilidade		5.30		6.37		-1.07		32.50%

																																										4.00		6.00		-2.00																																																																Tangíveis				-1.54		10.83%				Capacidade de Resposta		4.46		5.75		-1.29		21.67%

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.67		4.67		-1.00																				Ho: u1 - u2 <= 0																																												Confiabilidade				-1.07		32.50%				Segurança		5.04		6.67		-1.63		15.83%

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.33		5.67		-1.33																				Ha: u1 - u2 > 0																																												Capacidade de Resposta				-1.29		21.67%				Empatia		5.00		6.30		-1.30		19.17%

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.00		4.83		-1.83																																																																Segurança				-1.63		15.83%

																																										3.75		5.29		-1.54																		s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)																																												Empatia				-1.30		19.17%				Médias:		4.71		6.08		-1.37		100.00%

				Confiabilidade 5-9																																																																																																														-1.37

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				5.00		6.17		-1.17																		t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.50		6.50		-1.00

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.33		6.50		-1.17																		gl =		n1 + n2 - 2

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.17		6.17		-1.00

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.50		6.50		-1.00																				Rejeitar Ho se t > t alpha

																																										5.30		6.37		-1.07																		alpha=		0.05

				Capac.Resp. 10-13																																																												n1 =		6

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.00		5.67		-1.67																		n2 =		6

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.00		6.00		-1.00																		s1 =		1.050								n1 => Expectativas

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.83		6.67		-0.83																		s2 =		1.410								n2 => Percepções

																																										3.00		4.67		-1.67																		x1 =		6.100

																																										4.46		5.75		-1.29																		x2 =		4.750

				Segurança 14-17																																																												gl =		10

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.17		6.50		-1.33																		s^2=		1.545

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.67		6.83		-2.17																		t =		1.969

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.00		6.67		-0.67																		t a =		1.812

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.33		6.67		-2.33

																																										5.04		6.67		-1.63																		Ho:		rejeitado ao nível de 5%

				Empatia 18-22																																																												Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.00		6.50		-1.50

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.00		6.33		-1.33

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.17		6.33		-1.17

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.00		6.33		-1.33

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.83		6.00		-1.17

																																										5.00		6.30		-1.30

																																						Medias:				4.75		6.10		-1.35				t		talpha

																																																		1.9691773852		1.812		Existe gap

																																						Desv.P:				1.4054148283		1.0546867303





CPLAN

		



CAINT

Gap

Dimensões Servqual



DIMCI

		



CAINT

Importância das Dimensões SERVQUAL



DIMEL

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CGCRE		1		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		1		5		4		4		2		2		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		5		5		5		5		5		5		5		1		20		50		10		15		5

		CGCRE		2		6		6		5		5		7		7		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		6		7		6		6		7		2		5		2		5		4		4		6		6		6		6		4		0		6		4		6		5		6		5		6		6		6		5		6		2		10		30		20		20		20

		CGCRE		3		5		5		6		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		3		3		4		5		5		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		3		10		25		25		20		20

		CGCRE		4		6		3		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		5		7		7		4		5		3		5		4		5		6		6		6		7		6		3		5		3		6		6		7		6		6		3		4		5		6		4		8		24		24		24		20

		CGCRE		5		6		1		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		5		5		6		6		5		4		1		4		1		3		5		5		4		4		1		4		6		3		4		4		7		4		4		5		5		3		3		5		0		30		30		30		10

		CGCRE		6		6		4		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		4		2		5		3		5		5		5		5		6		5		4		5		3		6		5		6		5		4		5		3		4		4		6		10		50		20		15		5

		CGCRE		7		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		1		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		1		1		7		1		7		7		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		10		10		10		45		25								gap		Importância										Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		CGCRE		8		5		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		8		1		1		4		1		3		5		5		3		2		3		3		6		3		6		4		7		4		6		6		4		2		6		8		5		40		20		25		10				Tangíveis				-1.38		10.57%										Tangibilidade		3.43		4.80		-1.38		10.57%

		CGCRE		9		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		9		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		9		40		20		20		20		0				Confiabilidade				-1.56		30.64%										Confiabilidade		4.70		6.26		-1.56		30.64%

		CGCRE		10		7		1		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		10		1		4		5		2		1		4		2		1		4		1		1		4		1		3		4		5		1		4		1		4		4		4		10		0		25		25		25		25				Capacidade de Resposta				-2.11		21.71%										Capacidade de Resposta		3.91		6.02		-2.11		21.71%

		CGCRE		11		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		7		5		7		7		11		5		5		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		6		5		7		7		11		10		30		20		30		10				Segurança				-1.13		24.57%										Segurança		5.23		6.36		-1.13		24.57%

		CGCRE		12		6		6		6		6		7		7		7		7		4		7		7		7		2		7		7		7		7		7		7		7		7		7		12		4		4		6		4		6		7		6		6		6		6		6		6		2		7		6		6		4		6		1		6		7		6		12		10		35		20		25		10				Empatia				-1.34		12.50%										Empatia		4.47		5.81		-1.34		12.50%

		CGCRE		13		6		4		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		13		4		3		6		3		5		6		6		4		3		4		4		6		3		6		6		7		6		6		6		5		4		6		13		10		30		30		20		10

		CGCRE		14		7		4		4		4		6		7		6		5		6		6		5		7		4		7		7		7		7		6		7		6		6		6		14		3		4		7		4		4		6		4		4		4		4		4		7		1		4		7		7		7		4		6		4		4		0		14		5		30		30		30		5																				Médias:		4.35		5.85		-1.50		100.00%

				Soma		80		57		71		61		86		90		89		88		85		88		88		90		71		88		89		90		89		75		86		72		87		87				45		38		69		40		57		74		69		63		66		58		47		75		39		72		71		83		67		63		63		58		63		66				148		429		304		344		175

				Medias		5.71		4.07		5.07		4.36		6.14		6.43		6.36		6.29		6.07		6.29		6.29		6.43		5.07		6.29		6.36		6.43		6.36		5.36		6.14		5.14		6.21		6.21				3.21		2.71		4.93		2.86		4.07		5.29		4.93		4.50		4.71		4.14		3.36		5.36		2.79		5.14		5.07		5.93		4.79		4.50		4.50		4.14		4.50		4.71				10.57		30.64		21.71		24.57		12.50

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										3.21		5.71		-2.50

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				2.71		4.07		-1.36

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.93		5.07		-0.14																						Ho: u1 - u2 <= 0

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.86		4.36		-1.50																						Ha: u1 - u2 > 0

																																										3.43		4.80		-1.38

				Confiabilidade 5-9																																																														s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.07		6.14		-2.07

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.29		6.43		-1.14																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.93		6.36		-1.43

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.50		6.29		-1.79																				gl =		n1 + n2 - 2

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.71		6.07		-1.36

																																										4.70		6.26		-1.56																						Rejeitar Ho se t > t alpha

				Capac.Resp. 10-13																																																														alpha=		0.05

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.14		6.29		-2.14																				n1 =		14

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.36		6.29		-2.93																				n2 =		14

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.36		6.43		-1.07																				s1 =		1.980						n1 => Expectativas

																																										2.79		5.07		-2.29																				s2 =		2.078						n2 => Percepções

																																										3.91		6.02		-2.11																				x1 =		5.870

				Segurança 14-17																																																														x2 =		4.370

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.14		6.29		-1.14																				gl =		26

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.07		6.36		-1.29																				s^2=		4.119

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.93		6.43		-0.50																				t =		2.753

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.79		6.36		-1.57																				t a =		1.706

																																										5.23		6.36		-1.13

				Empatia 18-22																																																														Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.50		5.36		-0.86																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.50		6.14		-1.64

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.14		5.14		-1.00

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.50		6.21		-1.71

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.71		6.21		-1.50

																																										4.47		5.81		-1.34

																																						Medias:				4.37		5.87		-1.50

																																																				t		talpha

																																						Desv.P.:				2.0781202315		1.9799830616								2.7530053659		1.706		Existe gap





DIMEL

		



CGCRE

Gap

Dimensões Servqual



DIRAF

		



CGCRE

Importância das Dimensões SERVQUAL



DQUAL

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CPLAN		1		5		2		3		3		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		5		3		6		5		1		4		1		4		1		6		6		7		6		7		7		6		6		3		6		6		7		6		4		7		1		5		5		1		5		50		15		20		10

		CPLAN		2		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		1		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		100		0		0		0		0

		CPLAN		3		6		6		6		5		7		7		7		7		6		6		7		7		6		7		7		6		6		6		6		6		6		7		3		3		2		5		3		5		6		6		5		6		4		4		6		3		7		7		7		5		6		7		7		4		6		3		10		25		30		20		15

		CPLAN		4		7		4		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		5		5		5		6		6		4		5		4		3		4		2		3		4		2		2		2		4		4		4		4		4		5		6		5		6		5		2		4		4		10		30		20		20		20

		CPLAN		5		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		6		6		7		6		5		5		2		5		4		5		6		6		4		5		5		4		5		4		5		5		6		6		6		6		5		5		5		5		10		40		40		5		5

		CPLAN		6		6		6		6		4		6		6		7		6		7		7		7		7		3		7		6		7		6		7		7		7		6		7		6		1		4		6		4		6		7		7		6		7		6		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		7		7		6		20		25		20		20		15

		CPLAN		7		3		4		6		6		6		7		7		7		6		6		6		7		6		6		6		7		7		6		7		6		6		7		7		2		2		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		20		20		20		20		20								gap		Importância										Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		CPLAN		8		7		7		4		1		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		8		4		4		4		1		5		6		5		4		2		4		6		6		3		6		6		6		4		3		4		4		4		4		8		20		20		20		20		20				Tangíveis				-1.69		17.14%										Tangibilidade		3.90		5.59		-1.69		17.14%

		CPLAN		9		7		7		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		9		1		1		7		1		4		6		7		4		5		4		5		5		4		5		5		6		6		5		7		5		4		5		9		10		60		10		10		10				Confiabilidade				-0.97		27.05%										Confiabilidade		5.42		6.38		-0.97		27.05%

		CPLAN		10		5		5		5		6		6		6		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		10		4		3		5		3		4		6		6		4		5		5		5		6		4		5		6		5		6		5		6		5		6		6		10		10		30		15		30		15				Capacidade de Resposta				-1.24		20.14%										Capacidade de Resposta		4.84		6.08		-1.24		20.14%

		CPLAN		11		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		4		2		4		3		6		7		7		7		7		5		5		7		2		7		7		7		7		7		7		1		7		7		11		8		40		25		12		15				Segurança				-0.70		19.49%										Segurança		5.69		6.39		-0.70		19.49%

		CPLAN		12		6		5		5		5		5		6		6		5		6		4		5		6		6		6		6		6		6		6		5		6		4		6		12		5		4		6		4		6		6		6		5		6		5		5		6		4		6		6		6		6		5		5		6		5		6		12		15		20		20		25		20				Empatia				-0.84		16.19%										Empatia		5.21		6.05		-0.84		16.19%

		CPLAN		13		7		7		5		3		6		7		7		6		6		7		6		7		5		6		7		7		5		7		7		7		7		7		13		5		5		5		3		6		6		7		6		7		7		7		7		5		7		7		7		5		7		0		0		0		0		13		20		30		25		20		5

		CPLAN		14		5		4		6		2		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		5		7		6		6		6		5		5		14		3		4		5		4		5		5		4		3		4		3		2		5		3		5		4		5		4		3		4		4		5		3		14		10		30		20		20		20																				Médias:		5.01		6.10		-1.09		100.00%

		CPLAN		15		7		5		4		4		1		2		3		3		5		2		3		3		4		4		4		7		6		4		5		5		5		5		15		3		2		7		3		3		5		3		3		3		2		3		5		0		4		3		6		0		4		4		4		3		5		15		10		10		30		30		20

		CPLAN		16		5		3		7		5		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		16		4		5		7		4		6		7		6		5		5		5		5		6		4		6		5		6		5		6		7		5		5		6		16		10		10		30		30		20

		CPLAN		17		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		6		6		17		3		4		7		4		6		7		7		5		7		6		6		7		3		7		7		7		6		7		7		7		5		5		17		10		20		20		30		20

		CPLAN		18		7		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		4		6		7		18		5		1		4		1		2		4		6		3		5		3		3		3		3		6		6		6		6		3		3		3		3		3		18		0		30		30		20		20

		CPLAN		19		7		6		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		19		4		3		5		0		3		5		4		3		5		0		5		6		0		5		0		6		6		6		3		6		0		6		19		15		35		20		15		15

		CPLAN		20		6		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		20		0		3		4		0		4		4		5		4		4		4		4		5		4		5		4		5		4		4		5		4		5		5		20		10		30		20		20		20

		CPLAN		21		7		7		6		6		6		6		6		6		7		5		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		7		6		21		6		4		5		5		5		4		5		5		6		5		5		5		4		5		5		4		6		4		5		6		5		5		21		30		30		10		20		10

		CPLAN		22		6		4		5		6		5		7		7		5		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		5		5		6		6		22		4		4		4		3		3		5		4		3		5		4		4		4		2		4		5		4		4		4		5		5		3		4		22		10		25		25		20		20

		CPLAN		23		6		6		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		7		7		7		6		6		6		6		6		23		3		4		6		5		5		6		6		5		7		6		6		7		6		6		5		7		7		6		6		6		6		6		23		16		21		21		21		21

		CPLAN		24		7		7		6		6		6		7		7		6		7		5		6		7		5		7		6		7		7		4		7		1		7		6		24		4		5		6		6		5		7		7		5		7		5		5		7		4		7		7		7		7		4		7		4		7		6		24		15		25		15		25		20

		CPLAN		25		7		4		1		1		7		7		7		7		7		6		6		7		4		4		4		4		7		1		1		1		4		7		25		3		1		4		7		4		7		4		1		7		4		7		4		4		4		4		4		4		7		7		7		5		1		25		20		30		30		20		0

		CPLAN		26		7		5		4		3		4		7		7		4		7		5		4		4		1		5		6		1		3		5		6		5		5		5		26		5		5		4		4		5		6		7		5		7		6		4		5		1		4		4		5		6		5		7		4		5		5		26		10		20		30		15		25

		CPLAN		27		6		6		4		6		4		5		5		5		5		6		6		5		5		5		5		5		6		5		7		5		6		7		27		5		3		5		4		6		7		7		7		7		6		6		6		5		6		6		5		6		5		6		3		6		6		27		15		20		20		25		20

		CPLAN		28		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		6		6		6		6		6		28		4		2		6		2		6		5		7		6		7		5		6		6		5		7		6		6		7		6		6		6		6		6		28		30		30		10		15		15

		CPLAN		29		7		7		3		2		2		3		4		4		3		3		6		6		6		6		4		7		4		7		7		7		7		7		29		1		1		5		1		2		2		2		2		2		2		4		5		4		5		4		7		4		4		4		6		4		4		29		10		20		20		30		20

		CPLAN		30		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		30		2		4		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		6		7		7		6		6		6		7		7		30		20		20		20		20		20

		CPLAN		31		6		6		7		4		7		6		4		6		6		6		7		7		5		6		5		7		7		5		4		4		5		4		31		3		6		6		4		6		5		6		5		6		3		5		6		4		5		4		5		6		4		4		6		6		6		31		20		65		4		8		3

		CPLAN		32		7		5		5		4		7		7		7		7		7		5		7		7		5		7		7		7		7		7		7		7		5		6		32		5		3		7		1		7		6		7		7		7		5		6		7		4		6		7		7		6		7		7		7		6		7		32		20		20		20		20		20

		CPLAN		33		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		6		6		6		6		6		6		33		4		2		5		3		3		6		6		5		4		4		4		6		4		6		6		6		4		6		6		5		4		5		33		10		20		30		30		10

		CPLAN		34		7		5		7		1		7		7		7		7		7		6		7		7		1		7		6		7		7		7		6		7		7		7		34		7		4		7		1		7		7		7		7		7		6		5		7		2		7		7		7		7		7		3		1		7		7		34		40		5		10		10		35

		CPLAN		35		6		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		35		5		5		7		5		6		6		6		6		6		5		5		6		4		7		7		7		0		6		6		6		6		7		35		10		25		25		20		20

		CPLAN		36		7		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		4		6		7		6		5		7		7		6		6		6		36		5		5		5		5		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		36		20		20		20		20		20

		CPLAN		37		6		5		5		5		6		6		7		6		6		6		5		6		5		6		6		6		6		5		5		5		5		6		37		3		3		6		3		4		6		6		5		5		4		6		5		4		5		5		6		6		5		6		5		4		5		37		15		50		5		15		15

				Somas		236		208		201		182		227		239		243		231		241		225		237		244		194		236		231		240		239		220		226		211		228		234				135		118		201		123		183		214		217		179		209		173		190		215		139		214		203		224		201		199		206		182		182		195				634		1001		745		721		599

				Medias		6.38		5.62		5.43		4.92		6.14		6.46		6.57		6.24		6.51		6.08		6.41		6.59		5.24		6.38		6.24		6.49		6.46		5.95		6.11		5.70		6.16		6.32				3.65		3.19		5.43		3.32		4.95		5.78		5.86		4.84		5.65		4.68		5.14		5.81		3.76		5.78		5.49		6.05		5.43		5.38		5.57		4.92		4.92		5.27				17.14		27.05		20.14		19.49		16.19

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										3.65		6.38		-2.73

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.19		5.62		-2.43

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.43		5.43		0.00

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.32		4.92		-1.59																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.90		5.59		-1.69																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.95		6.14		-1.19																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.78		6.46		-0.68

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.86		6.57		-0.70																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.84		6.24		-1.41

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.65		6.51		-0.86																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.42		6.38		-0.97

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.68		6.08		-1.41																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.14		6.41		-1.27																				n1 =		37

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.81		6.59		-0.78																				n2 =		37

																																										3.76		5.24		-1.49																				s1 =		1.230						n1 => Expectativas

																																										4.84		6.08		-1.24																				s2 =		1.670						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.110

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.78		6.38		-0.59																				x2 =		5.040

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.49		6.24		-0.76																				gl =		72

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.05		6.49		-0.43																				s^2=		2.151

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.43		6.46		-1.03																				t =		3.561

																																										5.69		6.39		-0.70																				t a =		1.668

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.38		5.95		-0.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.57		6.11		-0.54																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.92		5.70		-0.78

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.92		6.16		-1.24

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.27		6.32		-1.05

																																										5.21		6.05		-0.84

																																						Medias:				5.04		6.11		-1.07

																																						Desv.P.:				1.6668174648		1.2346319956								t		talpha

																																																				3.5613233428		1.668		Existe gap





DQUAL

		



CPLAN

Gap

Dimensões Servqual



GABIN

		



CPLAN

Importância das Dimensões SERVQUAL



PROGE

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIMCI		1		7		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		4		4		5		4		3		6		3		3		3		1		4		6		3		3		3		6		3		5		6		6		4		4		1		10		30		20		20		20

		DIMCI		2		7		4		6		2		7		7		7		5		7		7		7		7		3		6		7		6		5		6		7		3		3		0		2		3		3		5		2		6		7		7		5		6		6		7		7		1		7		7		7		4		4		7		4		4		7		2		20		40		10		15		15

		DIMCI		3		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		6		7		6		7		7		3		6		5		6		5		5		6		6		4		6		5		5		6		4		6		0		6		6		5		5		5		5		5		3		10		30		25		20		15								gap		Importância

		DIMCI		4		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		15		15		15		30		25				Tangíveis				-1.35		13.18%

		DIMCI		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		6		6		7		7		7		5		2		2		7		5		1		3		2		3		4		2		4		7		7		7		6		7		6		2		4		2		2		7		5		10		10		10		50		20				Confiabilidade				-2.18		27.35%

		DIMCI		6		7		6		6		6		6		7		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		6		6		5		5		5		7		6		5		4		5		3		3		3		3		3		3		2		4		4		4		3		0		5		2		3		0		3		2		2		6		20		25		20		25		10				Capacidade de Resposta				-2.04		20.29%

		DIMCI		7		6		4		3		5		7		7		5		3		6		6		6		7		2		4		6		7		6		3		7		2		7		6		7		6		4		3		5		5		7		3		3		5		3		5		5		2		5		6		6		5		6		6		6		4		5		7		30		20		20		20		10				Segurança				-1.38		21.53%												Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIMCI		8		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		8		5		4		5		3		4		5		5		4		5		5		4		5		3		6		6		6		6		5		5		5		5		5		8		10		30		30		15		15				Empatia				-1.26		17.65%												Tangibilidade		3.88		5.24		-1.35		13.18%

		DIMCI		9		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		7		5		7		7		9		4		2		4		2		4		5		5		5		4		4		4		5		2		5		5		5		6		4		4		4		5		5		9		10		25		30		20		15																						Confiabilidade		4.18		6.35		-2.18		27.35%

		DIMCI		10		7		3		7		5		7		7		6		7		7		7		6		7		6		6		6		7		7		5		7		7		3		7		10		5		2		7		5		5		7		4		5		7		5		3		7		4		6		6		7		7		5		7		7		3		7		10		10		20		20		20		30																						Capacidade de Resposta		3.99		6.03		-2.04		20.29%

		DIMCI		11		5		5		5		5		6		7		6		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		6		6		6		6		11		4		4		5		4		4		4		4		4		4		4		5		5		4		5		5		6		6		5		5		5		4		5		11		10		30		20		20		20																						Segurança		4.84		6.22		-1.38		21.53%

		DIMCI		12		6		5		6		5		6		7		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		12		4		4		4		4		4		5		6		6		6		5		6		6		5		5		5		5		5		6		6		6		6		5		12		19		20		20		21		20																						Empatia		4.38		5.64		-1.26		17.65%

		DIMCI		13		5		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		0		5		3		3		4		4		3		5		3		2		6		2		5		4		7		5		5		5		6		6		5		13		0		50		5		5		40

		DIMCI		14		5		5		4		5		6		7		6		6		7		6		5		6		6		7		7		7		7		5		5		5		5		5		14		6		6		6		6		5		7		7		6		6		7		6		7		6		6		7		7		6		6		6		6		6		5		14		10		30		30		20		10																						Médias:		4.25		5.89		-1.64		100.00%

		DIMCI		15		6		6		6		5		6		6		7		7		7		6		6		7		4		6		7		6		7		6		6		6		7		6		15		3		4		6		2		2		3		3		3		3		2		1		2		0		2		2		5		5		3		2		2		3		2		15		10		50		20		15		5

		DIMCI		16		7		5		4		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		6		6		7		7		16		4		4		5		2		1		6		6		6		6		5		5		6		5		6		6		6		5		5		5		1		7		6		16		20		10		30		20		20

		DIMCI		17		7		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		6		6		7		6		6		4		5		6		17		4		4		4		1		2		5		4		3		4		1		2		6		2		3		3		6		4		5		5		4		4		3		17		10		30		20		30		10

				Somas		103		81		88		84		107		111		107		105		110		107		104		109		90		105		106		105		107		94		102		89		96		98				70		56		82		56		57		83		72		66		77		60		67		90		54		80		71		97		81		74		78		72		70		78				224		465		345		366		300

				Medias		6.06		4.76		5.18		4.94		6.29		6.53		6.29		6.18		6.47		6.29		6.12		6.41		5.29		6.18		6.24		6.18		6.29		5.53		6.00		5.24		5.65		5.76				4.12		3.29		4.82		3.29		3.35		4.88		4.24		3.88		4.53		3.53		3.94		5.29		3.18		4.71		4.18		5.71		4.76		4.35		4.59		4.24		4.12		4.59				13.18		27.35		20.29		21.53		17.65

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										4.12		6.06		-1.94

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.29		4.76		-1.47

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.82		5.18		-0.35

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.29		4.94		-1.65																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.88		5.24		-1.35																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				3.35		6.29		-2.94																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.88		6.53		-1.65

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.24		6.29		-2.06																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.88		6.18		-2.29

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.53		6.47		-1.94																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.18		6.35		-2.18

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.53		6.29		-2.76																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.94		6.12		-2.18																				n1 =		17

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.29		6.41		-1.12																				n2 =		17

																																										3.18		5.29		-2.12																				s1 =		1.803						n1 => Expectativas

																																										3.99		6.03		-2.04																				s2 =		1.887						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		5.900

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				4.71		6.18		-1.47																				x2 =		4.250

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.18		6.24		-2.06																				gl =		32

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.71		6.18		-0.47																				s^2=		3.406

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.76		6.29		-1.53																				t =		3.502

																																										4.84		6.22		-1.38																				t a =		1.693

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.35		5.53		-1.18																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.59		6.00		-1.41																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.24		5.24		-1.00

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.12		5.65		-1.53

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.59		5.76		-1.18

																																										4.38		5.64		-1.26

																																						Medias:				4.25		5.90		-1.65

																																						Desv.P.:				1.8874987236		1.8029873627								t		talpha

																																																				3.5019299698		1.693		Existe gap
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SERVQUAL

		



DIMCI

Importância das Dimensões SERVQUAL



		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIMEL		1		6		4		4		5		7		7		6		7		7		6		6		7		7		7		7		7		7		5		6		4		3		5		1		5		4		7		1		3		6		5		0		6		4		5		7		5		6		7		0		7		5		6		5		5		6		1		15		27		20		23		15

		DIMEL		2		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		4		4		5		5		5		5		5		5		6		4		4		5		3		5		7		7		7		7		7		7		6		7		2		5		70		10		10		5

		DIMEL		3		7		4		5		5		7		5		5		5		4		5		5		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		7		3		4		4		4		2		4		3		3		2		4		2		4		4		2		4		4		5		5		4		5		3		3		1		3		10		30		20		30		10

		DIMEL		4		7		6		7		7		6		6		7		5		5		6		6		6		3		6		6		6		6		6		6		6		6		6		4		4		4		2		2		2		2		2		2		4		3		1		4		1		1		2		2		2		5		5		7		3		2		4		5		25		15		25		30

		DIMEL		5		6		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		5		6		6		4		7		7		5		4		4		4		4		5		6		6		4		4		4		4		5		4		6		6		7		6		4		6		4		4		6		5		5		40		30		10		15								gap		Importância

		DIMEL		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		4		5		2		3		6		6		3		6		1		2		6		1		7		5		7		4		5		4		5		5		5		6		20		20		20		20		20				Tangíveis				-1.90		11.47%

		DIMEL		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		1		1		1		1		1		1		1		7		1		1		7		1		1		1		1		1		1		1		1		7		1		7		20		20		20		20		20				Confiabilidade				-2.01		31.29%

		DIMEL		8		7		7		7		7		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		5		4		5		4		4		3		4		3		8		3		3		5		3		3		3		3		3		3		4		3		3		3		3		5		4		4		3		3		3		3		3		8		10		20		30		30		10				Capacidade de Resposta				-2.54		21.76%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIMEL		9		6		5		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		9		6		3		7		3		5		6		5		4		6		4		5		5		5		7		7		7		7		7		7		6		5		6		9		10		40		20		15		15				Segurança				-1.35		20.18%														Tangibilidade		3.97		5.87		-1.90		11.47%

		DIMEL		10		6		5		5		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		6		6		10		6		5		4		4		4		4		5		3		3		3		2		3		3		5		4		4		5		5		4		4		3		3		10		10		30		30		15		15				Empatia				-1.52		15.29%														Confiabilidade		4.44		6.45		-2.01		31.29%

		DIMEL		11		7		4		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		6		4		5		1		2		5		4		2		5		2		3		4		1		5		5		7		7		5		7		5		2		3		11		5		40		20		20		15																								Capacidade de Resposta		3.75		6.29		-2.54		21.76%

		DIMEL		12		6		4		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		4		7		7		7		7		6		7		7		12		3		4		4		3		5		6		5		5		6		5		4		6		3		4		5		5		5		5		6		4		5		4		12		10		30		25		20		15																								Segurança		5.15		6.50		-1.35		20.18%

		DIMEL		13		7		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		7		7		6		6		7		7		7		6		7		6		6		13		4		4		5		4		4		4		4		3		4		3		3		3		3		4		4		6		4		4		4		4		3		3		13		0		20		50		10		20																								Empatia		4.73		6.25		-1.52		15.29%

		DIMEL		14		6		4		6		5		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		5		7		5		6		6		14		5		5		6		3		5		4		5		6		6		1		2		4		4		6		6		7		6		3		2		1		5		5		14		30		20		10		25		15

		DIMEL		15		7		7		7		6		7		6		6		6		7		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		15		0		4		6		4		6		6		6		6		6		5		5		5		5		5		5		7		6		6		6		6		7		6		15		10		40		20		20		10																								Médias:		4.41		6.27		-1.86		100.00%

		DIMEL		16		6		4		4		4		6		7		7		6		5		5		5		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		16		4		4		5		4		5		7		7		5		4		4		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		16		10		40		10		30		10

		DIMEL		17		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		6		7		7		7		7		5		7		7		17		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		7		7		7		6		7		6		7		7		17		20		20		20		20		20

				Somas		112		95		100		92		111		111		111		108		107		107		107		113		101		108		109		113		112		107		110		100		106		108				69		67		82		52		69		81		79		61		87		57		59		83		56		83		87		90		90		82		87		78		80		75				195		532		370		343		260

				Medias		6.59		5.59		5.88		5.41		6.53		6.53		6.53		6.35		6.29		6.29		6.29		6.65		5.94		6.35		6.41		6.65		6.59		6.29		6.47		5.88		6.24		6.35				4.06		3.94		4.82		3.06		4.06		4.76		4.65		3.59		5.12		3.35		3.47		4.88		3.29		4.88		5.12		5.29		5.29		4.82		5.12		4.59		4.71		4.41				11.47		31.29		21.76		20.18		15.29

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										4.06		6.59		-2.53

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.94		5.59		-1.65

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.82		5.88		-1.06

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.06		5.41		-2.35																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.97		5.87		-1.90																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.06		6.53		-2.47																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.76		6.53		-1.76

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.65		6.53		-1.88																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.59		6.35		-2.76

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.12		6.29		-1.18																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.44		6.45		-2.01

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.35		6.29		-2.94																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.47		6.29		-2.82																				n1 =		17

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				4.88		6.65		-1.76																				n2 =		17

																																										3.29		5.94		-2.65																				s1 =		1.114						n1 => Expectativas

																																										3.75		6.29		-2.54																				s2 =		1.796						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.280

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				4.88		6.35		-1.47																				x2 =		4.730

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.12		6.41		-1.29																				gl =		32

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.29		6.65		-1.35																				s^2=		2.233

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.29		6.59		-1.29																				t =		3.372

																																										5.15		6.50		-1.35																				t a =		1.693

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.82		6.29		-1.47																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.12		6.47		-1.35																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.59		5.88		-1.29

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.71		6.24		-1.53

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.41		6.35		-1.94

																																										4.73		6.25		-1.52

																																						Medias:				4.42		6.28		-1.86

																																						Desv.P.:				1.7960720748		1.1142270478								t		talpha

																																																				3.3720033302		1.693		Existe gap





		



DIMEL

Gap

Dimensões Servqual



		



DIMEL

Importância das Dimensões SERVQUAL



		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIRAF		1		7		5		4		7		7		7		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		1		5		5		4		4		3		4		4		4		3		3		4		4		3		3		3		5		4		4		4		4		4		4		1		20		30		30		10		10

		DIRAF		2		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		2		6		6		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		6		7		7		7		2		10		30		20		20		20

		DIRAF		3		7		3		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		3		0		3		6		4		5		6		6		6		6		3		6		7		4		7		6		7		7		7		7		4		5		6		3		5		40		25		10		20

		DIRAF		4		7		7		6		5		6		7		7		6		7		6		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		4		1		4		4		4		6		7		7		6		6		6		6		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		4		15		40		20		15		10								gap		Importância

		DIRAF		5		7		7		6		6		6		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		6		6		6		5		5		5		5		5		4		4		6		5		5		5		5		5		5		5		5		5		4		6		6		6		6		6		5		0		0		5		5		20		20		20		20		20				Tangíveis				-2.00		15.10%

		DIRAF		6		6		4		5		4		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		1		1		4		1		1		1		1		1		1		1		2		4		1		1		1		4		3		2		4		1		1		2		6		20		20		20		20		20				Confiabilidade				-1.38		24.75%

		DIRAF		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		4		4		4		4		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		1		1		7		4		6		4		7		6		6		4		3		6		4		5		6		7		6		4		4		6		5		5		7		15		15		30		20		20				Capacidade de Resposta				-1.33		22.25%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIRAF		8		4		6		6		6		6		6		6		6		6		5		5		5		5		5		6		5		5		2		5		2		7		7		8		1		1		4		1		1		1		2		1		2		1		1		1		1		2		3		6		5		2		2		2		2		2		8		20		20		20		20		20				Segurança				-0.89		19.00%														Tangibilidade		4.01		6.01		-2.00		15.10%

		DIRAF		9		6		4		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		7		7		7		9		3		3		5		3		6		6		5		5		4		3		3		6		3		5		6		6		4		5		4		6		5		5		9		10		25		25		25		15				Empatia				-1.15		18.90%														Confiabilidade		5.04		6.42		-1.38		24.75%

		DIRAF		10		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		6		6		7		7		7		7		10		4		5		6		4		5		6		6		6		7		6		6		6		5		5		5		6		6		6		5		7		6		6		10		10		25		25		20		20																								Capacidade de Resposta		4.61		5.94		-1.33		22.25%

		DIRAF		11		6		4		4		5		5		6		6		4		6		4		5		5		2		6		6		6		5		5		5		5		5		6		11		5		4		4		4		5		5		6		5		7		5		5		6		3		6		6		6		6		5		4		4		6		5		11		22		20		20		20		18																								Segurança		5.64		6.53		-0.89		19.00%

		DIRAF		12		7		5		7		5		6		7		6		5		6		3		5		6		6		7		7		7		7		7		6		7		6		6		12		3		2		5		3		4		6		6		6		5		5		4		5		3		5		5		7		7		4		5		4		5		5		12		15		30		15		20		20																								Empatia		5.01		6.16		-1.15		18.90%

		DIRAF		13		7		6		6		6		5		6		5		5		6		5		6		5		5		6		6		6		5		0		4		5		5		4		13		5		5		5		3		5		6		5		4		0		4		5		5		4		6		5		6		5		5		5		5		5		5		13		20		20		20		20		20

		DIRAF		14		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		14		4		4		4		3		3		4		4		4		3		4		4		5		3		5		4		6		5		4		3		3		3		3		14		15		25		20		25		15																								Médias:		4.86		6.21		-1.35		100.00%

		DIRAF		15		7		7		7		5		5		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		15		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		15		10		10		40		10		30

		DIRAF		16		7		4		7		6		7		5		7		7		6		6		7		7		2		7		7		6		7		7		5		6		6		6		16		5		3		6		2		4		6		6		4		5		4		4		7		3		6		5		7		6		7		5		7		7		7		16		15		25		15		20		25

		DIRAF		17		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		17		5		3		5		1		6		6		6		6		5		5		5		6		5		5		5		5		5		4		5		6		5		5		17		10		30		20		25		15

		DIRAF		18		7		6		6		6		7		6		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		7		6		6		6		7		7		18		4		4		6		2		4		6		6		4		5		4		5		6		5		6		6		6		6		5		4		5		6		5		18		10		30		20		20		20

		DIRAF		19		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		19		4		5		6		4		7		7		7		7		6		7		7		7		4		7		7		7		7		7		5		6		7		7		19		20		20		20		20		20

		DIRAF		20		7		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		0		20		6		5		6		5		6		7		7		6		7		6		0		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		20		20		20		20		20		20

				Somas		131		112		121		117		126		130		130		126		130		118		123		125		109		131		131		131		129		120		121		122		129		124				73		74		105		69		94		106		109		99		96		89		88		113		79		107		106		124		114		104		97		97		99		104				302		495		445		380		378

				Medias		6.55		5.60		6.05		5.85		6.30		6.50		6.50		6.30		6.50		5.90		6.15		6.25		5.45		6.55		6.55		6.55		6.45		6.00		6.05		6.10		6.45		6.20				3.65		3.70		5.25		3.45		4.70		5.30		5.45		4.95		4.80		4.45		4.40		5.65		3.95		5.35		5.30		6.20		5.70		5.20		4.85		4.85		4.95		5.20				15.10		24.75		22.25		19.00		18.90

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										3.65		6.55		-2.90

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.70		5.60		-1.90

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.25		6.05		-0.80

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.45		5.85		-2.40																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										4.01		6.01		-2.00																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.70		6.30		-1.60																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.30		6.50		-1.20

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.45		6.50		-1.05																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.95		6.30		-1.35

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.80		6.50		-1.70																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.04		6.42		-1.38

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.45		5.90		-1.45																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				4.40		6.15		-1.75																				n1 =		20

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.65		6.25		-0.60																				n2 =		20

																																										3.95		5.45		-1.50																				s1 =		1.071

																																										4.61		5.94		-1.33																				s2 =		1.727						n1 => Expectativas

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.220						n2 => Percepções

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.35		6.55		-1.20																				x2 =		5.010

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.30		6.55		-1.25																				gl =		38

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.20		6.55		-0.35																				s^2=		2.064

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.70		6.45		-0.75																				t =		2.912

																																										5.64		6.53		-0.89																				t a =		1.686

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.20		6.00		-0.80																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.85		6.05		-1.20																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.85		6.10		-1.25

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.95		6.45		-1.50

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.20		6.20		-1.00

																																										5.01		6.16		-1.15

																																						Medias:				4.88		6.22		-1.34

																																						Desv.P.:				1.727028026		1.0704719176								t		talpha

																																																				2.9116502205		1.686		Existe gap





		



DIRAF

Gap

Dimensões Servqual



		



DIRAF

Importância das Dimensões SERVQUAL



		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DQUAL		1		7		5		5		6		7		7		7		7		7		5		7		7		5		6		7		7		7		6		6		6		6		6		1		4		2		4		1		5		5		6		5		6		5		5		5		2		5		6		6		6		5		5		5		5		4		1		10		30		30		20		10

		DQUAL		2		7		6		5		5		7		7		7		7		6		7		7		6		6		7		6		6		6		6		5		6		7		7		2		4		3		6		3		4		3		5		4		7		4		6		6		3		6		6		7		7		5		3		4		3		3		2		5		50		20		5		20

		DQUAL		3		6		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		6		7		7		5		6		6		6		6		3		4		5		5		4		4		4		5		5		5		5		5		4		4		5		5		5		5		5		5		7		5		5		3		10		20		25		25		20

		DQUAL		4		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		4		6		5		5		5		6		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		20		30		20		20		10								gap		Importância

		DQUAL		5		7		7		7		6		3		7		7		7		7		6		6		7		5		7		7		7		7		4		7		1		7		7		5		3		4		7		1		3		7		7		5		7		6		6		6		6		7		7		7		7		5		6		6		6		7		5		20		20		15		30		15				Tangíveis				-1.68		11.25%

		DQUAL		6		5		4		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		6		7		4		7		4		7		4		6		4		4		5		4		6		6		6		6		4		5		6		6		5		6		7		7		6		5		4		6		5		4		6		10		40		20		20		10				Confiabilidade				-1.31		28.00%

		DQUAL		7		7		6		6		6		6		7		6		7		7		7		6		6		1		7		4		7		7		7		7		5		5		5		7		4		2		4		3		6		6		6		5		5		4		4		6		5		5		6		7		6		6		3		5		5		5		7		10		20		20		20		30				Capacidade de Resposta				-1.06		23.75%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DQUAL		8		7		5		6		6		6		6		6		6		6		6		5		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		0		8		4		3		6		3		5		4		5		5		5		4		5		6		3		6		6		6		6		4		4		4		5		6		8		10		30		20		20		20				Segurança				-0.65		20.25%														Tangibilidade		3.87		5.55		-1.68		11.25%

		DQUAL		9		7		5		6		5		7		7		7		7		7		6		7		6		5		7		5		6		6		6		5		5		5		5		9		5		4		4		3		5		4		5		5		4		3		4		4		3		4		4		5		3		2		3		2		3		3		9		20		20		20		20		20				Empatia				-0.77		16.75%														Confiabilidade		5.19		6.50		-1.31		28.00%

		DQUAL		10		7		4		6		2		6		6		6		6		6		5		5		5		4		5		5		5		6		6		5		5		5		5		10		0		0		6		2		6		5		6		6		5		5		6		6		5		6		6		6		6		6		5		6		5		5		10		5		25		30		20		20																								Capacidade de Resposta		5.04		6.10		-1.06		23.75%

		DQUAL		11		6		5		6		6		7		7		7		7		6		7		7		6		6		7		6		6		7		6		7		6		4		5		11		4		4		6		1		4		6		6		5		5		5		6		6		5		5		6		6		6		5		7		6		4		4		11		15		30		25		10		20																								Segurança		5.67		6.32		-0.65		20.25%

		DQUAL		12		7		6		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		6		7		12		4		3		5		2		3		2		3		3		3		2		5		4		2		5		5		3		5		4		5		4		3		4		12		10		20		25		25		20																								Empatia		4.98		5.75		-0.77		16.75%

		DQUAL		13		6		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		2		6		2		4		5		5		3		6		4		4		5		3		6		6		6		6		5		6		6		6		6		13		10		30		20		20		20

		DQUAL		14		6		5		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		2		7		7		7		0		6		7		7		7		7		14		5		5		7		5		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		7		7		6		6		7		6		7		7		14		15		30		20		20		15																								Médias:		4.95		6.04		-1.10		100.00%

		DQUAL		15		6		4		4		5		6		7		7		6		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		6		7		6		15		4		4		4		1		5		6		7		7		4		6		6		7		6		6		7		7		6		7		6		7		6		6		15		5		30		25		25		15

		DQUAL		16		7		7		5		7		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		5		7		6		6		16		5		4		5		3		6		6		6		6		7		7		6		7		5		7		7		7		7		7		6		6		7		7		16		10		20		25		25		20

		DQUAL		17		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		7		17		4		4		7		4		6		7		7		7		6		6		7		7		6		6		6		7		6		0		4		4		7		6		17		15		25		25		20		15

		DQUAL		18		1		2		2		2		1		1		1		1		1		2		1		1		2		2		2		1		1		2		1		1		2		2		18		2		3		2		3		3		3		2		3		2		2		2		1		2		2		2		1		1		1		1		1		1		2		18		5		30		40		15		10

		DQUAL		19		6		4		5		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		7		7		19		6		4		5		4		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		5		5		6		6		6		19		10		30		30		15		15

		DQUAL		20		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		5		7		7		20		3		2		6		3		6		6		4		6		0		6		6		6		5		4		3		7		3		6		6		5		6		4		20		10		30		20		30		10

		DQUAL		21		6		6		6		4		7		6		7		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		5		6		5		6		6		21		4		3		4		5		6		6		4		3		5		6		4		5		4		5		4		6		4		4		6		5		4		5		21		10		40		20		20		10

				Somas		132		109		115		110		133		138		138		138		136		133		135		134		110		138		130		133		130		121		125		112		127		119				84		70		109		62		105		111		115		108		106		104		111		117		91		116		119		126		115		100		104		108		106		105				235		600		495		425		345

				Medias		6.29		5.19		5.48		5.24		6.33		6.57		6.57		6.57		6.48		6.33		6.43		6.38		5.24		6.57		6.19		6.33		6.19		5.76		5.95		5.33		6.05		5.67				4.00		3.33		5.19		2.95		5.00		5.29		5.48		5.14		5.05		4.95		5.29		5.57		4.33		5.52		5.67		6.00		5.48		4.76		4.95		5.14		5.05		5.00				11.19		28.57		23.57		20.24		16.43

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										4.00		6.29		-2.29

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.33		5.19		-1.86

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.19		5.48		-0.29

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.95		5.24		-2.29																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.87		5.55		-1.68																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				5.00		6.33		-1.33																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.29		6.57		-1.29

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.48		6.57		-1.10																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.14		6.57		-1.43

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.05		6.48		-1.43																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.19		6.50		-1.31

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.95		6.33		-1.38																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.29		6.43		-1.14																				n1 =		21

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.57		6.38		-0.81																				n2 =		21

																																										4.33		5.24		-0.90																				s1 =		1.460

																																										5.04		6.10		-1.06																				s2 =		1.571						n1 => Expectativas

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.050						n2 => Percepções

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.52		6.57		-1.05																				x2 =		4.980

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.67		6.19		-0.52																				gl =		40

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.00		6.33		-0.33																				s^2=		2.300

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.48		6.19		-0.71																				t =		2.766

																																										5.67		6.32		-0.65																				t a =		1.684

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.76		5.76		-1.00																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.95		5.95		-1.00																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.14		5.33		-0.19

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.05		6.05		-1.00

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.00		5.67		-0.67

																																										4.98		5.75		-0.77

																																						Media:				4.96		6.05		-1.09

																																						Desv.P.:				1.5706767275		1.4600636235								t		talpha

																																																				2.766243043		1.684		Existe gap
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Gap

Dimensões Servqual



		



DQUAL

Importância das Dimensões SERVQUAL



		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		GABIN		1		5		6		6		4		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		4		3		6		4		5		5		5		5		6		4		4		6		4		5		5		6		5		6		5		6		5		3		1		1		70		20		4		5

		GABIN		2		7		7		7		1		5		7		7		5		7		5		3		3		5		7		5		7		7		7		7		7		6		7		2		5		5		5		1		5		7		7		6		7		6		6		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		0		40		20		20		20								gap		Importância

		GABIN		3		7		6		6		6		5		5		6		6		4		6		7		5		5		6		7		4		4		6		5		6		6		1		3		3		3		4		1		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		4		6		6		6		3		10		30		20		20		20				Tangíveis				-1.48		12.21%

		GABIN		4		7		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		7		5		6		6		7		7		7		6		6		6		5		6		6		7		6		6		7		5		5		5		4		15		25		20		25		15				Confiabilidade				-0.53		30.00%

		GABIN		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		4		3		5		7		6		7		6		6		6		7		4		6		4		6		6		7		7		6		6		6		5		5		5		25		25		20		10		20				Capacidade de Resposta				-0.82		23.21%

		GABIN		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		6		6		4		7		4		7		6		7		7		6		4		7		6		7		4		7		5		7		5		6		7		6		10		30		30		29		1				Segurança				-0.54		18.43%

		GABIN		7		7		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		7		6		6		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		10		40		30		10		10				Empatia				-0.63		16.14%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		GABIN		8		7		2		1		3		7		7		7		4		5		5		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		8		4		2		7		4		7		7		7		5		6		6		7		7		7		7		5		7		6		7		7		6		6		7		8		10		15		25		25		25																								Tangibilidade		4.32		5.80		-1.48		12.21%

		GABIN		9		7		7		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		3		7		6		9		2		1		6		1		5		7		7		5		7		7		5		7		1		7		7		7		6		7		7		6		5		7		9		15		30		20		25		10																								Confiabilidade		6.10		6.63		-0.53		30.00%

		GABIN		10		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		5		7		10		4		4		5		3		6		6		6		7		5		4		7		7		5		5		6		7		5		5		7		3		4		5		10		10		30		30		20		10																								Capacidade de Resposta		5.68		6.50		-0.82		23.21%

		GABIN		11		7		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		4		5		4		4		5		6		6		3		5		4		6		6		2		5		7		5		4		6		6		5		4		4		11		15		15		20		25		25																								Segurança		6.14		6.68		-0.54		18.43%

		GABIN		12		7		5		6		4		5		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		6		7		7		12		6		0		6		0		6		6		7		6		5		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		12		5		20		40		15		20																								Empatia		5.93		6.56		-0.63		16.14%

		GABIN		13		6		1		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		1		5		5		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		13		25		30		10		10		25

		GABIN		14		5		5		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		14		6		5		7		5		7		4		6		7		7		7		7		6		7		6		7		5		7		6		7		7		6		7		14		20		20		20		20		20																								Médias:		5.63		6.43		-0.80		100.00%

				Somas		93		76		83		73		91		95		96		90		92		91		93		91		89		95		94		93		92		94		94		88		93		90				64		49		79		50		84		84		90		82		87		83		83		86		66		85		88		86		85		86		89		81		77		82				171		420		325		258		226

				Medias		6.64		5.43		5.93		5.21		6.50		6.79		6.86		6.43		6.57		6.50		6.64		6.50		6.36		6.79		6.71		6.64		6.57		6.71		6.71		6.29		6.64		6.43				4.57		3.50		5.64		3.57		6.00		6.00		6.43		5.86		6.21		5.93		5.93		6.14		4.71		6.07		6.29		6.14		6.07		6.14		6.36		5.79		5.50		5.86				12.21		30.00		23.21		18.43		16.14

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										4.57		6.64		-2.07

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.50		5.43		-1.93

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.64		5.93		-0.29

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.57		5.21		-1.64																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										4.32		5.80		-1.48																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				6.00		6.50		-0.50																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				6.00		6.79		-0.79

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				6.43		6.86		-0.43																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.86		6.43		-0.57

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				6.21		6.57		-0.36																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										6.10		6.63		-0.53

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				5.93		6.50		-0.57																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.93		6.64		-0.71																				n1 =		14

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				6.14		6.50		-0.36																				n2 =		14

																																										4.71		6.36		-1.64																				s1 =		1.090						n1 => Expectativas

																																										5.68		6.50		-0.82																				s2 =		1.390						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.450

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				6.07		6.79		-0.71																				x2 =		5.670

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				6.29		6.71		-0.43																				gl =		26

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.14		6.64		-0.50																				s^2=		1.560

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				6.07		6.57		-0.50																				t =		1.750

																																										6.14		6.68		-0.54																				t a =		1.706

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				6.14		6.71		-0.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				6.36		6.71		-0.36																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.79		6.29		-0.50

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.50		6.64		-1.14

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.86		6.43		-0.57

																																										5.93		6.56		-0.63

																																						Medias:				5.67		6.45		-0.78

																																						Desv.P.:				1.3889052929		1.0891362133								t		talpha

																																																				1.7503956387		1.706		Existe gap
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GABIN

Importância das Dimensões SERVQUAL



		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		PROGE		1		7		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		7		7		6		7		7		1		6		6		4		6		6		6		6		6		7		7		6		7		4		7		6		7		6		1		6		4		7		7		1		20		20		20		20		20

		PROGE		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		2		10		30		20		15		25

		PROGE		3		5		6		7		5		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		3		4		5		7		4		6		7		6		5		5		5		5		6		4		6		5		6		5		6		7		5		5		6		3		10		10		30		30		20								gap		Importância

		PROGE		4		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		6		6		4		3		4		7		4		6		7		7		5		7		6		6		7		3		7		7		7		6		7		7		7		5		5		4		10		20		20		30		20				Tangíveis				-2.14		10.71%

		PROGE		5		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		4		6		7		5		5		1		4		1		2		4		6		3		5		3		3		3		3		6		6		6		6		3		3		3		3		3		5		0		30		30		20		20				Confiabilidade				-1.31		25.00%

		PROGE		6		7		6		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		6		4		3		5		0		3		5		4		3		5		0		5		6		0		5		0		6		6		6		3		6		0		6		6		15		35		20		15		15				Capacidade de Resposta				-1.71		22.86%

		PROGE		7		6		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		7		0		3		4		0		4		4		5		4		4		4		4		5		4		5		4		5		4		4		5		4		5		5		7		10		30		20		20		20				Segurança				-0.96		21.43%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

																																																																																																														Empatia				-1.37		20.00%														Tangibilidade		3.21		5.36		-2.14		10.71%

				Somas		39		38		36		37		40		39		40		40		40		40		40		41		33		39		39		42		41		38		39		35		40		40				22		22		31		15		27		33		34		26		33		25		29		34		18		36		28		37		33		27		31		29		25		32				75		175		160		150		140																								Confiabilidade		4.37		5.69		-1.31		25.00%

				Medias		5.57		5.43		5.14		5.29		5.71		5.57		5.71		5.71		5.71		5.71		5.71		5.86		4.71		5.57		5.57		6.00		5.86		5.43		5.57		5.00		5.71		5.71				3.14		3.14		4.43		2.14		3.86		4.71		4.86		3.71		4.71		3.57		4.14		4.86		2.57		5.14		4.00		5.29		4.71		3.86		4.43		4.14		3.57		4.57				10.71		25.00		22.86		21.43		20.00																								Capacidade de Resposta		3.79		5.50		-1.71		22.86%

																																																																																																																																		Segurança		4.79		5.75		-0.96		21.43%

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP																																																																																				Empatia		4.11		5.49		-1.37		20.00%

																																										3.14		5.57		-2.43

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.14		5.43		-2.29																																																																																				Médias:		4.05		5.56		-1.50		100.00%

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.43		5.14		-0.71

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.14		5.29		-3.14																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.21		5.36		-2.14																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				3.86		5.71		-1.86																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.71		5.57		-0.86

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.86		5.71		-0.86																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.71		5.71		-2.00

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.71		5.71		-1.00																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.37		5.69		-1.31

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.57		5.71		-2.14																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				4.14		5.71		-1.57																				n1 =		7

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				4.86		5.86		-1.00																				n2 =		7

																																										2.57		4.71		-2.14																				s1 =		2.370						n1 => Expectativas

																																										3.79		5.50		-1.71																				s2 =		2.370						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		5.560

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.14		5.57		-0.43																				x2 =		4.070

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.00		5.57		-1.57																				gl =		12

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.29		6.00		-0.71																				s^2=		5.617

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.71		5.86		-1.14																				t =		1.811

																																										4.79		5.75		-0.96																				t a =		1.782

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				3.86		5.43		-1.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.43		5.57		-1.14																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.14		5.00		-0.86

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				3.57		5.71		-2.14

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.57		5.71		-1.14

																																										4.11		5.49		-1.37

																																						Medias:				4.07		5.56		-1.49

																																						Desv.P:				2.37		2.37								t		talpha

																																																				1.810698399		1.782		Existe gap
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		Ordem:		Diretoria:				P		E		GAP

		1		GABIN				5.63		6.43		-0.80

		2		CPLAN				5.01		6.10		-1.09

		3		DQUAL				4.95		6.04		-1.10

		4		DIRAF				4.86		6.21		-1.35

		5		CAINT				4.71		6.08		-1.37

		6		AUDIN				4.44		5.91		-1.47

		7		CGCRE				4.35		5.85		-1.50

		8		PROGE				4.05		5.56		-1.50

		9		DIMCI				4.25		5.89		-1.64

		10		DIMEL				4.41		6.27		-1.86

		Ordem:		Diretoria:				GAP

		1		GABIN				-0.80

		2		CPLAN				-1.09

		3		DQUAL				-1.10

		4		DIRAF				-1.35

		5		CAINT				-1.37

		6		AUDIN				-1.47

		7		CGCRE				-1.50

		8		PROGE				-1.50

		9		DIMCI				-1.64

		10		DIMEL				-1.86





		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0



GAP

ÍNDICE DE PERCEPÇÃO DE QUALIDADE




_1202465172.xls
Gráf20

		GABIN

		CPLAN

		DQUAL

		DIRAF

		CAINT

		AUDIN

		CGCRE

		PROGE

		DIMCI

		DIMEL



GAP

ÍNDICE DE PERCEPÇÃO DE QUALIDADE
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AUDIN

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		AUDIN		1		5		6		5		5		5		6		0		5		5		6		6		5		5		6		6		6		5		6		5		5		6		6		1		5		4		4		4		2		3		4		2		4		3		3		3		4		3		4		2		4		4		4		5		3		4		1		20		26		19		25		10

		AUDIN		2		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		7		7		7		7		5		7		5		7		7		2		4		4		4		4		3		4		5		4		3		3		4		5		3		4		4		4		5		3		3		3		4		3		2		10		50		15		15		10

		AUDIN		3		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		4		4		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		10		10		30		30		20

		AUDIN		4		6		4		6		5		6		6		6		5		5		5		6		6		4		5		6		6		5		6		6		6		6		6		4		5		5		5		4		4		4		5		1		1		3		4		4		4		5		5		5		6		6		6		6		4		1		4		15		5		25		25		30

		AUDIN		5		7		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		5		5		7		6		5		6		6		6		6		3		5		5		3		6		4		6		4		4		6		4		6		6		6		4		6		5		6		5		10		30		30		10		20

		AUDIN		6		5		4		4		4		4		4		4		3		4		4		3		4		4		4		4		3		3		4		4		4		4		4		6		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		6		30		20		20		20		10										gap		Importância						Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		AUDIN		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		1		5		1		1		4		5		3		4		2		4		4		1		5		4		5		5		5		5		5		4		5		7		8		30		30		22		10						Tangíveis				-1.50		14.71%						Tangibilidade		4.39		5.89		-1.50		14.71%

																																																																																																																Confiabilidade				-1.86		24.43%						Confiabilidade		4.09		5.94		-1.86		24.43%

				Somas		44		40		41		40		43		44		38		41		42		43		43		43		30		43		44		43		41		40		41		39		44		43				34		28		34		27		24		31		35		24		29		26		32		31		27		34		32		33		37		35		33		36		31		30				103		171		169		147		110						Capacidade de Resposta				-1.54		24.14%						Capacidade de Resposta		4.14		5.68		-1.54		24.14%

				Médias		6.29		5.71		5.86		5.71		6.14		6.29		5.43		5.86		6.00		6.14		6.14		6.14		4.29		6.14		6.29		6.14		5.86		5.71		5.86		5.57		6.29		6.14				4.86		4.00		4.86		3.86		3.43		4.43		5.00		3.43		4.14		3.71		4.57		4.43		3.86		4.86		4.57		4.71		5.29		5.00		4.71		5.14		4.43		4.29				14.71		24.43		24.14		21.00		15.71						Segurança				-1.25		21.00%						Segurança		4.86		6.11		-1.25		21.00%

				Desvio Padrão		0.95		1.38		1.07		1.25		1.21		1.11		2.64		1.57		1.29		1.21		1.46		1.21		1.98		1.21		1.11		1.46		1.57		1.11		1.21		1.13		1.11		1.07				0.90		1.53		0.90		1.46		1.90		1.27		1.00		1.90		1.95		1.60		1.40		1.27		1.77		1.35		1.13		1.60		1.11		1.41		1.38		1.35		1.27		1.98				7.89		14.85		6.20		6.73		7.87						Empatia				-1.20		15.71%						Empatia		4.71		5.91		-1.20		15.71%

				Tangíveis 1-4																																				Px		Ps		Ex		Es		GAP						Teste de Hipóteses da Diferença entre duas médias - Pequena amostra - Pág. 373																																																																						Médias:		4.44		5.91		-1.47		100.00%

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																		4.86		0.90		6.29		0.95		-1.43																		Ho: u1 - u2 = 0

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																		4.00		1.53		5.71		1.38		-1.71																		Ha: u1 - u2 <> 0

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																		4.86		0.90		5.86		1.07		-1.00

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																		3.86		1.46		5.71		1.25		-1.86																s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

																																								4.39				5.89				-1.50

				Confiabilidade 5-9																																																												t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																		3.43		1.90		6.14		1.21		-2.71

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																		4.43		1.27		6.29		1.11		-1.86																gl =		n1 + n2 - 2

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																		5.00		1.00		5.43		2.64		-0.43

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																		3.43		1.90		5.86		1.57		-2.43																		Rejeitar Ho se t > t alpha

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																		4.14		1.95		6.00		1.29		-1.86																alpha=		0.05

																																								4.09				5.94				-1.86																n1 =		7								n1 => Expectativas

				Capac.Resp. 10-13																																																												n2 =		7								n2 => Percepções

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																		3.71		1.60		6.14		1.21		-2.43																s1 =		1.355

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																		4.57		1.40		6.14		1.77		-1.57																s2 =		1.46

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																		4.43		1.27		6.14		1.46		-1.71																x1 =		5.91

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																		3.86		1.77		4.29		1.21		-0.43																x2 =		4.44

																																								4.14				5.68				-1.54																gl =		12

				Segurança 14-17																																																												s^2=		1.9838125

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																		4.86		1.35		6.14		1.98		-1.29																t =		2.2760139995

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																		4.57		1.13		6.29		1.21		-1.71																t a =		1.782

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																		4.71		1.60		6.14		1.11		-1.43

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																		5.29		1.11		5.86		1.46		-0.57																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																																								4.86				6.11				-1.25																Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																		5.00		1.41		5.71		1.57		-0.71

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																		4.71		1.38		5.86		1.11		-1.14

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																		5.14		1.35		5.57		1.21		-0.43

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																		4.43		1.27		6.29		1.13		-1.86

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																		4.29		1.98		6.14		1.11		-1.86

																																								4.71				5.91				-1.20

																																				Medias:				4.44				5.91				-1.47				t		talpha

																																																				2.2760139995		1.782		Existe gap

				IC 95%		0.9500																Coluna1

				Alpha		0.0500																														Desv.P.:						1.4593638361				1.3545548258

				Alpha/2		0.0250																Média		6.2857142857

				t 0,025 gl n-1		2.4470																Erro padrão		0.3595159255

																						Mediana		7

				media x=		6.2857142857																Modo		7

				n =		7																Desvio padrão		0.9511897312

				graus de liberdade gl=		6																Variância da amostra		0.9047619048

																						Curtose		-1.6869806094

				Somatorio de (xi - x)^2=		5.4285714286																Assimetria		-0.7635866596

																						Intervalo		2

																						Mínimo		5

																						Máximo		7

				Desvio padrao s=		0.9511897312																Soma		44

																						Contagem		7

				raiz de n =		2.6457513111																Maior(1)		7

																						Menor(1)		5

				s / raiz (n) =		0.3595159255																Nível de confiança(95,0%)		0.8797044221

				Intervalo de Confianca=				x +- t 0,025*(s/raiz(n))=				6.2857		+ ou -		0.8797		=		7.1654497554

																				5.405978816

				Teste-t: duas amostras em par para médias

																						Teste-t: duas amostras presumindo variâncias diferentes

						Variável 1		Variável 2

				Média		6.2857142857		4.8571428571																Variável 1		Variável 2

				Variância		0.9047619048		0.8095238095														Média		6.2857142857		4.8571428571

				Observações		7		7														Variância		0.9047619048		0.8095238095

				Correlação de Pearson		0.2503866978																Observações		7		7

				Hipótese da diferença de média		0																Hipótese da diferença de média		0

				gl		6																gl		12

				Stat t		3.3333333333																Stat t		2.8867513459

				P(T<=t) uni-caudal		0.0078707052																P(T<=t) uni-caudal		0.0068291414

				t crítico uni-caudal		1.9431809051																t crítico uni-caudal		1.7822867449

				P(T<=t) bi-caudal		0.0157414104																P(T<=t) bi-caudal		0.0136582827

				t crítico bi-caudal		2.4469136406																t crítico bi-caudal		2.1788127924
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Importância das Dimensões SERVQUAL



CPLAN

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CAINT		1		7		5		5		4		7		7		7		7		6		6		7		7		6		7		7		6		7		6		7		6		6		6		1		5		4		5		3		5		5		5		5		5		5		5		5		5		6		5		7		6		5		5		5		5		5		1		10		40		25		10		15

		CAINT		2		5		5		5		5		5		7		7		7		7		6		6		7		4		7		7		7		7		6		5		5		6		6		2		5		5		4		4		5		7		6		6		6		6		6		7		3		4		4		6		6		7		4		4		5		4		2		10		20		25		15		30

		CAINT		3		5		4		5		4		6		5		6		5		7		4		4		7		3		7		7		6		6		7		7		7		7		6		3		2		3		5		3		4		5		5		4		5		2		5		6		3		5		5		6		0		6		7		6		6		5		3		10		30		20		20		20

		CAINT		4		7		7		7		6		6		6		5		5		5		5		6		5		5		5		7		7		7		6		6		6		6		5		4		4		4		4		3		4		4		4		4		4		4		4		4		3		4		4		4		4		3		4		4		3		4		4		20		20		20		20		20

		CAINT		5		5		3		6		3		6		7		7		6		7		6		6		7		3		6		6		7		6		7		6		7		6		6		5		5		3		6		3		6		7		6		6		7		6		6		7		3		6		6		7		6		7		6		7		6		6		5		5		35		20		20		20

		CAINT		6		7		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		3		3		2		2		6		5		6		6		6		1		4		6		1		6		4		6		4		2		4		5		5		5		6		10		50		20		10		10

				Somas		36		28		34		29		37		39		39		37		39		34		36		40		28		39		41		40		40		39		38		38		38		36				24		22		26		18		30		33		32		31		33		24		30		35		18		31		28		36		26		30		30		31		30		29				65		195		130		95		115

				Medias		6.00		4.67		5.67		4.83		6.17		6.50		6.50		6.17		6.50		5.67		6.00		6.67		4.67		6.50		6.83		6.67		6.67		6.50		6.33		6.33		6.33		6.00				4.00		3.67		4.33		3.00		5.00		5.50		5.33		5.17		5.50		4.00		5.00		5.83		3.00		5.17		4.67		6.00		4.33		5.00		5.00		5.17		5.00		4.83				10.83		32.50		21.67		15.83		19.17														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

																																																																																																																								Tangibilidade		3.75		5.29		-1.54		10.83%

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP		SOMA																																																																		gap		Importância				Confiabilidade		5.30		6.37		-1.07		32.50%

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				4.00		6.00		-2.00																																																																Tangíveis				-1.54		10.83%				Capacidade de Resposta		4.46		5.75		-1.29		21.67%

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.67		4.67		-1.00																				Ho: u1 - u2 <= 0																																												Confiabilidade				-1.07		32.50%				Segurança		5.04		6.67		-1.63		15.83%

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.33		5.67		-1.33																				Ha: u1 - u2 > 0																																												Capacidade de Resposta				-1.29		21.67%				Empatia		5.00		6.30		-1.30		19.17%

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.00		4.83		-1.83																																																																Segurança				-1.63		15.83%

																																										3.75		5.29		-1.54																		s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)																																												Empatia				-1.30		19.17%				Médias:		4.71		6.08		-1.37		100.00%

				Confiabilidade 5-9																																																																																																														-1.37

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				5.00		6.17		-1.17																		t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.50		6.50		-1.00

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.33		6.50		-1.17																		gl =		n1 + n2 - 2

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.17		6.17		-1.00

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.50		6.50		-1.00																				Rejeitar Ho se t > t alpha

																																										5.30		6.37		-1.07																		alpha=		0.05

				Capac.Resp. 10-13																																																												n1 =		6

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.00		5.67		-1.67																		n2 =		6

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.00		6.00		-1.00																		s1 =		1.050								n1 => Expectativas

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.83		6.67		-0.83																		s2 =		1.410								n2 => Percepções

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				3.00		4.67		-1.67																		x1 =		6.100

																																										4.46		5.75		-1.29																		x2 =		4.750

				Segurança 14-17																																																												gl =		10

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.17		6.50		-1.33																		s^2=		1.545

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.67		6.83		-2.17																		t =		1.969

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.00		6.67		-0.67																		t a =		1.812

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.33		6.67		-2.33

																																										5.04		6.67		-1.63																		Ho:		rejeitado ao nível de 5%

				Empatia 18-22																																																												Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.00		6.50		-1.50

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.00		6.33		-1.33

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.17		6.33		-1.17

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.00		6.33		-1.33

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.83		6.00		-1.17

																																										5.00		6.30		-1.30

																																						Medias:				4.75		6.10		-1.35				t		talpha

																																																		1.9691773852		1.812		Existe gap

																																						Desv.P:				1.4054148283		1.0546867303
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DIMEL

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CGCRE		1		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		1		5		4		4		2		2		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		5		5		5		5		5		5		5		1		20		50		10		15		5

		CGCRE		2		6		6		5		5		7		7		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		6		7		6		6		7		2		5		2		5		4		4		6		6		6		6		4		0		6		4		6		5		6		5		6		6		6		5		6		2		10		30		20		20		20

		CGCRE		3		5		5		6		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		3		3		4		5		5		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		3		10		25		25		20		20

		CGCRE		4		6		3		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		5		7		7		4		5		3		5		4		5		6		6		6		7		6		3		5		3		6		6		7		6		6		3		4		5		6		4		8		24		24		24		20

		CGCRE		5		6		1		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		5		5		6		6		5		4		1		4		1		3		5		5		4		4		1		4		6		3		4		4		7		4		4		5		5		3		3		5		0		30		30		30		10

		CGCRE		6		6		4		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		4		2		5		3		5		5		5		5		6		5		4		5		3		6		5		6		5		4		5		3		4		4		6		10		50		20		15		5

		CGCRE		7		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		1		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		1		1		7		1		7		7		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		10		10		10		45		25								gap		Importância										Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		CGCRE		8		5		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		8		1		1		4		1		3		5		5		3		2		3		3		6		3		6		4		7		4		6		6		4		2		6		8		5		40		20		25		10				Tangíveis				-1.38		10.57%										Tangibilidade		3.43		4.80		-1.38		10.57%

		CGCRE		9		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		9		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		9		40		20		20		20		0				Confiabilidade				-1.56		30.64%										Confiabilidade		4.70		6.26		-1.56		30.64%

		CGCRE		10		7		1		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		10		1		4		5		2		1		4		2		1		4		1		1		4		1		3		4		5		1		4		1		4		4		4		10		0		25		25		25		25				Capacidade de Resposta				-2.11		21.71%										Capacidade de Resposta		3.91		6.02		-2.11		21.71%

		CGCRE		11		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		7		5		7		7		11		5		5		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		6		5		7		7		11		10		30		20		30		10				Segurança				-1.13		24.57%										Segurança		5.23		6.36		-1.13		24.57%

		CGCRE		12		6		6		6		6		7		7		7		7		4		7		7		7		2		7		7		7		7		7		7		7		7		7		12		4		4		6		4		6		7		6		6		6		6		6		6		2		7		6		6		4		6		1		6		7		6		12		10		35		20		25		10				Empatia				-1.34		12.50%										Empatia		4.47		5.81		-1.34		12.50%

		CGCRE		13		6		4		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		13		4		3		6		3		5		6		6		4		3		4		4		6		3		6		6		7		6		6		6		5		4		6		13		10		30		30		20		10

		CGCRE		14		7		4		4		4		6		7		6		5		6		6		5		7		4		7		7		7		7		6		7		6		6		6		14		3		4		7		4		4		6		4		4		4		4		4		7		1		4		7		7		7		4		6		4		4		0		14		5		30		30		30		5																				Médias:		4.35		5.85		-1.50		100.00%

				Soma		80		57		71		61		86		90		89		88		85		88		88		90		71		88		89		90		89		75		86		72		87		87				45		38		69		40		57		74		69		63		66		58		47		75		39		72		71		83		67		63		63		58		63		66				148		429		304		344		175

				Medias		5.71		4.07		5.07		4.36		6.14		6.43		6.36		6.29		6.07		6.29		6.29		6.43		5.07		6.29		6.36		6.43		6.36		5.36		6.14		5.14		6.21		6.21				3.21		2.71		4.93		2.86		4.07		5.29		4.93		4.50		4.71		4.14		3.36		5.36		2.79		5.14		5.07		5.93		4.79		4.50		4.50		4.14		4.50		4.71				10.57		30.64		21.71		24.57		12.50

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				3.21		5.71		-2.50

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				2.71		4.07		-1.36

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.93		5.07		-0.14																						Ho: u1 - u2 <= 0

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.86		4.36		-1.50																						Ha: u1 - u2 > 0

																																										3.43		4.80		-1.38

				Confiabilidade 5-9																																																														s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.07		6.14		-2.07

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.29		6.43		-1.14																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.93		6.36		-1.43

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.50		6.29		-1.79																				gl =		n1 + n2 - 2

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.71		6.07		-1.36

																																										4.70		6.26		-1.56																						Rejeitar Ho se t > t alpha

				Capac.Resp. 10-13																																																														alpha=		0.05

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.14		6.29		-2.14																				n1 =		14

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.36		6.29		-2.93																				n2 =		14

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.36		6.43		-1.07																				s1 =		1.980						n1 => Expectativas

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				2.79		5.07		-2.29																				s2 =		2.078						n2 => Percepções

																																										3.91		6.02		-2.11																				x1 =		5.870

				Segurança 14-17																																																														x2 =		4.370

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.14		6.29		-1.14																				gl =		26

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.07		6.36		-1.29																				s^2=		4.119

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.93		6.43		-0.50																				t =		2.753

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.79		6.36		-1.57																				t a =		1.706

																																										5.23		6.36		-1.13

				Empatia 18-22																																																														Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.50		5.36		-0.86																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.50		6.14		-1.64

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.14		5.14		-1.00

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.50		6.21		-1.71

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.71		6.21		-1.50

																																										4.47		5.81		-1.34

																																						Medias:				4.37		5.87		-1.50

																																																				t		talpha

																																						Desv.P.:				2.0781202315		1.9799830616								2.7530053659		1.706		Existe gap
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		0		0
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		0

		0

		0

		0

		0



CGCRE

Importância das Dimensões SERVQUAL



DQUAL

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CPLAN		1		5		2		3		3		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		5		3		6		5		1		4		1		4		1		6		6		7		6		7		7		6		6		3		6		6		7		6		4		7		1		5		5		1		5		50		15		20		10

		CPLAN		2		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		1		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		100		0		0		0		0

		CPLAN		3		6		6		6		5		7		7		7		7		6		6		7		7		6		7		7		6		6		6		6		6		6		7		3		3		2		5		3		5		6		6		5		6		4		4		6		3		7		7		7		5		6		7		7		4		6		3		10		25		30		20		15

		CPLAN		4		7		4		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		5		5		5		6		6		4		5		4		3		4		2		3		4		2		2		2		4		4		4		4		4		5		6		5		6		5		2		4		4		10		30		20		20		20

		CPLAN		5		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		6		6		7		6		5		5		2		5		4		5		6		6		4		5		5		4		5		4		5		5		6		6		6		6		5		5		5		5		10		40		40		5		5

		CPLAN		6		6		6		6		4		6		6		7		6		7		7		7		7		3		7		6		7		6		7		7		7		6		7		6		1		4		6		4		6		7		7		6		7		6		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		7		7		6		20		25		20		20		15

		CPLAN		7		3		4		6		6		6		7		7		7		6		6		6		7		6		6		6		7		7		6		7		6		6		7		7		2		2		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		20		20		20		20		20								gap		Importância										Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		CPLAN		8		7		7		4		1		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		8		4		4		4		1		5		6		5		4		2		4		6		6		3		6		6		6		4		3		4		4		4		4		8		20		20		20		20		20				Tangíveis				-1.69		17.14%										Tangibilidade		3.90		5.59		-1.69		17.14%

		CPLAN		9		7		7		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		9		1		1		7		1		4		6		7		4		5		4		5		5		4		5		5		6		6		5		7		5		4		5		9		10		60		10		10		10				Confiabilidade				-0.97		27.05%										Confiabilidade		5.42		6.38		-0.97		27.05%

		CPLAN		10		5		5		5		6		6		6		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		10		4		3		5		3		4		6		6		4		5		5		5		6		4		5		6		5		6		5		6		5		6		6		10		10		30		15		30		15				Capacidade de Resposta				-1.24		20.14%										Capacidade de Resposta		4.84		6.08		-1.24		20.14%

		CPLAN		11		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		4		2		4		3		6		7		7		7		7		5		5		7		2		7		7		7		7		7		7		1		7		7		11		8		40		25		12		15				Segurança				-0.70		19.49%										Segurança		5.69		6.39		-0.70		19.49%

		CPLAN		12		6		5		5		5		5		6		6		5		6		4		5		6		6		6		6		6		6		6		5		6		4		6		12		5		4		6		4		6		6		6		5		6		5		5		6		4		6		6		6		6		5		5		6		5		6		12		15		20		20		25		20				Empatia				-0.84		16.19%										Empatia		5.21		6.05		-0.84		16.19%

		CPLAN		13		7		7		5		3		6		7		7		6		6		7		6		7		5		6		7		7		5		7		7		7		7		7		13		5		5		5		3		6		6		7		6		7		7		7		7		5		7		7		7		5		7		0		0		0		0		13		20		30		25		20		5

		CPLAN		14		5		4		6		2		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		5		7		6		6		6		5		5		14		3		4		5		4		5		5		4		3		4		3		2		5		3		5		4		5		4		3		4		4		5		3		14		10		30		20		20		20																				Médias:		5.01		6.10		-1.09		100.00%

		CPLAN		15		7		5		4		4		1		2		3		3		5		2		3		3		4		4		4		7		6		4		5		5		5		5		15		3		2		7		3		3		5		3		3		3		2		3		5		0		4		3		6		0		4		4		4		3		5		15		10		10		30		30		20

		CPLAN		16		5		3		7		5		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		16		4		5		7		4		6		7		6		5		5		5		5		6		4		6		5		6		5		6		7		5		5		6		16		10		10		30		30		20

		CPLAN		17		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		6		6		17		3		4		7		4		6		7		7		5		7		6		6		7		3		7		7		7		6		7		7		7		5		5		17		10		20		20		30		20

		CPLAN		18		7		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		4		6		7		18		5		1		4		1		2		4		6		3		5		3		3		3		3		6		6		6		6		3		3		3		3		3		18		0		30		30		20		20

		CPLAN		19		7		6		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		19		4		3		5		0		3		5		4		3		5		0		5		6		0		5		0		6		6		6		3		6		0		6		19		15		35		20		15		15

		CPLAN		20		6		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		20		0		3		4		0		4		4		5		4		4		4		4		5		4		5		4		5		4		4		5		4		5		5		20		10		30		20		20		20

		CPLAN		21		7		7		6		6		6		6		6		6		7		5		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		7		6		21		6		4		5		5		5		4		5		5		6		5		5		5		4		5		5		4		6		4		5		6		5		5		21		30		30		10		20		10

		CPLAN		22		6		4		5		6		5		7		7		5		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		5		5		6		6		22		4		4		4		3		3		5		4		3		5		4		4		4		2		4		5		4		4		4		5		5		3		4		22		10		25		25		20		20

		CPLAN		23		6		6		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		7		7		7		6		6		6		6		6		23		3		4		6		5		5		6		6		5		7		6		6		7		6		6		5		7		7		6		6		6		6		6		23		16		21		21		21		21

		CPLAN		24		7		7		6		6		6		7		7		6		7		5		6		7		5		7		6		7		7		4		7		1		7		6		24		4		5		6		6		5		7		7		5		7		5		5		7		4		7		7		7		7		4		7		4		7		6		24		15		25		15		25		20

		CPLAN		25		7		4		1		1		7		7		7		7		7		6		6		7		4		4		4		4		7		1		1		1		4		7		25		3		1		4		7		4		7		4		1		7		4		7		4		4		4		4		4		4		7		7		7		5		1		25		20		30		30		20		0

		CPLAN		26		7		5		4		3		4		7		7		4		7		5		4		4		1		5		6		1		3		5		6		5		5		5		26		5		5		4		4		5		6		7		5		7		6		4		5		1		4		4		5		6		5		7		4		5		5		26		10		20		30		15		25

		CPLAN		27		6		6		4		6		4		5		5		5		5		6		6		5		5		5		5		5		6		5		7		5		6		7		27		5		3		5		4		6		7		7		7		7		6		6		6		5		6		6		5		6		5		6		3		6		6		27		15		20		20		25		20

		CPLAN		28		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		6		6		6		6		6		28		4		2		6		2		6		5		7		6		7		5		6		6		5		7		6		6		7		6		6		6		6		6		28		30		30		10		15		15

		CPLAN		29		7		7		3		2		2		3		4		4		3		3		6		6		6		6		4		7		4		7		7		7		7		7		29		1		1		5		1		2		2		2		2		2		2		4		5		4		5		4		7		4		4		4		6		4		4		29		10		20		20		30		20

		CPLAN		30		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		30		2		4		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		6		7		7		6		6		6		7		7		30		20		20		20		20		20

		CPLAN		31		6		6		7		4		7		6		4		6		6		6		7		7		5		6		5		7		7		5		4		4		5		4		31		3		6		6		4		6		5		6		5		6		3		5		6		4		5		4		5		6		4		4		6		6		6		31		20		65		4		8		3

		CPLAN		32		7		5		5		4		7		7		7		7		7		5		7		7		5		7		7		7		7		7		7		7		5		6		32		5		3		7		1		7		6		7		7		7		5		6		7		4		6		7		7		6		7		7		7		6		7		32		20		20		20		20		20

		CPLAN		33		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		6		6		6		6		6		6		33		4		2		5		3		3		6		6		5		4		4		4		6		4		6		6		6		4		6		6		5		4		5		33		10		20		30		30		10

		CPLAN		34		7		5		7		1		7		7		7		7		7		6		7		7		1		7		6		7		7		7		6		7		7		7		34		7		4		7		1		7		7		7		7		7		6		5		7		2		7		7		7		7		7		3		1		7		7		34		40		5		10		10		35

		CPLAN		35		6		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		35		5		5		7		5		6		6		6		6		6		5		5		6		4		7		7		7		0		6		6		6		6		7		35		10		25		25		20		20

		CPLAN		36		7		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		4		6		7		6		5		7		7		6		6		6		36		5		5		5		5		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		36		20		20		20		20		20

		CPLAN		37		6		5		5		5		6		6		7		6		6		6		5		6		5		6		6		6		6		5		5		5		5		6		37		3		3		6		3		4		6		6		5		5		4		6		5		4		5		5		6		6		5		6		5		4		5		37		15		50		5		15		15

				Somas		236		208		201		182		227		239		243		231		241		225		237		244		194		236		231		240		239		220		226		211		228		234				135		118		201		123		183		214		217		179		209		173		190		215		139		214		203		224		201		199		206		182		182		195				634		1001		745		721		599

				Medias		6.38		5.62		5.43		4.92		6.14		6.46		6.57		6.24		6.51		6.08		6.41		6.59		5.24		6.38		6.24		6.49		6.46		5.95		6.11		5.70		6.16		6.32				3.65		3.19		5.43		3.32		4.95		5.78		5.86		4.84		5.65		4.68		5.14		5.81		3.76		5.78		5.49		6.05		5.43		5.38		5.57		4.92		4.92		5.27				17.14		27.05		20.14		19.49		16.19

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				3.65		6.38		-2.73

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.19		5.62		-2.43

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.43		5.43		0.00

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.32		4.92		-1.59																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.90		5.59		-1.69																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.95		6.14		-1.19																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.78		6.46		-0.68

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.86		6.57		-0.70																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.84		6.24		-1.41

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.65		6.51		-0.86																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.42		6.38		-0.97

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.68		6.08		-1.41																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.14		6.41		-1.27																				n1 =		37

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.81		6.59		-0.78																				n2 =		37

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				3.76		5.24		-1.49																				s1 =		1.230						n1 => Expectativas

																																										4.84		6.08		-1.24																				s2 =		1.670						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.110

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.78		6.38		-0.59																				x2 =		5.040

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.49		6.24		-0.76																				gl =		72

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.05		6.49		-0.43																				s^2=		2.151

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.43		6.46		-1.03																				t =		3.561

																																										5.69		6.39		-0.70																				t a =		1.668

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.38		5.95		-0.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.57		6.11		-0.54																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.92		5.70		-0.78

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.92		6.16		-1.24

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.27		6.32		-1.05

																																										5.21		6.05		-0.84

																																						Medias:				5.04		6.11		-1.07

																																						Desv.P.:				1.6668174648		1.2346319956								t		talpha

																																																				3.5613233428		1.668		Existe gap
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PROGE

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIMCI		1		7		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		4		4		5		4		3		6		3		3		3		1		4		6		3		3		3		6		3		5		6		6		4		4		1		10		30		20		20		20

		DIMCI		2		7		4		6		2		7		7		7		5		7		7		7		7		3		6		7		6		5		6		7		3		3		0		2		3		3		5		2		6		7		7		5		6		6		7		7		1		7		7		7		4		4		7		4		4		7		2		20		40		10		15		15

		DIMCI		3		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		6		7		6		7		7		3		6		5		6		5		5		6		6		4		6		5		5		6		4		6		0		6		6		5		5		5		5		5		3		10		30		25		20		15								gap		Importância

		DIMCI		4		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		15		15		15		30		25				Tangíveis				-1.35		13.18%

		DIMCI		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		6		6		7		7		7		5		2		2		7		5		1		3		2		3		4		2		4		7		7		7		6		7		6		2		4		2		2		7		5		10		10		10		50		20				Confiabilidade				-2.18		27.35%

		DIMCI		6		7		6		6		6		6		7		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		6		6		5		5		5		7		6		5		4		5		3		3		3		3		3		3		2		4		4		4		3		0		5		2		3		0		3		2		2		6		20		25		20		25		10				Capacidade de Resposta				-2.04		20.29%

		DIMCI		7		6		4		3		5		7		7		5		3		6		6		6		7		2		4		6		7		6		3		7		2		7		6		7		6		4		3		5		5		7		3		3		5		3		5		5		2		5		6		6		5		6		6		6		4		5		7		30		20		20		20		10				Segurança				-1.38		21.53%												Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIMCI		8		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		8		5		4		5		3		4		5		5		4		5		5		4		5		3		6		6		6		6		5		5		5		5		5		8		10		30		30		15		15				Empatia				-1.26		17.65%												Tangibilidade		3.88		5.24		-1.35		13.18%

		DIMCI		9		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		7		5		7		7		9		4		2		4		2		4		5		5		5		4		4		4		5		2		5		5		5		6		4		4		4		5		5		9		10		25		30		20		15																						Confiabilidade		4.18		6.35		-2.18		27.35%

		DIMCI		10		7		3		7		5		7		7		6		7		7		7		6		7		6		6		6		7		7		5		7		7		3		7		10		5		2		7		5		5		7		4		5		7		5		3		7		4		6		6		7		7		5		7		7		3		7		10		10		20		20		20		30																						Capacidade de Resposta		3.99		6.03		-2.04		20.29%

		DIMCI		11		5		5		5		5		6		7		6		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		6		6		6		6		11		4		4		5		4		4		4		4		4		4		4		5		5		4		5		5		6		6		5		5		5		4		5		11		10		30		20		20		20																						Segurança		4.84		6.22		-1.38		21.53%

		DIMCI		12		6		5		6		5		6		7		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		12		4		4		4		4		4		5		6		6		6		5		6		6		5		5		5		5		5		6		6		6		6		5		12		19		20		20		21		20																						Empatia		4.38		5.64		-1.26		17.65%

		DIMCI		13		5		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		0		5		3		3		4		4		3		5		3		2		6		2		5		4		7		5		5		5		6		6		5		13		0		50		5		5		40

		DIMCI		14		5		5		4		5		6		7		6		6		7		6		5		6		6		7		7		7		7		5		5		5		5		5		14		6		6		6		6		5		7		7		6		6		7		6		7		6		6		7		7		6		6		6		6		6		5		14		10		30		30		20		10																						Médias:		4.25		5.89		-1.64		100.00%

		DIMCI		15		6		6		6		5		6		6		7		7		7		6		6		7		4		6		7		6		7		6		6		6		7		6		15		3		4		6		2		2		3		3		3		3		2		1		2		0		2		2		5		5		3		2		2		3		2		15		10		50		20		15		5

		DIMCI		16		7		5		4		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		6		6		7		7		16		4		4		5		2		1		6		6		6		6		5		5		6		5		6		6		6		5		5		5		1		7		6		16		20		10		30		20		20

		DIMCI		17		7		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		6		6		7		6		6		4		5		6		17		4		4		4		1		2		5		4		3		4		1		2		6		2		3		3		6		4		5		5		4		4		3		17		10		30		20		30		10

				Somas		103		81		88		84		107		111		107		105		110		107		104		109		90		105		106		105		107		94		102		89		96		98				70		56		82		56		57		83		72		66		77		60		67		90		54		80		71		97		81		74		78		72		70		78				224		465		345		366		300

				Medias		6.06		4.76		5.18		4.94		6.29		6.53		6.29		6.18		6.47		6.29		6.12		6.41		5.29		6.18		6.24		6.18		6.29		5.53		6.00		5.24		5.65		5.76				4.12		3.29		4.82		3.29		3.35		4.88		4.24		3.88		4.53		3.53		3.94		5.29		3.18		4.71		4.18		5.71		4.76		4.35		4.59		4.24		4.12		4.59				13.18		27.35		20.29		21.53		17.65

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				4.12		6.06		-1.94

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.29		4.76		-1.47

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.82		5.18		-0.35

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.29		4.94		-1.65																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.88		5.24		-1.35																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				3.35		6.29		-2.94																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.88		6.53		-1.65

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.24		6.29		-2.06																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.88		6.18		-2.29

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.53		6.47		-1.94																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.18		6.35		-2.18

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.53		6.29		-2.76																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.94		6.12		-2.18																				n1 =		17

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.29		6.41		-1.12																				n2 =		17

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				3.18		5.29		-2.12																				s1 =		1.803						n1 => Expectativas

																																										3.99		6.03		-2.04																				s2 =		1.887						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		5.900

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				4.71		6.18		-1.47																				x2 =		4.250

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.18		6.24		-2.06																				gl =		32

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.71		6.18		-0.47																				s^2=		3.406

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.76		6.29		-1.53																				t =		3.502

																																										4.84		6.22		-1.38																				t a =		1.693

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.35		5.53		-1.18																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.59		6.00		-1.41																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.24		5.24		-1.00

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.12		5.65		-1.53

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.59		5.76		-1.18

																																										4.38		5.64		-1.26

																																						Medias:				4.25		5.90		-1.65

																																						Desv.P.:				1.8874987236		1.8029873627								t		talpha

																																																				3.5019299698		1.693		Existe gap
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		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIMEL		1		6		4		4		5		7		7		6		7		7		6		6		7		7		7		7		7		7		5		6		4		3		5		1		5		4		7		1		3		6		5		0		6		4		5		7		5		6		7		0		7		5		6		5		5		6		1		15		27		20		23		15

		DIMEL		2		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		4		4		5		5		5		5		5		5		6		4		4		5		3		5		7		7		7		7		7		7		6		7		2		5		70		10		10		5

		DIMEL		3		7		4		5		5		7		5		5		5		4		5		5		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		7		3		4		4		4		2		4		3		3		2		4		2		4		4		2		4		4		5		5		4		5		3		3		1		3		10		30		20		30		10

		DIMEL		4		7		6		7		7		6		6		7		5		5		6		6		6		3		6		6		6		6		6		6		6		6		6		4		4		4		2		2		2		2		2		2		4		3		1		4		1		1		2		2		2		5		5		7		3		2		4		5		25		15		25		30

		DIMEL		5		6		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		5		6		6		4		7		7		5		4		4		4		4		5		6		6		4		4		4		4		5		4		6		6		7		6		4		6		4		4		6		5		5		40		30		10		15								gap		Importância

		DIMEL		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		4		5		2		3		6		6		3		6		1		2		6		1		7		5		7		4		5		4		5		5		5		6		20		20		20		20		20				Tangíveis				-1.90		11.47%

		DIMEL		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		1		1		1		1		1		1		1		7		1		1		7		1		1		1		1		1		1		1		1		7		1		7		20		20		20		20		20				Confiabilidade				-2.01		31.29%

		DIMEL		8		7		7		7		7		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		5		4		5		4		4		3		4		3		8		3		3		5		3		3		3		3		3		3		4		3		3		3		3		5		4		4		3		3		3		3		3		8		10		20		30		30		10				Capacidade de Resposta				-2.54		21.76%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIMEL		9		6		5		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		9		6		3		7		3		5		6		5		4		6		4		5		5		5		7		7		7		7		7		7		6		5		6		9		10		40		20		15		15				Segurança				-1.35		20.18%														Tangibilidade		3.97		5.87		-1.90		11.47%

		DIMEL		10		6		5		5		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		6		6		10		6		5		4		4		4		4		5		3		3		3		2		3		3		5		4		4		5		5		4		4		3		3		10		10		30		30		15		15				Empatia				-1.52		15.29%														Confiabilidade		4.44		6.45		-2.01		31.29%

		DIMEL		11		7		4		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		6		4		5		1		2		5		4		2		5		2		3		4		1		5		5		7		7		5		7		5		2		3		11		5		40		20		20		15																								Capacidade de Resposta		3.75		6.29		-2.54		21.76%

		DIMEL		12		6		4		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		4		7		7		7		7		6		7		7		12		3		4		4		3		5		6		5		5		6		5		4		6		3		4		5		5		5		5		6		4		5		4		12		10		30		25		20		15																								Segurança		5.15		6.50		-1.35		20.18%

		DIMEL		13		7		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		7		7		6		6		7		7		7		6		7		6		6		13		4		4		5		4		4		4		4		3		4		3		3		3		3		4		4		6		4		4		4		4		3		3		13		0		20		50		10		20																								Empatia		4.73		6.25		-1.52		15.29%

		DIMEL		14		6		4		6		5		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		5		7		5		6		6		14		5		5		6		3		5		4		5		6		6		1		2		4		4		6		6		7		6		3		2		1		5		5		14		30		20		10		25		15

		DIMEL		15		7		7		7		6		7		6		6		6		7		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		15		0		4		6		4		6		6		6		6		6		5		5		5		5		5		5		7		6		6		6		6		7		6		15		10		40		20		20		10																								Médias:		4.41		6.27		-1.86		100.00%

		DIMEL		16		6		4		4		4		6		7		7		6		5		5		5		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		16		4		4		5		4		5		7		7		5		4		4		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		16		10		40		10		30		10

		DIMEL		17		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		6		7		7		7		7		5		7		7		17		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		7		7		7		6		7		6		7		7		17		20		20		20		20		20

				Somas		112		95		100		92		111		111		111		108		107		107		107		113		101		108		109		113		112		107		110		100		106		108				69		67		82		52		69		81		79		61		87		57		59		83		56		83		87		90		90		82		87		78		80		75				195		532		370		343		260

				Medias		6.59		5.59		5.88		5.41		6.53		6.53		6.53		6.35		6.29		6.29		6.29		6.65		5.94		6.35		6.41		6.65		6.59		6.29		6.47		5.88		6.24		6.35				4.06		3.94		4.82		3.06		4.06		4.76		4.65		3.59		5.12		3.35		3.47		4.88		3.29		4.88		5.12		5.29		5.29		4.82		5.12		4.59		4.71		4.41				11.47		31.29		21.76		20.18		15.29

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				4.06		6.59		-2.53

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.94		5.59		-1.65

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.82		5.88		-1.06

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.06		5.41		-2.35																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.97		5.87		-1.90																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.06		6.53		-2.47																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.76		6.53		-1.76

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.65		6.53		-1.88																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.59		6.35		-2.76

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.12		6.29		-1.18																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.44		6.45		-2.01

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.35		6.29		-2.94																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.47		6.29		-2.82																				n1 =		17

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				4.88		6.65		-1.76																				n2 =		17

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				3.29		5.94		-2.65																				s1 =		1.114						n1 => Expectativas

																																										3.75		6.29		-2.54																				s2 =		1.796						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.280

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				4.88		6.35		-1.47																				x2 =		4.730

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.12		6.41		-1.29																				gl =		32

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.29		6.65		-1.35																				s^2=		2.233

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.29		6.59		-1.29																				t =		3.372

																																										5.15		6.50		-1.35																				t a =		1.693

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.82		6.29		-1.47																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.12		6.47		-1.35																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.59		5.88		-1.29

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.71		6.24		-1.53

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.41		6.35		-1.94

																																										4.73		6.25		-1.52

																																						Medias:				4.42		6.28		-1.86

																																						Desv.P.:				1.7960720748		1.1142270478								t		talpha

																																																				3.3720033302		1.693		Existe gap
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		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIRAF		1		7		5		4		7		7		7		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		1		5		5		4		4		3		4		4		4		3		3		4		4		3		3		3		5		4		4		4		4		4		4		1		20		30		30		10		10

		DIRAF		2		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		2		6		6		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		6		7		7		7		2		10		30		20		20		20

		DIRAF		3		7		3		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		3		0		3		6		4		5		6		6		6		6		3		6		7		4		7		6		7		7		7		7		4		5		6		3		5		40		25		10		20

		DIRAF		4		7		7		6		5		6		7		7		6		7		6		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		4		1		4		4		4		6		7		7		6		6		6		6		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		4		15		40		20		15		10								gap		Importância

		DIRAF		5		7		7		6		6		6		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		6		6		6		5		5		5		5		5		4		4		6		5		5		5		5		5		5		5		5		5		4		6		6		6		6		6		5		0		0		5		5		20		20		20		20		20				Tangíveis				-2.00		15.10%

		DIRAF		6		6		4		5		4		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		1		1		4		1		1		1		1		1		1		1		2		4		1		1		1		4		3		2		4		1		1		2		6		20		20		20		20		20				Confiabilidade				-1.38		24.75%

		DIRAF		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		4		4		4		4		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		1		1		7		4		6		4		7		6		6		4		3		6		4		5		6		7		6		4		4		6		5		5		7		15		15		30		20		20				Capacidade de Resposta				-1.33		22.25%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIRAF		8		4		6		6		6		6		6		6		6		6		5		5		5		5		5		6		5		5		2		5		2		7		7		8		1		1		4		1		1		1		2		1		2		1		1		1		1		2		3		6		5		2		2		2		2		2		8		20		20		20		20		20				Segurança				-0.89		19.00%														Tangibilidade		4.01		6.01		-2.00		15.10%

		DIRAF		9		6		4		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		7		7		7		9		3		3		5		3		6		6		5		5		4		3		3		6		3		5		6		6		4		5		4		6		5		5		9		10		25		25		25		15				Empatia				-1.15		18.90%														Confiabilidade		5.04		6.42		-1.38		24.75%

		DIRAF		10		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		6		6		7		7		7		7		10		4		5		6		4		5		6		6		6		7		6		6		6		5		5		5		6		6		6		5		7		6		6		10		10		25		25		20		20																								Capacidade de Resposta		4.61		5.94		-1.33		22.25%

		DIRAF		11		6		4		4		5		5		6		6		4		6		4		5		5		2		6		6		6		5		5		5		5		5		6		11		5		4		4		4		5		5		6		5		7		5		5		6		3		6		6		6		6		5		4		4		6		5		11		22		20		20		20		18																								Segurança		5.64		6.53		-0.89		19.00%

		DIRAF		12		7		5		7		5		6		7		6		5		6		3		5		6		6		7		7		7		7		7		6		7		6		6		12		3		2		5		3		4		6		6		6		5		5		4		5		3		5		5		7		7		4		5		4		5		5		12		15		30		15		20		20																								Empatia		5.01		6.16		-1.15		18.90%

		DIRAF		13		7		6		6		6		5		6		5		5		6		5		6		5		5		6		6		6		5		0		4		5		5		4		13		5		5		5		3		5		6		5		4		0		4		5		5		4		6		5		6		5		5		5		5		5		5		13		20		20		20		20		20

		DIRAF		14		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		14		4		4		4		3		3		4		4		4		3		4		4		5		3		5		4		6		5		4		3		3		3		3		14		15		25		20		25		15																								Médias:		4.86		6.21		-1.35		100.00%

		DIRAF		15		7		7		7		5		5		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		15		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		15		10		10		40		10		30

		DIRAF		16		7		4		7		6		7		5		7		7		6		6		7		7		2		7		7		6		7		7		5		6		6		6		16		5		3		6		2		4		6		6		4		5		4		4		7		3		6		5		7		6		7		5		7		7		7		16		15		25		15		20		25

		DIRAF		17		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		17		5		3		5		1		6		6		6		6		5		5		5		6		5		5		5		5		5		4		5		6		5		5		17		10		30		20		25		15

		DIRAF		18		7		6		6		6		7		6		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		7		6		6		6		7		7		18		4		4		6		2		4		6		6		4		5		4		5		6		5		6		6		6		6		5		4		5		6		5		18		10		30		20		20		20

		DIRAF		19		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		19		4		5		6		4		7		7		7		7		6		7		7		7		4		7		7		7		7		7		5		6		7		7		19		20		20		20		20		20

		DIRAF		20		7		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		0		20		6		5		6		5		6		7		7		6		7		6		0		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		20		20		20		20		20		20

				Somas		131		112		121		117		126		130		130		126		130		118		123		125		109		131		131		131		129		120		121		122		129		124				73		74		105		69		94		106		109		99		96		89		88		113		79		107		106		124		114		104		97		97		99		104				302		495		445		380		378

				Medias		6.55		5.60		6.05		5.85		6.30		6.50		6.50		6.30		6.50		5.90		6.15		6.25		5.45		6.55		6.55		6.55		6.45		6.00		6.05		6.10		6.45		6.20				3.65		3.70		5.25		3.45		4.70		5.30		5.45		4.95		4.80		4.45		4.40		5.65		3.95		5.35		5.30		6.20		5.70		5.20		4.85		4.85		4.95		5.20				15.10		24.75		22.25		19.00		18.90

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				3.65		6.55		-2.90

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.70		5.60		-1.90

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.25		6.05		-0.80

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.45		5.85		-2.40																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										4.01		6.01		-2.00																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.70		6.30		-1.60																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.30		6.50		-1.20

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.45		6.50		-1.05																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.95		6.30		-1.35

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.80		6.50		-1.70																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.04		6.42		-1.38

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.45		5.90		-1.45																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				4.40		6.15		-1.75																				n1 =		20

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.65		6.25		-0.60																				n2 =		20

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				3.95		5.45		-1.50																				s1 =		1.071

																																										4.61		5.94		-1.33																				s2 =		1.727						n1 => Expectativas

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.220						n2 => Percepções

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.35		6.55		-1.20																				x2 =		5.010

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.30		6.55		-1.25																				gl =		38

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.20		6.55		-0.35																				s^2=		2.064

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.70		6.45		-0.75																				t =		2.912

																																										5.64		6.53		-0.89																				t a =		1.686

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.20		6.00		-0.80																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.85		6.05		-1.20																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.85		6.10		-1.25

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.95		6.45		-1.50

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.20		6.20		-1.00

																																										5.01		6.16		-1.15

																																						Medias:				4.88		6.22		-1.34

																																						Desv.P.:				1.727028026		1.0704719176								t		talpha

																																																				2.9116502205		1.686		Existe gap
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		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DQUAL		1		7		5		5		6		7		7		7		7		7		5		7		7		5		6		7		7		7		6		6		6		6		6		1		4		2		4		1		5		5		6		5		6		5		5		5		2		5		6		6		6		5		5		5		5		4		1		10		30		30		20		10

		DQUAL		2		7		6		5		5		7		7		7		7		6		7		7		6		6		7		6		6		6		6		5		6		7		7		2		4		3		6		3		4		3		5		4		7		4		6		6		3		6		6		7		7		5		3		4		3		3		2		5		50		20		5		20

		DQUAL		3		6		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		6		7		7		5		6		6		6		6		3		4		5		5		4		4		4		5		5		5		5		5		4		4		5		5		5		5		5		5		7		5		5		3		10		20		25		25		20

		DQUAL		4		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		4		6		5		5		5		6		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		20		30		20		20		10								gap		Importância

		DQUAL		5		7		7		7		6		3		7		7		7		7		6		6		7		5		7		7		7		7		4		7		1		7		7		5		3		4		7		1		3		7		7		5		7		6		6		6		6		7		7		7		7		5		6		6		6		7		5		20		20		15		30		15				Tangíveis				-1.68		11.25%

		DQUAL		6		5		4		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		6		7		4		7		4		7		4		6		4		4		5		4		6		6		6		6		4		5		6		6		5		6		7		7		6		5		4		6		5		4		6		10		40		20		20		10				Confiabilidade				-1.31		28.00%

		DQUAL		7		7		6		6		6		6		7		6		7		7		7		6		6		1		7		4		7		7		7		7		5		5		5		7		4		2		4		3		6		6		6		5		5		4		4		6		5		5		6		7		6		6		3		5		5		5		7		10		20		20		20		30				Capacidade de Resposta				-1.06		23.75%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DQUAL		8		7		5		6		6		6		6		6		6		6		6		5		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		0		8		4		3		6		3		5		4		5		5		5		4		5		6		3		6		6		6		6		4		4		4		5		6		8		10		30		20		20		20				Segurança				-0.65		20.25%														Tangibilidade		3.87		5.55		-1.68		11.25%

		DQUAL		9		7		5		6		5		7		7		7		7		7		6		7		6		5		7		5		6		6		6		5		5		5		5		9		5		4		4		3		5		4		5		5		4		3		4		4		3		4		4		5		3		2		3		2		3		3		9		20		20		20		20		20				Empatia				-0.77		16.75%														Confiabilidade		5.19		6.50		-1.31		28.00%

		DQUAL		10		7		4		6		2		6		6		6		6		6		5		5		5		4		5		5		5		6		6		5		5		5		5		10		0		0		6		2		6		5		6		6		5		5		6		6		5		6		6		6		6		6		5		6		5		5		10		5		25		30		20		20																								Capacidade de Resposta		5.04		6.10		-1.06		23.75%

		DQUAL		11		6		5		6		6		7		7		7		7		6		7		7		6		6		7		6		6		7		6		7		6		4		5		11		4		4		6		1		4		6		6		5		5		5		6		6		5		5		6		6		6		5		7		6		4		4		11		15		30		25		10		20																								Segurança		5.67		6.32		-0.65		20.25%

		DQUAL		12		7		6		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		6		7		12		4		3		5		2		3		2		3		3		3		2		5		4		2		5		5		3		5		4		5		4		3		4		12		10		20		25		25		20																								Empatia		4.98		5.75		-0.77		16.75%

		DQUAL		13		6		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		2		6		2		4		5		5		3		6		4		4		5		3		6		6		6		6		5		6		6		6		6		13		10		30		20		20		20

		DQUAL		14		6		5		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		2		7		7		7		0		6		7		7		7		7		14		5		5		7		5		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		7		7		6		6		7		6		7		7		14		15		30		20		20		15																								Médias:		4.95		6.04		-1.10		100.00%

		DQUAL		15		6		4		4		5		6		7		7		6		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		6		7		6		15		4		4		4		1		5		6		7		7		4		6		6		7		6		6		7		7		6		7		6		7		6		6		15		5		30		25		25		15

		DQUAL		16		7		7		5		7		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		5		7		6		6		16		5		4		5		3		6		6		6		6		7		7		6		7		5		7		7		7		7		7		6		6		7		7		16		10		20		25		25		20

		DQUAL		17		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		7		17		4		4		7		4		6		7		7		7		6		6		7		7		6		6		6		7		6		0		4		4		7		6		17		15		25		25		20		15

		DQUAL		18		1		2		2		2		1		1		1		1		1		2		1		1		2		2		2		1		1		2		1		1		2		2		18		2		3		2		3		3		3		2		3		2		2		2		1		2		2		2		1		1		1		1		1		1		2		18		5		30		40		15		10

		DQUAL		19		6		4		5		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		7		7		19		6		4		5		4		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		5		5		6		6		6		19		10		30		30		15		15

		DQUAL		20		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		5		7		7		20		3		2		6		3		6		6		4		6		0		6		6		6		5		4		3		7		3		6		6		5		6		4		20		10		30		20		30		10

		DQUAL		21		6		6		6		4		7		6		7		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		5		6		5		6		6		21		4		3		4		5		6		6		4		3		5		6		4		5		4		5		4		6		4		4		6		5		4		5		21		10		40		20		20		10

				Somas		132		109		115		110		133		138		138		138		136		133		135		134		110		138		130		133		130		121		125		112		127		119				84		70		109		62		105		111		115		108		106		104		111		117		91		116		119		126		115		100		104		108		106		105				235		600		495		425		345

				Medias		6.29		5.19		5.48		5.24		6.33		6.57		6.57		6.57		6.48		6.33		6.43		6.38		5.24		6.57		6.19		6.33		6.19		5.76		5.95		5.33		6.05		5.67				4.00		3.33		5.19		2.95		5.00		5.29		5.48		5.14		5.05		4.95		5.29		5.57		4.33		5.52		5.67		6.00		5.48		4.76		4.95		5.14		5.05		5.00				11.19		28.57		23.57		20.24		16.43

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				4.00		6.29		-2.29

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.33		5.19		-1.86

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.19		5.48		-0.29

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.95		5.24		-2.29																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.87		5.55		-1.68																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				5.00		6.33		-1.33																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.29		6.57		-1.29

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.48		6.57		-1.10																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.14		6.57		-1.43

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.05		6.48		-1.43																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.19		6.50		-1.31

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.95		6.33		-1.38																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.29		6.43		-1.14																				n1 =		21

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.57		6.38		-0.81																				n2 =		21

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				4.33		5.24		-0.90																				s1 =		1.460

																																										5.04		6.10		-1.06																				s2 =		1.571						n1 => Expectativas

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.050						n2 => Percepções

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.52		6.57		-1.05																				x2 =		4.980

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.67		6.19		-0.52																				gl =		40

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.00		6.33		-0.33																				s^2=		2.300

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.48		6.19		-0.71																				t =		2.766

																																										5.67		6.32		-0.65																				t a =		1.684

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.76		5.76		-1.00																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.95		5.95		-1.00																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.14		5.33		-0.19

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.05		6.05		-1.00

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.00		5.67		-0.67

																																										4.98		5.75		-0.77

																																						Media:				4.96		6.05		-1.09

																																						Desv.P.:				1.5706767275		1.4600636235								t		talpha

																																																				2.766243043		1.684		Existe gap
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		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		GABIN		1		5		6		6		4		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		4		3		6		4		5		5		5		5		6		4		4		6		4		5		5		6		5		6		5		6		5		3		1		1		70		20		4		5

		GABIN		2		7		7		7		1		5		7		7		5		7		5		3		3		5		7		5		7		7		7		7		7		6		7		2		5		5		5		1		5		7		7		6		7		6		6		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		0		40		20		20		20								gap		Importância

		GABIN		3		7		6		6		6		5		5		6		6		4		6		7		5		5		6		7		4		4		6		5		6		6		1		3		3		3		4		1		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		4		6		6		6		3		10		30		20		20		20				Tangíveis				-1.48		12.21%

		GABIN		4		7		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		7		5		6		6		7		7		7		6		6		6		5		6		6		7		6		6		7		5		5		5		4		15		25		20		25		15				Confiabilidade				-0.53		30.00%

		GABIN		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		4		3		5		7		6		7		6		6		6		7		4		6		4		6		6		7		7		6		6		6		5		5		5		25		25		20		10		20				Capacidade de Resposta				-0.82		23.21%

		GABIN		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		6		6		4		7		4		7		6		7		7		6		4		7		6		7		4		7		5		7		5		6		7		6		10		30		30		29		1				Segurança				-0.54		18.43%

		GABIN		7		7		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		7		6		6		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		10		40		30		10		10				Empatia				-0.63		16.14%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		GABIN		8		7		2		1		3		7		7		7		4		5		5		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		8		4		2		7		4		7		7		7		5		6		6		7		7		7		7		5		7		6		7		7		6		6		7		8		10		15		25		25		25																								Tangibilidade		4.32		5.80		-1.48		12.21%

		GABIN		9		7		7		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		3		7		6		9		2		1		6		1		5		7		7		5		7		7		5		7		1		7		7		7		6		7		7		6		5		7		9		15		30		20		25		10																								Confiabilidade		6.10		6.63		-0.53		30.00%

		GABIN		10		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		5		7		10		4		4		5		3		6		6		6		7		5		4		7		7		5		5		6		7		5		5		7		3		4		5		10		10		30		30		20		10																								Capacidade de Resposta		5.68		6.50		-0.82		23.21%

		GABIN		11		7		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		4		5		4		4		5		6		6		3		5		4		6		6		2		5		7		5		4		6		6		5		4		4		11		15		15		20		25		25																								Segurança		6.14		6.68		-0.54		18.43%

		GABIN		12		7		5		6		4		5		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		6		7		7		12		6		0		6		0		6		6		7		6		5		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		12		5		20		40		15		20																								Empatia		5.93		6.56		-0.63		16.14%

		GABIN		13		6		1		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		1		5		5		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		13		25		30		10		10		25

		GABIN		14		5		5		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		14		6		5		7		5		7		4		6		7		7		7		7		6		7		6		7		5		7		6		7		7		6		7		14		20		20		20		20		20																								Médias:		5.63		6.43		-0.80		100.00%

				Somas		93		76		83		73		91		95		96		90		92		91		93		91		89		95		94		93		92		94		94		88		93		90				64		49		79		50		84		84		90		82		87		83		83		86		66		85		88		86		85		86		89		81		77		82				171		420		325		258		226

				Medias		6.64		5.43		5.93		5.21		6.50		6.79		6.86		6.43		6.57		6.50		6.64		6.50		6.36		6.79		6.71		6.64		6.57		6.71		6.71		6.29		6.64		6.43				4.57		3.50		5.64		3.57		6.00		6.00		6.43		5.86		6.21		5.93		5.93		6.14		4.71		6.07		6.29		6.14		6.07		6.14		6.36		5.79		5.50		5.86				12.21		30.00		23.21		18.43		16.14

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				4.57		6.64		-2.07

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.50		5.43		-1.93

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.64		5.93		-0.29

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.57		5.21		-1.64																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										4.32		5.80		-1.48																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				6.00		6.50		-0.50																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				6.00		6.79		-0.79

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				6.43		6.86		-0.43																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.86		6.43		-0.57

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				6.21		6.57		-0.36																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										6.10		6.63		-0.53

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				5.93		6.50		-0.57																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.93		6.64		-0.71																				n1 =		14

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				6.14		6.50		-0.36																				n2 =		14

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				4.71		6.36		-1.64																				s1 =		1.090						n1 => Expectativas

																																										5.68		6.50		-0.82																				s2 =		1.390						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.450

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				6.07		6.79		-0.71																				x2 =		5.670

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				6.29		6.71		-0.43																				gl =		26

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.14		6.64		-0.50																				s^2=		1.560

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				6.07		6.57		-0.50																				t =		1.750

																																										6.14		6.68		-0.54																				t a =		1.706

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				6.14		6.71		-0.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				6.36		6.71		-0.36																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.79		6.29		-0.50

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.50		6.64		-1.14

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.86		6.43		-0.57

																																										5.93		6.56		-0.63

																																						Medias:				5.67		6.45		-0.78

																																						Desv.P.:				1.3889052929		1.0891362133								t		talpha

																																																				1.7503956387		1.706		Existe gap
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		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		PROGE		1		7		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		7		7		6		7		7		1		6		6		4		6		6		6		6		6		7		7		6		7		4		7		6		7		6		1		6		4		7		7		1		20		20		20		20		20

		PROGE		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		2		10		30		20		15		25

		PROGE		3		5		6		7		5		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		3		4		5		7		4		6		7		6		5		5		5		5		6		4		6		5		6		5		6		7		5		5		6		3		10		10		30		30		20								gap		Importância

		PROGE		4		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		6		6		4		3		4		7		4		6		7		7		5		7		6		6		7		3		7		7		7		6		7		7		7		5		5		4		10		20		20		30		20				Tangíveis				-2.14		10.71%

		PROGE		5		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		4		6		7		5		5		1		4		1		2		4		6		3		5		3		3		3		3		6		6		6		6		3		3		3		3		3		5		0		30		30		20		20				Confiabilidade				-1.31		25.00%

		PROGE		6		7		6		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		6		4		3		5		0		3		5		4		3		5		0		5		6		0		5		0		6		6		6		3		6		0		6		6		15		35		20		15		15				Capacidade de Resposta				-1.71		22.86%

		PROGE		7		6		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		7		0		3		4		0		4		4		5		4		4		4		4		5		4		5		4		5		4		4		5		4		5		5		7		10		30		20		20		20				Segurança				-0.96		21.43%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

																																																																																																														Empatia				-1.37		20.00%														Tangibilidade		3.21		5.36		-2.14		10.71%

				Somas		39		38		36		37		40		39		40		40		40		40		40		41		33		39		39		42		41		38		39		35		40		40				22		22		31		15		27		33		34		26		33		25		29		34		18		36		28		37		33		27		31		29		25		32				75		175		160		150		140																								Confiabilidade		4.37		5.69		-1.31		25.00%

				Medias		5.57		5.43		5.14		5.29		5.71		5.57		5.71		5.71		5.71		5.71		5.71		5.86		4.71		5.57		5.57		6.00		5.86		5.43		5.57		5.00		5.71		5.71				3.14		3.14		4.43		2.14		3.86		4.71		4.86		3.71		4.71		3.57		4.14		4.86		2.57		5.14		4.00		5.29		4.71		3.86		4.43		4.14		3.57		4.57				10.71		25.00		22.86		21.43		20.00																								Capacidade de Resposta		3.79		5.50		-1.71		22.86%

																																																																																																																																		Segurança		4.79		5.75		-0.96		21.43%

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP																																																																																				Empatia		4.11		5.49		-1.37		20.00%

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				3.14		5.57		-2.43

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.14		5.43		-2.29																																																																																				Médias:		4.05		5.56		-1.50		100.00%

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.43		5.14		-0.71

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.14		5.29		-3.14																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.21		5.36		-2.14																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				3.86		5.71		-1.86																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.71		5.57		-0.86

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.86		5.71		-0.86																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.71		5.71		-2.00

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.71		5.71		-1.00																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.37		5.69		-1.31

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.57		5.71		-2.14																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				4.14		5.71		-1.57																				n1 =		7

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				4.86		5.86		-1.00																				n2 =		7

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				2.57		4.71		-2.14																				s1 =		2.370						n1 => Expectativas

																																										3.79		5.50		-1.71																				s2 =		2.370						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		5.560

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.14		5.57		-0.43																				x2 =		4.070

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.00		5.57		-1.57																				gl =		12

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.29		6.00		-0.71																				s^2=		5.617

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.71		5.86		-1.14																				t =		1.811

																																										4.79		5.75		-0.96																				t a =		1.782

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				3.86		5.43		-1.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.43		5.57		-1.14																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.14		5.00		-0.86

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				3.57		5.71		-2.14

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.57		5.71		-1.14

																																										4.11		5.49		-1.37

																																						Medias:				4.07		5.56		-1.49

																																						Desv.P:				2.37		2.37								t		talpha

																																																				1.810698399		1.782		Existe gap
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		Ordem:		Diretoria:				P		E		GAP

		1		GABIN				5.63		6.43		-0.80

		2		CPLAN				5.01		6.10		-1.09

		3		DQUAL				4.95		6.04		-1.10

		4		DIRAF				4.86		6.21		-1.35

		5		CAINT				4.71		6.08		-1.37

		6		AUDIN				4.44		5.91		-1.47

		7		CGCRE				4.35		5.85		-1.50

		8		PROGE				4.05		5.56		-1.50

		9		DIMCI				4.25		5.89		-1.64

		10		DIMEL				4.41		6.27		-1.86

		Ordem:		Diretoria:				GAP

		1		GABIN				-0.80

		2		CPLAN				-1.09

		3		DQUAL				-1.10

		4		DIRAF				-1.35

		5		CAINT				-1.37

		6		AUDIN				-1.47

		7		CGCRE				-1.50

		8		PROGE				-1.50

		9		DIMCI				-1.64

		10		DIMEL				-1.86
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Gráf17

		Tangíveis

		Confiabilidade

		Capacidade de Resposta

		Segurança

		Empatia



GABIN

Importância das Dimensões SERVQUAL

0.1221428571

0.3

0.2321428571

0.1842857143

0.1614285714



AUDIN

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		AUDIN		1		5		6		5		5		5		6		0		5		5		6		6		5		5		6		6		6		5		6		5		5		6		6		1		5		4		4		4		2		3		4		2		4		3		3		3		4		3		4		2		4		4		4		5		3		4		1		20		26		19		25		10

		AUDIN		2		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		7		7		7		7		5		7		5		7		7		2		4		4		4		4		3		4		5		4		3		3		4		5		3		4		4		4		5		3		3		3		4		3		2		10		50		15		15		10

		AUDIN		3		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		4		4		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		10		10		30		30		20

		AUDIN		4		6		4		6		5		6		6		6		5		5		5		6		6		4		5		6		6		5		6		6		6		6		6		4		5		5		5		4		4		4		5		1		1		3		4		4		4		5		5		5		6		6		6		6		4		1		4		15		5		25		25		30

		AUDIN		5		7		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		5		5		7		6		5		6		6		6		6		3		5		5		3		6		4		6		4		4		6		4		6		6		6		4		6		5		6		5		10		30		30		10		20

		AUDIN		6		5		4		4		4		4		4		4		3		4		4		3		4		4		4		4		3		3		4		4		4		4		4		6		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		6		30		20		20		20		10										gap		Importância						Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		AUDIN		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		1		5		1		1		4		5		3		4		2		4		4		1		5		4		5		5		5		5		5		4		5		7		8		30		30		22		10						Tangíveis				-1.50		14.71%						Tangibilidade		4.39		5.89		-1.50		14.71%

																																																																																																																Confiabilidade				-1.86		24.43%						Confiabilidade		4.09		5.94		-1.86		24.43%

				Somas		44		40		41		40		43		44		38		41		42		43		43		43		30		43		44		43		41		40		41		39		44		43				34		28		34		27		24		31		35		24		29		26		32		31		27		34		32		33		37		35		33		36		31		30				103		171		169		147		110						Capacidade de Resposta				-1.54		24.14%						Capacidade de Resposta		4.14		5.68		-1.54		24.14%

				Médias		6.29		5.71		5.86		5.71		6.14		6.29		5.43		5.86		6.00		6.14		6.14		6.14		4.29		6.14		6.29		6.14		5.86		5.71		5.86		5.57		6.29		6.14				4.86		4.00		4.86		3.86		3.43		4.43		5.00		3.43		4.14		3.71		4.57		4.43		3.86		4.86		4.57		4.71		5.29		5.00		4.71		5.14		4.43		4.29				14.71		24.43		24.14		21.00		15.71						Segurança				-1.25		21.00%						Segurança		4.86		6.11		-1.25		21.00%

				Desvio Padrão		0.95		1.38		1.07		1.25		1.21		1.11		2.64		1.57		1.29		1.21		1.46		1.21		1.98		1.21		1.11		1.46		1.57		1.11		1.21		1.13		1.11		1.07				0.90		1.53		0.90		1.46		1.90		1.27		1.00		1.90		1.95		1.60		1.40		1.27		1.77		1.35		1.13		1.60		1.11		1.41		1.38		1.35		1.27		1.98				7.89		14.85		6.20		6.73		7.87						Empatia				-1.20		15.71%						Empatia		4.71		5.91		-1.20		15.71%

				Tangíveis 1-4																																				Px		Ps		Ex		Es		GAP						Teste de Hipóteses da Diferença entre duas médias - Pequena amostra - Pág. 373																																																																						Médias:		4.44		5.91		-1.47		100.00%

																																								4.86		0.90		6.29		0.95		-1.43																		Ho: u1 - u2 = 0

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																		4.00		1.53		5.71		1.38		-1.71																		Ha: u1 - u2 <> 0

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																		4.86		0.90		5.86		1.07		-1.00

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																		3.86		1.46		5.71		1.25		-1.86																s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

																																								4.39				5.89				-1.50

				Confiabilidade 5-9																																																												t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																		3.43		1.90		6.14		1.21		-2.71

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																		4.43		1.27		6.29		1.11		-1.86																gl =		n1 + n2 - 2

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																		5.00		1.00		5.43		2.64		-0.43

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																		3.43		1.90		5.86		1.57		-2.43																		Rejeitar Ho se t > t alpha

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																		4.14		1.95		6.00		1.29		-1.86																alpha=		0.05

																																								4.09				5.94				-1.86																n1 =		7								n1 => Expectativas

				Capac.Resp. 10-13																																																												n2 =		7								n2 => Percepções

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																		3.71		1.60		6.14		1.21		-2.43																s1 =		1.355

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																		4.57		1.40		6.14		1.77		-1.57																s2 =		1.46

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																		4.43		1.27		6.14		1.46		-1.71																x1 =		5.91

																																								3.86		1.77		4.29		1.21		-0.43																x2 =		4.44

																																								4.14				5.68				-1.54																gl =		12

				Segurança 14-17																																																												s^2=		1.9838125

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																		4.86		1.35		6.14		1.98		-1.29																t =		2.2760139995

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																		4.57		1.13		6.29		1.21		-1.71																t a =		1.782

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																		4.71		1.60		6.14		1.11		-1.43

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																		5.29		1.11		5.86		1.46		-0.57																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																																								4.86				6.11				-1.25																Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																		5.00		1.41		5.71		1.57		-0.71

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																		4.71		1.38		5.86		1.11		-1.14

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																		5.14		1.35		5.57		1.21		-0.43

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																		4.43		1.27		6.29		1.13		-1.86

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																		4.29		1.98		6.14		1.11		-1.86

																																								4.71				5.91				-1.20

																																				Medias:				4.44				5.91				-1.47				t		talpha

																																																				2.2760139995		1.782		Existe gap

				IC 95%		0.9500																Coluna1

				Alpha		0.0500																														Desv.P.:						1.4593638361				1.3545548258

				Alpha/2		0.0250																Média		6.2857142857

				t 0,025 gl n-1		2.4470																Erro padrão		0.3595159255

																						Mediana		7

				media x=		6.2857142857																Modo		7

				n =		7																Desvio padrão		0.9511897312

				graus de liberdade gl=		6																Variância da amostra		0.9047619048

																						Curtose		-1.6869806094

				Somatorio de (xi - x)^2=		5.4285714286																Assimetria		-0.7635866596

																						Intervalo		2

																						Mínimo		5

																						Máximo		7

				Desvio padrao s=		0.9511897312																Soma		44

																						Contagem		7

				raiz de n =		2.6457513111																Maior(1)		7

																						Menor(1)		5

				s / raiz (n) =		0.3595159255																Nível de confiança(95,0%)		0.8797044221

				Intervalo de Confianca=				x +- t 0,025*(s/raiz(n))=				6.2857		+ ou -		0.8797		=		7.1654497554

																				5.405978816

				Teste-t: duas amostras em par para médias

																						Teste-t: duas amostras presumindo variâncias diferentes

						Variável 1		Variável 2

				Média		6.2857142857		4.8571428571																Variável 1		Variável 2

				Variância		0.9047619048		0.8095238095														Média		6.2857142857		4.8571428571

				Observações		7		7														Variância		0.9047619048		0.8095238095

				Correlação de Pearson		0.2503866978																Observações		7		7

				Hipótese da diferença de média		0																Hipótese da diferença de média		0

				gl		6																gl		12

				Stat t		3.3333333333																Stat t		2.8867513459

				P(T<=t) uni-caudal		0.0078707052																P(T<=t) uni-caudal		0.0068291414

				t crítico uni-caudal		1.9431809051																t crítico uni-caudal		1.7822867449

				P(T<=t) bi-caudal		0.0157414104																P(T<=t) bi-caudal		0.0136582827

				t crítico bi-caudal		2.4469136406																t crítico bi-caudal		2.1788127924
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Importância das Dimensões SERVQUAL



CPLAN

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CAINT		1		7		5		5		4		7		7		7		7		6		6		7		7		6		7		7		6		7		6		7		6		6		6		1		5		4		5		3		5		5		5		5		5		5		5		5		5		6		5		7		6		5		5		5		5		5		1		10		40		25		10		15

		CAINT		2		5		5		5		5		5		7		7		7		7		6		6		7		4		7		7		7		7		6		5		5		6		6		2		5		5		4		4		5		7		6		6		6		6		6		7		3		4		4		6		6		7		4		4		5		4		2		10		20		25		15		30

		CAINT		3		5		4		5		4		6		5		6		5		7		4		4		7		3		7		7		6		6		7		7		7		7		6		3		2		3		5		3		4		5		5		4		5		2		5		6		3		5		5		6		0		6		7		6		6		5		3		10		30		20		20		20

		CAINT		4		7		7		7		6		6		6		5		5		5		5		6		5		5		5		7		7		7		6		6		6		6		5		4		4		4		4		3		4		4		4		4		4		4		4		4		3		4		4		4		4		3		4		4		3		4		4		20		20		20		20		20

		CAINT		5		5		3		6		3		6		7		7		6		7		6		6		7		3		6		6		7		6		7		6		7		6		6		5		5		3		6		3		6		7		6		6		7		6		6		7		3		6		6		7		6		7		6		7		6		6		5		5		35		20		20		20

		CAINT		6		7		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		3		3		2		2		6		5		6		6		6		1		4		6		1		6		4		6		4		2		4		5		5		5		6		10		50		20		10		10

				Somas		36		28		34		29		37		39		39		37		39		34		36		40		28		39		41		40		40		39		38		38		38		36				24		22		26		18		30		33		32		31		33		24		30		35		18		31		28		36		26		30		30		31		30		29				65		195		130		95		115

				Medias		6.00		4.67		5.67		4.83		6.17		6.50		6.50		6.17		6.50		5.67		6.00		6.67		4.67		6.50		6.83		6.67		6.67		6.50		6.33		6.33		6.33		6.00				4.00		3.67		4.33		3.00		5.00		5.50		5.33		5.17		5.50		4.00		5.00		5.83		3.00		5.17		4.67		6.00		4.33		5.00		5.00		5.17		5.00		4.83				10.83		32.50		21.67		15.83		19.17														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

																																																																																																																								Tangibilidade		3.75		5.29		-1.54		10.83%

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP		SOMA																																																																		gap		Importância				Confiabilidade		5.30		6.37		-1.07		32.50%

																																										4.00		6.00		-2.00																																																																Tangíveis				-1.54		10.83%				Capacidade de Resposta		4.46		5.75		-1.29		21.67%

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.67		4.67		-1.00																				Ho: u1 - u2 <= 0																																												Confiabilidade				-1.07		32.50%				Segurança		5.04		6.67		-1.63		15.83%

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.33		5.67		-1.33																				Ha: u1 - u2 > 0																																												Capacidade de Resposta				-1.29		21.67%				Empatia		5.00		6.30		-1.30		19.17%

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.00		4.83		-1.83																																																																Segurança				-1.63		15.83%

																																										3.75		5.29		-1.54																		s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)																																												Empatia				-1.30		19.17%				Médias:		4.71		6.08		-1.37		100.00%

				Confiabilidade 5-9																																																																																																														-1.37

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				5.00		6.17		-1.17																		t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.50		6.50		-1.00

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.33		6.50		-1.17																		gl =		n1 + n2 - 2

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.17		6.17		-1.00

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.50		6.50		-1.00																				Rejeitar Ho se t > t alpha

																																										5.30		6.37		-1.07																		alpha=		0.05

				Capac.Resp. 10-13																																																												n1 =		6

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.00		5.67		-1.67																		n2 =		6

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.00		6.00		-1.00																		s1 =		1.050								n1 => Expectativas

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.83		6.67		-0.83																		s2 =		1.410								n2 => Percepções

																																										3.00		4.67		-1.67																		x1 =		6.100

																																										4.46		5.75		-1.29																		x2 =		4.750

				Segurança 14-17																																																												gl =		10

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.17		6.50		-1.33																		s^2=		1.545

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.67		6.83		-2.17																		t =		1.969

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.00		6.67		-0.67																		t a =		1.812

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.33		6.67		-2.33

																																										5.04		6.67		-1.63																		Ho:		rejeitado ao nível de 5%

				Empatia 18-22																																																												Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.00		6.50		-1.50

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.00		6.33		-1.33

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.17		6.33		-1.17

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.00		6.33		-1.33

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.83		6.00		-1.17

																																										5.00		6.30		-1.30

																																						Medias:				4.75		6.10		-1.35				t		talpha

																																																		1.9691773852		1.812		Existe gap

																																						Desv.P:				1.4054148283		1.0546867303





CPLAN

		



CAINT

Gap

Dimensões Servqual



DIMCI

		



CAINT

Importância das Dimensões SERVQUAL



DIMEL

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CGCRE		1		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		1		5		4		4		2		2		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		5		5		5		5		5		5		5		1		20		50		10		15		5

		CGCRE		2		6		6		5		5		7		7		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		6		7		6		6		7		2		5		2		5		4		4		6		6		6		6		4		0		6		4		6		5		6		5		6		6		6		5		6		2		10		30		20		20		20

		CGCRE		3		5		5		6		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		3		3		4		5		5		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		3		10		25		25		20		20

		CGCRE		4		6		3		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		5		7		7		4		5		3		5		4		5		6		6		6		7		6		3		5		3		6		6		7		6		6		3		4		5		6		4		8		24		24		24		20

		CGCRE		5		6		1		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		5		5		6		6		5		4		1		4		1		3		5		5		4		4		1		4		6		3		4		4		7		4		4		5		5		3		3		5		0		30		30		30		10

		CGCRE		6		6		4		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		4		2		5		3		5		5		5		5		6		5		4		5		3		6		5		6		5		4		5		3		4		4		6		10		50		20		15		5

		CGCRE		7		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		1		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		1		1		7		1		7		7		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		10		10		10		45		25								gap		Importância										Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		CGCRE		8		5		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		8		1		1		4		1		3		5		5		3		2		3		3		6		3		6		4		7		4		6		6		4		2		6		8		5		40		20		25		10				Tangíveis				-1.38		10.57%										Tangibilidade		3.43		4.80		-1.38		10.57%

		CGCRE		9		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		9		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		9		40		20		20		20		0				Confiabilidade				-1.56		30.64%										Confiabilidade		4.70		6.26		-1.56		30.64%

		CGCRE		10		7		1		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		10		1		4		5		2		1		4		2		1		4		1		1		4		1		3		4		5		1		4		1		4		4		4		10		0		25		25		25		25				Capacidade de Resposta				-2.11		21.71%										Capacidade de Resposta		3.91		6.02		-2.11		21.71%

		CGCRE		11		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		7		5		7		7		11		5		5		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		6		5		7		7		11		10		30		20		30		10				Segurança				-1.13		24.57%										Segurança		5.23		6.36		-1.13		24.57%

		CGCRE		12		6		6		6		6		7		7		7		7		4		7		7		7		2		7		7		7		7		7		7		7		7		7		12		4		4		6		4		6		7		6		6		6		6		6		6		2		7		6		6		4		6		1		6		7		6		12		10		35		20		25		10				Empatia				-1.34		12.50%										Empatia		4.47		5.81		-1.34		12.50%

		CGCRE		13		6		4		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		13		4		3		6		3		5		6		6		4		3		4		4		6		3		6		6		7		6		6		6		5		4		6		13		10		30		30		20		10

		CGCRE		14		7		4		4		4		6		7		6		5		6		6		5		7		4		7		7		7		7		6		7		6		6		6		14		3		4		7		4		4		6		4		4		4		4		4		7		1		4		7		7		7		4		6		4		4		0		14		5		30		30		30		5																				Médias:		4.35		5.85		-1.50		100.00%

				Soma		80		57		71		61		86		90		89		88		85		88		88		90		71		88		89		90		89		75		86		72		87		87				45		38		69		40		57		74		69		63		66		58		47		75		39		72		71		83		67		63		63		58		63		66				148		429		304		344		175

				Medias		5.71		4.07		5.07		4.36		6.14		6.43		6.36		6.29		6.07		6.29		6.29		6.43		5.07		6.29		6.36		6.43		6.36		5.36		6.14		5.14		6.21		6.21				3.21		2.71		4.93		2.86		4.07		5.29		4.93		4.50		4.71		4.14		3.36		5.36		2.79		5.14		5.07		5.93		4.79		4.50		4.50		4.14		4.50		4.71				10.57		30.64		21.71		24.57		12.50

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										3.21		5.71		-2.50

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				2.71		4.07		-1.36

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.93		5.07		-0.14																						Ho: u1 - u2 <= 0

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.86		4.36		-1.50																						Ha: u1 - u2 > 0

																																										3.43		4.80		-1.38

				Confiabilidade 5-9																																																														s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.07		6.14		-2.07

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.29		6.43		-1.14																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.93		6.36		-1.43

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.50		6.29		-1.79																				gl =		n1 + n2 - 2

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.71		6.07		-1.36

																																										4.70		6.26		-1.56																						Rejeitar Ho se t > t alpha

				Capac.Resp. 10-13																																																														alpha=		0.05

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.14		6.29		-2.14																				n1 =		14

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.36		6.29		-2.93																				n2 =		14

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.36		6.43		-1.07																				s1 =		1.980						n1 => Expectativas

																																										2.79		5.07		-2.29																				s2 =		2.078						n2 => Percepções

																																										3.91		6.02		-2.11																				x1 =		5.870

				Segurança 14-17																																																														x2 =		4.370

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.14		6.29		-1.14																				gl =		26

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.07		6.36		-1.29																				s^2=		4.119

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.93		6.43		-0.50																				t =		2.753

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.79		6.36		-1.57																				t a =		1.706

																																										5.23		6.36		-1.13

				Empatia 18-22																																																														Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.50		5.36		-0.86																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.50		6.14		-1.64

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.14		5.14		-1.00

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.50		6.21		-1.71

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.71		6.21		-1.50

																																										4.47		5.81		-1.34

																																						Medias:				4.37		5.87		-1.50

																																																				t		talpha

																																						Desv.P.:				2.0781202315		1.9799830616								2.7530053659		1.706		Existe gap





DIMEL

		



CGCRE

Gap

Dimensões Servqual



DIRAF

		



CGCRE

Importância das Dimensões SERVQUAL



DQUAL

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CPLAN		1		5		2		3		3		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		5		3		6		5		1		4		1		4		1		6		6		7		6		7		7		6		6		3		6		6		7		6		4		7		1		5		5		1		5		50		15		20		10

		CPLAN		2		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		1		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		100		0		0		0		0

		CPLAN		3		6		6		6		5		7		7		7		7		6		6		7		7		6		7		7		6		6		6		6		6		6		7		3		3		2		5		3		5		6		6		5		6		4		4		6		3		7		7		7		5		6		7		7		4		6		3		10		25		30		20		15

		CPLAN		4		7		4		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		5		5		5		6		6		4		5		4		3		4		2		3		4		2		2		2		4		4		4		4		4		5		6		5		6		5		2		4		4		10		30		20		20		20

		CPLAN		5		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		6		6		7		6		5		5		2		5		4		5		6		6		4		5		5		4		5		4		5		5		6		6		6		6		5		5		5		5		10		40		40		5		5

		CPLAN		6		6		6		6		4		6		6		7		6		7		7		7		7		3		7		6		7		6		7		7		7		6		7		6		1		4		6		4		6		7		7		6		7		6		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		7		7		6		20		25		20		20		15

		CPLAN		7		3		4		6		6		6		7		7		7		6		6		6		7		6		6		6		7		7		6		7		6		6		7		7		2		2		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		20		20		20		20		20								gap		Importância										Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		CPLAN		8		7		7		4		1		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		8		4		4		4		1		5		6		5		4		2		4		6		6		3		6		6		6		4		3		4		4		4		4		8		20		20		20		20		20				Tangíveis				-1.69		17.14%										Tangibilidade		3.90		5.59		-1.69		17.14%

		CPLAN		9		7		7		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		9		1		1		7		1		4		6		7		4		5		4		5		5		4		5		5		6		6		5		7		5		4		5		9		10		60		10		10		10				Confiabilidade				-0.97		27.05%										Confiabilidade		5.42		6.38		-0.97		27.05%

		CPLAN		10		5		5		5		6		6		6		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		10		4		3		5		3		4		6		6		4		5		5		5		6		4		5		6		5		6		5		6		5		6		6		10		10		30		15		30		15				Capacidade de Resposta				-1.24		20.14%										Capacidade de Resposta		4.84		6.08		-1.24		20.14%

		CPLAN		11		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		4		2		4		3		6		7		7		7		7		5		5		7		2		7		7		7		7		7		7		1		7		7		11		8		40		25		12		15				Segurança				-0.70		19.49%										Segurança		5.69		6.39		-0.70		19.49%

		CPLAN		12		6		5		5		5		5		6		6		5		6		4		5		6		6		6		6		6		6		6		5		6		4		6		12		5		4		6		4		6		6		6		5		6		5		5		6		4		6		6		6		6		5		5		6		5		6		12		15		20		20		25		20				Empatia				-0.84		16.19%										Empatia		5.21		6.05		-0.84		16.19%

		CPLAN		13		7		7		5		3		6		7		7		6		6		7		6		7		5		6		7		7		5		7		7		7		7		7		13		5		5		5		3		6		6		7		6		7		7		7		7		5		7		7		7		5		7		0		0		0		0		13		20		30		25		20		5

		CPLAN		14		5		4		6		2		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		5		7		6		6		6		5		5		14		3		4		5		4		5		5		4		3		4		3		2		5		3		5		4		5		4		3		4		4		5		3		14		10		30		20		20		20																				Médias:		5.01		6.10		-1.09		100.00%

		CPLAN		15		7		5		4		4		1		2		3		3		5		2		3		3		4		4		4		7		6		4		5		5		5		5		15		3		2		7		3		3		5		3		3		3		2		3		5		0		4		3		6		0		4		4		4		3		5		15		10		10		30		30		20

		CPLAN		16		5		3		7		5		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		16		4		5		7		4		6		7		6		5		5		5		5		6		4		6		5		6		5		6		7		5		5		6		16		10		10		30		30		20

		CPLAN		17		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		6		6		17		3		4		7		4		6		7		7		5		7		6		6		7		3		7		7		7		6		7		7		7		5		5		17		10		20		20		30		20

		CPLAN		18		7		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		4		6		7		18		5		1		4		1		2		4		6		3		5		3		3		3		3		6		6		6		6		3		3		3		3		3		18		0		30		30		20		20

		CPLAN		19		7		6		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		19		4		3		5		0		3		5		4		3		5		0		5		6		0		5		0		6		6		6		3		6		0		6		19		15		35		20		15		15

		CPLAN		20		6		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		20		0		3		4		0		4		4		5		4		4		4		4		5		4		5		4		5		4		4		5		4		5		5		20		10		30		20		20		20

		CPLAN		21		7		7		6		6		6		6		6		6		7		5		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		7		6		21		6		4		5		5		5		4		5		5		6		5		5		5		4		5		5		4		6		4		5		6		5		5		21		30		30		10		20		10

		CPLAN		22		6		4		5		6		5		7		7		5		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		5		5		6		6		22		4		4		4		3		3		5		4		3		5		4		4		4		2		4		5		4		4		4		5		5		3		4		22		10		25		25		20		20

		CPLAN		23		6		6		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		7		7		7		6		6		6		6		6		23		3		4		6		5		5		6		6		5		7		6		6		7		6		6		5		7		7		6		6		6		6		6		23		16		21		21		21		21

		CPLAN		24		7		7		6		6		6		7		7		6		7		5		6		7		5		7		6		7		7		4		7		1		7		6		24		4		5		6		6		5		7		7		5		7		5		5		7		4		7		7		7		7		4		7		4		7		6		24		15		25		15		25		20

		CPLAN		25		7		4		1		1		7		7		7		7		7		6		6		7		4		4		4		4		7		1		1		1		4		7		25		3		1		4		7		4		7		4		1		7		4		7		4		4		4		4		4		4		7		7		7		5		1		25		20		30		30		20		0

		CPLAN		26		7		5		4		3		4		7		7		4		7		5		4		4		1		5		6		1		3		5		6		5		5		5		26		5		5		4		4		5		6		7		5		7		6		4		5		1		4		4		5		6		5		7		4		5		5		26		10		20		30		15		25

		CPLAN		27		6		6		4		6		4		5		5		5		5		6		6		5		5		5		5		5		6		5		7		5		6		7		27		5		3		5		4		6		7		7		7		7		6		6		6		5		6		6		5		6		5		6		3		6		6		27		15		20		20		25		20

		CPLAN		28		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		6		6		6		6		6		28		4		2		6		2		6		5		7		6		7		5		6		6		5		7		6		6		7		6		6		6		6		6		28		30		30		10		15		15

		CPLAN		29		7		7		3		2		2		3		4		4		3		3		6		6		6		6		4		7		4		7		7		7		7		7		29		1		1		5		1		2		2		2		2		2		2		4		5		4		5		4		7		4		4		4		6		4		4		29		10		20		20		30		20

		CPLAN		30		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		30		2		4		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		6		7		7		6		6		6		7		7		30		20		20		20		20		20

		CPLAN		31		6		6		7		4		7		6		4		6		6		6		7		7		5		6		5		7		7		5		4		4		5		4		31		3		6		6		4		6		5		6		5		6		3		5		6		4		5		4		5		6		4		4		6		6		6		31		20		65		4		8		3

		CPLAN		32		7		5		5		4		7		7		7		7		7		5		7		7		5		7		7		7		7		7		7		7		5		6		32		5		3		7		1		7		6		7		7		7		5		6		7		4		6		7		7		6		7		7		7		6		7		32		20		20		20		20		20

		CPLAN		33		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		6		6		6		6		6		6		33		4		2		5		3		3		6		6		5		4		4		4		6		4		6		6		6		4		6		6		5		4		5		33		10		20		30		30		10

		CPLAN		34		7		5		7		1		7		7		7		7		7		6		7		7		1		7		6		7		7		7		6		7		7		7		34		7		4		7		1		7		7		7		7		7		6		5		7		2		7		7		7		7		7		3		1		7		7		34		40		5		10		10		35

		CPLAN		35		6		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		35		5		5		7		5		6		6		6		6		6		5		5		6		4		7		7		7		0		6		6		6		6		7		35		10		25		25		20		20

		CPLAN		36		7		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		4		6		7		6		5		7		7		6		6		6		36		5		5		5		5		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		36		20		20		20		20		20

		CPLAN		37		6		5		5		5		6		6		7		6		6		6		5		6		5		6		6		6		6		5		5		5		5		6		37		3		3		6		3		4		6		6		5		5		4		6		5		4		5		5		6		6		5		6		5		4		5		37		15		50		5		15		15

				Somas		236		208		201		182		227		239		243		231		241		225		237		244		194		236		231		240		239		220		226		211		228		234				135		118		201		123		183		214		217		179		209		173		190		215		139		214		203		224		201		199		206		182		182		195				634		1001		745		721		599

				Medias		6.38		5.62		5.43		4.92		6.14		6.46		6.57		6.24		6.51		6.08		6.41		6.59		5.24		6.38		6.24		6.49		6.46		5.95		6.11		5.70		6.16		6.32				3.65		3.19		5.43		3.32		4.95		5.78		5.86		4.84		5.65		4.68		5.14		5.81		3.76		5.78		5.49		6.05		5.43		5.38		5.57		4.92		4.92		5.27				17.14		27.05		20.14		19.49		16.19

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										3.65		6.38		-2.73

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.19		5.62		-2.43

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.43		5.43		0.00

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.32		4.92		-1.59																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.90		5.59		-1.69																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.95		6.14		-1.19																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.78		6.46		-0.68

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.86		6.57		-0.70																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.84		6.24		-1.41

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.65		6.51		-0.86																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.42		6.38		-0.97

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.68		6.08		-1.41																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.14		6.41		-1.27																				n1 =		37

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.81		6.59		-0.78																				n2 =		37

																																										3.76		5.24		-1.49																				s1 =		1.230						n1 => Expectativas

																																										4.84		6.08		-1.24																				s2 =		1.670						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.110

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.78		6.38		-0.59																				x2 =		5.040

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.49		6.24		-0.76																				gl =		72

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.05		6.49		-0.43																				s^2=		2.151

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.43		6.46		-1.03																				t =		3.561

																																										5.69		6.39		-0.70																				t a =		1.668

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.38		5.95		-0.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.57		6.11		-0.54																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.92		5.70		-0.78

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.92		6.16		-1.24

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.27		6.32		-1.05

																																										5.21		6.05		-0.84

																																						Medias:				5.04		6.11		-1.07

																																						Desv.P.:				1.6668174648		1.2346319956								t		talpha

																																																				3.5613233428		1.668		Existe gap





DQUAL

		



CPLAN

Gap

Dimensões Servqual



GABIN

		



CPLAN

Importância das Dimensões SERVQUAL



PROGE

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIMCI		1		7		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		4		4		5		4		3		6		3		3		3		1		4		6		3		3		3		6		3		5		6		6		4		4		1		10		30		20		20		20

		DIMCI		2		7		4		6		2		7		7		7		5		7		7		7		7		3		6		7		6		5		6		7		3		3		0		2		3		3		5		2		6		7		7		5		6		6		7		7		1		7		7		7		4		4		7		4		4		7		2		20		40		10		15		15

		DIMCI		3		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		6		7		6		7		7		3		6		5		6		5		5		6		6		4		6		5		5		6		4		6		0		6		6		5		5		5		5		5		3		10		30		25		20		15								gap		Importância

		DIMCI		4		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		15		15		15		30		25				Tangíveis				-1.35		13.18%

		DIMCI		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		6		6		7		7		7		5		2		2		7		5		1		3		2		3		4		2		4		7		7		7		6		7		6		2		4		2		2		7		5		10		10		10		50		20				Confiabilidade				-2.18		27.35%

		DIMCI		6		7		6		6		6		6		7		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		6		6		5		5		5		7		6		5		4		5		3		3		3		3		3		3		2		4		4		4		3		0		5		2		3		0		3		2		2		6		20		25		20		25		10				Capacidade de Resposta				-2.04		20.29%

		DIMCI		7		6		4		3		5		7		7		5		3		6		6		6		7		2		4		6		7		6		3		7		2		7		6		7		6		4		3		5		5		7		3		3		5		3		5		5		2		5		6		6		5		6		6		6		4		5		7		30		20		20		20		10				Segurança				-1.38		21.53%												Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIMCI		8		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		8		5		4		5		3		4		5		5		4		5		5		4		5		3		6		6		6		6		5		5		5		5		5		8		10		30		30		15		15				Empatia				-1.26		17.65%												Tangibilidade		3.88		5.24		-1.35		13.18%

		DIMCI		9		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		7		5		7		7		9		4		2		4		2		4		5		5		5		4		4		4		5		2		5		5		5		6		4		4		4		5		5		9		10		25		30		20		15																						Confiabilidade		4.18		6.35		-2.18		27.35%

		DIMCI		10		7		3		7		5		7		7		6		7		7		7		6		7		6		6		6		7		7		5		7		7		3		7		10		5		2		7		5		5		7		4		5		7		5		3		7		4		6		6		7		7		5		7		7		3		7		10		10		20		20		20		30																						Capacidade de Resposta		3.99		6.03		-2.04		20.29%

		DIMCI		11		5		5		5		5		6		7		6		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		6		6		6		6		11		4		4		5		4		4		4		4		4		4		4		5		5		4		5		5		6		6		5		5		5		4		5		11		10		30		20		20		20																						Segurança		4.84		6.22		-1.38		21.53%

		DIMCI		12		6		5		6		5		6		7		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		12		4		4		4		4		4		5		6		6		6		5		6		6		5		5		5		5		5		6		6		6		6		5		12		19		20		20		21		20																						Empatia		4.38		5.64		-1.26		17.65%

		DIMCI		13		5		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		0		5		3		3		4		4		3		5		3		2		6		2		5		4		7		5		5		5		6		6		5		13		0		50		5		5		40

		DIMCI		14		5		5		4		5		6		7		6		6		7		6		5		6		6		7		7		7		7		5		5		5		5		5		14		6		6		6		6		5		7		7		6		6		7		6		7		6		6		7		7		6		6		6		6		6		5		14		10		30		30		20		10																						Médias:		4.25		5.89		-1.64		100.00%

		DIMCI		15		6		6		6		5		6		6		7		7		7		6		6		7		4		6		7		6		7		6		6		6		7		6		15		3		4		6		2		2		3		3		3		3		2		1		2		0		2		2		5		5		3		2		2		3		2		15		10		50		20		15		5

		DIMCI		16		7		5		4		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		6		6		7		7		16		4		4		5		2		1		6		6		6		6		5		5		6		5		6		6		6		5		5		5		1		7		6		16		20		10		30		20		20

		DIMCI		17		7		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		6		6		7		6		6		4		5		6		17		4		4		4		1		2		5		4		3		4		1		2		6		2		3		3		6		4		5		5		4		4		3		17		10		30		20		30		10

				Somas		103		81		88		84		107		111		107		105		110		107		104		109		90		105		106		105		107		94		102		89		96		98				70		56		82		56		57		83		72		66		77		60		67		90		54		80		71		97		81		74		78		72		70		78				224		465		345		366		300

				Medias		6.06		4.76		5.18		4.94		6.29		6.53		6.29		6.18		6.47		6.29		6.12		6.41		5.29		6.18		6.24		6.18		6.29		5.53		6.00		5.24		5.65		5.76				4.12		3.29		4.82		3.29		3.35		4.88		4.24		3.88		4.53		3.53		3.94		5.29		3.18		4.71		4.18		5.71		4.76		4.35		4.59		4.24		4.12		4.59				13.18		27.35		20.29		21.53		17.65

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										4.12		6.06		-1.94

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.29		4.76		-1.47

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.82		5.18		-0.35

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.29		4.94		-1.65																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.88		5.24		-1.35																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				3.35		6.29		-2.94																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.88		6.53		-1.65

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.24		6.29		-2.06																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.88		6.18		-2.29

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.53		6.47		-1.94																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.18		6.35		-2.18

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.53		6.29		-2.76																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.94		6.12		-2.18																				n1 =		17

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.29		6.41		-1.12																				n2 =		17

																																										3.18		5.29		-2.12																				s1 =		1.803						n1 => Expectativas

																																										3.99		6.03		-2.04																				s2 =		1.887						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		5.900

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				4.71		6.18		-1.47																				x2 =		4.250

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.18		6.24		-2.06																				gl =		32

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.71		6.18		-0.47																				s^2=		3.406

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.76		6.29		-1.53																				t =		3.502

																																										4.84		6.22		-1.38																				t a =		1.693

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.35		5.53		-1.18																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.59		6.00		-1.41																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.24		5.24		-1.00

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.12		5.65		-1.53

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.59		5.76		-1.18

																																										4.38		5.64		-1.26

																																						Medias:				4.25		5.90		-1.65

																																						Desv.P.:				1.8874987236		1.8029873627								t		talpha

																																																				3.5019299698		1.693		Existe gap





PROGE

		



DIMCI

Gap

Dimensões Servqual



SERVQUAL

		



DIMCI

Importância das Dimensões SERVQUAL



		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIMEL		1		6		4		4		5		7		7		6		7		7		6		6		7		7		7		7		7		7		5		6		4		3		5		1		5		4		7		1		3		6		5		0		6		4		5		7		5		6		7		0		7		5		6		5		5		6		1		15		27		20		23		15

		DIMEL		2		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		4		4		5		5		5		5		5		5		6		4		4		5		3		5		7		7		7		7		7		7		6		7		2		5		70		10		10		5

		DIMEL		3		7		4		5		5		7		5		5		5		4		5		5		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		7		3		4		4		4		2		4		3		3		2		4		2		4		4		2		4		4		5		5		4		5		3		3		1		3		10		30		20		30		10

		DIMEL		4		7		6		7		7		6		6		7		5		5		6		6		6		3		6		6		6		6		6		6		6		6		6		4		4		4		2		2		2		2		2		2		4		3		1		4		1		1		2		2		2		5		5		7		3		2		4		5		25		15		25		30

		DIMEL		5		6		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		5		6		6		4		7		7		5		4		4		4		4		5		6		6		4		4		4		4		5		4		6		6		7		6		4		6		4		4		6		5		5		40		30		10		15								gap		Importância

		DIMEL		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		4		5		2		3		6		6		3		6		1		2		6		1		7		5		7		4		5		4		5		5		5		6		20		20		20		20		20				Tangíveis				-1.90		11.47%

		DIMEL		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		1		1		1		1		1		1		1		7		1		1		7		1		1		1		1		1		1		1		1		7		1		7		20		20		20		20		20				Confiabilidade				-2.01		31.29%

		DIMEL		8		7		7		7		7		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		5		4		5		4		4		3		4		3		8		3		3		5		3		3		3		3		3		3		4		3		3		3		3		5		4		4		3		3		3		3		3		8		10		20		30		30		10				Capacidade de Resposta				-2.54		21.76%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIMEL		9		6		5		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		9		6		3		7		3		5		6		5		4		6		4		5		5		5		7		7		7		7		7		7		6		5		6		9		10		40		20		15		15				Segurança				-1.35		20.18%														Tangibilidade		3.97		5.87		-1.90		11.47%

		DIMEL		10		6		5		5		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		6		6		10		6		5		4		4		4		4		5		3		3		3		2		3		3		5		4		4		5		5		4		4		3		3		10		10		30		30		15		15				Empatia				-1.52		15.29%														Confiabilidade		4.44		6.45		-2.01		31.29%

		DIMEL		11		7		4		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		6		4		5		1		2		5		4		2		5		2		3		4		1		5		5		7		7		5		7		5		2		3		11		5		40		20		20		15																								Capacidade de Resposta		3.75		6.29		-2.54		21.76%

		DIMEL		12		6		4		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		4		7		7		7		7		6		7		7		12		3		4		4		3		5		6		5		5		6		5		4		6		3		4		5		5		5		5		6		4		5		4		12		10		30		25		20		15																								Segurança		5.15		6.50		-1.35		20.18%

		DIMEL		13		7		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		7		7		6		6		7		7		7		6		7		6		6		13		4		4		5		4		4		4		4		3		4		3		3		3		3		4		4		6		4		4		4		4		3		3		13		0		20		50		10		20																								Empatia		4.73		6.25		-1.52		15.29%

		DIMEL		14		6		4		6		5		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		5		7		5		6		6		14		5		5		6		3		5		4		5		6		6		1		2		4		4		6		6		7		6		3		2		1		5		5		14		30		20		10		25		15

		DIMEL		15		7		7		7		6		7		6		6		6		7		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		15		0		4		6		4		6		6		6		6		6		5		5		5		5		5		5		7		6		6		6		6		7		6		15		10		40		20		20		10																								Médias:		4.41		6.27		-1.86		100.00%

		DIMEL		16		6		4		4		4		6		7		7		6		5		5		5		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		16		4		4		5		4		5		7		7		5		4		4		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		16		10		40		10		30		10

		DIMEL		17		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		6		7		7		7		7		5		7		7		17		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		7		7		7		6		7		6		7		7		17		20		20		20		20		20

				Somas		112		95		100		92		111		111		111		108		107		107		107		113		101		108		109		113		112		107		110		100		106		108				69		67		82		52		69		81		79		61		87		57		59		83		56		83		87		90		90		82		87		78		80		75				195		532		370		343		260

				Medias		6.59		5.59		5.88		5.41		6.53		6.53		6.53		6.35		6.29		6.29		6.29		6.65		5.94		6.35		6.41		6.65		6.59		6.29		6.47		5.88		6.24		6.35				4.06		3.94		4.82		3.06		4.06		4.76		4.65		3.59		5.12		3.35		3.47		4.88		3.29		4.88		5.12		5.29		5.29		4.82		5.12		4.59		4.71		4.41				11.47		31.29		21.76		20.18		15.29

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										4.06		6.59		-2.53

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.94		5.59		-1.65

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.82		5.88		-1.06

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.06		5.41		-2.35																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.97		5.87		-1.90																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.06		6.53		-2.47																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.76		6.53		-1.76

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.65		6.53		-1.88																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.59		6.35		-2.76

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.12		6.29		-1.18																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.44		6.45		-2.01

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.35		6.29		-2.94																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.47		6.29		-2.82																				n1 =		17

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				4.88		6.65		-1.76																				n2 =		17

																																										3.29		5.94		-2.65																				s1 =		1.114						n1 => Expectativas

																																										3.75		6.29		-2.54																				s2 =		1.796						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.280

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				4.88		6.35		-1.47																				x2 =		4.730

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.12		6.41		-1.29																				gl =		32

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.29		6.65		-1.35																				s^2=		2.233

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.29		6.59		-1.29																				t =		3.372

																																										5.15		6.50		-1.35																				t a =		1.693

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.82		6.29		-1.47																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.12		6.47		-1.35																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.59		5.88		-1.29

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.71		6.24		-1.53

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.41		6.35		-1.94

																																										4.73		6.25		-1.52

																																						Medias:				4.42		6.28		-1.86

																																						Desv.P.:				1.7960720748		1.1142270478								t		talpha

																																																				3.3720033302		1.693		Existe gap





		



DIMEL

Gap

Dimensões Servqual



		



DIMEL

Importância das Dimensões SERVQUAL



		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIRAF		1		7		5		4		7		7		7		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		1		5		5		4		4		3		4		4		4		3		3		4		4		3		3		3		5		4		4		4		4		4		4		1		20		30		30		10		10

		DIRAF		2		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		2		6		6		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		6		7		7		7		2		10		30		20		20		20

		DIRAF		3		7		3		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		3		0		3		6		4		5		6		6		6		6		3		6		7		4		7		6		7		7		7		7		4		5		6		3		5		40		25		10		20

		DIRAF		4		7		7		6		5		6		7		7		6		7		6		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		4		1		4		4		4		6		7		7		6		6		6		6		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		4		15		40		20		15		10								gap		Importância

		DIRAF		5		7		7		6		6		6		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		6		6		6		5		5		5		5		5		4		4		6		5		5		5		5		5		5		5		5		5		4		6		6		6		6		6		5		0		0		5		5		20		20		20		20		20				Tangíveis				-2.00		15.10%

		DIRAF		6		6		4		5		4		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		1		1		4		1		1		1		1		1		1		1		2		4		1		1		1		4		3		2		4		1		1		2		6		20		20		20		20		20				Confiabilidade				-1.38		24.75%

		DIRAF		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		4		4		4		4		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		1		1		7		4		6		4		7		6		6		4		3		6		4		5		6		7		6		4		4		6		5		5		7		15		15		30		20		20				Capacidade de Resposta				-1.33		22.25%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIRAF		8		4		6		6		6		6		6		6		6		6		5		5		5		5		5		6		5		5		2		5		2		7		7		8		1		1		4		1		1		1		2		1		2		1		1		1		1		2		3		6		5		2		2		2		2		2		8		20		20		20		20		20				Segurança				-0.89		19.00%														Tangibilidade		4.01		6.01		-2.00		15.10%

		DIRAF		9		6		4		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		7		7		7		9		3		3		5		3		6		6		5		5		4		3		3		6		3		5		6		6		4		5		4		6		5		5		9		10		25		25		25		15				Empatia				-1.15		18.90%														Confiabilidade		5.04		6.42		-1.38		24.75%

		DIRAF		10		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		6		6		7		7		7		7		10		4		5		6		4		5		6		6		6		7		6		6		6		5		5		5		6		6		6		5		7		6		6		10		10		25		25		20		20																								Capacidade de Resposta		4.61		5.94		-1.33		22.25%

		DIRAF		11		6		4		4		5		5		6		6		4		6		4		5		5		2		6		6		6		5		5		5		5		5		6		11		5		4		4		4		5		5		6		5		7		5		5		6		3		6		6		6		6		5		4		4		6		5		11		22		20		20		20		18																								Segurança		5.64		6.53		-0.89		19.00%

		DIRAF		12		7		5		7		5		6		7		6		5		6		3		5		6		6		7		7		7		7		7		6		7		6		6		12		3		2		5		3		4		6		6		6		5		5		4		5		3		5		5		7		7		4		5		4		5		5		12		15		30		15		20		20																								Empatia		5.01		6.16		-1.15		18.90%

		DIRAF		13		7		6		6		6		5		6		5		5		6		5		6		5		5		6		6		6		5		0		4		5		5		4		13		5		5		5		3		5		6		5		4		0		4		5		5		4		6		5		6		5		5		5		5		5		5		13		20		20		20		20		20

		DIRAF		14		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		14		4		4		4		3		3		4		4		4		3		4		4		5		3		5		4		6		5		4		3		3		3		3		14		15		25		20		25		15																								Médias:		4.86		6.21		-1.35		100.00%

		DIRAF		15		7		7		7		5		5		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		15		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		15		10		10		40		10		30

		DIRAF		16		7		4		7		6		7		5		7		7		6		6		7		7		2		7		7		6		7		7		5		6		6		6		16		5		3		6		2		4		6		6		4		5		4		4		7		3		6		5		7		6		7		5		7		7		7		16		15		25		15		20		25

		DIRAF		17		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		17		5		3		5		1		6		6		6		6		5		5		5		6		5		5		5		5		5		4		5		6		5		5		17		10		30		20		25		15

		DIRAF		18		7		6		6		6		7		6		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		7		6		6		6		7		7		18		4		4		6		2		4		6		6		4		5		4		5		6		5		6		6		6		6		5		4		5		6		5		18		10		30		20		20		20

		DIRAF		19		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		19		4		5		6		4		7		7		7		7		6		7		7		7		4		7		7		7		7		7		5		6		7		7		19		20		20		20		20		20

		DIRAF		20		7		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		0		20		6		5		6		5		6		7		7		6		7		6		0		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		20		20		20		20		20		20

				Somas		131		112		121		117		126		130		130		126		130		118		123		125		109		131		131		131		129		120		121		122		129		124				73		74		105		69		94		106		109		99		96		89		88		113		79		107		106		124		114		104		97		97		99		104				302		495		445		380		378

				Medias		6.55		5.60		6.05		5.85		6.30		6.50		6.50		6.30		6.50		5.90		6.15		6.25		5.45		6.55		6.55		6.55		6.45		6.00		6.05		6.10		6.45		6.20				3.65		3.70		5.25		3.45		4.70		5.30		5.45		4.95		4.80		4.45		4.40		5.65		3.95		5.35		5.30		6.20		5.70		5.20		4.85		4.85		4.95		5.20				15.10		24.75		22.25		19.00		18.90

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										3.65		6.55		-2.90

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.70		5.60		-1.90

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.25		6.05		-0.80

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.45		5.85		-2.40																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										4.01		6.01		-2.00																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.70		6.30		-1.60																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.30		6.50		-1.20

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.45		6.50		-1.05																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.95		6.30		-1.35

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.80		6.50		-1.70																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.04		6.42		-1.38

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.45		5.90		-1.45																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				4.40		6.15		-1.75																				n1 =		20

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.65		6.25		-0.60																				n2 =		20

																																										3.95		5.45		-1.50																				s1 =		1.071

																																										4.61		5.94		-1.33																				s2 =		1.727						n1 => Expectativas

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.220						n2 => Percepções

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.35		6.55		-1.20																				x2 =		5.010

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.30		6.55		-1.25																				gl =		38

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.20		6.55		-0.35																				s^2=		2.064

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.70		6.45		-0.75																				t =		2.912

																																										5.64		6.53		-0.89																				t a =		1.686

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.20		6.00		-0.80																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.85		6.05		-1.20																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.85		6.10		-1.25

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.95		6.45		-1.50

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.20		6.20		-1.00

																																										5.01		6.16		-1.15

																																						Medias:				4.88		6.22		-1.34

																																						Desv.P.:				1.727028026		1.0704719176								t		talpha

																																																				2.9116502205		1.686		Existe gap
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DIRAF

Importância das Dimensões SERVQUAL



		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DQUAL		1		7		5		5		6		7		7		7		7		7		5		7		7		5		6		7		7		7		6		6		6		6		6		1		4		2		4		1		5		5		6		5		6		5		5		5		2		5		6		6		6		5		5		5		5		4		1		10		30		30		20		10

		DQUAL		2		7		6		5		5		7		7		7		7		6		7		7		6		6		7		6		6		6		6		5		6		7		7		2		4		3		6		3		4		3		5		4		7		4		6		6		3		6		6		7		7		5		3		4		3		3		2		5		50		20		5		20

		DQUAL		3		6		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		6		7		7		5		6		6		6		6		3		4		5		5		4		4		4		5		5		5		5		5		4		4		5		5		5		5		5		5		7		5		5		3		10		20		25		25		20

		DQUAL		4		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		4		6		5		5		5		6		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		20		30		20		20		10								gap		Importância

		DQUAL		5		7		7		7		6		3		7		7		7		7		6		6		7		5		7		7		7		7		4		7		1		7		7		5		3		4		7		1		3		7		7		5		7		6		6		6		6		7		7		7		7		5		6		6		6		7		5		20		20		15		30		15				Tangíveis				-1.68		11.25%

		DQUAL		6		5		4		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		6		7		4		7		4		7		4		6		4		4		5		4		6		6		6		6		4		5		6		6		5		6		7		7		6		5		4		6		5		4		6		10		40		20		20		10				Confiabilidade				-1.31		28.00%

		DQUAL		7		7		6		6		6		6		7		6		7		7		7		6		6		1		7		4		7		7		7		7		5		5		5		7		4		2		4		3		6		6		6		5		5		4		4		6		5		5		6		7		6		6		3		5		5		5		7		10		20		20		20		30				Capacidade de Resposta				-1.06		23.75%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DQUAL		8		7		5		6		6		6		6		6		6		6		6		5		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		0		8		4		3		6		3		5		4		5		5		5		4		5		6		3		6		6		6		6		4		4		4		5		6		8		10		30		20		20		20				Segurança				-0.65		20.25%														Tangibilidade		3.87		5.55		-1.68		11.25%

		DQUAL		9		7		5		6		5		7		7		7		7		7		6		7		6		5		7		5		6		6		6		5		5		5		5		9		5		4		4		3		5		4		5		5		4		3		4		4		3		4		4		5		3		2		3		2		3		3		9		20		20		20		20		20				Empatia				-0.77		16.75%														Confiabilidade		5.19		6.50		-1.31		28.00%

		DQUAL		10		7		4		6		2		6		6		6		6		6		5		5		5		4		5		5		5		6		6		5		5		5		5		10		0		0		6		2		6		5		6		6		5		5		6		6		5		6		6		6		6		6		5		6		5		5		10		5		25		30		20		20																								Capacidade de Resposta		5.04		6.10		-1.06		23.75%

		DQUAL		11		6		5		6		6		7		7		7		7		6		7		7		6		6		7		6		6		7		6		7		6		4		5		11		4		4		6		1		4		6		6		5		5		5		6		6		5		5		6		6		6		5		7		6		4		4		11		15		30		25		10		20																								Segurança		5.67		6.32		-0.65		20.25%

		DQUAL		12		7		6		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		6		7		12		4		3		5		2		3		2		3		3		3		2		5		4		2		5		5		3		5		4		5		4		3		4		12		10		20		25		25		20																								Empatia		4.98		5.75		-0.77		16.75%

		DQUAL		13		6		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		2		6		2		4		5		5		3		6		4		4		5		3		6		6		6		6		5		6		6		6		6		13		10		30		20		20		20

		DQUAL		14		6		5		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		2		7		7		7		0		6		7		7		7		7		14		5		5		7		5		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		7		7		6		6		7		6		7		7		14		15		30		20		20		15																								Médias:		4.95		6.04		-1.10		100.00%

		DQUAL		15		6		4		4		5		6		7		7		6		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		6		7		6		15		4		4		4		1		5		6		7		7		4		6		6		7		6		6		7		7		6		7		6		7		6		6		15		5		30		25		25		15

		DQUAL		16		7		7		5		7		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		5		7		6		6		16		5		4		5		3		6		6		6		6		7		7		6		7		5		7		7		7		7		7		6		6		7		7		16		10		20		25		25		20

		DQUAL		17		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		7		17		4		4		7		4		6		7		7		7		6		6		7		7		6		6		6		7		6		0		4		4		7		6		17		15		25		25		20		15

		DQUAL		18		1		2		2		2		1		1		1		1		1		2		1		1		2		2		2		1		1		2		1		1		2		2		18		2		3		2		3		3		3		2		3		2		2		2		1		2		2		2		1		1		1		1		1		1		2		18		5		30		40		15		10

		DQUAL		19		6		4		5		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		7		7		19		6		4		5		4		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		5		5		6		6		6		19		10		30		30		15		15

		DQUAL		20		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		5		7		7		20		3		2		6		3		6		6		4		6		0		6		6		6		5		4		3		7		3		6		6		5		6		4		20		10		30		20		30		10

		DQUAL		21		6		6		6		4		7		6		7		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		5		6		5		6		6		21		4		3		4		5		6		6		4		3		5		6		4		5		4		5		4		6		4		4		6		5		4		5		21		10		40		20		20		10

				Somas		132		109		115		110		133		138		138		138		136		133		135		134		110		138		130		133		130		121		125		112		127		119				84		70		109		62		105		111		115		108		106		104		111		117		91		116		119		126		115		100		104		108		106		105				235		600		495		425		345

				Medias		6.29		5.19		5.48		5.24		6.33		6.57		6.57		6.57		6.48		6.33		6.43		6.38		5.24		6.57		6.19		6.33		6.19		5.76		5.95		5.33		6.05		5.67				4.00		3.33		5.19		2.95		5.00		5.29		5.48		5.14		5.05		4.95		5.29		5.57		4.33		5.52		5.67		6.00		5.48		4.76		4.95		5.14		5.05		5.00				11.19		28.57		23.57		20.24		16.43

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										4.00		6.29		-2.29

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.33		5.19		-1.86

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.19		5.48		-0.29

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.95		5.24		-2.29																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.87		5.55		-1.68																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				5.00		6.33		-1.33																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.29		6.57		-1.29

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.48		6.57		-1.10																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.14		6.57		-1.43

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.05		6.48		-1.43																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.19		6.50		-1.31

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.95		6.33		-1.38																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.29		6.43		-1.14																				n1 =		21

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.57		6.38		-0.81																				n2 =		21

																																										4.33		5.24		-0.90																				s1 =		1.460

																																										5.04		6.10		-1.06																				s2 =		1.571						n1 => Expectativas

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.050						n2 => Percepções

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.52		6.57		-1.05																				x2 =		4.980

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.67		6.19		-0.52																				gl =		40

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.00		6.33		-0.33																				s^2=		2.300

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.48		6.19		-0.71																				t =		2.766

																																										5.67		6.32		-0.65																				t a =		1.684

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.76		5.76		-1.00																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.95		5.95		-1.00																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.14		5.33		-0.19

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.05		6.05		-1.00

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.00		5.67		-0.67

																																										4.98		5.75		-0.77

																																						Media:				4.96		6.05		-1.09

																																						Desv.P.:				1.5706767275		1.4600636235								t		talpha

																																																				2.766243043		1.684		Existe gap





		



DQUAL

Gap

Dimensões Servqual



		



DQUAL

Importância das Dimensões SERVQUAL



		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		GABIN		1		5		6		6		4		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		4		3		6		4		5		5		5		5		6		4		4		6		4		5		5		6		5		6		5		6		5		3		1		1		70		20		4		5

		GABIN		2		7		7		7		1		5		7		7		5		7		5		3		3		5		7		5		7		7		7		7		7		6		7		2		5		5		5		1		5		7		7		6		7		6		6		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		0		40		20		20		20								gap		Importância

		GABIN		3		7		6		6		6		5		5		6		6		4		6		7		5		5		6		7		4		4		6		5		6		6		1		3		3		3		4		1		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		4		6		6		6		3		10		30		20		20		20				Tangíveis				-1.48		12.21%

		GABIN		4		7		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		7		5		6		6		7		7		7		6		6		6		5		6		6		7		6		6		7		5		5		5		4		15		25		20		25		15				Confiabilidade				-0.53		30.00%

		GABIN		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		4		3		5		7		6		7		6		6		6		7		4		6		4		6		6		7		7		6		6		6		5		5		5		25		25		20		10		20				Capacidade de Resposta				-0.82		23.21%

		GABIN		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		6		6		4		7		4		7		6		7		7		6		4		7		6		7		4		7		5		7		5		6		7		6		10		30		30		29		1				Segurança				-0.54		18.43%

		GABIN		7		7		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		7		6		6		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		10		40		30		10		10				Empatia				-0.63		16.14%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		GABIN		8		7		2		1		3		7		7		7		4		5		5		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		8		4		2		7		4		7		7		7		5		6		6		7		7		7		7		5		7		6		7		7		6		6		7		8		10		15		25		25		25																								Tangibilidade		4.32		5.80		-1.48		12.21%

		GABIN		9		7		7		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		3		7		6		9		2		1		6		1		5		7		7		5		7		7		5		7		1		7		7		7		6		7		7		6		5		7		9		15		30		20		25		10																								Confiabilidade		6.10		6.63		-0.53		30.00%

		GABIN		10		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		5		7		10		4		4		5		3		6		6		6		7		5		4		7		7		5		5		6		7		5		5		7		3		4		5		10		10		30		30		20		10																								Capacidade de Resposta		5.68		6.50		-0.82		23.21%

		GABIN		11		7		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		4		5		4		4		5		6		6		3		5		4		6		6		2		5		7		5		4		6		6		5		4		4		11		15		15		20		25		25																								Segurança		6.14		6.68		-0.54		18.43%

		GABIN		12		7		5		6		4		5		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		6		7		7		12		6		0		6		0		6		6		7		6		5		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		12		5		20		40		15		20																								Empatia		5.93		6.56		-0.63		16.14%

		GABIN		13		6		1		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		1		5		5		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		13		25		30		10		10		25

		GABIN		14		5		5		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		14		6		5		7		5		7		4		6		7		7		7		7		6		7		6		7		5		7		6		7		7		6		7		14		20		20		20		20		20																								Médias:		5.63		6.43		-0.80		100.00%

				Somas		93		76		83		73		91		95		96		90		92		91		93		91		89		95		94		93		92		94		94		88		93		90				64		49		79		50		84		84		90		82		87		83		83		86		66		85		88		86		85		86		89		81		77		82				171		420		325		258		226

				Medias		6.64		5.43		5.93		5.21		6.50		6.79		6.86		6.43		6.57		6.50		6.64		6.50		6.36		6.79		6.71		6.64		6.57		6.71		6.71		6.29		6.64		6.43				4.57		3.50		5.64		3.57		6.00		6.00		6.43		5.86		6.21		5.93		5.93		6.14		4.71		6.07		6.29		6.14		6.07		6.14		6.36		5.79		5.50		5.86				12.21		30.00		23.21		18.43		16.14

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										4.57		6.64		-2.07

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.50		5.43		-1.93

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.64		5.93		-0.29

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.57		5.21		-1.64																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										4.32		5.80		-1.48																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				6.00		6.50		-0.50																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				6.00		6.79		-0.79

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				6.43		6.86		-0.43																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.86		6.43		-0.57

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				6.21		6.57		-0.36																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										6.10		6.63		-0.53

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				5.93		6.50		-0.57																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.93		6.64		-0.71																				n1 =		14

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				6.14		6.50		-0.36																				n2 =		14

																																										4.71		6.36		-1.64																				s1 =		1.090						n1 => Expectativas

																																										5.68		6.50		-0.82																				s2 =		1.390						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.450

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				6.07		6.79		-0.71																				x2 =		5.670

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				6.29		6.71		-0.43																				gl =		26

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.14		6.64		-0.50																				s^2=		1.560

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				6.07		6.57		-0.50																				t =		1.750

																																										6.14		6.68		-0.54																				t a =		1.706

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				6.14		6.71		-0.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				6.36		6.71		-0.36																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.79		6.29		-0.50

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.50		6.64		-1.14

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.86		6.43		-0.57

																																										5.93		6.56		-0.63

																																						Medias:				5.67		6.45		-0.78

																																						Desv.P.:				1.3889052929		1.0891362133								t		talpha

																																																				1.7503956387		1.706		Existe gap





		



GABIN

Gap

Dimensões Servqual



		



GABIN

Importância das Dimensões SERVQUAL



		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		PROGE		1		7		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		7		7		6		7		7		1		6		6		4		6		6		6		6		6		7		7		6		7		4		7		6		7		6		1		6		4		7		7		1		20		20		20		20		20

		PROGE		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		2		10		30		20		15		25

		PROGE		3		5		6		7		5		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		3		4		5		7		4		6		7		6		5		5		5		5		6		4		6		5		6		5		6		7		5		5		6		3		10		10		30		30		20								gap		Importância

		PROGE		4		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		6		6		4		3		4		7		4		6		7		7		5		7		6		6		7		3		7		7		7		6		7		7		7		5		5		4		10		20		20		30		20				Tangíveis				-2.14		10.71%

		PROGE		5		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		4		6		7		5		5		1		4		1		2		4		6		3		5		3		3		3		3		6		6		6		6		3		3		3		3		3		5		0		30		30		20		20				Confiabilidade				-1.31		25.00%

		PROGE		6		7		6		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		6		4		3		5		0		3		5		4		3		5		0		5		6		0		5		0		6		6		6		3		6		0		6		6		15		35		20		15		15				Capacidade de Resposta				-1.71		22.86%

		PROGE		7		6		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		7		0		3		4		0		4		4		5		4		4		4		4		5		4		5		4		5		4		4		5		4		5		5		7		10		30		20		20		20				Segurança				-0.96		21.43%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

																																																																																																														Empatia				-1.37		20.00%														Tangibilidade		3.21		5.36		-2.14		10.71%

				Somas		39		38		36		37		40		39		40		40		40		40		40		41		33		39		39		42		41		38		39		35		40		40				22		22		31		15		27		33		34		26		33		25		29		34		18		36		28		37		33		27		31		29		25		32				75		175		160		150		140																								Confiabilidade		4.37		5.69		-1.31		25.00%

				Medias		5.57		5.43		5.14		5.29		5.71		5.57		5.71		5.71		5.71		5.71		5.71		5.86		4.71		5.57		5.57		6.00		5.86		5.43		5.57		5.00		5.71		5.71				3.14		3.14		4.43		2.14		3.86		4.71		4.86		3.71		4.71		3.57		4.14		4.86		2.57		5.14		4.00		5.29		4.71		3.86		4.43		4.14		3.57		4.57				10.71		25.00		22.86		21.43		20.00																								Capacidade de Resposta		3.79		5.50		-1.71		22.86%

																																																																																																																																		Segurança		4.79		5.75		-0.96		21.43%

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP																																																																																				Empatia		4.11		5.49		-1.37		20.00%

																																										3.14		5.57		-2.43

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.14		5.43		-2.29																																																																																				Médias:		4.05		5.56		-1.50		100.00%

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.43		5.14		-0.71

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.14		5.29		-3.14																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.21		5.36		-2.14																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				3.86		5.71		-1.86																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.71		5.57		-0.86

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.86		5.71		-0.86																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.71		5.71		-2.00

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.71		5.71		-1.00																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.37		5.69		-1.31

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.57		5.71		-2.14																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				4.14		5.71		-1.57																				n1 =		7

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				4.86		5.86		-1.00																				n2 =		7

																																										2.57		4.71		-2.14																				s1 =		2.37						n1 => Expectativas

																																										3.79		5.50		-1.71																				s2 =		2.37						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		5.56

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.14		5.57		-0.43																				x2 =		4.07

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.00		5.57		-1.57																				gl =		12

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.29		6.00		-0.71																				s^2=		5.6169

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.71		5.86		-1.14																				t =		1.810698399

																																										4.79		5.75		-0.96																				t a =		1.782

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				3.86		5.43		-1.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.43		5.57		-1.14																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.14		5.00		-0.86

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				3.57		5.71		-2.14

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.57		5.71		-1.14

																																										4.11		5.49		-1.37

																																						Medias:				4.07		5.56		-1.49

																																						Desv.P:				2.37		2.37								t		talpha

																																																				1.810698399		1.782		Existe gap
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		Ordem:		Diretoria:				P		E		GAP

		1		GABIN				5.63		6.43		-0.80

		2		CPLAN				5.01		6.10		-1.09

		3		DQUAL				4.95		6.04		-1.10

		4		DIRAF				4.86		6.21		-1.35

		5		CAINT				4.71		6.08		-1.37

		6		AUDIN				4.44		5.91		-1.47

		7		CGCRE				4.35		5.85		-1.50

		8		PROGE				4.05		5.56		-1.50

		9		DIMCI				4.25		5.89		-1.64

		10		DIMEL				4.41		6.27		-1.86

		Ordem:		Diretoria:				GAP

		1		GABIN				-0.80

		2		CPLAN				-1.09

		3		DQUAL				-1.10

		4		DIRAF				-1.35

		5		CAINT				-1.37

		6		AUDIN				-1.47

		7		CGCRE				-1.50

		8		PROGE				-1.50

		9		DIMCI				-1.64

		10		DIMEL				-1.86
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Gráf11

		Tangíveis

		Confiabilidade

		Capacidade de Resposta

		Segurança

		Empatia



DIMEL

Importância das Dimensões SERVQUAL

0.1147058824

0.3129411765

0.2176470588

0.2017647059

0.1529411765



AUDIN

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		AUDIN		1		5		6		5		5		5		6		0		5		5		6		6		5		5		6		6		6		5		6		5		5		6		6		1		5		4		4		4		2		3		4		2		4		3		3		3		4		3		4		2		4		4		4		5		3		4		1		20		26		19		25		10

		AUDIN		2		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		7		7		7		7		5		7		5		7		7		2		4		4		4		4		3		4		5		4		3		3		4		5		3		4		4		4		5		3		3		3		4		3		2		10		50		15		15		10

		AUDIN		3		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		4		4		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		10		10		30		30		20

		AUDIN		4		6		4		6		5		6		6		6		5		5		5		6		6		4		5		6		6		5		6		6		6		6		6		4		5		5		5		4		4		4		5		1		1		3		4		4		4		5		5		5		6		6		6		6		4		1		4		15		5		25		25		30

		AUDIN		5		7		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		5		5		7		6		5		6		6		6		6		3		5		5		3		6		4		6		4		4		6		4		6		6		6		4		6		5		6		5		10		30		30		10		20

		AUDIN		6		5		4		4		4		4		4		4		3		4		4		3		4		4		4		4		3		3		4		4		4		4		4		6		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		6		30		20		20		20		10										gap		Importância						Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		AUDIN		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		1		5		1		1		4		5		3		4		2		4		4		1		5		4		5		5		5		5		5		4		5		7		8		30		30		22		10						Tangíveis				-1.50		14.71%						Tangibilidade		4.39		5.89		-1.50		14.71%

																																																																																																																Confiabilidade				-1.86		24.43%						Confiabilidade		4.09		5.94		-1.86		24.43%

				Somas		44		40		41		40		43		44		38		41		42		43		43		43		30		43		44		43		41		40		41		39		44		43				34		28		34		27		24		31		35		24		29		26		32		31		27		34		32		33		37		35		33		36		31		30				103		171		169		147		110						Capacidade de Resposta				-1.54		24.14%						Capacidade de Resposta		4.14		5.68		-1.54		24.14%

				Médias		6.29		5.71		5.86		5.71		6.14		6.29		5.43		5.86		6.00		6.14		6.14		6.14		4.29		6.14		6.29		6.14		5.86		5.71		5.86		5.57		6.29		6.14				4.86		4.00		4.86		3.86		3.43		4.43		5.00		3.43		4.14		3.71		4.57		4.43		3.86		4.86		4.57		4.71		5.29		5.00		4.71		5.14		4.43		4.29				14.71		24.43		24.14		21.00		15.71						Segurança				-1.25		21.00%						Segurança		4.86		6.11		-1.25		21.00%

				Desvio Padrão		0.95		1.38		1.07		1.25		1.21		1.11		2.64		1.57		1.29		1.21		1.46		1.21		1.98		1.21		1.11		1.46		1.57		1.11		1.21		1.13		1.11		1.07				0.90		1.53		0.90		1.46		1.90		1.27		1.00		1.90		1.95		1.60		1.40		1.27		1.77		1.35		1.13		1.60		1.11		1.41		1.38		1.35		1.27		1.98				7.89		14.85		6.20		6.73		7.87						Empatia				-1.20		15.71%						Empatia		4.71		5.91		-1.20		15.71%

				Tangíveis 1-4																																				Px		Ps		Ex		Es		GAP						Teste de Hipóteses da Diferença entre duas médias - Pequena amostra - Pág. 373																																																																						Médias:		4.44		5.91		-1.47		100.00%

																																								4.86		0.90		6.29		0.95		-1.43																		Ho: u1 - u2 = 0

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																		4.00		1.53		5.71		1.38		-1.71																		Ha: u1 - u2 <> 0

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																		4.86		0.90		5.86		1.07		-1.00

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																		3.86		1.46		5.71		1.25		-1.86																s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

																																								4.39				5.89				-1.50

				Confiabilidade 5-9																																																												t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																		3.43		1.90		6.14		1.21		-2.71

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																		4.43		1.27		6.29		1.11		-1.86																gl =		n1 + n2 - 2

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																		5.00		1.00		5.43		2.64		-0.43

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																		3.43		1.90		5.86		1.57		-2.43																		Rejeitar Ho se t > t alpha

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																		4.14		1.95		6.00		1.29		-1.86																alpha=		0.05

																																								4.09				5.94				-1.86																n1 =		7								n1 => Expectativas

				Capac.Resp. 10-13																																																												n2 =		7								n2 => Percepções

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																		3.71		1.60		6.14		1.21		-2.43																s1 =		1.355

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																		4.57		1.40		6.14		1.77		-1.57																s2 =		1.46

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																		4.43		1.27		6.14		1.46		-1.71																x1 =		5.91

																																								3.86		1.77		4.29		1.21		-0.43																x2 =		4.44

																																								4.14				5.68				-1.54																gl =		12

				Segurança 14-17																																																												s^2=		1.9838125

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																		4.86		1.35		6.14		1.98		-1.29																t =		2.2760139995

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																		4.57		1.13		6.29		1.21		-1.71																t a =		1.782

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																		4.71		1.60		6.14		1.11		-1.43

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																		5.29		1.11		5.86		1.46		-0.57																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																																								4.86				6.11				-1.25																Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																		5.00		1.41		5.71		1.57		-0.71

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																		4.71		1.38		5.86		1.11		-1.14

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																		5.14		1.35		5.57		1.21		-0.43

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																		4.43		1.27		6.29		1.13		-1.86

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																		4.29		1.98		6.14		1.11		-1.86

																																								4.71				5.91				-1.20

																																				Medias:				4.44				5.91				-1.47				t		talpha

																																																				2.2760139995		1.782		Existe gap

				IC 95%		0.9500																Coluna1

				Alpha		0.0500																														Desv.P.:						1.4593638361				1.3545548258

				Alpha/2		0.0250																Média		6.2857142857

				t 0,025 gl n-1		2.4470																Erro padrão		0.3595159255

																						Mediana		7

				media x=		6.2857142857																Modo		7

				n =		7																Desvio padrão		0.9511897312

				graus de liberdade gl=		6																Variância da amostra		0.9047619048

																						Curtose		-1.6869806094

				Somatorio de (xi - x)^2=		5.4285714286																Assimetria		-0.7635866596

																						Intervalo		2

																						Mínimo		5

																						Máximo		7

				Desvio padrao s=		0.9511897312																Soma		44

																						Contagem		7

				raiz de n =		2.6457513111																Maior(1)		7

																						Menor(1)		5

				s / raiz (n) =		0.3595159255																Nível de confiança(95,0%)		0.8797044221

				Intervalo de Confianca=				x +- t 0,025*(s/raiz(n))=				6.2857		+ ou -		0.8797		=		7.1654497554

																				5.405978816

				Teste-t: duas amostras em par para médias

																						Teste-t: duas amostras presumindo variâncias diferentes

						Variável 1		Variável 2

				Média		6.2857142857		4.8571428571																Variável 1		Variável 2

				Variância		0.9047619048		0.8095238095														Média		6.2857142857		4.8571428571

				Observações		7		7														Variância		0.9047619048		0.8095238095

				Correlação de Pearson		0.2503866978																Observações		7		7

				Hipótese da diferença de média		0																Hipótese da diferença de média		0

				gl		6																gl		12

				Stat t		3.3333333333																Stat t		2.8867513459

				P(T<=t) uni-caudal		0.0078707052																P(T<=t) uni-caudal		0.0068291414

				t crítico uni-caudal		1.9431809051																t crítico uni-caudal		1.7822867449

				P(T<=t) bi-caudal		0.0157414104																P(T<=t) bi-caudal		0.0136582827

				t crítico bi-caudal		2.4469136406																t crítico bi-caudal		2.1788127924
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CPLAN

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CAINT		1		7		5		5		4		7		7		7		7		6		6		7		7		6		7		7		6		7		6		7		6		6		6		1		5		4		5		3		5		5		5		5		5		5		5		5		5		6		5		7		6		5		5		5		5		5		1		10		40		25		10		15

		CAINT		2		5		5		5		5		5		7		7		7		7		6		6		7		4		7		7		7		7		6		5		5		6		6		2		5		5		4		4		5		7		6		6		6		6		6		7		3		4		4		6		6		7		4		4		5		4		2		10		20		25		15		30

		CAINT		3		5		4		5		4		6		5		6		5		7		4		4		7		3		7		7		6		6		7		7		7		7		6		3		2		3		5		3		4		5		5		4		5		2		5		6		3		5		5		6		0		6		7		6		6		5		3		10		30		20		20		20

		CAINT		4		7		7		7		6		6		6		5		5		5		5		6		5		5		5		7		7		7		6		6		6		6		5		4		4		4		4		3		4		4		4		4		4		4		4		4		3		4		4		4		4		3		4		4		3		4		4		20		20		20		20		20

		CAINT		5		5		3		6		3		6		7		7		6		7		6		6		7		3		6		6		7		6		7		6		7		6		6		5		5		3		6		3		6		7		6		6		7		6		6		7		3		6		6		7		6		7		6		7		6		6		5		5		35		20		20		20

		CAINT		6		7		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		3		3		2		2		6		5		6		6		6		1		4		6		1		6		4		6		4		2		4		5		5		5		6		10		50		20		10		10

				Somas		36		28		34		29		37		39		39		37		39		34		36		40		28		39		41		40		40		39		38		38		38		36				24		22		26		18		30		33		32		31		33		24		30		35		18		31		28		36		26		30		30		31		30		29				65		195		130		95		115

				Medias		6.00		4.67		5.67		4.83		6.17		6.50		6.50		6.17		6.50		5.67		6.00		6.67		4.67		6.50		6.83		6.67		6.67		6.50		6.33		6.33		6.33		6.00				4.00		3.67		4.33		3.00		5.00		5.50		5.33		5.17		5.50		4.00		5.00		5.83		3.00		5.17		4.67		6.00		4.33		5.00		5.00		5.17		5.00		4.83				10.83		32.50		21.67		15.83		19.17														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

																																																																																																																								Tangibilidade		3.75		5.29		-1.54		10.83%

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP		SOMA																																																																		gap		Importância				Confiabilidade		5.30		6.37		-1.07		32.50%

																																										4.00		6.00		-2.00																																																																Tangíveis				-1.54		10.83%				Capacidade de Resposta		4.46		5.75		-1.29		21.67%

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.67		4.67		-1.00																				Ho: u1 - u2 <= 0																																												Confiabilidade				-1.07		32.50%				Segurança		5.04		6.67		-1.63		15.83%

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.33		5.67		-1.33																				Ha: u1 - u2 > 0																																												Capacidade de Resposta				-1.29		21.67%				Empatia		5.00		6.30		-1.30		19.17%

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.00		4.83		-1.83																																																																Segurança				-1.63		15.83%

																																										3.75		5.29		-1.54																		s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)																																												Empatia				-1.30		19.17%				Médias:		4.71		6.08		-1.37		100.00%

				Confiabilidade 5-9																																																																																																														-1.37

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				5.00		6.17		-1.17																		t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.50		6.50		-1.00

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.33		6.50		-1.17																		gl =		n1 + n2 - 2

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.17		6.17		-1.00

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.50		6.50		-1.00																				Rejeitar Ho se t > t alpha

																																										5.30		6.37		-1.07																		alpha=		0.05

				Capac.Resp. 10-13																																																												n1 =		6

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.00		5.67		-1.67																		n2 =		6

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.00		6.00		-1.00																		s1 =		1.050								n1 => Expectativas

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.83		6.67		-0.83																		s2 =		1.410								n2 => Percepções

																																										3.00		4.67		-1.67																		x1 =		6.100

																																										4.46		5.75		-1.29																		x2 =		4.750

				Segurança 14-17																																																												gl =		10

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.17		6.50		-1.33																		s^2=		1.545

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.67		6.83		-2.17																		t =		1.969

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.00		6.67		-0.67																		t a =		1.812

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.33		6.67		-2.33

																																										5.04		6.67		-1.63																		Ho:		rejeitado ao nível de 5%

				Empatia 18-22																																																												Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.00		6.50		-1.50

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.00		6.33		-1.33

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.17		6.33		-1.17

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.00		6.33		-1.33

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.83		6.00		-1.17

																																										5.00		6.30		-1.30

																																						Medias:				4.75		6.10		-1.35				t		talpha

																																																		1.9691773852		1.812		Existe gap

																																						Desv.P:				1.4054148283		1.0546867303





CPLAN

		



CAINT

Gap

Dimensões Servqual



DIMCI

		



CAINT

Importância das Dimensões SERVQUAL



DIMEL

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CGCRE		1		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		1		5		4		4		2		2		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		5		5		5		5		5		5		5		1		20		50		10		15		5

		CGCRE		2		6		6		5		5		7		7		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		6		7		6		6		7		2		5		2		5		4		4		6		6		6		6		4		0		6		4		6		5		6		5		6		6		6		5		6		2		10		30		20		20		20

		CGCRE		3		5		5		6		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		3		3		4		5		5		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		3		10		25		25		20		20

		CGCRE		4		6		3		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		5		7		7		4		5		3		5		4		5		6		6		6		7		6		3		5		3		6		6		7		6		6		3		4		5		6		4		8		24		24		24		20

		CGCRE		5		6		1		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		5		5		6		6		5		4		1		4		1		3		5		5		4		4		1		4		6		3		4		4		7		4		4		5		5		3		3		5		0		30		30		30		10

		CGCRE		6		6		4		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		4		2		5		3		5		5		5		5		6		5		4		5		3		6		5		6		5		4		5		3		4		4		6		10		50		20		15		5

		CGCRE		7		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		1		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		1		1		7		1		7		7		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		10		10		10		45		25								gap		Importância										Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		CGCRE		8		5		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		8		1		1		4		1		3		5		5		3		2		3		3		6		3		6		4		7		4		6		6		4		2		6		8		5		40		20		25		10				Tangíveis				-1.38		10.57%										Tangibilidade		3.43		4.80		-1.38		10.57%

		CGCRE		9		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		9		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		9		40		20		20		20		0				Confiabilidade				-1.56		30.64%										Confiabilidade		4.70		6.26		-1.56		30.64%

		CGCRE		10		7		1		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		10		1		4		5		2		1		4		2		1		4		1		1		4		1		3		4		5		1		4		1		4		4		4		10		0		25		25		25		25				Capacidade de Resposta				-2.11		21.71%										Capacidade de Resposta		3.91		6.02		-2.11		21.71%

		CGCRE		11		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		7		5		7		7		11		5		5		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		6		5		7		7		11		10		30		20		30		10				Segurança				-1.13		24.57%										Segurança		5.23		6.36		-1.13		24.57%

		CGCRE		12		6		6		6		6		7		7		7		7		4		7		7		7		2		7		7		7		7		7		7		7		7		7		12		4		4		6		4		6		7		6		6		6		6		6		6		2		7		6		6		4		6		1		6		7		6		12		10		35		20		25		10				Empatia				-1.34		12.50%										Empatia		4.47		5.81		-1.34		12.50%

		CGCRE		13		6		4		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		13		4		3		6		3		5		6		6		4		3		4		4		6		3		6		6		7		6		6		6		5		4		6		13		10		30		30		20		10

		CGCRE		14		7		4		4		4		6		7		6		5		6		6		5		7		4		7		7		7		7		6		7		6		6		6		14		3		4		7		4		4		6		4		4		4		4		4		7		1		4		7		7		7		4		6		4		4		0		14		5		30		30		30		5																				Médias:		4.35		5.85		-1.50		100.00%

				Soma		80		57		71		61		86		90		89		88		85		88		88		90		71		88		89		90		89		75		86		72		87		87				45		38		69		40		57		74		69		63		66		58		47		75		39		72		71		83		67		63		63		58		63		66				148		429		304		344		175

				Medias		5.71		4.07		5.07		4.36		6.14		6.43		6.36		6.29		6.07		6.29		6.29		6.43		5.07		6.29		6.36		6.43		6.36		5.36		6.14		5.14		6.21		6.21				3.21		2.71		4.93		2.86		4.07		5.29		4.93		4.50		4.71		4.14		3.36		5.36		2.79		5.14		5.07		5.93		4.79		4.50		4.50		4.14		4.50		4.71				10.57		30.64		21.71		24.57		12.50

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										3.21		5.71		-2.50

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				2.71		4.07		-1.36

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.93		5.07		-0.14																						Ho: u1 - u2 <= 0

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.86		4.36		-1.50																						Ha: u1 - u2 > 0

																																										3.43		4.80		-1.38

				Confiabilidade 5-9																																																														s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.07		6.14		-2.07

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.29		6.43		-1.14																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.93		6.36		-1.43

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.50		6.29		-1.79																				gl =		n1 + n2 - 2

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.71		6.07		-1.36

																																										4.70		6.26		-1.56																						Rejeitar Ho se t > t alpha

				Capac.Resp. 10-13																																																														alpha=		0.05

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.14		6.29		-2.14																				n1 =		14

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.36		6.29		-2.93																				n2 =		14

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.36		6.43		-1.07																				s1 =		1.980						n1 => Expectativas

																																										2.79		5.07		-2.29																				s2 =		2.078						n2 => Percepções

																																										3.91		6.02		-2.11																				x1 =		5.870

				Segurança 14-17																																																														x2 =		4.370

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.14		6.29		-1.14																				gl =		26

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.07		6.36		-1.29																				s^2=		4.119

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.93		6.43		-0.50																				t =		2.753

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.79		6.36		-1.57																				t a =		1.706

																																										5.23		6.36		-1.13

				Empatia 18-22																																																														Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.50		5.36		-0.86																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.50		6.14		-1.64

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.14		5.14		-1.00

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.50		6.21		-1.71

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.71		6.21		-1.50

																																										4.47		5.81		-1.34

																																						Medias:				4.37		5.87		-1.50

																																																				t		talpha

																																						Desv.P.:				2.0781202315		1.9799830616								2.7530053659		1.706		Existe gap





DIMEL

		



CGCRE

Gap

Dimensões Servqual



DIRAF

		



CGCRE

Importância das Dimensões SERVQUAL



DQUAL

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CPLAN		1		5		2		3		3		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		5		3		6		5		1		4		1		4		1		6		6		7		6		7		7		6		6		3		6		6		7		6		4		7		1		5		5		1		5		50		15		20		10

		CPLAN		2		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		1		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		100		0		0		0		0

		CPLAN		3		6		6		6		5		7		7		7		7		6		6		7		7		6		7		7		6		6		6		6		6		6		7		3		3		2		5		3		5		6		6		5		6		4		4		6		3		7		7		7		5		6		7		7		4		6		3		10		25		30		20		15

		CPLAN		4		7		4		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		5		5		5		6		6		4		5		4		3		4		2		3		4		2		2		2		4		4		4		4		4		5		6		5		6		5		2		4		4		10		30		20		20		20

		CPLAN		5		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		6		6		7		6		5		5		2		5		4		5		6		6		4		5		5		4		5		4		5		5		6		6		6		6		5		5		5		5		10		40		40		5		5

		CPLAN		6		6		6		6		4		6		6		7		6		7		7		7		7		3		7		6		7		6		7		7		7		6		7		6		1		4		6		4		6		7		7		6		7		6		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		7		7		6		20		25		20		20		15

		CPLAN		7		3		4		6		6		6		7		7		7		6		6		6		7		6		6		6		7		7		6		7		6		6		7		7		2		2		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		20		20		20		20		20								gap		Importância										Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		CPLAN		8		7		7		4		1		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		8		4		4		4		1		5		6		5		4		2		4		6		6		3		6		6		6		4		3		4		4		4		4		8		20		20		20		20		20				Tangíveis				-1.69		17.14%										Tangibilidade		3.90		5.59		-1.69		17.14%

		CPLAN		9		7		7		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		9		1		1		7		1		4		6		7		4		5		4		5		5		4		5		5		6		6		5		7		5		4		5		9		10		60		10		10		10				Confiabilidade				-0.97		27.05%										Confiabilidade		5.42		6.38		-0.97		27.05%

		CPLAN		10		5		5		5		6		6		6		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		10		4		3		5		3		4		6		6		4		5		5		5		6		4		5		6		5		6		5		6		5		6		6		10		10		30		15		30		15				Capacidade de Resposta				-1.24		20.14%										Capacidade de Resposta		4.84		6.08		-1.24		20.14%

		CPLAN		11		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		4		2		4		3		6		7		7		7		7		5		5		7		2		7		7		7		7		7		7		1		7		7		11		8		40		25		12		15				Segurança				-0.70		19.49%										Segurança		5.69		6.39		-0.70		19.49%

		CPLAN		12		6		5		5		5		5		6		6		5		6		4		5		6		6		6		6		6		6		6		5		6		4		6		12		5		4		6		4		6		6		6		5		6		5		5		6		4		6		6		6		6		5		5		6		5		6		12		15		20		20		25		20				Empatia				-0.84		16.19%										Empatia		5.21		6.05		-0.84		16.19%

		CPLAN		13		7		7		5		3		6		7		7		6		6		7		6		7		5		6		7		7		5		7		7		7		7		7		13		5		5		5		3		6		6		7		6		7		7		7		7		5		7		7		7		5		7		0		0		0		0		13		20		30		25		20		5

		CPLAN		14		5		4		6		2		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		5		7		6		6		6		5		5		14		3		4		5		4		5		5		4		3		4		3		2		5		3		5		4		5		4		3		4		4		5		3		14		10		30		20		20		20																				Médias:		5.01		6.10		-1.09		100.00%

		CPLAN		15		7		5		4		4		1		2		3		3		5		2		3		3		4		4		4		7		6		4		5		5		5		5		15		3		2		7		3		3		5		3		3		3		2		3		5		0		4		3		6		0		4		4		4		3		5		15		10		10		30		30		20

		CPLAN		16		5		3		7		5		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		16		4		5		7		4		6		7		6		5		5		5		5		6		4		6		5		6		5		6		7		5		5		6		16		10		10		30		30		20

		CPLAN		17		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		6		6		17		3		4		7		4		6		7		7		5		7		6		6		7		3		7		7		7		6		7		7		7		5		5		17		10		20		20		30		20

		CPLAN		18		7		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		4		6		7		18		5		1		4		1		2		4		6		3		5		3		3		3		3		6		6		6		6		3		3		3		3		3		18		0		30		30		20		20

		CPLAN		19		7		6		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		19		4		3		5		0		3		5		4		3		5		0		5		6		0		5		0		6		6		6		3		6		0		6		19		15		35		20		15		15

		CPLAN		20		6		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		20		0		3		4		0		4		4		5		4		4		4		4		5		4		5		4		5		4		4		5		4		5		5		20		10		30		20		20		20

		CPLAN		21		7		7		6		6		6		6		6		6		7		5		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		7		6		21		6		4		5		5		5		4		5		5		6		5		5		5		4		5		5		4		6		4		5		6		5		5		21		30		30		10		20		10

		CPLAN		22		6		4		5		6		5		7		7		5		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		5		5		6		6		22		4		4		4		3		3		5		4		3		5		4		4		4		2		4		5		4		4		4		5		5		3		4		22		10		25		25		20		20

		CPLAN		23		6		6		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		7		7		7		6		6		6		6		6		23		3		4		6		5		5		6		6		5		7		6		6		7		6		6		5		7		7		6		6		6		6		6		23		16		21		21		21		21

		CPLAN		24		7		7		6		6		6		7		7		6		7		5		6		7		5		7		6		7		7		4		7		1		7		6		24		4		5		6		6		5		7		7		5		7		5		5		7		4		7		7		7		7		4		7		4		7		6		24		15		25		15		25		20

		CPLAN		25		7		4		1		1		7		7		7		7		7		6		6		7		4		4		4		4		7		1		1		1		4		7		25		3		1		4		7		4		7		4		1		7		4		7		4		4		4		4		4		4		7		7		7		5		1		25		20		30		30		20		0

		CPLAN		26		7		5		4		3		4		7		7		4		7		5		4		4		1		5		6		1		3		5		6		5		5		5		26		5		5		4		4		5		6		7		5		7		6		4		5		1		4		4		5		6		5		7		4		5		5		26		10		20		30		15		25

		CPLAN		27		6		6		4		6		4		5		5		5		5		6		6		5		5		5		5		5		6		5		7		5		6		7		27		5		3		5		4		6		7		7		7		7		6		6		6		5		6		6		5		6		5		6		3		6		6		27		15		20		20		25		20

		CPLAN		28		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		6		6		6		6		6		28		4		2		6		2		6		5		7		6		7		5		6		6		5		7		6		6		7		6		6		6		6		6		28		30		30		10		15		15

		CPLAN		29		7		7		3		2		2		3		4		4		3		3		6		6		6		6		4		7		4		7		7		7		7		7		29		1		1		5		1		2		2		2		2		2		2		4		5		4		5		4		7		4		4		4		6		4		4		29		10		20		20		30		20

		CPLAN		30		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		30		2		4		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		6		7		7		6		6		6		7		7		30		20		20		20		20		20

		CPLAN		31		6		6		7		4		7		6		4		6		6		6		7		7		5		6		5		7		7		5		4		4		5		4		31		3		6		6		4		6		5		6		5		6		3		5		6		4		5		4		5		6		4		4		6		6		6		31		20		65		4		8		3

		CPLAN		32		7		5		5		4		7		7		7		7		7		5		7		7		5		7		7		7		7		7		7		7		5		6		32		5		3		7		1		7		6		7		7		7		5		6		7		4		6		7		7		6		7		7		7		6		7		32		20		20		20		20		20

		CPLAN		33		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		6		6		6		6		6		6		33		4		2		5		3		3		6		6		5		4		4		4		6		4		6		6		6		4		6		6		5		4		5		33		10		20		30		30		10

		CPLAN		34		7		5		7		1		7		7		7		7		7		6		7		7		1		7		6		7		7		7		6		7		7		7		34		7		4		7		1		7		7		7		7		7		6		5		7		2		7		7		7		7		7		3		1		7		7		34		40		5		10		10		35

		CPLAN		35		6		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		35		5		5		7		5		6		6		6		6		6		5		5		6		4		7		7		7		0		6		6		6		6		7		35		10		25		25		20		20

		CPLAN		36		7		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		4		6		7		6		5		7		7		6		6		6		36		5		5		5		5		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		36		20		20		20		20		20

		CPLAN		37		6		5		5		5		6		6		7		6		6		6		5		6		5		6		6		6		6		5		5		5		5		6		37		3		3		6		3		4		6		6		5		5		4		6		5		4		5		5		6		6		5		6		5		4		5		37		15		50		5		15		15

				Somas		236		208		201		182		227		239		243		231		241		225		237		244		194		236		231		240		239		220		226		211		228		234				135		118		201		123		183		214		217		179		209		173		190		215		139		214		203		224		201		199		206		182		182		195				634		1001		745		721		599

				Medias		6.38		5.62		5.43		4.92		6.14		6.46		6.57		6.24		6.51		6.08		6.41		6.59		5.24		6.38		6.24		6.49		6.46		5.95		6.11		5.70		6.16		6.32				3.65		3.19		5.43		3.32		4.95		5.78		5.86		4.84		5.65		4.68		5.14		5.81		3.76		5.78		5.49		6.05		5.43		5.38		5.57		4.92		4.92		5.27				17.14		27.05		20.14		19.49		16.19

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										3.65		6.38		-2.73

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.19		5.62		-2.43

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.43		5.43		0.00

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.32		4.92		-1.59																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.90		5.59		-1.69																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.95		6.14		-1.19																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.78		6.46		-0.68

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.86		6.57		-0.70																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.84		6.24		-1.41

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.65		6.51		-0.86																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.42		6.38		-0.97

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.68		6.08		-1.41																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.14		6.41		-1.27																				n1 =		37

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.81		6.59		-0.78																				n2 =		37

																																										3.76		5.24		-1.49																				s1 =		1.230						n1 => Expectativas

																																										4.84		6.08		-1.24																				s2 =		1.670						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.110

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.78		6.38		-0.59																				x2 =		5.040

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.49		6.24		-0.76																				gl =		72

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.05		6.49		-0.43																				s^2=		2.151

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.43		6.46		-1.03																				t =		3.561

																																										5.69		6.39		-0.70																				t a =		1.668

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.38		5.95		-0.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.57		6.11		-0.54																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.92		5.70		-0.78

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.92		6.16		-1.24

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.27		6.32		-1.05

																																										5.21		6.05		-0.84

																																						Medias:				5.04		6.11		-1.07

																																						Desv.P.:				1.6668174648		1.2346319956								t		talpha

																																																				3.5613233428		1.668		Existe gap
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Importância das Dimensões SERVQUAL



PROGE

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIMCI		1		7		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		4		4		5		4		3		6		3		3		3		1		4		6		3		3		3		6		3		5		6		6		4		4		1		10		30		20		20		20

		DIMCI		2		7		4		6		2		7		7		7		5		7		7		7		7		3		6		7		6		5		6		7		3		3		0		2		3		3		5		2		6		7		7		5		6		6		7		7		1		7		7		7		4		4		7		4		4		7		2		20		40		10		15		15

		DIMCI		3		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		6		7		6		7		7		3		6		5		6		5		5		6		6		4		6		5		5		6		4		6		0		6		6		5		5		5		5		5		3		10		30		25		20		15								gap		Importância

		DIMCI		4		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		15		15		15		30		25				Tangíveis				-1.35		13.18%

		DIMCI		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		6		6		7		7		7		5		2		2		7		5		1		3		2		3		4		2		4		7		7		7		6		7		6		2		4		2		2		7		5		10		10		10		50		20				Confiabilidade				-2.18		27.35%

		DIMCI		6		7		6		6		6		6		7		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		6		6		5		5		5		7		6		5		4		5		3		3		3		3		3		3		2		4		4		4		3		0		5		2		3		0		3		2		2		6		20		25		20		25		10				Capacidade de Resposta				-2.04		20.29%

		DIMCI		7		6		4		3		5		7		7		5		3		6		6		6		7		2		4		6		7		6		3		7		2		7		6		7		6		4		3		5		5		7		3		3		5		3		5		5		2		5		6		6		5		6		6		6		4		5		7		30		20		20		20		10				Segurança				-1.38		21.53%												Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIMCI		8		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		8		5		4		5		3		4		5		5		4		5		5		4		5		3		6		6		6		6		5		5		5		5		5		8		10		30		30		15		15				Empatia				-1.26		17.65%												Tangibilidade		3.88		5.24		-1.35		13.18%

		DIMCI		9		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		7		5		7		7		9		4		2		4		2		4		5		5		5		4		4		4		5		2		5		5		5		6		4		4		4		5		5		9		10		25		30		20		15																						Confiabilidade		4.18		6.35		-2.18		27.35%

		DIMCI		10		7		3		7		5		7		7		6		7		7		7		6		7		6		6		6		7		7		5		7		7		3		7		10		5		2		7		5		5		7		4		5		7		5		3		7		4		6		6		7		7		5		7		7		3		7		10		10		20		20		20		30																						Capacidade de Resposta		3.99		6.03		-2.04		20.29%

		DIMCI		11		5		5		5		5		6		7		6		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		6		6		6		6		11		4		4		5		4		4		4		4		4		4		4		5		5		4		5		5		6		6		5		5		5		4		5		11		10		30		20		20		20																						Segurança		4.84		6.22		-1.38		21.53%

		DIMCI		12		6		5		6		5		6		7		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		12		4		4		4		4		4		5		6		6		6		5		6		6		5		5		5		5		5		6		6		6		6		5		12		19		20		20		21		20																						Empatia		4.38		5.64		-1.26		17.65%

		DIMCI		13		5		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		0		5		3		3		4		4		3		5		3		2		6		2		5		4		7		5		5		5		6		6		5		13		0		50		5		5		40

		DIMCI		14		5		5		4		5		6		7		6		6		7		6		5		6		6		7		7		7		7		5		5		5		5		5		14		6		6		6		6		5		7		7		6		6		7		6		7		6		6		7		7		6		6		6		6		6		5		14		10		30		30		20		10																						Médias:		4.25		5.89		-1.64		100.00%

		DIMCI		15		6		6		6		5		6		6		7		7		7		6		6		7		4		6		7		6		7		6		6		6		7		6		15		3		4		6		2		2		3		3		3		3		2		1		2		0		2		2		5		5		3		2		2		3		2		15		10		50		20		15		5

		DIMCI		16		7		5		4		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		6		6		7		7		16		4		4		5		2		1		6		6		6		6		5		5		6		5		6		6		6		5		5		5		1		7		6		16		20		10		30		20		20

		DIMCI		17		7		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		6		6		7		6		6		4		5		6		17		4		4		4		1		2		5		4		3		4		1		2		6		2		3		3		6		4		5		5		4		4		3		17		10		30		20		30		10

				Somas		103		81		88		84		107		111		107		105		110		107		104		109		90		105		106		105		107		94		102		89		96		98				70		56		82		56		57		83		72		66		77		60		67		90		54		80		71		97		81		74		78		72		70		78				224		465		345		366		300

				Medias		6.06		4.76		5.18		4.94		6.29		6.53		6.29		6.18		6.47		6.29		6.12		6.41		5.29		6.18		6.24		6.18		6.29		5.53		6.00		5.24		5.65		5.76				4.12		3.29		4.82		3.29		3.35		4.88		4.24		3.88		4.53		3.53		3.94		5.29		3.18		4.71		4.18		5.71		4.76		4.35		4.59		4.24		4.12		4.59				13.18		27.35		20.29		21.53		17.65

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										4.12		6.06		-1.94

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.29		4.76		-1.47

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.82		5.18		-0.35

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.29		4.94		-1.65																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.88		5.24		-1.35																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				3.35		6.29		-2.94																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.88		6.53		-1.65

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.24		6.29		-2.06																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.88		6.18		-2.29

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.53		6.47		-1.94																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.18		6.35		-2.18

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.53		6.29		-2.76																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.94		6.12		-2.18																				n1 =		17

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.29		6.41		-1.12																				n2 =		17

																																										3.18		5.29		-2.12																				s1 =		1.803						n1 => Expectativas

																																										3.99		6.03		-2.04																				s2 =		1.887						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		5.900

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				4.71		6.18		-1.47																				x2 =		4.250

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.18		6.24		-2.06																				gl =		32

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.71		6.18		-0.47																				s^2=		3.406

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.76		6.29		-1.53																				t =		3.502

																																										4.84		6.22		-1.38																				t a =		1.693

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.35		5.53		-1.18																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.59		6.00		-1.41																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.24		5.24		-1.00

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.12		5.65		-1.53

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.59		5.76		-1.18

																																										4.38		5.64		-1.26

																																						Medias:				4.25		5.90		-1.65

																																						Desv.P.:				1.8874987236		1.8029873627								t		talpha

																																																				3.5019299698		1.693		Existe gap
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DIMCI

Gap

Dimensões Servqual



SERVQUAL

		



DIMCI

Importância das Dimensões SERVQUAL



		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIMEL		1		6		4		4		5		7		7		6		7		7		6		6		7		7		7		7		7		7		5		6		4		3		5		1		5		4		7		1		3		6		5		0		6		4		5		7		5		6		7		0		7		5		6		5		5		6		1		15		27		20		23		15

		DIMEL		2		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		4		4		5		5		5		5		5		5		6		4		4		5		3		5		7		7		7		7		7		7		6		7		2		5		70		10		10		5

		DIMEL		3		7		4		5		5		7		5		5		5		4		5		5		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		7		3		4		4		4		2		4		3		3		2		4		2		4		4		2		4		4		5		5		4		5		3		3		1		3		10		30		20		30		10

		DIMEL		4		7		6		7		7		6		6		7		5		5		6		6		6		3		6		6		6		6		6		6		6		6		6		4		4		4		2		2		2		2		2		2		4		3		1		4		1		1		2		2		2		5		5		7		3		2		4		5		25		15		25		30

		DIMEL		5		6		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		5		6		6		4		7		7		5		4		4		4		4		5		6		6		4		4		4		4		5		4		6		6		7		6		4		6		4		4		6		5		5		40		30		10		15								gap		Importância

		DIMEL		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		4		5		2		3		6		6		3		6		1		2		6		1		7		5		7		4		5		4		5		5		5		6		20		20		20		20		20				Tangíveis				-1.90		11.47%

		DIMEL		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		1		1		1		1		1		1		1		7		1		1		7		1		1		1		1		1		1		1		1		7		1		7		20		20		20		20		20				Confiabilidade				-2.01		31.29%

		DIMEL		8		7		7		7		7		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		5		4		5		4		4		3		4		3		8		3		3		5		3		3		3		3		3		3		4		3		3		3		3		5		4		4		3		3		3		3		3		8		10		20		30		30		10				Capacidade de Resposta				-2.54		21.76%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIMEL		9		6		5		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		9		6		3		7		3		5		6		5		4		6		4		5		5		5		7		7		7		7		7		7		6		5		6		9		10		40		20		15		15				Segurança				-1.35		20.18%														Tangibilidade		3.97		5.87		-1.90		11.47%

		DIMEL		10		6		5		5		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		6		6		10		6		5		4		4		4		4		5		3		3		3		2		3		3		5		4		4		5		5		4		4		3		3		10		10		30		30		15		15				Empatia				-1.52		15.29%														Confiabilidade		4.44		6.45		-2.01		31.29%

		DIMEL		11		7		4		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		6		4		5		1		2		5		4		2		5		2		3		4		1		5		5		7		7		5		7		5		2		3		11		5		40		20		20		15																								Capacidade de Resposta		3.75		6.29		-2.54		21.76%

		DIMEL		12		6		4		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		4		7		7		7		7		6		7		7		12		3		4		4		3		5		6		5		5		6		5		4		6		3		4		5		5		5		5		6		4		5		4		12		10		30		25		20		15																								Segurança		5.15		6.50		-1.35		20.18%

		DIMEL		13		7		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		7		7		6		6		7		7		7		6		7		6		6		13		4		4		5		4		4		4		4		3		4		3		3		3		3		4		4		6		4		4		4		4		3		3		13		0		20		50		10		20																								Empatia		4.73		6.25		-1.52		15.29%

		DIMEL		14		6		4		6		5		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		5		7		5		6		6		14		5		5		6		3		5		4		5		6		6		1		2		4		4		6		6		7		6		3		2		1		5		5		14		30		20		10		25		15

		DIMEL		15		7		7		7		6		7		6		6		6		7		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		15		0		4		6		4		6		6		6		6		6		5		5		5		5		5		5		7		6		6		6		6		7		6		15		10		40		20		20		10																								Médias:		4.41		6.27		-1.86		100.00%

		DIMEL		16		6		4		4		4		6		7		7		6		5		5		5		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		16		4		4		5		4		5		7		7		5		4		4		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		16		10		40		10		30		10

		DIMEL		17		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		6		7		7		7		7		5		7		7		17		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		7		7		7		6		7		6		7		7		17		20		20		20		20		20

				Somas		112		95		100		92		111		111		111		108		107		107		107		113		101		108		109		113		112		107		110		100		106		108				69		67		82		52		69		81		79		61		87		57		59		83		56		83		87		90		90		82		87		78		80		75				195		532		370		343		260

				Medias		6.59		5.59		5.88		5.41		6.53		6.53		6.53		6.35		6.29		6.29		6.29		6.65		5.94		6.35		6.41		6.65		6.59		6.29		6.47		5.88		6.24		6.35				4.06		3.94		4.82		3.06		4.06		4.76		4.65		3.59		5.12		3.35		3.47		4.88		3.29		4.88		5.12		5.29		5.29		4.82		5.12		4.59		4.71		4.41				11.47		31.29		21.76		20.18		15.29

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										4.06		6.59		-2.53

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.94		5.59		-1.65

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.82		5.88		-1.06

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.06		5.41		-2.35																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.97		5.87		-1.90																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.06		6.53		-2.47																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.76		6.53		-1.76

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.65		6.53		-1.88																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.59		6.35		-2.76

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.12		6.29		-1.18																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.44		6.45		-2.01

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.35		6.29		-2.94																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.47		6.29		-2.82																				n1 =		17

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				4.88		6.65		-1.76																				n2 =		17

																																										3.29		5.94		-2.65																				s1 =		1.114						n1 => Expectativas

																																										3.75		6.29		-2.54																				s2 =		1.796						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.28

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				4.88		6.35		-1.47																				x2 =		4.73

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.12		6.41		-1.29																				gl =		32

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.29		6.65		-1.35																				s^2=		2.233306

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.29		6.59		-1.29																				t =		3.3720033302

																																										5.15		6.50		-1.35																				t a =		1.693

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.82		6.29		-1.47																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.12		6.47		-1.35																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.59		5.88		-1.29

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.71		6.24		-1.53

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.41		6.35		-1.94

																																										4.73		6.25		-1.52

																																						Medias:				4.42		6.28		-1.86

																																						Desv.P.:				1.7960720748		1.1142270478								t		talpha

																																																				3.3720033302		1.693		Existe gap
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		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIRAF		1		7		5		4		7		7		7		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		1		5		5		4		4		3		4		4		4		3		3		4		4		3		3		3		5		4		4		4		4		4		4		1		20		30		30		10		10

		DIRAF		2		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		2		6		6		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		6		7		7		7		2		10		30		20		20		20

		DIRAF		3		7		3		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		3		0		3		6		4		5		6		6		6		6		3		6		7		4		7		6		7		7		7		7		4		5		6		3		5		40		25		10		20

		DIRAF		4		7		7		6		5		6		7		7		6		7		6		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		4		1		4		4		4		6		7		7		6		6		6		6		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		4		15		40		20		15		10								gap		Importância

		DIRAF		5		7		7		6		6		6		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		6		6		6		5		5		5		5		5		4		4		6		5		5		5		5		5		5		5		5		5		4		6		6		6		6		6		5		0		0		5		5		20		20		20		20		20				Tangíveis				-2.00		15.10%

		DIRAF		6		6		4		5		4		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		1		1		4		1		1		1		1		1		1		1		2		4		1		1		1		4		3		2		4		1		1		2		6		20		20		20		20		20				Confiabilidade				-1.38		24.75%

		DIRAF		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		4		4		4		4		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		1		1		7		4		6		4		7		6		6		4		3		6		4		5		6		7		6		4		4		6		5		5		7		15		15		30		20		20				Capacidade de Resposta				-1.33		22.25%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIRAF		8		4		6		6		6		6		6		6		6		6		5		5		5		5		5		6		5		5		2		5		2		7		7		8		1		1		4		1		1		1		2		1		2		1		1		1		1		2		3		6		5		2		2		2		2		2		8		20		20		20		20		20				Segurança				-0.89		19.00%														Tangibilidade		4.01		6.01		-2.00		15.10%

		DIRAF		9		6		4		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		7		7		7		9		3		3		5		3		6		6		5		5		4		3		3		6		3		5		6		6		4		5		4		6		5		5		9		10		25		25		25		15				Empatia				-1.15		18.90%														Confiabilidade		5.04		6.42		-1.38		24.75%

		DIRAF		10		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		6		6		7		7		7		7		10		4		5		6		4		5		6		6		6		7		6		6		6		5		5		5		6		6		6		5		7		6		6		10		10		25		25		20		20																								Capacidade de Resposta		4.61		5.94		-1.33		22.25%

		DIRAF		11		6		4		4		5		5		6		6		4		6		4		5		5		2		6		6		6		5		5		5		5		5		6		11		5		4		4		4		5		5		6		5		7		5		5		6		3		6		6		6		6		5		4		4		6		5		11		22		20		20		20		18																								Segurança		5.64		6.53		-0.89		19.00%

		DIRAF		12		7		5		7		5		6		7		6		5		6		3		5		6		6		7		7		7		7		7		6		7		6		6		12		3		2		5		3		4		6		6		6		5		5		4		5		3		5		5		7		7		4		5		4		5		5		12		15		30		15		20		20																								Empatia		5.01		6.16		-1.15		18.90%

		DIRAF		13		7		6		6		6		5		6		5		5		6		5		6		5		5		6		6		6		5		0		4		5		5		4		13		5		5		5		3		5		6		5		4		0		4		5		5		4		6		5		6		5		5		5		5		5		5		13		20		20		20		20		20

		DIRAF		14		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		14		4		4		4		3		3		4		4		4		3		4		4		5		3		5		4		6		5		4		3		3		3		3		14		15		25		20		25		15																								Médias:		4.86		6.21		-1.35		100.00%

		DIRAF		15		7		7		7		5		5		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		15		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		15		10		10		40		10		30

		DIRAF		16		7		4		7		6		7		5		7		7		6		6		7		7		2		7		7		6		7		7		5		6		6		6		16		5		3		6		2		4		6		6		4		5		4		4		7		3		6		5		7		6		7		5		7		7		7		16		15		25		15		20		25

		DIRAF		17		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		17		5		3		5		1		6		6		6		6		5		5		5		6		5		5		5		5		5		4		5		6		5		5		17		10		30		20		25		15

		DIRAF		18		7		6		6		6		7		6		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		7		6		6		6		7		7		18		4		4		6		2		4		6		6		4		5		4		5		6		5		6		6		6		6		5		4		5		6		5		18		10		30		20		20		20

		DIRAF		19		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		19		4		5		6		4		7		7		7		7		6		7		7		7		4		7		7		7		7		7		5		6		7		7		19		20		20		20		20		20

		DIRAF		20		7		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		0		20		6		5		6		5		6		7		7		6		7		6		0		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		20		20		20		20		20		20

				Somas		131		112		121		117		126		130		130		126		130		118		123		125		109		131		131		131		129		120		121		122		129		124				73		74		105		69		94		106		109		99		96		89		88		113		79		107		106		124		114		104		97		97		99		104				302		495		445		380		378

				Medias		6.55		5.60		6.05		5.85		6.30		6.50		6.50		6.30		6.50		5.90		6.15		6.25		5.45		6.55		6.55		6.55		6.45		6.00		6.05		6.10		6.45		6.20				3.65		3.70		5.25		3.45		4.70		5.30		5.45		4.95		4.80		4.45		4.40		5.65		3.95		5.35		5.30		6.20		5.70		5.20		4.85		4.85		4.95		5.20				15.10		24.75		22.25		19.00		18.90

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										3.65		6.55		-2.90

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.70		5.60		-1.90

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.25		6.05		-0.80

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.45		5.85		-2.40																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										4.01		6.01		-2.00																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.70		6.30		-1.60																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.30		6.50		-1.20

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.45		6.50		-1.05																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.95		6.30		-1.35

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.80		6.50		-1.70																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.04		6.42		-1.38

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.45		5.90		-1.45																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				4.40		6.15		-1.75																				n1 =		20

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.65		6.25		-0.60																				n2 =		20

																																										3.95		5.45		-1.50																				s1 =		1.0705

																																										4.61		5.94		-1.33																				s2 =		1.727						n1 => Expectativas

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.22						n2 => Percepções

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.35		6.55		-1.20																				x2 =		5.01

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.30		6.55		-1.25																				gl =		38

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.20		6.55		-0.35																				s^2=		2.064249625

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.70		6.45		-0.75																				t =		2.9116502205

																																										5.64		6.53		-0.89																				t a =		1.686

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.20		6.00		-0.80																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.85		6.05		-1.20																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.85		6.10		-1.25

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.95		6.45		-1.50

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.20		6.20		-1.00

																																										5.01		6.16		-1.15

																																						Medias:				4.88		6.22		-1.34

																																						Desv.P.:				1.727028026		1.0704719176								t		talpha

																																																				2.9116502205		1.686		Existe gap





		0		0

		0		0

		0		0

		0		0

		0		0



DIRAF

Gap

Dimensões Servqual



		0

		0

		0

		0
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DIRAF

Importância das Dimensões SERVQUAL



		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DQUAL		1		7		5		5		6		7		7		7		7		7		5		7		7		5		6		7		7		7		6		6		6		6		6		1		4		2		4		1		5		5		6		5		6		5		5		5		2		5		6		6		6		5		5		5		5		4		1		10		30		30		20		10

		DQUAL		2		7		6		5		5		7		7		7		7		6		7		7		6		6		7		6		6		6		6		5		6		7		7		2		4		3		6		3		4		3		5		4		7		4		6		6		3		6		6		7		7		5		3		4		3		3		2		5		50		20		5		20

		DQUAL		3		6		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		6		7		7		5		6		6		6		6		3		4		5		5		4		4		4		5		5		5		5		5		4		4		5		5		5		5		5		5		7		5		5		3		10		20		25		25		20

		DQUAL		4		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		4		6		5		5		5		6		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		20		30		20		20		10								gap		Importância

		DQUAL		5		7		7		7		6		3		7		7		7		7		6		6		7		5		7		7		7		7		4		7		1		7		7		5		3		4		7		1		3		7		7		5		7		6		6		6		6		7		7		7		7		5		6		6		6		7		5		20		20		15		30		15				Tangíveis				-1.68		11.25%

		DQUAL		6		5		4		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		6		7		4		7		4		7		4		6		4		4		5		4		6		6		6		6		4		5		6		6		5		6		7		7		6		5		4		6		5		4		6		10		40		20		20		10				Confiabilidade				-1.31		28.00%

		DQUAL		7		7		6		6		6		6		7		6		7		7		7		6		6		1		7		4		7		7		7		7		5		5		5		7		4		2		4		3		6		6		6		5		5		4		4		6		5		5		6		7		6		6		3		5		5		5		7		10		20		20		20		30				Capacidade de Resposta				-1.06		23.75%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DQUAL		8		7		5		6		6		6		6		6		6		6		6		5		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		0		8		4		3		6		3		5		4		5		5		5		4		5		6		3		6		6		6		6		4		4		4		5		6		8		10		30		20		20		20				Segurança				-0.65		20.25%														Tangibilidade		3.87		5.55		-1.68		11.25%

		DQUAL		9		7		5		6		5		7		7		7		7		7		6		7		6		5		7		5		6		6		6		5		5		5		5		9		5		4		4		3		5		4		5		5		4		3		4		4		3		4		4		5		3		2		3		2		3		3		9		20		20		20		20		20				Empatia				-0.77		16.75%														Confiabilidade		5.19		6.50		-1.31		28.00%

		DQUAL		10		7		4		6		2		6		6		6		6		6		5		5		5		4		5		5		5		6		6		5		5		5		5		10		0		0		6		2		6		5		6		6		5		5		6		6		5		6		6		6		6		6		5		6		5		5		10		5		25		30		20		20																								Capacidade de Resposta		5.04		6.10		-1.06		23.75%

		DQUAL		11		6		5		6		6		7		7		7		7		6		7		7		6		6		7		6		6		7		6		7		6		4		5		11		4		4		6		1		4		6		6		5		5		5		6		6		5		5		6		6		6		5		7		6		4		4		11		15		30		25		10		20																								Segurança		5.67		6.32		-0.65		20.25%

		DQUAL		12		7		6		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		6		7		12		4		3		5		2		3		2		3		3		3		2		5		4		2		5		5		3		5		4		5		4		3		4		12		10		20		25		25		20																								Empatia		4.98		5.75		-0.77		16.75%

		DQUAL		13		6		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		2		6		2		4		5		5		3		6		4		4		5		3		6		6		6		6		5		6		6		6		6		13		10		30		20		20		20

		DQUAL		14		6		5		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		2		7		7		7		0		6		7		7		7		7		14		5		5		7		5		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		7		7		6		6		7		6		7		7		14		15		30		20		20		15																								Médias:		4.95		6.04		-1.10		100.00%

		DQUAL		15		6		4		4		5		6		7		7		6		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		6		7		6		15		4		4		4		1		5		6		7		7		4		6		6		7		6		6		7		7		6		7		6		7		6		6		15		5		30		25		25		15

		DQUAL		16		7		7		5		7		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		5		7		6		6		16		5		4		5		3		6		6		6		6		7		7		6		7		5		7		7		7		7		7		6		6		7		7		16		10		20		25		25		20

		DQUAL		17		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		7		17		4		4		7		4		6		7		7		7		6		6		7		7		6		6		6		7		6		0		4		4		7		6		17		15		25		25		20		15

		DQUAL		18		1		2		2		2		1		1		1		1		1		2		1		1		2		2		2		1		1		2		1		1		2		2		18		2		3		2		3		3		3		2		3		2		2		2		1		2		2		2		1		1		1		1		1		1		2		18		5		30		40		15		10

		DQUAL		19		6		4		5		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		7		7		19		6		4		5		4		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		5		5		6		6		6		19		10		30		30		15		15

		DQUAL		20		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		5		7		7		20		3		2		6		3		6		6		4		6		0		6		6		6		5		4		3		7		3		6		6		5		6		4		20		10		30		20		30		10

		DQUAL		21		6		6		6		4		7		6		7		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		5		6		5		6		6		21		4		3		4		5		6		6		4		3		5		6		4		5		4		5		4		6		4		4		6		5		4		5		21		10		40		20		20		10

				Somas		132		109		115		110		133		138		138		138		136		133		135		134		110		138		130		133		130		121		125		112		127		119				84		70		109		62		105		111		115		108		106		104		111		117		91		116		119		126		115		100		104		108		106		105				235		600		495		425		345

				Medias		6.29		5.19		5.48		5.24		6.33		6.57		6.57		6.57		6.48		6.33		6.43		6.38		5.24		6.57		6.19		6.33		6.19		5.76		5.95		5.33		6.05		5.67				4.00		3.33		5.19		2.95		5.00		5.29		5.48		5.14		5.05		4.95		5.29		5.57		4.33		5.52		5.67		6.00		5.48		4.76		4.95		5.14		5.05		5.00				11.19		28.57		23.57		20.24		16.43

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										4.00		6.29		-2.29

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.33		5.19		-1.86

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.19		5.48		-0.29

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.95		5.24		-2.29																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.87		5.55		-1.68																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				5.00		6.33		-1.33																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.29		6.57		-1.29

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.48		6.57		-1.10																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.14		6.57		-1.43

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.05		6.48		-1.43																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.19		6.50		-1.31

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.95		6.33		-1.38																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.29		6.43		-1.14																				n1 =		21

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.57		6.38		-0.81																				n2 =		21

																																										4.33		5.24		-0.90																				s1 =		1.46

																																										5.04		6.10		-1.06																				s2 =		1.571						n1 => Expectativas

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.05						n2 => Percepções

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.52		6.57		-1.05																				x2 =		4.98

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.67		6.19		-0.52																				gl =		40

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.00		6.33		-0.33																				s^2=		2.2998205

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.48		6.19		-0.71																				t =		2.766243043

																																										5.67		6.32		-0.65																				t a =		1.684

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.76		5.76		-1.00																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.95		5.95		-1.00																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.14		5.33		-0.19

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.05		6.05		-1.00

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.00		5.67		-0.67

																																										4.98		5.75		-0.77

																																						Media:				4.96		6.05		-1.09

																																						Desv.P.:				1.5706767275		1.4600636235								t		talpha

																																																				2.766243043		1.684		Existe gap
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Importância das Dimensões SERVQUAL



		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		GABIN		1		5		6		6		4		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		4		3		6		4		5		5		5		5		6		4		4		6		4		5		5		6		5		6		5		6		5		3		1		1		70		20		4		5

		GABIN		2		7		7		7		1		5		7		7		5		7		5		3		3		5		7		5		7		7		7		7		7		6		7		2		5		5		5		1		5		7		7		6		7		6		6		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		0		40		20		20		20								gap		Importância

		GABIN		3		7		6		6		6		5		5		6		6		4		6		7		5		5		6		7		4		4		6		5		6		6		1		3		3		3		4		1		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		4		6		6		6		3		10		30		20		20		20				Tangíveis				-1.48		12.21%

		GABIN		4		7		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		7		5		6		6		7		7		7		6		6		6		5		6		6		7		6		6		7		5		5		5		4		15		25		20		25		15				Confiabilidade				-0.53		30.00%

		GABIN		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		4		3		5		7		6		7		6		6		6		7		4		6		4		6		6		7		7		6		6		6		5		5		5		25		25		20		10		20				Capacidade de Resposta				-0.82		23.21%

		GABIN		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		6		6		4		7		4		7		6		7		7		6		4		7		6		7		4		7		5		7		5		6		7		6		10		30		30		29		1				Segurança				-0.54		18.43%

		GABIN		7		7		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		7		6		6		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		10		40		30		10		10				Empatia				-0.63		16.14%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		GABIN		8		7		2		1		3		7		7		7		4		5		5		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		8		4		2		7		4		7		7		7		5		6		6		7		7		7		7		5		7		6		7		7		6		6		7		8		10		15		25		25		25																								Tangibilidade		4.32		5.80		-1.48		12.21%

		GABIN		9		7		7		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		3		7		6		9		2		1		6		1		5		7		7		5		7		7		5		7		1		7		7		7		6		7		7		6		5		7		9		15		30		20		25		10																								Confiabilidade		6.10		6.63		-0.53		30.00%

		GABIN		10		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		5		7		10		4		4		5		3		6		6		6		7		5		4		7		7		5		5		6		7		5		5		7		3		4		5		10		10		30		30		20		10																								Capacidade de Resposta		5.68		6.50		-0.82		23.21%

		GABIN		11		7		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		4		5		4		4		5		6		6		3		5		4		6		6		2		5		7		5		4		6		6		5		4		4		11		15		15		20		25		25																								Segurança		6.14		6.68		-0.54		18.43%

		GABIN		12		7		5		6		4		5		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		6		7		7		12		6		0		6		0		6		6		7		6		5		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		12		5		20		40		15		20																								Empatia		5.93		6.56		-0.63		16.14%

		GABIN		13		6		1		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		1		5		5		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		13		25		30		10		10		25

		GABIN		14		5		5		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		14		6		5		7		5		7		4		6		7		7		7		7		6		7		6		7		5		7		6		7		7		6		7		14		20		20		20		20		20																								Médias:		5.63		6.43		-0.80		100.00%

				Somas		93		76		83		73		91		95		96		90		92		91		93		91		89		95		94		93		92		94		94		88		93		90				64		49		79		50		84		84		90		82		87		83		83		86		66		85		88		86		85		86		89		81		77		82				171		420		325		258		226

				Medias		6.64		5.43		5.93		5.21		6.50		6.79		6.86		6.43		6.57		6.50		6.64		6.50		6.36		6.79		6.71		6.64		6.57		6.71		6.71		6.29		6.64		6.43				4.57		3.50		5.64		3.57		6.00		6.00		6.43		5.86		6.21		5.93		5.93		6.14		4.71		6.07		6.29		6.14		6.07		6.14		6.36		5.79		5.50		5.86				12.21		30.00		23.21		18.43		16.14

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										4.57		6.64		-2.07

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.50		5.43		-1.93

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.64		5.93		-0.29

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.57		5.21		-1.64																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										4.32		5.80		-1.48																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				6.00		6.50		-0.50																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				6.00		6.79		-0.79

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				6.43		6.86		-0.43																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.86		6.43		-0.57

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				6.21		6.57		-0.36																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										6.10		6.63		-0.53

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				5.93		6.50		-0.57																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.93		6.64		-0.71																				n1 =		14

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				6.14		6.50		-0.36																				n2 =		14

																																										4.71		6.36		-1.64																				s1 =		1.09						n1 => Expectativas

																																										5.68		6.50		-0.82																				s2 =		1.39						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.45

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				6.07		6.79		-0.71																				x2 =		5.67

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				6.29		6.71		-0.43																				gl =		26

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.14		6.64		-0.50																				s^2=		1.5601

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				6.07		6.57		-0.50																				t =		1.7503956387

																																										6.14		6.68		-0.54																				t a =		1.706

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				6.14		6.71		-0.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				6.36		6.71		-0.36																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.79		6.29		-0.50

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.50		6.64		-1.14

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.86		6.43		-0.57

																																										5.93		6.56		-0.63

																																						Medias:				5.67		6.45		-0.78

																																						Desv.P.:				1.3889052929		1.0891362133								t		talpha

																																																				1.7503956387		1.706		Existe gap
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Importância das Dimensões SERVQUAL



		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		PROGE		1		7		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		7		7		6		7		7		1		6		6		4		6		6		6		6		6		7		7		6		7		4		7		6		7		6		1		6		4		7		7		1		20		20		20		20		20

		PROGE		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		2		10		30		20		15		25

		PROGE		3		5		6		7		5		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		3		4		5		7		4		6		7		6		5		5		5		5		6		4		6		5		6		5		6		7		5		5		6		3		10		10		30		30		20								gap		Importância

		PROGE		4		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		6		6		4		3		4		7		4		6		7		7		5		7		6		6		7		3		7		7		7		6		7		7		7		5		5		4		10		20		20		30		20				Tangíveis				-2.14		10.71%

		PROGE		5		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		4		6		7		5		5		1		4		1		2		4		6		3		5		3		3		3		3		6		6		6		6		3		3		3		3		3		5		0		30		30		20		20				Confiabilidade				-1.31		25.00%

		PROGE		6		7		6		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		6		4		3		5		0		3		5		4		3		5		0		5		6		0		5		0		6		6		6		3		6		0		6		6		15		35		20		15		15				Capacidade de Resposta				-1.71		22.86%

		PROGE		7		6		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		7		0		3		4		0		4		4		5		4		4		4		4		5		4		5		4		5		4		4		5		4		5		5		7		10		30		20		20		20				Segurança				-0.96		21.43%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

																																																																																																														Empatia				-1.37		20.00%														Tangibilidade		3.21		5.36		-2.14		10.71%

				Somas		39		38		36		37		40		39		40		40		40		40		40		41		33		39		39		42		41		38		39		35		40		40				22		22		31		15		27		33		34		26		33		25		29		34		18		36		28		37		33		27		31		29		25		32				75		175		160		150		140																								Confiabilidade		4.37		5.69		-1.31		25.00%

				Medias		5.57		5.43		5.14		5.29		5.71		5.57		5.71		5.71		5.71		5.71		5.71		5.86		4.71		5.57		5.57		6.00		5.86		5.43		5.57		5.00		5.71		5.71				3.14		3.14		4.43		2.14		3.86		4.71		4.86		3.71		4.71		3.57		4.14		4.86		2.57		5.14		4.00		5.29		4.71		3.86		4.43		4.14		3.57		4.57				10.71		25.00		22.86		21.43		20.00																								Capacidade de Resposta		3.79		5.50		-1.71		22.86%

																																																																																																																																		Segurança		4.79		5.75		-0.96		21.43%

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP																																																																																				Empatia		4.11		5.49		-1.37		20.00%

																																										3.14		5.57		-2.43

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.14		5.43		-2.29																																																																																				Médias:		4.05		5.56		-1.50		100.00%

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.43		5.14		-0.71

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.14		5.29		-3.14																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.21		5.36		-2.14																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				3.86		5.71		-1.86																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.71		5.57		-0.86

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.86		5.71		-0.86																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.71		5.71		-2.00

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.71		5.71		-1.00																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.37		5.69		-1.31

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.57		5.71		-2.14																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				4.14		5.71		-1.57																				n1 =		7

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				4.86		5.86		-1.00																				n2 =		7

																																										2.57		4.71		-2.14																				s1 =		2.37						n1 => Expectativas

																																										3.79		5.50		-1.71																				s2 =		2.37						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		5.56

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.14		5.57		-0.43																				x2 =		4.07

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.00		5.57		-1.57																				gl =		12

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.29		6.00		-0.71																				s^2=		5.6169

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.71		5.86		-1.14																				t =		1.810698399

																																										4.79		5.75		-0.96																				t a =		1.782

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				3.86		5.43		-1.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.43		5.57		-1.14																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.14		5.00		-0.86

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				3.57		5.71		-2.14

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.57		5.71		-1.14

																																										4.11		5.49		-1.37

																																						Medias:				4.07		5.56		-1.49

																																						Desv.P:				2.37		2.37								t		talpha

																																																				1.810698399		1.782		Existe gap
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		Ordem:		Diretoria:				P		E		GAP

		1		GABIN				5.63		6.43		-0.80

		2		CPLAN				5.01		6.10		-1.09

		3		DQUAL				4.95		6.04		-1.10

		4		DIRAF				4.86		6.21		-1.35

		5		CAINT				4.71		6.08		-1.37

		6		AUDIN				4.44		5.91		-1.47

		7		CGCRE				4.35		5.85		-1.50

		8		PROGE				4.05		5.56		-1.50

		9		DIMCI				4.25		5.89		-1.64

		10		DIMEL				4.41		6.27		-1.86

		Ordem:		Diretoria:				GAP

		1		GABIN				-0.80

		2		CPLAN				-1.09

		3		DQUAL				-1.10

		4		DIRAF				-1.35

		5		CAINT				-1.37

		6		AUDIN				-1.47

		7		CGCRE				-1.50

		8		PROGE				-1.50

		9		DIMCI				-1.64

		10		DIMEL				-1.86
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Gráf13

		Tangíveis

		Confiabilidade

		Capacidade de Resposta

		Segurança

		Empatia



DIRAF

Importância das Dimensões SERVQUAL

0.151

0.2475

0.2225

0.19

0.189



AUDIN

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		AUDIN		1		5		6		5		5		5		6		0		5		5		6		6		5		5		6		6		6		5		6		5		5		6		6		1		5		4		4		4		2		3		4		2		4		3		3		3		4		3		4		2		4		4		4		5		3		4		1		20		26		19		25		10

		AUDIN		2		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		7		7		7		7		5		7		5		7		7		2		4		4		4		4		3		4		5		4		3		3		4		5		3		4		4		4		5		3		3		3		4		3		2		10		50		15		15		10

		AUDIN		3		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		4		4		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		10		10		30		30		20

		AUDIN		4		6		4		6		5		6		6		6		5		5		5		6		6		4		5		6		6		5		6		6		6		6		6		4		5		5		5		4		4		4		5		1		1		3		4		4		4		5		5		5		6		6		6		6		4		1		4		15		5		25		25		30

		AUDIN		5		7		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		5		5		7		6		5		6		6		6		6		3		5		5		3		6		4		6		4		4		6		4		6		6		6		4		6		5		6		5		10		30		30		10		20

		AUDIN		6		5		4		4		4		4		4		4		3		4		4		3		4		4		4		4		3		3		4		4		4		4		4		6		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		6		30		20		20		20		10										gap		Importância						Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		AUDIN		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		1		5		1		1		4		5		3		4		2		4		4		1		5		4		5		5		5		5		5		4		5		7		8		30		30		22		10						Tangíveis				-1.50		14.71%						Tangibilidade		4.39		5.89		-1.50		14.71%

																																																																																																																Confiabilidade				-1.86		24.43%						Confiabilidade		4.09		5.94		-1.86		24.43%

				Somas		44		40		41		40		43		44		38		41		42		43		43		43		30		43		44		43		41		40		41		39		44		43				34		28		34		27		24		31		35		24		29		26		32		31		27		34		32		33		37		35		33		36		31		30				103		171		169		147		110						Capacidade de Resposta				-1.54		24.14%						Capacidade de Resposta		4.14		5.68		-1.54		24.14%

				Médias		6.29		5.71		5.86		5.71		6.14		6.29		5.43		5.86		6.00		6.14		6.14		6.14		4.29		6.14		6.29		6.14		5.86		5.71		5.86		5.57		6.29		6.14				4.86		4.00		4.86		3.86		3.43		4.43		5.00		3.43		4.14		3.71		4.57		4.43		3.86		4.86		4.57		4.71		5.29		5.00		4.71		5.14		4.43		4.29				14.71		24.43		24.14		21.00		15.71						Segurança				-1.25		21.00%						Segurança		4.86		6.11		-1.25		21.00%

				Desvio Padrão		0.95		1.38		1.07		1.25		1.21		1.11		2.64		1.57		1.29		1.21		1.46		1.21		1.98		1.21		1.11		1.46		1.57		1.11		1.21		1.13		1.11		1.07				0.90		1.53		0.90		1.46		1.90		1.27		1.00		1.90		1.95		1.60		1.40		1.27		1.77		1.35		1.13		1.60		1.11		1.41		1.38		1.35		1.27		1.98				7.89		14.85		6.20		6.73		7.87						Empatia				-1.20		15.71%						Empatia		4.71		5.91		-1.20		15.71%

				Tangíveis 1-4																																				Px		Ps		Ex		Es		GAP						Teste de Hipóteses da Diferença entre duas médias - Pequena amostra - Pág. 373																																																																						Médias:		4.44		5.91		-1.47		100.00%

																																								4.86		0.90		6.29		0.95		-1.43																		Ho: u1 - u2 = 0

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																		4.00		1.53		5.71		1.38		-1.71																		Ha: u1 - u2 <> 0

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																		4.86		0.90		5.86		1.07		-1.00

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																		3.86		1.46		5.71		1.25		-1.86																s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

																																								4.39				5.89				-1.50

				Confiabilidade 5-9																																																												t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																		3.43		1.90		6.14		1.21		-2.71

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																		4.43		1.27		6.29		1.11		-1.86																gl =		n1 + n2 - 2

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																		5.00		1.00		5.43		2.64		-0.43

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																		3.43		1.90		5.86		1.57		-2.43																		Rejeitar Ho se t > t alpha

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																		4.14		1.95		6.00		1.29		-1.86																alpha=		0.05

																																								4.09				5.94				-1.86																n1 =		7								n1 => Expectativas

				Capac.Resp. 10-13																																																												n2 =		7								n2 => Percepções

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																		3.71		1.60		6.14		1.21		-2.43																s1 =		1.355

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																		4.57		1.40		6.14		1.77		-1.57																s2 =		1.46

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																		4.43		1.27		6.14		1.46		-1.71																x1 =		5.91

																																								3.86		1.77		4.29		1.21		-0.43																x2 =		4.44

																																								4.14				5.68				-1.54																gl =		12

				Segurança 14-17																																																												s^2=		1.9838125

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																		4.86		1.35		6.14		1.98		-1.29																t =		2.2760139995

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																		4.57		1.13		6.29		1.21		-1.71																t a =		1.782

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																		4.71		1.60		6.14		1.11		-1.43

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																		5.29		1.11		5.86		1.46		-0.57																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																																								4.86				6.11				-1.25																Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																		5.00		1.41		5.71		1.57		-0.71

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																		4.71		1.38		5.86		1.11		-1.14

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																		5.14		1.35		5.57		1.21		-0.43

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																		4.43		1.27		6.29		1.13		-1.86

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																		4.29		1.98		6.14		1.11		-1.86

																																								4.71				5.91				-1.20

																																				Medias:				4.44				5.91				-1.47				t		talpha

																																																				2.2760139995		1.782		Existe gap

				IC 95%		0.9500																Coluna1

				Alpha		0.0500																														Desv.P.:						1.4593638361				1.3545548258

				Alpha/2		0.0250																Média		6.2857142857

				t 0,025 gl n-1		2.4470																Erro padrão		0.3595159255

																						Mediana		7

				media x=		6.2857142857																Modo		7

				n =		7																Desvio padrão		0.9511897312

				graus de liberdade gl=		6																Variância da amostra		0.9047619048

																						Curtose		-1.6869806094

				Somatorio de (xi - x)^2=		5.4285714286																Assimetria		-0.7635866596

																						Intervalo		2

																						Mínimo		5

																						Máximo		7

				Desvio padrao s=		0.9511897312																Soma		44

																						Contagem		7

				raiz de n =		2.6457513111																Maior(1)		7

																						Menor(1)		5

				s / raiz (n) =		0.3595159255																Nível de confiança(95,0%)		0.8797044221

				Intervalo de Confianca=				x +- t 0,025*(s/raiz(n))=				6.2857		+ ou -		0.8797		=		7.1654497554

																				5.405978816

				Teste-t: duas amostras em par para médias

																						Teste-t: duas amostras presumindo variâncias diferentes

						Variável 1		Variável 2

				Média		6.2857142857		4.8571428571																Variável 1		Variável 2

				Variância		0.9047619048		0.8095238095														Média		6.2857142857		4.8571428571

				Observações		7		7														Variância		0.9047619048		0.8095238095

				Correlação de Pearson		0.2503866978																Observações		7		7

				Hipótese da diferença de média		0																Hipótese da diferença de média		0

				gl		6																gl		12

				Stat t		3.3333333333																Stat t		2.8867513459

				P(T<=t) uni-caudal		0.0078707052																P(T<=t) uni-caudal		0.0068291414

				t crítico uni-caudal		1.9431809051																t crítico uni-caudal		1.7822867449

				P(T<=t) bi-caudal		0.0157414104																P(T<=t) bi-caudal		0.0136582827

				t crítico bi-caudal		2.4469136406																t crítico bi-caudal		2.1788127924
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Importância das Dimensões SERVQUAL



CPLAN

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CAINT		1		7		5		5		4		7		7		7		7		6		6		7		7		6		7		7		6		7		6		7		6		6		6		1		5		4		5		3		5		5		5		5		5		5		5		5		5		6		5		7		6		5		5		5		5		5		1		10		40		25		10		15

		CAINT		2		5		5		5		5		5		7		7		7		7		6		6		7		4		7		7		7		7		6		5		5		6		6		2		5		5		4		4		5		7		6		6		6		6		6		7		3		4		4		6		6		7		4		4		5		4		2		10		20		25		15		30

		CAINT		3		5		4		5		4		6		5		6		5		7		4		4		7		3		7		7		6		6		7		7		7		7		6		3		2		3		5		3		4		5		5		4		5		2		5		6		3		5		5		6		0		6		7		6		6		5		3		10		30		20		20		20

		CAINT		4		7		7		7		6		6		6		5		5		5		5		6		5		5		5		7		7		7		6		6		6		6		5		4		4		4		4		3		4		4		4		4		4		4		4		4		3		4		4		4		4		3		4		4		3		4		4		20		20		20		20		20

		CAINT		5		5		3		6		3		6		7		7		6		7		6		6		7		3		6		6		7		6		7		6		7		6		6		5		5		3		6		3		6		7		6		6		7		6		6		7		3		6		6		7		6		7		6		7		6		6		5		5		35		20		20		20

		CAINT		6		7		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		3		3		2		2		6		5		6		6		6		1		4		6		1		6		4		6		4		2		4		5		5		5		6		10		50		20		10		10

				Somas		36		28		34		29		37		39		39		37		39		34		36		40		28		39		41		40		40		39		38		38		38		36				24		22		26		18		30		33		32		31		33		24		30		35		18		31		28		36		26		30		30		31		30		29				65		195		130		95		115

				Medias		6.00		4.67		5.67		4.83		6.17		6.50		6.50		6.17		6.50		5.67		6.00		6.67		4.67		6.50		6.83		6.67		6.67		6.50		6.33		6.33		6.33		6.00				4.00		3.67		4.33		3.00		5.00		5.50		5.33		5.17		5.50		4.00		5.00		5.83		3.00		5.17		4.67		6.00		4.33		5.00		5.00		5.17		5.00		4.83				10.83		32.50		21.67		15.83		19.17														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

																																																																																																																								Tangibilidade		3.75		5.29		-1.54		10.83%

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP		SOMA																																																																		gap		Importância				Confiabilidade		5.30		6.37		-1.07		32.50%

																																										4.00		6.00		-2.00																																																																Tangíveis				-1.54		10.83%				Capacidade de Resposta		4.46		5.75		-1.29		21.67%

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.67		4.67		-1.00																				Ho: u1 - u2 <= 0																																												Confiabilidade				-1.07		32.50%				Segurança		5.04		6.67		-1.63		15.83%

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.33		5.67		-1.33																				Ha: u1 - u2 > 0																																												Capacidade de Resposta				-1.29		21.67%				Empatia		5.00		6.30		-1.30		19.17%

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.00		4.83		-1.83																																																																Segurança				-1.63		15.83%

																																										3.75		5.29		-1.54																		s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)																																												Empatia				-1.30		19.17%				Médias:		4.71		6.08		-1.37		100.00%

				Confiabilidade 5-9																																																																																																														-1.37

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				5.00		6.17		-1.17																		t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.50		6.50		-1.00

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.33		6.50		-1.17																		gl =		n1 + n2 - 2

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.17		6.17		-1.00

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.50		6.50		-1.00																				Rejeitar Ho se t > t alpha

																																										5.30		6.37		-1.07																		alpha=		0.05

				Capac.Resp. 10-13																																																												n1 =		6

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.00		5.67		-1.67																		n2 =		6

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.00		6.00		-1.00																		s1 =		1.050								n1 => Expectativas

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.83		6.67		-0.83																		s2 =		1.410								n2 => Percepções

																																										3.00		4.67		-1.67																		x1 =		6.100

																																										4.46		5.75		-1.29																		x2 =		4.750

				Segurança 14-17																																																												gl =		10

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.17		6.50		-1.33																		s^2=		1.545

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.67		6.83		-2.17																		t =		1.969

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.00		6.67		-0.67																		t a =		1.812

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.33		6.67		-2.33

																																										5.04		6.67		-1.63																		Ho:		rejeitado ao nível de 5%

				Empatia 18-22																																																												Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.00		6.50		-1.50

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.00		6.33		-1.33

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.17		6.33		-1.17

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.00		6.33		-1.33

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.83		6.00		-1.17

																																										5.00		6.30		-1.30

																																						Medias:				4.75		6.10		-1.35				t		talpha

																																																		1.9691773852		1.812		Existe gap

																																						Desv.P:				1.4054148283		1.0546867303
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DIMEL

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CGCRE		1		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		1		5		4		4		2		2		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		5		5		5		5		5		5		5		1		20		50		10		15		5

		CGCRE		2		6		6		5		5		7		7		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		6		7		6		6		7		2		5		2		5		4		4		6		6		6		6		4		0		6		4		6		5		6		5		6		6		6		5		6		2		10		30		20		20		20

		CGCRE		3		5		5		6		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		3		3		4		5		5		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		3		10		25		25		20		20

		CGCRE		4		6		3		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		5		7		7		4		5		3		5		4		5		6		6		6		7		6		3		5		3		6		6		7		6		6		3		4		5		6		4		8		24		24		24		20

		CGCRE		5		6		1		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		5		5		6		6		5		4		1		4		1		3		5		5		4		4		1		4		6		3		4		4		7		4		4		5		5		3		3		5		0		30		30		30		10

		CGCRE		6		6		4		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		4		2		5		3		5		5		5		5		6		5		4		5		3		6		5		6		5		4		5		3		4		4		6		10		50		20		15		5

		CGCRE		7		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		1		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		1		1		7		1		7		7		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		10		10		10		45		25								gap		Importância										Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		CGCRE		8		5		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		8		1		1		4		1		3		5		5		3		2		3		3		6		3		6		4		7		4		6		6		4		2		6		8		5		40		20		25		10				Tangíveis				-1.38		10.57%										Tangibilidade		3.43		4.80		-1.38		10.57%

		CGCRE		9		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		9		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		9		40		20		20		20		0				Confiabilidade				-1.56		30.64%										Confiabilidade		4.70		6.26		-1.56		30.64%

		CGCRE		10		7		1		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		10		1		4		5		2		1		4		2		1		4		1		1		4		1		3		4		5		1		4		1		4		4		4		10		0		25		25		25		25				Capacidade de Resposta				-2.11		21.71%										Capacidade de Resposta		3.91		6.02		-2.11		21.71%

		CGCRE		11		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		7		5		7		7		11		5		5		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		6		5		7		7		11		10		30		20		30		10				Segurança				-1.13		24.57%										Segurança		5.23		6.36		-1.13		24.57%

		CGCRE		12		6		6		6		6		7		7		7		7		4		7		7		7		2		7		7		7		7		7		7		7		7		7		12		4		4		6		4		6		7		6		6		6		6		6		6		2		7		6		6		4		6		1		6		7		6		12		10		35		20		25		10				Empatia				-1.34		12.50%										Empatia		4.47		5.81		-1.34		12.50%

		CGCRE		13		6		4		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		13		4		3		6		3		5		6		6		4		3		4		4		6		3		6		6		7		6		6		6		5		4		6		13		10		30		30		20		10

		CGCRE		14		7		4		4		4		6		7		6		5		6		6		5		7		4		7		7		7		7		6		7		6		6		6		14		3		4		7		4		4		6		4		4		4		4		4		7		1		4		7		7		7		4		6		4		4		0		14		5		30		30		30		5																				Médias:		4.35		5.85		-1.50		100.00%

				Soma		80		57		71		61		86		90		89		88		85		88		88		90		71		88		89		90		89		75		86		72		87		87				45		38		69		40		57		74		69		63		66		58		47		75		39		72		71		83		67		63		63		58		63		66				148		429		304		344		175

				Medias		5.71		4.07		5.07		4.36		6.14		6.43		6.36		6.29		6.07		6.29		6.29		6.43		5.07		6.29		6.36		6.43		6.36		5.36		6.14		5.14		6.21		6.21				3.21		2.71		4.93		2.86		4.07		5.29		4.93		4.50		4.71		4.14		3.36		5.36		2.79		5.14		5.07		5.93		4.79		4.50		4.50		4.14		4.50		4.71				10.57		30.64		21.71		24.57		12.50

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										3.21		5.71		-2.50

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				2.71		4.07		-1.36

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.93		5.07		-0.14																						Ho: u1 - u2 <= 0

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.86		4.36		-1.50																						Ha: u1 - u2 > 0

																																										3.43		4.80		-1.38

				Confiabilidade 5-9																																																														s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.07		6.14		-2.07

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.29		6.43		-1.14																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.93		6.36		-1.43

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.50		6.29		-1.79																				gl =		n1 + n2 - 2

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.71		6.07		-1.36

																																										4.70		6.26		-1.56																						Rejeitar Ho se t > t alpha

				Capac.Resp. 10-13																																																														alpha=		0.05

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.14		6.29		-2.14																				n1 =		14

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.36		6.29		-2.93																				n2 =		14

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.36		6.43		-1.07																				s1 =		1.980						n1 => Expectativas

																																										2.79		5.07		-2.29																				s2 =		2.078						n2 => Percepções

																																										3.91		6.02		-2.11																				x1 =		5.870

				Segurança 14-17																																																														x2 =		4.370

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.14		6.29		-1.14																				gl =		26

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.07		6.36		-1.29																				s^2=		4.119

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.93		6.43		-0.50																				t =		2.753

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.79		6.36		-1.57																				t a =		1.706

																																										5.23		6.36		-1.13

				Empatia 18-22																																																														Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.50		5.36		-0.86																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.50		6.14		-1.64

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.14		5.14		-1.00

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.50		6.21		-1.71

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.71		6.21		-1.50

																																										4.47		5.81		-1.34

																																						Medias:				4.37		5.87		-1.50

																																																				t		talpha

																																						Desv.P.:				2.0781202315		1.9799830616								2.7530053659		1.706		Existe gap





DIMEL

		



CGCRE

Gap

Dimensões Servqual



DIRAF

		



CGCRE

Importância das Dimensões SERVQUAL



DQUAL

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CPLAN		1		5		2		3		3		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		5		3		6		5		1		4		1		4		1		6		6		7		6		7		7		6		6		3		6		6		7		6		4		7		1		5		5		1		5		50		15		20		10

		CPLAN		2		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		1		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		100		0		0		0		0

		CPLAN		3		6		6		6		5		7		7		7		7		6		6		7		7		6		7		7		6		6		6		6		6		6		7		3		3		2		5		3		5		6		6		5		6		4		4		6		3		7		7		7		5		6		7		7		4		6		3		10		25		30		20		15

		CPLAN		4		7		4		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		5		5		5		6		6		4		5		4		3		4		2		3		4		2		2		2		4		4		4		4		4		5		6		5		6		5		2		4		4		10		30		20		20		20

		CPLAN		5		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		6		6		7		6		5		5		2		5		4		5		6		6		4		5		5		4		5		4		5		5		6		6		6		6		5		5		5		5		10		40		40		5		5

		CPLAN		6		6		6		6		4		6		6		7		6		7		7		7		7		3		7		6		7		6		7		7		7		6		7		6		1		4		6		4		6		7		7		6		7		6		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		7		7		6		20		25		20		20		15

		CPLAN		7		3		4		6		6		6		7		7		7		6		6		6		7		6		6		6		7		7		6		7		6		6		7		7		2		2		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		20		20		20		20		20								gap		Importância										Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		CPLAN		8		7		7		4		1		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		8		4		4		4		1		5		6		5		4		2		4		6		6		3		6		6		6		4		3		4		4		4		4		8		20		20		20		20		20				Tangíveis				-1.69		17.14%										Tangibilidade		3.90		5.59		-1.69		17.14%

		CPLAN		9		7		7		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		9		1		1		7		1		4		6		7		4		5		4		5		5		4		5		5		6		6		5		7		5		4		5		9		10		60		10		10		10				Confiabilidade				-0.97		27.05%										Confiabilidade		5.42		6.38		-0.97		27.05%

		CPLAN		10		5		5		5		6		6		6		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		10		4		3		5		3		4		6		6		4		5		5		5		6		4		5		6		5		6		5		6		5		6		6		10		10		30		15		30		15				Capacidade de Resposta				-1.24		20.14%										Capacidade de Resposta		4.84		6.08		-1.24		20.14%

		CPLAN		11		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		4		2		4		3		6		7		7		7		7		5		5		7		2		7		7		7		7		7		7		1		7		7		11		8		40		25		12		15				Segurança				-0.70		19.49%										Segurança		5.69		6.39		-0.70		19.49%

		CPLAN		12		6		5		5		5		5		6		6		5		6		4		5		6		6		6		6		6		6		6		5		6		4		6		12		5		4		6		4		6		6		6		5		6		5		5		6		4		6		6		6		6		5		5		6		5		6		12		15		20		20		25		20				Empatia				-0.84		16.19%										Empatia		5.21		6.05		-0.84		16.19%

		CPLAN		13		7		7		5		3		6		7		7		6		6		7		6		7		5		6		7		7		5		7		7		7		7		7		13		5		5		5		3		6		6		7		6		7		7		7		7		5		7		7		7		5		7		0		0		0		0		13		20		30		25		20		5

		CPLAN		14		5		4		6		2		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		5		7		6		6		6		5		5		14		3		4		5		4		5		5		4		3		4		3		2		5		3		5		4		5		4		3		4		4		5		3		14		10		30		20		20		20																				Médias:		5.01		6.10		-1.09		100.00%

		CPLAN		15		7		5		4		4		1		2		3		3		5		2		3		3		4		4		4		7		6		4		5		5		5		5		15		3		2		7		3		3		5		3		3		3		2		3		5		0		4		3		6		0		4		4		4		3		5		15		10		10		30		30		20

		CPLAN		16		5		3		7		5		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		16		4		5		7		4		6		7		6		5		5		5		5		6		4		6		5		6		5		6		7		5		5		6		16		10		10		30		30		20

		CPLAN		17		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		6		6		17		3		4		7		4		6		7		7		5		7		6		6		7		3		7		7		7		6		7		7		7		5		5		17		10		20		20		30		20

		CPLAN		18		7		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		4		6		7		18		5		1		4		1		2		4		6		3		5		3		3		3		3		6		6		6		6		3		3		3		3		3		18		0		30		30		20		20

		CPLAN		19		7		6		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		19		4		3		5		0		3		5		4		3		5		0		5		6		0		5		0		6		6		6		3		6		0		6		19		15		35		20		15		15

		CPLAN		20		6		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		20		0		3		4		0		4		4		5		4		4		4		4		5		4		5		4		5		4		4		5		4		5		5		20		10		30		20		20		20

		CPLAN		21		7		7		6		6		6		6		6		6		7		5		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		7		6		21		6		4		5		5		5		4		5		5		6		5		5		5		4		5		5		4		6		4		5		6		5		5		21		30		30		10		20		10

		CPLAN		22		6		4		5		6		5		7		7		5		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		5		5		6		6		22		4		4		4		3		3		5		4		3		5		4		4		4		2		4		5		4		4		4		5		5		3		4		22		10		25		25		20		20

		CPLAN		23		6		6		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		7		7		7		6		6		6		6		6		23		3		4		6		5		5		6		6		5		7		6		6		7		6		6		5		7		7		6		6		6		6		6		23		16		21		21		21		21

		CPLAN		24		7		7		6		6		6		7		7		6		7		5		6		7		5		7		6		7		7		4		7		1		7		6		24		4		5		6		6		5		7		7		5		7		5		5		7		4		7		7		7		7		4		7		4		7		6		24		15		25		15		25		20

		CPLAN		25		7		4		1		1		7		7		7		7		7		6		6		7		4		4		4		4		7		1		1		1		4		7		25		3		1		4		7		4		7		4		1		7		4		7		4		4		4		4		4		4		7		7		7		5		1		25		20		30		30		20		0

		CPLAN		26		7		5		4		3		4		7		7		4		7		5		4		4		1		5		6		1		3		5		6		5		5		5		26		5		5		4		4		5		6		7		5		7		6		4		5		1		4		4		5		6		5		7		4		5		5		26		10		20		30		15		25

		CPLAN		27		6		6		4		6		4		5		5		5		5		6		6		5		5		5		5		5		6		5		7		5		6		7		27		5		3		5		4		6		7		7		7		7		6		6		6		5		6		6		5		6		5		6		3		6		6		27		15		20		20		25		20

		CPLAN		28		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		6		6		6		6		6		28		4		2		6		2		6		5		7		6		7		5		6		6		5		7		6		6		7		6		6		6		6		6		28		30		30		10		15		15

		CPLAN		29		7		7		3		2		2		3		4		4		3		3		6		6		6		6		4		7		4		7		7		7		7		7		29		1		1		5		1		2		2		2		2		2		2		4		5		4		5		4		7		4		4		4		6		4		4		29		10		20		20		30		20

		CPLAN		30		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		30		2		4		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		6		7		7		6		6		6		7		7		30		20		20		20		20		20

		CPLAN		31		6		6		7		4		7		6		4		6		6		6		7		7		5		6		5		7		7		5		4		4		5		4		31		3		6		6		4		6		5		6		5		6		3		5		6		4		5		4		5		6		4		4		6		6		6		31		20		65		4		8		3

		CPLAN		32		7		5		5		4		7		7		7		7		7		5		7		7		5		7		7		7		7		7		7		7		5		6		32		5		3		7		1		7		6		7		7		7		5		6		7		4		6		7		7		6		7		7		7		6		7		32		20		20		20		20		20

		CPLAN		33		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		6		6		6		6		6		6		33		4		2		5		3		3		6		6		5		4		4		4		6		4		6		6		6		4		6		6		5		4		5		33		10		20		30		30		10

		CPLAN		34		7		5		7		1		7		7		7		7		7		6		7		7		1		7		6		7		7		7		6		7		7		7		34		7		4		7		1		7		7		7		7		7		6		5		7		2		7		7		7		7		7		3		1		7		7		34		40		5		10		10		35

		CPLAN		35		6		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		35		5		5		7		5		6		6		6		6		6		5		5		6		4		7		7		7		0		6		6		6		6		7		35		10		25		25		20		20

		CPLAN		36		7		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		4		6		7		6		5		7		7		6		6		6		36		5		5		5		5		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		36		20		20		20		20		20

		CPLAN		37		6		5		5		5		6		6		7		6		6		6		5		6		5		6		6		6		6		5		5		5		5		6		37		3		3		6		3		4		6		6		5		5		4		6		5		4		5		5		6		6		5		6		5		4		5		37		15		50		5		15		15

				Somas		236		208		201		182		227		239		243		231		241		225		237		244		194		236		231		240		239		220		226		211		228		234				135		118		201		123		183		214		217		179		209		173		190		215		139		214		203		224		201		199		206		182		182		195				634		1001		745		721		599

				Medias		6.38		5.62		5.43		4.92		6.14		6.46		6.57		6.24		6.51		6.08		6.41		6.59		5.24		6.38		6.24		6.49		6.46		5.95		6.11		5.70		6.16		6.32				3.65		3.19		5.43		3.32		4.95		5.78		5.86		4.84		5.65		4.68		5.14		5.81		3.76		5.78		5.49		6.05		5.43		5.38		5.57		4.92		4.92		5.27				17.14		27.05		20.14		19.49		16.19

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										3.65		6.38		-2.73

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.19		5.62		-2.43

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.43		5.43		0.00

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.32		4.92		-1.59																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.90		5.59		-1.69																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.95		6.14		-1.19																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.78		6.46		-0.68

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.86		6.57		-0.70																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.84		6.24		-1.41

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.65		6.51		-0.86																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.42		6.38		-0.97

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.68		6.08		-1.41																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.14		6.41		-1.27																				n1 =		37

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.81		6.59		-0.78																				n2 =		37

																																										3.76		5.24		-1.49																				s1 =		1.230						n1 => Expectativas

																																										4.84		6.08		-1.24																				s2 =		1.670						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.110

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.78		6.38		-0.59																				x2 =		5.040

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.49		6.24		-0.76																				gl =		72

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.05		6.49		-0.43																				s^2=		2.151

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.43		6.46		-1.03																				t =		3.561

																																										5.69		6.39		-0.70																				t a =		1.668

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.38		5.95		-0.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.57		6.11		-0.54																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.92		5.70		-0.78

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.92		6.16		-1.24

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.27		6.32		-1.05

																																										5.21		6.05		-0.84

																																						Medias:				5.04		6.11		-1.07

																																						Desv.P.:				1.6668174648		1.2346319956								t		talpha

																																																				3.5613233428		1.668		Existe gap
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CPLAN
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Dimensões Servqual



GABIN

		



CPLAN

Importância das Dimensões SERVQUAL



PROGE

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIMCI		1		7		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		4		4		5		4		3		6		3		3		3		1		4		6		3		3		3		6		3		5		6		6		4		4		1		10		30		20		20		20

		DIMCI		2		7		4		6		2		7		7		7		5		7		7		7		7		3		6		7		6		5		6		7		3		3		0		2		3		3		5		2		6		7		7		5		6		6		7		7		1		7		7		7		4		4		7		4		4		7		2		20		40		10		15		15

		DIMCI		3		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		6		7		6		7		7		3		6		5		6		5		5		6		6		4		6		5		5		6		4		6		0		6		6		5		5		5		5		5		3		10		30		25		20		15								gap		Importância

		DIMCI		4		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		15		15		15		30		25				Tangíveis				-1.35		13.18%

		DIMCI		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		6		6		7		7		7		5		2		2		7		5		1		3		2		3		4		2		4		7		7		7		6		7		6		2		4		2		2		7		5		10		10		10		50		20				Confiabilidade				-2.18		27.35%

		DIMCI		6		7		6		6		6		6		7		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		6		6		5		5		5		7		6		5		4		5		3		3		3		3		3		3		2		4		4		4		3		0		5		2		3		0		3		2		2		6		20		25		20		25		10				Capacidade de Resposta				-2.04		20.29%

		DIMCI		7		6		4		3		5		7		7		5		3		6		6		6		7		2		4		6		7		6		3		7		2		7		6		7		6		4		3		5		5		7		3		3		5		3		5		5		2		5		6		6		5		6		6		6		4		5		7		30		20		20		20		10				Segurança				-1.38		21.53%												Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIMCI		8		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		8		5		4		5		3		4		5		5		4		5		5		4		5		3		6		6		6		6		5		5		5		5		5		8		10		30		30		15		15				Empatia				-1.26		17.65%												Tangibilidade		3.88		5.24		-1.35		13.18%

		DIMCI		9		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		7		5		7		7		9		4		2		4		2		4		5		5		5		4		4		4		5		2		5		5		5		6		4		4		4		5		5		9		10		25		30		20		15																						Confiabilidade		4.18		6.35		-2.18		27.35%

		DIMCI		10		7		3		7		5		7		7		6		7		7		7		6		7		6		6		6		7		7		5		7		7		3		7		10		5		2		7		5		5		7		4		5		7		5		3		7		4		6		6		7		7		5		7		7		3		7		10		10		20		20		20		30																						Capacidade de Resposta		3.99		6.03		-2.04		20.29%

		DIMCI		11		5		5		5		5		6		7		6		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		6		6		6		6		11		4		4		5		4		4		4		4		4		4		4		5		5		4		5		5		6		6		5		5		5		4		5		11		10		30		20		20		20																						Segurança		4.84		6.22		-1.38		21.53%

		DIMCI		12		6		5		6		5		6		7		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		12		4		4		4		4		4		5		6		6		6		5		6		6		5		5		5		5		5		6		6		6		6		5		12		19		20		20		21		20																						Empatia		4.38		5.64		-1.26		17.65%

		DIMCI		13		5		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		0		5		3		3		4		4		3		5		3		2		6		2		5		4		7		5		5		5		6		6		5		13		0		50		5		5		40

		DIMCI		14		5		5		4		5		6		7		6		6		7		6		5		6		6		7		7		7		7		5		5		5		5		5		14		6		6		6		6		5		7		7		6		6		7		6		7		6		6		7		7		6		6		6		6		6		5		14		10		30		30		20		10																						Médias:		4.25		5.89		-1.64		100.00%

		DIMCI		15		6		6		6		5		6		6		7		7		7		6		6		7		4		6		7		6		7		6		6		6		7		6		15		3		4		6		2		2		3		3		3		3		2		1		2		0		2		2		5		5		3		2		2		3		2		15		10		50		20		15		5

		DIMCI		16		7		5		4		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		6		6		7		7		16		4		4		5		2		1		6		6		6		6		5		5		6		5		6		6		6		5		5		5		1		7		6		16		20		10		30		20		20

		DIMCI		17		7		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		6		6		7		6		6		4		5		6		17		4		4		4		1		2		5		4		3		4		1		2		6		2		3		3		6		4		5		5		4		4		3		17		10		30		20		30		10

				Somas		103		81		88		84		107		111		107		105		110		107		104		109		90		105		106		105		107		94		102		89		96		98				70		56		82		56		57		83		72		66		77		60		67		90		54		80		71		97		81		74		78		72		70		78				224		465		345		366		300

				Medias		6.06		4.76		5.18		4.94		6.29		6.53		6.29		6.18		6.47		6.29		6.12		6.41		5.29		6.18		6.24		6.18		6.29		5.53		6.00		5.24		5.65		5.76				4.12		3.29		4.82		3.29		3.35		4.88		4.24		3.88		4.53		3.53		3.94		5.29		3.18		4.71		4.18		5.71		4.76		4.35		4.59		4.24		4.12		4.59				13.18		27.35		20.29		21.53		17.65

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										4.12		6.06		-1.94

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.29		4.76		-1.47

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.82		5.18		-0.35

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.29		4.94		-1.65																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.88		5.24		-1.35																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				3.35		6.29		-2.94																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.88		6.53		-1.65

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.24		6.29		-2.06																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.88		6.18		-2.29

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.53		6.47		-1.94																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.18		6.35		-2.18

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.53		6.29		-2.76																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.94		6.12		-2.18																				n1 =		17

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.29		6.41		-1.12																				n2 =		17

																																										3.18		5.29		-2.12																				s1 =		1.803						n1 => Expectativas

																																										3.99		6.03		-2.04																				s2 =		1.887						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		5.900

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				4.71		6.18		-1.47																				x2 =		4.250

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.18		6.24		-2.06																				gl =		32

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.71		6.18		-0.47																				s^2=		3.406

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.76		6.29		-1.53																				t =		3.502

																																										4.84		6.22		-1.38																				t a =		1.693

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.35		5.53		-1.18																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.59		6.00		-1.41																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.24		5.24		-1.00

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.12		5.65		-1.53

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.59		5.76		-1.18

																																										4.38		5.64		-1.26

																																						Medias:				4.25		5.90		-1.65

																																						Desv.P.:				1.8874987236		1.8029873627								t		talpha

																																																				3.5019299698		1.693		Existe gap
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DIMCI

Importância das Dimensões SERVQUAL



		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIMEL		1		6		4		4		5		7		7		6		7		7		6		6		7		7		7		7		7		7		5		6		4		3		5		1		5		4		7		1		3		6		5		0		6		4		5		7		5		6		7		0		7		5		6		5		5		6		1		15		27		20		23		15

		DIMEL		2		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		4		4		5		5		5		5		5		5		6		4		4		5		3		5		7		7		7		7		7		7		6		7		2		5		70		10		10		5

		DIMEL		3		7		4		5		5		7		5		5		5		4		5		5		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		7		3		4		4		4		2		4		3		3		2		4		2		4		4		2		4		4		5		5		4		5		3		3		1		3		10		30		20		30		10

		DIMEL		4		7		6		7		7		6		6		7		5		5		6		6		6		3		6		6		6		6		6		6		6		6		6		4		4		4		2		2		2		2		2		2		4		3		1		4		1		1		2		2		2		5		5		7		3		2		4		5		25		15		25		30

		DIMEL		5		6		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		5		6		6		4		7		7		5		4		4		4		4		5		6		6		4		4		4		4		5		4		6		6		7		6		4		6		4		4		6		5		5		40		30		10		15								gap		Importância

		DIMEL		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		4		5		2		3		6		6		3		6		1		2		6		1		7		5		7		4		5		4		5		5		5		6		20		20		20		20		20				Tangíveis				-1.90		11.47%

		DIMEL		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		1		1		1		1		1		1		1		7		1		1		7		1		1		1		1		1		1		1		1		7		1		7		20		20		20		20		20				Confiabilidade				-2.01		31.29%

		DIMEL		8		7		7		7		7		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		5		4		5		4		4		3		4		3		8		3		3		5		3		3		3		3		3		3		4		3		3		3		3		5		4		4		3		3		3		3		3		8		10		20		30		30		10				Capacidade de Resposta				-2.54		21.76%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIMEL		9		6		5		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		9		6		3		7		3		5		6		5		4		6		4		5		5		5		7		7		7		7		7		7		6		5		6		9		10		40		20		15		15				Segurança				-1.35		20.18%														Tangibilidade		3.97		5.87		-1.90		11.47%

		DIMEL		10		6		5		5		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		6		6		10		6		5		4		4		4		4		5		3		3		3		2		3		3		5		4		4		5		5		4		4		3		3		10		10		30		30		15		15				Empatia				-1.52		15.29%														Confiabilidade		4.44		6.45		-2.01		31.29%

		DIMEL		11		7		4		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		6		4		5		1		2		5		4		2		5		2		3		4		1		5		5		7		7		5		7		5		2		3		11		5		40		20		20		15																								Capacidade de Resposta		3.75		6.29		-2.54		21.76%

		DIMEL		12		6		4		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		4		7		7		7		7		6		7		7		12		3		4		4		3		5		6		5		5		6		5		4		6		3		4		5		5		5		5		6		4		5		4		12		10		30		25		20		15																								Segurança		5.15		6.50		-1.35		20.18%

		DIMEL		13		7		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		7		7		6		6		7		7		7		6		7		6		6		13		4		4		5		4		4		4		4		3		4		3		3		3		3		4		4		6		4		4		4		4		3		3		13		0		20		50		10		20																								Empatia		4.73		6.25		-1.52		15.29%

		DIMEL		14		6		4		6		5		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		5		7		5		6		6		14		5		5		6		3		5		4		5		6		6		1		2		4		4		6		6		7		6		3		2		1		5		5		14		30		20		10		25		15

		DIMEL		15		7		7		7		6		7		6		6		6		7		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		15		0		4		6		4		6		6		6		6		6		5		5		5		5		5		5		7		6		6		6		6		7		6		15		10		40		20		20		10																								Médias:		4.41		6.27		-1.86		100.00%

		DIMEL		16		6		4		4		4		6		7		7		6		5		5		5		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		16		4		4		5		4		5		7		7		5		4		4		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		16		10		40		10		30		10

		DIMEL		17		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		6		7		7		7		7		5		7		7		17		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		7		7		7		6		7		6		7		7		17		20		20		20		20		20

				Somas		112		95		100		92		111		111		111		108		107		107		107		113		101		108		109		113		112		107		110		100		106		108				69		67		82		52		69		81		79		61		87		57		59		83		56		83		87		90		90		82		87		78		80		75				195		532		370		343		260

				Medias		6.59		5.59		5.88		5.41		6.53		6.53		6.53		6.35		6.29		6.29		6.29		6.65		5.94		6.35		6.41		6.65		6.59		6.29		6.47		5.88		6.24		6.35				4.06		3.94		4.82		3.06		4.06		4.76		4.65		3.59		5.12		3.35		3.47		4.88		3.29		4.88		5.12		5.29		5.29		4.82		5.12		4.59		4.71		4.41				11.47		31.29		21.76		20.18		15.29

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										4.06		6.59		-2.53

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.94		5.59		-1.65

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.82		5.88		-1.06

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.06		5.41		-2.35																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.97		5.87		-1.90																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.06		6.53		-2.47																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.76		6.53		-1.76

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.65		6.53		-1.88																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.59		6.35		-2.76

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.12		6.29		-1.18																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.44		6.45		-2.01

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.35		6.29		-2.94																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.47		6.29		-2.82																				n1 =		17

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				4.88		6.65		-1.76																				n2 =		17

																																										3.29		5.94		-2.65																				s1 =		1.114						n1 => Expectativas

																																										3.75		6.29		-2.54																				s2 =		1.796						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.280

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				4.88		6.35		-1.47																				x2 =		4.730

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.12		6.41		-1.29																				gl =		32

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.29		6.65		-1.35																				s^2=		2.233

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.29		6.59		-1.29																				t =		3.372

																																										5.15		6.50		-1.35																				t a =		1.693

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.82		6.29		-1.47																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.12		6.47		-1.35																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.59		5.88		-1.29

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.71		6.24		-1.53

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.41		6.35		-1.94

																																										4.73		6.25		-1.52

																																						Medias:				4.42		6.28		-1.86

																																						Desv.P.:				1.7960720748		1.1142270478								t		talpha

																																																				3.3720033302		1.693		Existe gap





		



DIMEL

Gap

Dimensões Servqual



		



DIMEL

Importância das Dimensões SERVQUAL



		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIRAF		1		7		5		4		7		7		7		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		1		5		5		4		4		3		4		4		4		3		3		4		4		3		3		3		5		4		4		4		4		4		4		1		20		30		30		10		10

		DIRAF		2		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		2		6		6		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		6		7		7		7		2		10		30		20		20		20

		DIRAF		3		7		3		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		3		0		3		6		4		5		6		6		6		6		3		6		7		4		7		6		7		7		7		7		4		5		6		3		5		40		25		10		20

		DIRAF		4		7		7		6		5		6		7		7		6		7		6		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		4		1		4		4		4		6		7		7		6		6		6		6		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		4		15		40		20		15		10								gap		Importância

		DIRAF		5		7		7		6		6		6		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		6		6		6		5		5		5		5		5		4		4		6		5		5		5		5		5		5		5		5		5		4		6		6		6		6		6		5		0		0		5		5		20		20		20		20		20				Tangíveis				-2.00		15.10%

		DIRAF		6		6		4		5		4		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		1		1		4		1		1		1		1		1		1		1		2		4		1		1		1		4		3		2		4		1		1		2		6		20		20		20		20		20				Confiabilidade				-1.38		24.75%

		DIRAF		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		4		4		4		4		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		1		1		7		4		6		4		7		6		6		4		3		6		4		5		6		7		6		4		4		6		5		5		7		15		15		30		20		20				Capacidade de Resposta				-1.33		22.25%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIRAF		8		4		6		6		6		6		6		6		6		6		5		5		5		5		5		6		5		5		2		5		2		7		7		8		1		1		4		1		1		1		2		1		2		1		1		1		1		2		3		6		5		2		2		2		2		2		8		20		20		20		20		20				Segurança				-0.89		19.00%														Tangibilidade		4.01		6.01		-2.00		15.10%

		DIRAF		9		6		4		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		7		7		7		9		3		3		5		3		6		6		5		5		4		3		3		6		3		5		6		6		4		5		4		6		5		5		9		10		25		25		25		15				Empatia				-1.15		18.90%														Confiabilidade		5.04		6.42		-1.38		24.75%

		DIRAF		10		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		6		6		7		7		7		7		10		4		5		6		4		5		6		6		6		7		6		6		6		5		5		5		6		6		6		5		7		6		6		10		10		25		25		20		20																								Capacidade de Resposta		4.61		5.94		-1.33		22.25%

		DIRAF		11		6		4		4		5		5		6		6		4		6		4		5		5		2		6		6		6		5		5		5		5		5		6		11		5		4		4		4		5		5		6		5		7		5		5		6		3		6		6		6		6		5		4		4		6		5		11		22		20		20		20		18																								Segurança		5.64		6.53		-0.89		19.00%

		DIRAF		12		7		5		7		5		6		7		6		5		6		3		5		6		6		7		7		7		7		7		6		7		6		6		12		3		2		5		3		4		6		6		6		5		5		4		5		3		5		5		7		7		4		5		4		5		5		12		15		30		15		20		20																								Empatia		5.01		6.16		-1.15		18.90%

		DIRAF		13		7		6		6		6		5		6		5		5		6		5		6		5		5		6		6		6		5		0		4		5		5		4		13		5		5		5		3		5		6		5		4		0		4		5		5		4		6		5		6		5		5		5		5		5		5		13		20		20		20		20		20

		DIRAF		14		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		14		4		4		4		3		3		4		4		4		3		4		4		5		3		5		4		6		5		4		3		3		3		3		14		15		25		20		25		15																								Médias:		4.86		6.21		-1.35		100.00%

		DIRAF		15		7		7		7		5		5		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		15		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		15		10		10		40		10		30

		DIRAF		16		7		4		7		6		7		5		7		7		6		6		7		7		2		7		7		6		7		7		5		6		6		6		16		5		3		6		2		4		6		6		4		5		4		4		7		3		6		5		7		6		7		5		7		7		7		16		15		25		15		20		25

		DIRAF		17		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		17		5		3		5		1		6		6		6		6		5		5		5		6		5		5		5		5		5		4		5		6		5		5		17		10		30		20		25		15

		DIRAF		18		7		6		6		6		7		6		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		7		6		6		6		7		7		18		4		4		6		2		4		6		6		4		5		4		5		6		5		6		6		6		6		5		4		5		6		5		18		10		30		20		20		20

		DIRAF		19		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		19		4		5		6		4		7		7		7		7		6		7		7		7		4		7		7		7		7		7		5		6		7		7		19		20		20		20		20		20

		DIRAF		20		7		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		0		20		6		5		6		5		6		7		7		6		7		6		0		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		20		20		20		20		20		20

				Somas		131		112		121		117		126		130		130		126		130		118		123		125		109		131		131		131		129		120		121		122		129		124				73		74		105		69		94		106		109		99		96		89		88		113		79		107		106		124		114		104		97		97		99		104				302		495		445		380		378

				Medias		6.55		5.60		6.05		5.85		6.30		6.50		6.50		6.30		6.50		5.90		6.15		6.25		5.45		6.55		6.55		6.55		6.45		6.00		6.05		6.10		6.45		6.20				3.65		3.70		5.25		3.45		4.70		5.30		5.45		4.95		4.80		4.45		4.40		5.65		3.95		5.35		5.30		6.20		5.70		5.20		4.85		4.85		4.95		5.20				15.10		24.75		22.25		19.00		18.90

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										3.65		6.55		-2.90

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.70		5.60		-1.90

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.25		6.05		-0.80

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.45		5.85		-2.40																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										4.01		6.01		-2.00																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.70		6.30		-1.60																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.30		6.50		-1.20

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.45		6.50		-1.05																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.95		6.30		-1.35

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.80		6.50		-1.70																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.04		6.42		-1.38

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.45		5.90		-1.45																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				4.40		6.15		-1.75																				n1 =		20

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.65		6.25		-0.60																				n2 =		20

																																										3.95		5.45		-1.50																				s1 =		1.0705

																																										4.61		5.94		-1.33																				s2 =		1.727						n1 => Expectativas

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.22						n2 => Percepções

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.35		6.55		-1.20																				x2 =		5.01

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.30		6.55		-1.25																				gl =		38

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.20		6.55		-0.35																				s^2=		2.064249625

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.70		6.45		-0.75																				t =		2.9116502205

																																										5.64		6.53		-0.89																				t a =		1.686

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.20		6.00		-0.80																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.85		6.05		-1.20																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.85		6.10		-1.25

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.95		6.45		-1.50

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.20		6.20		-1.00

																																										5.01		6.16		-1.15

																																						Medias:				4.88		6.22		-1.34

																																						Desv.P.:				1.727028026		1.0704719176								t		talpha

																																																				2.9116502205		1.686		Existe gap
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DIRAF

Importância das Dimensões SERVQUAL



		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DQUAL		1		7		5		5		6		7		7		7		7		7		5		7		7		5		6		7		7		7		6		6		6		6		6		1		4		2		4		1		5		5		6		5		6		5		5		5		2		5		6		6		6		5		5		5		5		4		1		10		30		30		20		10

		DQUAL		2		7		6		5		5		7		7		7		7		6		7		7		6		6		7		6		6		6		6		5		6		7		7		2		4		3		6		3		4		3		5		4		7		4		6		6		3		6		6		7		7		5		3		4		3		3		2		5		50		20		5		20

		DQUAL		3		6		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		6		7		7		5		6		6		6		6		3		4		5		5		4		4		4		5		5		5		5		5		4		4		5		5		5		5		5		5		7		5		5		3		10		20		25		25		20

		DQUAL		4		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		4		6		5		5		5		6		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		20		30		20		20		10								gap		Importância

		DQUAL		5		7		7		7		6		3		7		7		7		7		6		6		7		5		7		7		7		7		4		7		1		7		7		5		3		4		7		1		3		7		7		5		7		6		6		6		6		7		7		7		7		5		6		6		6		7		5		20		20		15		30		15				Tangíveis				-1.68		11.25%

		DQUAL		6		5		4		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		6		7		4		7		4		7		4		6		4		4		5		4		6		6		6		6		4		5		6		6		5		6		7		7		6		5		4		6		5		4		6		10		40		20		20		10				Confiabilidade				-1.31		28.00%

		DQUAL		7		7		6		6		6		6		7		6		7		7		7		6		6		1		7		4		7		7		7		7		5		5		5		7		4		2		4		3		6		6		6		5		5		4		4		6		5		5		6		7		6		6		3		5		5		5		7		10		20		20		20		30				Capacidade de Resposta				-1.06		23.75%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DQUAL		8		7		5		6		6		6		6		6		6		6		6		5		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		0		8		4		3		6		3		5		4		5		5		5		4		5		6		3		6		6		6		6		4		4		4		5		6		8		10		30		20		20		20				Segurança				-0.65		20.25%														Tangibilidade		3.87		5.55		-1.68		11.25%

		DQUAL		9		7		5		6		5		7		7		7		7		7		6		7		6		5		7		5		6		6		6		5		5		5		5		9		5		4		4		3		5		4		5		5		4		3		4		4		3		4		4		5		3		2		3		2		3		3		9		20		20		20		20		20				Empatia				-0.77		16.75%														Confiabilidade		5.19		6.50		-1.31		28.00%

		DQUAL		10		7		4		6		2		6		6		6		6		6		5		5		5		4		5		5		5		6		6		5		5		5		5		10		0		0		6		2		6		5		6		6		5		5		6		6		5		6		6		6		6		6		5		6		5		5		10		5		25		30		20		20																								Capacidade de Resposta		5.04		6.10		-1.06		23.75%

		DQUAL		11		6		5		6		6		7		7		7		7		6		7		7		6		6		7		6		6		7		6		7		6		4		5		11		4		4		6		1		4		6		6		5		5		5		6		6		5		5		6		6		6		5		7		6		4		4		11		15		30		25		10		20																								Segurança		5.67		6.32		-0.65		20.25%

		DQUAL		12		7		6		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		6		7		12		4		3		5		2		3		2		3		3		3		2		5		4		2		5		5		3		5		4		5		4		3		4		12		10		20		25		25		20																								Empatia		4.98		5.75		-0.77		16.75%

		DQUAL		13		6		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		2		6		2		4		5		5		3		6		4		4		5		3		6		6		6		6		5		6		6		6		6		13		10		30		20		20		20

		DQUAL		14		6		5		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		2		7		7		7		0		6		7		7		7		7		14		5		5		7		5		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		7		7		6		6		7		6		7		7		14		15		30		20		20		15																								Médias:		4.95		6.04		-1.10		100.00%

		DQUAL		15		6		4		4		5		6		7		7		6		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		6		7		6		15		4		4		4		1		5		6		7		7		4		6		6		7		6		6		7		7		6		7		6		7		6		6		15		5		30		25		25		15

		DQUAL		16		7		7		5		7		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		5		7		6		6		16		5		4		5		3		6		6		6		6		7		7		6		7		5		7		7		7		7		7		6		6		7		7		16		10		20		25		25		20

		DQUAL		17		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		7		17		4		4		7		4		6		7		7		7		6		6		7		7		6		6		6		7		6		0		4		4		7		6		17		15		25		25		20		15

		DQUAL		18		1		2		2		2		1		1		1		1		1		2		1		1		2		2		2		1		1		2		1		1		2		2		18		2		3		2		3		3		3		2		3		2		2		2		1		2		2		2		1		1		1		1		1		1		2		18		5		30		40		15		10

		DQUAL		19		6		4		5		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		7		7		19		6		4		5		4		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		5		5		6		6		6		19		10		30		30		15		15

		DQUAL		20		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		5		7		7		20		3		2		6		3		6		6		4		6		0		6		6		6		5		4		3		7		3		6		6		5		6		4		20		10		30		20		30		10

		DQUAL		21		6		6		6		4		7		6		7		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		5		6		5		6		6		21		4		3		4		5		6		6		4		3		5		6		4		5		4		5		4		6		4		4		6		5		4		5		21		10		40		20		20		10

				Somas		132		109		115		110		133		138		138		138		136		133		135		134		110		138		130		133		130		121		125		112		127		119				84		70		109		62		105		111		115		108		106		104		111		117		91		116		119		126		115		100		104		108		106		105				235		600		495		425		345

				Medias		6.29		5.19		5.48		5.24		6.33		6.57		6.57		6.57		6.48		6.33		6.43		6.38		5.24		6.57		6.19		6.33		6.19		5.76		5.95		5.33		6.05		5.67				4.00		3.33		5.19		2.95		5.00		5.29		5.48		5.14		5.05		4.95		5.29		5.57		4.33		5.52		5.67		6.00		5.48		4.76		4.95		5.14		5.05		5.00				11.19		28.57		23.57		20.24		16.43

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										4.00		6.29		-2.29

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.33		5.19		-1.86

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.19		5.48		-0.29

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.95		5.24		-2.29																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.87		5.55		-1.68																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				5.00		6.33		-1.33																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.29		6.57		-1.29

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.48		6.57		-1.10																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.14		6.57		-1.43

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.05		6.48		-1.43																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.19		6.50		-1.31

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.95		6.33		-1.38																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.29		6.43		-1.14																				n1 =		21

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.57		6.38		-0.81																				n2 =		21

																																										4.33		5.24		-0.90																				s1 =		1.46

																																										5.04		6.10		-1.06																				s2 =		1.571						n1 => Expectativas

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.05						n2 => Percepções

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.52		6.57		-1.05																				x2 =		4.98

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.67		6.19		-0.52																				gl =		40

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.00		6.33		-0.33																				s^2=		2.2998205

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.48		6.19		-0.71																				t =		2.766243043

																																										5.67		6.32		-0.65																				t a =		1.684

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.76		5.76		-1.00																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.95		5.95		-1.00																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.14		5.33		-0.19

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.05		6.05		-1.00

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.00		5.67		-0.67

																																										4.98		5.75		-0.77

																																						Media:				4.96		6.05		-1.09

																																						Desv.P.:				1.5706767275		1.4600636235								t		talpha

																																																				2.766243043		1.684		Existe gap





		0		0

		0		0

		0		0

		0		0

		0		0



DQUAL

Gap

Dimensões Servqual



		0

		0

		0

		0

		0



DQUAL

Importância das Dimensões SERVQUAL



		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		GABIN		1		5		6		6		4		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		4		3		6		4		5		5		5		5		6		4		4		6		4		5		5		6		5		6		5		6		5		3		1		1		70		20		4		5

		GABIN		2		7		7		7		1		5		7		7		5		7		5		3		3		5		7		5		7		7		7		7		7		6		7		2		5		5		5		1		5		7		7		6		7		6		6		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		0		40		20		20		20								gap		Importância

		GABIN		3		7		6		6		6		5		5		6		6		4		6		7		5		5		6		7		4		4		6		5		6		6		1		3		3		3		4		1		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		4		6		6		6		3		10		30		20		20		20				Tangíveis				-1.48		12.21%

		GABIN		4		7		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		7		5		6		6		7		7		7		6		6		6		5		6		6		7		6		6		7		5		5		5		4		15		25		20		25		15				Confiabilidade				-0.53		30.00%

		GABIN		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		4		3		5		7		6		7		6		6		6		7		4		6		4		6		6		7		7		6		6		6		5		5		5		25		25		20		10		20				Capacidade de Resposta				-0.82		23.21%

		GABIN		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		6		6		4		7		4		7		6		7		7		6		4		7		6		7		4		7		5		7		5		6		7		6		10		30		30		29		1				Segurança				-0.54		18.43%

		GABIN		7		7		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		7		6		6		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		10		40		30		10		10				Empatia				-0.63		16.14%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		GABIN		8		7		2		1		3		7		7		7		4		5		5		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		8		4		2		7		4		7		7		7		5		6		6		7		7		7		7		5		7		6		7		7		6		6		7		8		10		15		25		25		25																								Tangibilidade		4.32		5.80		-1.48		12.21%

		GABIN		9		7		7		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		3		7		6		9		2		1		6		1		5		7		7		5		7		7		5		7		1		7		7		7		6		7		7		6		5		7		9		15		30		20		25		10																								Confiabilidade		6.10		6.63		-0.53		30.00%

		GABIN		10		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		5		7		10		4		4		5		3		6		6		6		7		5		4		7		7		5		5		6		7		5		5		7		3		4		5		10		10		30		30		20		10																								Capacidade de Resposta		5.68		6.50		-0.82		23.21%

		GABIN		11		7		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		4		5		4		4		5		6		6		3		5		4		6		6		2		5		7		5		4		6		6		5		4		4		11		15		15		20		25		25																								Segurança		6.14		6.68		-0.54		18.43%

		GABIN		12		7		5		6		4		5		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		6		7		7		12		6		0		6		0		6		6		7		6		5		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		12		5		20		40		15		20																								Empatia		5.93		6.56		-0.63		16.14%

		GABIN		13		6		1		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		1		5		5		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		13		25		30		10		10		25

		GABIN		14		5		5		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		14		6		5		7		5		7		4		6		7		7		7		7		6		7		6		7		5		7		6		7		7		6		7		14		20		20		20		20		20																								Médias:		5.63		6.43		-0.80		100.00%

				Somas		93		76		83		73		91		95		96		90		92		91		93		91		89		95		94		93		92		94		94		88		93		90				64		49		79		50		84		84		90		82		87		83		83		86		66		85		88		86		85		86		89		81		77		82				171		420		325		258		226

				Medias		6.64		5.43		5.93		5.21		6.50		6.79		6.86		6.43		6.57		6.50		6.64		6.50		6.36		6.79		6.71		6.64		6.57		6.71		6.71		6.29		6.64		6.43				4.57		3.50		5.64		3.57		6.00		6.00		6.43		5.86		6.21		5.93		5.93		6.14		4.71		6.07		6.29		6.14		6.07		6.14		6.36		5.79		5.50		5.86				12.21		30.00		23.21		18.43		16.14

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										4.57		6.64		-2.07

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.50		5.43		-1.93

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.64		5.93		-0.29

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.57		5.21		-1.64																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										4.32		5.80		-1.48																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				6.00		6.50		-0.50																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				6.00		6.79		-0.79

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				6.43		6.86		-0.43																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.86		6.43		-0.57

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				6.21		6.57		-0.36																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										6.10		6.63		-0.53

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				5.93		6.50		-0.57																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.93		6.64		-0.71																				n1 =		14

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				6.14		6.50		-0.36																				n2 =		14

																																										4.71		6.36		-1.64																				s1 =		1.09						n1 => Expectativas

																																										5.68		6.50		-0.82																				s2 =		1.39						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.45

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				6.07		6.79		-0.71																				x2 =		5.67

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				6.29		6.71		-0.43																				gl =		26

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.14		6.64		-0.50																				s^2=		1.5601

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				6.07		6.57		-0.50																				t =		1.7503956387

																																										6.14		6.68		-0.54																				t a =		1.706

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				6.14		6.71		-0.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				6.36		6.71		-0.36																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.79		6.29		-0.50

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.50		6.64		-1.14

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.86		6.43		-0.57

																																										5.93		6.56		-0.63

																																						Medias:				5.67		6.45		-0.78

																																						Desv.P.:				1.3889052929		1.0891362133								t		talpha

																																																				1.7503956387		1.706		Existe gap
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GABIN

Importância das Dimensões SERVQUAL



		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		PROGE		1		7		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		7		7		6		7		7		1		6		6		4		6		6		6		6		6		7		7		6		7		4		7		6		7		6		1		6		4		7		7		1		20		20		20		20		20

		PROGE		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		2		10		30		20		15		25

		PROGE		3		5		6		7		5		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		3		4		5		7		4		6		7		6		5		5		5		5		6		4		6		5		6		5		6		7		5		5		6		3		10		10		30		30		20								gap		Importância

		PROGE		4		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		6		6		4		3		4		7		4		6		7		7		5		7		6		6		7		3		7		7		7		6		7		7		7		5		5		4		10		20		20		30		20				Tangíveis				-2.14		10.71%

		PROGE		5		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		4		6		7		5		5		1		4		1		2		4		6		3		5		3		3		3		3		6		6		6		6		3		3		3		3		3		5		0		30		30		20		20				Confiabilidade				-1.31		25.00%

		PROGE		6		7		6		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		6		4		3		5		0		3		5		4		3		5		0		5		6		0		5		0		6		6		6		3		6		0		6		6		15		35		20		15		15				Capacidade de Resposta				-1.71		22.86%

		PROGE		7		6		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		7		0		3		4		0		4		4		5		4		4		4		4		5		4		5		4		5		4		4		5		4		5		5		7		10		30		20		20		20				Segurança				-0.96		21.43%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

																																																																																																														Empatia				-1.37		20.00%														Tangibilidade		3.21		5.36		-2.14		10.71%

				Somas		39		38		36		37		40		39		40		40		40		40		40		41		33		39		39		42		41		38		39		35		40		40				22		22		31		15		27		33		34		26		33		25		29		34		18		36		28		37		33		27		31		29		25		32				75		175		160		150		140																								Confiabilidade		4.37		5.69		-1.31		25.00%

				Medias		5.57		5.43		5.14		5.29		5.71		5.57		5.71		5.71		5.71		5.71		5.71		5.86		4.71		5.57		5.57		6.00		5.86		5.43		5.57		5.00		5.71		5.71				3.14		3.14		4.43		2.14		3.86		4.71		4.86		3.71		4.71		3.57		4.14		4.86		2.57		5.14		4.00		5.29		4.71		3.86		4.43		4.14		3.57		4.57				10.71		25.00		22.86		21.43		20.00																								Capacidade de Resposta		3.79		5.50		-1.71		22.86%

																																																																																																																																		Segurança		4.79		5.75		-0.96		21.43%

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP																																																																																				Empatia		4.11		5.49		-1.37		20.00%

																																										3.14		5.57		-2.43

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.14		5.43		-2.29																																																																																				Médias:		4.05		5.56		-1.50		100.00%

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.43		5.14		-0.71

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.14		5.29		-3.14																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.21		5.36		-2.14																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				3.86		5.71		-1.86																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.71		5.57		-0.86

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.86		5.71		-0.86																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.71		5.71		-2.00

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.71		5.71		-1.00																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.37		5.69		-1.31

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.57		5.71		-2.14																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				4.14		5.71		-1.57																				n1 =		7

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				4.86		5.86		-1.00																				n2 =		7

																																										2.57		4.71		-2.14																				s1 =		2.37						n1 => Expectativas

																																										3.79		5.50		-1.71																				s2 =		2.37						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		5.56

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.14		5.57		-0.43																				x2 =		4.07

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.00		5.57		-1.57																				gl =		12

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.29		6.00		-0.71																				s^2=		5.6169

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.71		5.86		-1.14																				t =		1.810698399

																																										4.79		5.75		-0.96																				t a =		1.782

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				3.86		5.43		-1.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.43		5.57		-1.14																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.14		5.00		-0.86

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				3.57		5.71		-2.14

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.57		5.71		-1.14

																																										4.11		5.49		-1.37

																																						Medias:				4.07		5.56		-1.49

																																						Desv.P:				2.37		2.37								t		talpha

																																																				1.810698399		1.782		Existe gap





		0		0

		0		0

		0		0

		0		0

		0		0



PROGE

Gap

Dimensões Servqual



		0

		0

		0

		0

		0



PROGE

Importância das Dimensões SERVQUAL



		

		Ordem:		Diretoria:				P		E		GAP

		1		GABIN				5.63		6.43		-0.80

		2		CPLAN				5.01		6.10		-1.09

		3		DQUAL				4.95		6.04		-1.10

		4		DIRAF				4.86		6.21		-1.35

		5		CAINT				4.71		6.08		-1.37

		6		AUDIN				4.44		5.91		-1.47

		7		CGCRE				4.35		5.85		-1.50

		8		PROGE				4.05		5.56		-1.50

		9		DIMCI				4.25		5.89		-1.64

		10		DIMEL				4.41		6.27		-1.86

		Ordem:		Diretoria:				GAP

		1		GABIN				-0.80

		2		CPLAN				-1.09

		3		DQUAL				-1.10

		4		DIRAF				-1.35

		5		CAINT				-1.37

		6		AUDIN				-1.47

		7		CGCRE				-1.50

		8		PROGE				-1.50

		9		DIMCI				-1.64

		10		DIMEL				-1.86
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Gráf9

		Tangíveis

		Confiabilidade

		Capacidade de Resposta

		Segurança

		Empatia



DIMCI

Importância das Dimensões SERVQUAL

0.1317647059

0.2735294118

0.2029411765

0.2152941176

0.1764705882



AUDIN

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		AUDIN		1		5		6		5		5		5		6		0		5		5		6		6		5		5		6		6		6		5		6		5		5		6		6		1		5		4		4		4		2		3		4		2		4		3		3		3		4		3		4		2		4		4		4		5		3		4		1		20		26		19		25		10

		AUDIN		2		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		7		7		7		7		5		7		5		7		7		2		4		4		4		4		3		4		5		4		3		3		4		5		3		4		4		4		5		3		3		3		4		3		2		10		50		15		15		10

		AUDIN		3		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		4		4		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		10		10		30		30		20

		AUDIN		4		6		4		6		5		6		6		6		5		5		5		6		6		4		5		6		6		5		6		6		6		6		6		4		5		5		5		4		4		4		5		1		1		3		4		4		4		5		5		5		6		6		6		6		4		1		4		15		5		25		25		30

		AUDIN		5		7		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		5		5		7		6		5		6		6		6		6		3		5		5		3		6		4		6		4		4		6		4		6		6		6		4		6		5		6		5		10		30		30		10		20

		AUDIN		6		5		4		4		4		4		4		4		3		4		4		3		4		4		4		4		3		3		4		4		4		4		4		6		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		6		30		20		20		20		10										gap		Importância						Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		AUDIN		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		1		5		1		1		4		5		3		4		2		4		4		1		5		4		5		5		5		5		5		4		5		7		8		30		30		22		10						Tangíveis				-1.50		14.71%						Tangibilidade		4.39		5.89		-1.50		14.71%

																																																																																																																Confiabilidade				-1.86		24.43%						Confiabilidade		4.09		5.94		-1.86		24.43%

				Somas		44		40		41		40		43		44		38		41		42		43		43		43		30		43		44		43		41		40		41		39		44		43				34		28		34		27		24		31		35		24		29		26		32		31		27		34		32		33		37		35		33		36		31		30				103		171		169		147		110						Capacidade de Resposta				-1.54		24.14%						Capacidade de Resposta		4.14		5.68		-1.54		24.14%

				Médias		6.29		5.71		5.86		5.71		6.14		6.29		5.43		5.86		6.00		6.14		6.14		6.14		4.29		6.14		6.29		6.14		5.86		5.71		5.86		5.57		6.29		6.14				4.86		4.00		4.86		3.86		3.43		4.43		5.00		3.43		4.14		3.71		4.57		4.43		3.86		4.86		4.57		4.71		5.29		5.00		4.71		5.14		4.43		4.29				14.71		24.43		24.14		21.00		15.71						Segurança				-1.25		21.00%						Segurança		4.86		6.11		-1.25		21.00%

				Desvio Padrão		0.95		1.38		1.07		1.25		1.21		1.11		2.64		1.57		1.29		1.21		1.46		1.21		1.98		1.21		1.11		1.46		1.57		1.11		1.21		1.13		1.11		1.07				0.90		1.53		0.90		1.46		1.90		1.27		1.00		1.90		1.95		1.60		1.40		1.27		1.77		1.35		1.13		1.60		1.11		1.41		1.38		1.35		1.27		1.98				7.89		14.85		6.20		6.73		7.87						Empatia				-1.20		15.71%						Empatia		4.71		5.91		-1.20		15.71%

				Tangíveis 1-4																																				Px		Ps		Ex		Es		GAP						Teste de Hipóteses da Diferença entre duas médias - Pequena amostra - Pág. 373																																																																						Médias:		4.44		5.91		-1.47		100.00%

																																								4.86		0.90		6.29		0.95		-1.43																		Ho: u1 - u2 = 0

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																		4.00		1.53		5.71		1.38		-1.71																		Ha: u1 - u2 <> 0

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																		4.86		0.90		5.86		1.07		-1.00

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																		3.86		1.46		5.71		1.25		-1.86																s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

																																								4.39				5.89				-1.50

				Confiabilidade 5-9																																																												t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																		3.43		1.90		6.14		1.21		-2.71

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																		4.43		1.27		6.29		1.11		-1.86																gl =		n1 + n2 - 2

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																		5.00		1.00		5.43		2.64		-0.43

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																		3.43		1.90		5.86		1.57		-2.43																		Rejeitar Ho se t > t alpha

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																		4.14		1.95		6.00		1.29		-1.86																alpha=		0.05

																																								4.09				5.94				-1.86																n1 =		7								n1 => Expectativas

				Capac.Resp. 10-13																																																												n2 =		7								n2 => Percepções

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																		3.71		1.60		6.14		1.21		-2.43																s1 =		1.355

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																		4.57		1.40		6.14		1.77		-1.57																s2 =		1.46

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																		4.43		1.27		6.14		1.46		-1.71																x1 =		5.91

																																								3.86		1.77		4.29		1.21		-0.43																x2 =		4.44

																																								4.14				5.68				-1.54																gl =		12

				Segurança 14-17																																																												s^2=		1.9838125

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																		4.86		1.35		6.14		1.98		-1.29																t =		2.2760139995

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																		4.57		1.13		6.29		1.21		-1.71																t a =		1.782

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																		4.71		1.60		6.14		1.11		-1.43

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																		5.29		1.11		5.86		1.46		-0.57																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																																								4.86				6.11				-1.25																Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																		5.00		1.41		5.71		1.57		-0.71

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																		4.71		1.38		5.86		1.11		-1.14

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																		5.14		1.35		5.57		1.21		-0.43

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																		4.43		1.27		6.29		1.13		-1.86

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																		4.29		1.98		6.14		1.11		-1.86

																																								4.71				5.91				-1.20

																																				Medias:				4.44				5.91				-1.47				t		talpha

																																																				2.2760139995		1.782		Existe gap

				IC 95%		0.9500																Coluna1

				Alpha		0.0500																														Desv.P.:						1.4593638361				1.3545548258

				Alpha/2		0.0250																Média		6.2857142857

				t 0,025 gl n-1		2.4470																Erro padrão		0.3595159255

																						Mediana		7

				media x=		6.2857142857																Modo		7

				n =		7																Desvio padrão		0.9511897312

				graus de liberdade gl=		6																Variância da amostra		0.9047619048

																						Curtose		-1.6869806094

				Somatorio de (xi - x)^2=		5.4285714286																Assimetria		-0.7635866596

																						Intervalo		2

																						Mínimo		5

																						Máximo		7

				Desvio padrao s=		0.9511897312																Soma		44

																						Contagem		7

				raiz de n =		2.6457513111																Maior(1)		7

																						Menor(1)		5

				s / raiz (n) =		0.3595159255																Nível de confiança(95,0%)		0.8797044221

				Intervalo de Confianca=				x +- t 0,025*(s/raiz(n))=				6.2857		+ ou -		0.8797		=		7.1654497554

																				5.405978816

				Teste-t: duas amostras em par para médias

																						Teste-t: duas amostras presumindo variâncias diferentes

						Variável 1		Variável 2

				Média		6.2857142857		4.8571428571																Variável 1		Variável 2

				Variância		0.9047619048		0.8095238095														Média		6.2857142857		4.8571428571

				Observações		7		7														Variância		0.9047619048		0.8095238095

				Correlação de Pearson		0.2503866978																Observações		7		7

				Hipótese da diferença de média		0																Hipótese da diferença de média		0

				gl		6																gl		12

				Stat t		3.3333333333																Stat t		2.8867513459

				P(T<=t) uni-caudal		0.0078707052																P(T<=t) uni-caudal		0.0068291414

				t crítico uni-caudal		1.9431809051																t crítico uni-caudal		1.7822867449

				P(T<=t) bi-caudal		0.0157414104																P(T<=t) bi-caudal		0.0136582827

				t crítico bi-caudal		2.4469136406																t crítico bi-caudal		2.1788127924
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Importância das Dimensões SERVQUAL



CPLAN

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CAINT		1		7		5		5		4		7		7		7		7		6		6		7		7		6		7		7		6		7		6		7		6		6		6		1		5		4		5		3		5		5		5		5		5		5		5		5		5		6		5		7		6		5		5		5		5		5		1		10		40		25		10		15

		CAINT		2		5		5		5		5		5		7		7		7		7		6		6		7		4		7		7		7		7		6		5		5		6		6		2		5		5		4		4		5		7		6		6		6		6		6		7		3		4		4		6		6		7		4		4		5		4		2		10		20		25		15		30

		CAINT		3		5		4		5		4		6		5		6		5		7		4		4		7		3		7		7		6		6		7		7		7		7		6		3		2		3		5		3		4		5		5		4		5		2		5		6		3		5		5		6		0		6		7		6		6		5		3		10		30		20		20		20

		CAINT		4		7		7		7		6		6		6		5		5		5		5		6		5		5		5		7		7		7		6		6		6		6		5		4		4		4		4		3		4		4		4		4		4		4		4		4		3		4		4		4		4		3		4		4		3		4		4		20		20		20		20		20

		CAINT		5		5		3		6		3		6		7		7		6		7		6		6		7		3		6		6		7		6		7		6		7		6		6		5		5		3		6		3		6		7		6		6		7		6		6		7		3		6		6		7		6		7		6		7		6		6		5		5		35		20		20		20

		CAINT		6		7		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		3		3		2		2		6		5		6		6		6		1		4		6		1		6		4		6		4		2		4		5		5		5		6		10		50		20		10		10

				Somas		36		28		34		29		37		39		39		37		39		34		36		40		28		39		41		40		40		39		38		38		38		36				24		22		26		18		30		33		32		31		33		24		30		35		18		31		28		36		26		30		30		31		30		29				65		195		130		95		115

				Medias		6.00		4.67		5.67		4.83		6.17		6.50		6.50		6.17		6.50		5.67		6.00		6.67		4.67		6.50		6.83		6.67		6.67		6.50		6.33		6.33		6.33		6.00				4.00		3.67		4.33		3.00		5.00		5.50		5.33		5.17		5.50		4.00		5.00		5.83		3.00		5.17		4.67		6.00		4.33		5.00		5.00		5.17		5.00		4.83				10.83		32.50		21.67		15.83		19.17														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

																																																																																																																								Tangibilidade		3.75		5.29		-1.54		10.83%

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP		SOMA																																																																		gap		Importância				Confiabilidade		5.30		6.37		-1.07		32.50%

																																										4.00		6.00		-2.00																																																																Tangíveis				-1.54		10.83%				Capacidade de Resposta		4.46		5.75		-1.29		21.67%

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.67		4.67		-1.00																				Ho: u1 - u2 <= 0																																												Confiabilidade				-1.07		32.50%				Segurança		5.04		6.67		-1.63		15.83%

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.33		5.67		-1.33																				Ha: u1 - u2 > 0																																												Capacidade de Resposta				-1.29		21.67%				Empatia		5.00		6.30		-1.30		19.17%

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.00		4.83		-1.83																																																																Segurança				-1.63		15.83%

																																										3.75		5.29		-1.54																		s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)																																												Empatia				-1.30		19.17%				Médias:		4.71		6.08		-1.37		100.00%

				Confiabilidade 5-9																																																																																																														-1.37

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				5.00		6.17		-1.17																		t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.50		6.50		-1.00

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.33		6.50		-1.17																		gl =		n1 + n2 - 2

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.17		6.17		-1.00

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.50		6.50		-1.00																				Rejeitar Ho se t > t alpha

																																										5.30		6.37		-1.07																		alpha=		0.05

				Capac.Resp. 10-13																																																												n1 =		6

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.00		5.67		-1.67																		n2 =		6

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.00		6.00		-1.00																		s1 =		1.050								n1 => Expectativas

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.83		6.67		-0.83																		s2 =		1.410								n2 => Percepções

																																										3.00		4.67		-1.67																		x1 =		6.100

																																										4.46		5.75		-1.29																		x2 =		4.750

				Segurança 14-17																																																												gl =		10

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.17		6.50		-1.33																		s^2=		1.545

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.67		6.83		-2.17																		t =		1.969

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.00		6.67		-0.67																		t a =		1.812

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.33		6.67		-2.33

																																										5.04		6.67		-1.63																		Ho:		rejeitado ao nível de 5%

				Empatia 18-22																																																												Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.00		6.50		-1.50

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.00		6.33		-1.33

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.17		6.33		-1.17

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.00		6.33		-1.33

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.83		6.00		-1.17

																																										5.00		6.30		-1.30

																																						Medias:				4.75		6.10		-1.35				t		talpha

																																																		1.9691773852		1.812		Existe gap

																																						Desv.P:				1.4054148283		1.0546867303
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CAINT

Importância das Dimensões SERVQUAL



DIMEL

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CGCRE		1		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		1		5		4		4		2		2		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		5		5		5		5		5		5		5		1		20		50		10		15		5

		CGCRE		2		6		6		5		5		7		7		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		6		7		6		6		7		2		5		2		5		4		4		6		6		6		6		4		0		6		4		6		5		6		5		6		6		6		5		6		2		10		30		20		20		20

		CGCRE		3		5		5		6		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		3		3		4		5		5		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		3		10		25		25		20		20

		CGCRE		4		6		3		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		5		7		7		4		5		3		5		4		5		6		6		6		7		6		3		5		3		6		6		7		6		6		3		4		5		6		4		8		24		24		24		20

		CGCRE		5		6		1		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		5		5		6		6		5		4		1		4		1		3		5		5		4		4		1		4		6		3		4		4		7		4		4		5		5		3		3		5		0		30		30		30		10

		CGCRE		6		6		4		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		4		2		5		3		5		5		5		5		6		5		4		5		3		6		5		6		5		4		5		3		4		4		6		10		50		20		15		5

		CGCRE		7		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		1		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		1		1		7		1		7		7		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		10		10		10		45		25								gap		Importância										Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		CGCRE		8		5		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		8		1		1		4		1		3		5		5		3		2		3		3		6		3		6		4		7		4		6		6		4		2		6		8		5		40		20		25		10				Tangíveis				-1.38		10.57%										Tangibilidade		3.43		4.80		-1.38		10.57%

		CGCRE		9		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		9		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		9		40		20		20		20		0				Confiabilidade				-1.56		30.64%										Confiabilidade		4.70		6.26		-1.56		30.64%

		CGCRE		10		7		1		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		10		1		4		5		2		1		4		2		1		4		1		1		4		1		3		4		5		1		4		1		4		4		4		10		0		25		25		25		25				Capacidade de Resposta				-2.11		21.71%										Capacidade de Resposta		3.91		6.02		-2.11		21.71%

		CGCRE		11		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		7		5		7		7		11		5		5		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		6		5		7		7		11		10		30		20		30		10				Segurança				-1.13		24.57%										Segurança		5.23		6.36		-1.13		24.57%

		CGCRE		12		6		6		6		6		7		7		7		7		4		7		7		7		2		7		7		7		7		7		7		7		7		7		12		4		4		6		4		6		7		6		6		6		6		6		6		2		7		6		6		4		6		1		6		7		6		12		10		35		20		25		10				Empatia				-1.34		12.50%										Empatia		4.47		5.81		-1.34		12.50%

		CGCRE		13		6		4		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		13		4		3		6		3		5		6		6		4		3		4		4		6		3		6		6		7		6		6		6		5		4		6		13		10		30		30		20		10

		CGCRE		14		7		4		4		4		6		7		6		5		6		6		5		7		4		7		7		7		7		6		7		6		6		6		14		3		4		7		4		4		6		4		4		4		4		4		7		1		4		7		7		7		4		6		4		4		0		14		5		30		30		30		5																				Médias:		4.35		5.85		-1.50		100.00%

				Soma		80		57		71		61		86		90		89		88		85		88		88		90		71		88		89		90		89		75		86		72		87		87				45		38		69		40		57		74		69		63		66		58		47		75		39		72		71		83		67		63		63		58		63		66				148		429		304		344		175

				Medias		5.71		4.07		5.07		4.36		6.14		6.43		6.36		6.29		6.07		6.29		6.29		6.43		5.07		6.29		6.36		6.43		6.36		5.36		6.14		5.14		6.21		6.21				3.21		2.71		4.93		2.86		4.07		5.29		4.93		4.50		4.71		4.14		3.36		5.36		2.79		5.14		5.07		5.93		4.79		4.50		4.50		4.14		4.50		4.71				10.57		30.64		21.71		24.57		12.50

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										3.21		5.71		-2.50

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				2.71		4.07		-1.36

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.93		5.07		-0.14																						Ho: u1 - u2 <= 0

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.86		4.36		-1.50																						Ha: u1 - u2 > 0

																																										3.43		4.80		-1.38

				Confiabilidade 5-9																																																														s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.07		6.14		-2.07

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.29		6.43		-1.14																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.93		6.36		-1.43

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.50		6.29		-1.79																				gl =		n1 + n2 - 2

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.71		6.07		-1.36

																																										4.70		6.26		-1.56																						Rejeitar Ho se t > t alpha

				Capac.Resp. 10-13																																																														alpha=		0.05

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.14		6.29		-2.14																				n1 =		14

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.36		6.29		-2.93																				n2 =		14

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.36		6.43		-1.07																				s1 =		1.980						n1 => Expectativas

																																										2.79		5.07		-2.29																				s2 =		2.078						n2 => Percepções

																																										3.91		6.02		-2.11																				x1 =		5.870

				Segurança 14-17																																																														x2 =		4.370

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.14		6.29		-1.14																				gl =		26

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.07		6.36		-1.29																				s^2=		4.119

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.93		6.43		-0.50																				t =		2.753

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.79		6.36		-1.57																				t a =		1.706

																																										5.23		6.36		-1.13

				Empatia 18-22																																																														Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.50		5.36		-0.86																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.50		6.14		-1.64

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.14		5.14		-1.00

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.50		6.21		-1.71

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.71		6.21		-1.50

																																										4.47		5.81		-1.34

																																						Medias:				4.37		5.87		-1.50

																																																				t		talpha

																																						Desv.P.:				2.0781202315		1.9799830616								2.7530053659		1.706		Existe gap





DIMEL

		



CGCRE

Gap

Dimensões Servqual



DIRAF

		



CGCRE

Importância das Dimensões SERVQUAL



DQUAL

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CPLAN		1		5		2		3		3		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		5		3		6		5		1		4		1		4		1		6		6		7		6		7		7		6		6		3		6		6		7		6		4		7		1		5		5		1		5		50		15		20		10

		CPLAN		2		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		1		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		100		0		0		0		0

		CPLAN		3		6		6		6		5		7		7		7		7		6		6		7		7		6		7		7		6		6		6		6		6		6		7		3		3		2		5		3		5		6		6		5		6		4		4		6		3		7		7		7		5		6		7		7		4		6		3		10		25		30		20		15

		CPLAN		4		7		4		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		5		5		5		6		6		4		5		4		3		4		2		3		4		2		2		2		4		4		4		4		4		5		6		5		6		5		2		4		4		10		30		20		20		20

		CPLAN		5		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		6		6		7		6		5		5		2		5		4		5		6		6		4		5		5		4		5		4		5		5		6		6		6		6		5		5		5		5		10		40		40		5		5

		CPLAN		6		6		6		6		4		6		6		7		6		7		7		7		7		3		7		6		7		6		7		7		7		6		7		6		1		4		6		4		6		7		7		6		7		6		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		7		7		6		20		25		20		20		15

		CPLAN		7		3		4		6		6		6		7		7		7		6		6		6		7		6		6		6		7		7		6		7		6		6		7		7		2		2		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		20		20		20		20		20								gap		Importância										Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		CPLAN		8		7		7		4		1		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		8		4		4		4		1		5		6		5		4		2		4		6		6		3		6		6		6		4		3		4		4		4		4		8		20		20		20		20		20				Tangíveis				-1.69		17.14%										Tangibilidade		3.90		5.59		-1.69		17.14%

		CPLAN		9		7		7		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		9		1		1		7		1		4		6		7		4		5		4		5		5		4		5		5		6		6		5		7		5		4		5		9		10		60		10		10		10				Confiabilidade				-0.97		27.05%										Confiabilidade		5.42		6.38		-0.97		27.05%

		CPLAN		10		5		5		5		6		6		6		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		10		4		3		5		3		4		6		6		4		5		5		5		6		4		5		6		5		6		5		6		5		6		6		10		10		30		15		30		15				Capacidade de Resposta				-1.24		20.14%										Capacidade de Resposta		4.84		6.08		-1.24		20.14%

		CPLAN		11		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		4		2		4		3		6		7		7		7		7		5		5		7		2		7		7		7		7		7		7		1		7		7		11		8		40		25		12		15				Segurança				-0.70		19.49%										Segurança		5.69		6.39		-0.70		19.49%

		CPLAN		12		6		5		5		5		5		6		6		5		6		4		5		6		6		6		6		6		6		6		5		6		4		6		12		5		4		6		4		6		6		6		5		6		5		5		6		4		6		6		6		6		5		5		6		5		6		12		15		20		20		25		20				Empatia				-0.84		16.19%										Empatia		5.21		6.05		-0.84		16.19%

		CPLAN		13		7		7		5		3		6		7		7		6		6		7		6		7		5		6		7		7		5		7		7		7		7		7		13		5		5		5		3		6		6		7		6		7		7		7		7		5		7		7		7		5		7		0		0		0		0		13		20		30		25		20		5

		CPLAN		14		5		4		6		2		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		5		7		6		6		6		5		5		14		3		4		5		4		5		5		4		3		4		3		2		5		3		5		4		5		4		3		4		4		5		3		14		10		30		20		20		20																				Médias:		5.01		6.10		-1.09		100.00%

		CPLAN		15		7		5		4		4		1		2		3		3		5		2		3		3		4		4		4		7		6		4		5		5		5		5		15		3		2		7		3		3		5		3		3		3		2		3		5		0		4		3		6		0		4		4		4		3		5		15		10		10		30		30		20

		CPLAN		16		5		3		7		5		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		16		4		5		7		4		6		7		6		5		5		5		5		6		4		6		5		6		5		6		7		5		5		6		16		10		10		30		30		20

		CPLAN		17		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		6		6		17		3		4		7		4		6		7		7		5		7		6		6		7		3		7		7		7		6		7		7		7		5		5		17		10		20		20		30		20

		CPLAN		18		7		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		4		6		7		18		5		1		4		1		2		4		6		3		5		3		3		3		3		6		6		6		6		3		3		3		3		3		18		0		30		30		20		20

		CPLAN		19		7		6		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		19		4		3		5		0		3		5		4		3		5		0		5		6		0		5		0		6		6		6		3		6		0		6		19		15		35		20		15		15

		CPLAN		20		6		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		20		0		3		4		0		4		4		5		4		4		4		4		5		4		5		4		5		4		4		5		4		5		5		20		10		30		20		20		20

		CPLAN		21		7		7		6		6		6		6		6		6		7		5		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		7		6		21		6		4		5		5		5		4		5		5		6		5		5		5		4		5		5		4		6		4		5		6		5		5		21		30		30		10		20		10

		CPLAN		22		6		4		5		6		5		7		7		5		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		5		5		6		6		22		4		4		4		3		3		5		4		3		5		4		4		4		2		4		5		4		4		4		5		5		3		4		22		10		25		25		20		20

		CPLAN		23		6		6		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		7		7		7		6		6		6		6		6		23		3		4		6		5		5		6		6		5		7		6		6		7		6		6		5		7		7		6		6		6		6		6		23		16		21		21		21		21

		CPLAN		24		7		7		6		6		6		7		7		6		7		5		6		7		5		7		6		7		7		4		7		1		7		6		24		4		5		6		6		5		7		7		5		7		5		5		7		4		7		7		7		7		4		7		4		7		6		24		15		25		15		25		20

		CPLAN		25		7		4		1		1		7		7		7		7		7		6		6		7		4		4		4		4		7		1		1		1		4		7		25		3		1		4		7		4		7		4		1		7		4		7		4		4		4		4		4		4		7		7		7		5		1		25		20		30		30		20		0

		CPLAN		26		7		5		4		3		4		7		7		4		7		5		4		4		1		5		6		1		3		5		6		5		5		5		26		5		5		4		4		5		6		7		5		7		6		4		5		1		4		4		5		6		5		7		4		5		5		26		10		20		30		15		25

		CPLAN		27		6		6		4		6		4		5		5		5		5		6		6		5		5		5		5		5		6		5		7		5		6		7		27		5		3		5		4		6		7		7		7		7		6		6		6		5		6		6		5		6		5		6		3		6		6		27		15		20		20		25		20

		CPLAN		28		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		6		6		6		6		6		28		4		2		6		2		6		5		7		6		7		5		6		6		5		7		6		6		7		6		6		6		6		6		28		30		30		10		15		15

		CPLAN		29		7		7		3		2		2		3		4		4		3		3		6		6		6		6		4		7		4		7		7		7		7		7		29		1		1		5		1		2		2		2		2		2		2		4		5		4		5		4		7		4		4		4		6		4		4		29		10		20		20		30		20

		CPLAN		30		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		30		2		4		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		6		7		7		6		6		6		7		7		30		20		20		20		20		20

		CPLAN		31		6		6		7		4		7		6		4		6		6		6		7		7		5		6		5		7		7		5		4		4		5		4		31		3		6		6		4		6		5		6		5		6		3		5		6		4		5		4		5		6		4		4		6		6		6		31		20		65		4		8		3

		CPLAN		32		7		5		5		4		7		7		7		7		7		5		7		7		5		7		7		7		7		7		7		7		5		6		32		5		3		7		1		7		6		7		7		7		5		6		7		4		6		7		7		6		7		7		7		6		7		32		20		20		20		20		20

		CPLAN		33		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		6		6		6		6		6		6		33		4		2		5		3		3		6		6		5		4		4		4		6		4		6		6		6		4		6		6		5		4		5		33		10		20		30		30		10

		CPLAN		34		7		5		7		1		7		7		7		7		7		6		7		7		1		7		6		7		7		7		6		7		7		7		34		7		4		7		1		7		7		7		7		7		6		5		7		2		7		7		7		7		7		3		1		7		7		34		40		5		10		10		35

		CPLAN		35		6		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		35		5		5		7		5		6		6		6		6		6		5		5		6		4		7		7		7		0		6		6		6		6		7		35		10		25		25		20		20

		CPLAN		36		7		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		4		6		7		6		5		7		7		6		6		6		36		5		5		5		5		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		36		20		20		20		20		20

		CPLAN		37		6		5		5		5		6		6		7		6		6		6		5		6		5		6		6		6		6		5		5		5		5		6		37		3		3		6		3		4		6		6		5		5		4		6		5		4		5		5		6		6		5		6		5		4		5		37		15		50		5		15		15

				Somas		236		208		201		182		227		239		243		231		241		225		237		244		194		236		231		240		239		220		226		211		228		234				135		118		201		123		183		214		217		179		209		173		190		215		139		214		203		224		201		199		206		182		182		195				634		1001		745		721		599

				Medias		6.38		5.62		5.43		4.92		6.14		6.46		6.57		6.24		6.51		6.08		6.41		6.59		5.24		6.38		6.24		6.49		6.46		5.95		6.11		5.70		6.16		6.32				3.65		3.19		5.43		3.32		4.95		5.78		5.86		4.84		5.65		4.68		5.14		5.81		3.76		5.78		5.49		6.05		5.43		5.38		5.57		4.92		4.92		5.27				17.14		27.05		20.14		19.49		16.19

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										3.65		6.38		-2.73

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.19		5.62		-2.43

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.43		5.43		0.00

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.32		4.92		-1.59																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.90		5.59		-1.69																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.95		6.14		-1.19																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.78		6.46		-0.68

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.86		6.57		-0.70																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.84		6.24		-1.41

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.65		6.51		-0.86																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.42		6.38		-0.97

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.68		6.08		-1.41																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.14		6.41		-1.27																				n1 =		37

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.81		6.59		-0.78																				n2 =		37

																																										3.76		5.24		-1.49																				s1 =		1.230						n1 => Expectativas

																																										4.84		6.08		-1.24																				s2 =		1.670						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.110

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.78		6.38		-0.59																				x2 =		5.040

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.49		6.24		-0.76																				gl =		72

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.05		6.49		-0.43																				s^2=		2.151

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.43		6.46		-1.03																				t =		3.561

																																										5.69		6.39		-0.70																				t a =		1.668

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.38		5.95		-0.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.57		6.11		-0.54																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.92		5.70		-0.78

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.92		6.16		-1.24

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.27		6.32		-1.05

																																										5.21		6.05		-0.84

																																						Medias:				5.04		6.11		-1.07

																																						Desv.P.:				1.6668174648		1.2346319956								t		talpha

																																																				3.5613233428		1.668		Existe gap





DQUAL
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GABIN

		



CPLAN

Importância das Dimensões SERVQUAL



PROGE

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIMCI		1		7		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		4		4		5		4		3		6		3		3		3		1		4		6		3		3		3		6		3		5		6		6		4		4		1		10		30		20		20		20

		DIMCI		2		7		4		6		2		7		7		7		5		7		7		7		7		3		6		7		6		5		6		7		3		3		0		2		3		3		5		2		6		7		7		5		6		6		7		7		1		7		7		7		4		4		7		4		4		7		2		20		40		10		15		15

		DIMCI		3		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		6		7		6		7		7		3		6		5		6		5		5		6		6		4		6		5		5		6		4		6		0		6		6		5		5		5		5		5		3		10		30		25		20		15								gap		Importância

		DIMCI		4		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		15		15		15		30		25				Tangíveis				-1.35		13.18%

		DIMCI		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		6		6		7		7		7		5		2		2		7		5		1		3		2		3		4		2		4		7		7		7		6		7		6		2		4		2		2		7		5		10		10		10		50		20				Confiabilidade				-2.18		27.35%

		DIMCI		6		7		6		6		6		6		7		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		6		6		5		5		5		7		6		5		4		5		3		3		3		3		3		3		2		4		4		4		3		0		5		2		3		0		3		2		2		6		20		25		20		25		10				Capacidade de Resposta				-2.04		20.29%

		DIMCI		7		6		4		3		5		7		7		5		3		6		6		6		7		2		4		6		7		6		3		7		2		7		6		7		6		4		3		5		5		7		3		3		5		3		5		5		2		5		6		6		5		6		6		6		4		5		7		30		20		20		20		10				Segurança				-1.38		21.53%												Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIMCI		8		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		8		5		4		5		3		4		5		5		4		5		5		4		5		3		6		6		6		6		5		5		5		5		5		8		10		30		30		15		15				Empatia				-1.26		17.65%												Tangibilidade		3.88		5.24		-1.35		13.18%

		DIMCI		9		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		7		5		7		7		9		4		2		4		2		4		5		5		5		4		4		4		5		2		5		5		5		6		4		4		4		5		5		9		10		25		30		20		15																						Confiabilidade		4.18		6.35		-2.18		27.35%

		DIMCI		10		7		3		7		5		7		7		6		7		7		7		6		7		6		6		6		7		7		5		7		7		3		7		10		5		2		7		5		5		7		4		5		7		5		3		7		4		6		6		7		7		5		7		7		3		7		10		10		20		20		20		30																						Capacidade de Resposta		3.99		6.03		-2.04		20.29%

		DIMCI		11		5		5		5		5		6		7		6		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		6		6		6		6		11		4		4		5		4		4		4		4		4		4		4		5		5		4		5		5		6		6		5		5		5		4		5		11		10		30		20		20		20																						Segurança		4.84		6.22		-1.38		21.53%

		DIMCI		12		6		5		6		5		6		7		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		12		4		4		4		4		4		5		6		6		6		5		6		6		5		5		5		5		5		6		6		6		6		5		12		19		20		20		21		20																						Empatia		4.38		5.64		-1.26		17.65%

		DIMCI		13		5		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		0		5		3		3		4		4		3		5		3		2		6		2		5		4		7		5		5		5		6		6		5		13		0		50		5		5		40

		DIMCI		14		5		5		4		5		6		7		6		6		7		6		5		6		6		7		7		7		7		5		5		5		5		5		14		6		6		6		6		5		7		7		6		6		7		6		7		6		6		7		7		6		6		6		6		6		5		14		10		30		30		20		10																						Médias:		4.25		5.89		-1.64		100.00%

		DIMCI		15		6		6		6		5		6		6		7		7		7		6		6		7		4		6		7		6		7		6		6		6		7		6		15		3		4		6		2		2		3		3		3		3		2		1		2		0		2		2		5		5		3		2		2		3		2		15		10		50		20		15		5

		DIMCI		16		7		5		4		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		6		6		7		7		16		4		4		5		2		1		6		6		6		6		5		5		6		5		6		6		6		5		5		5		1		7		6		16		20		10		30		20		20

		DIMCI		17		7		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		6		6		7		6		6		4		5		6		17		4		4		4		1		2		5		4		3		4		1		2		6		2		3		3		6		4		5		5		4		4		3		17		10		30		20		30		10

				Somas		103		81		88		84		107		111		107		105		110		107		104		109		90		105		106		105		107		94		102		89		96		98				70		56		82		56		57		83		72		66		77		60		67		90		54		80		71		97		81		74		78		72		70		78				224		465		345		366		300

				Medias		6.06		4.76		5.18		4.94		6.29		6.53		6.29		6.18		6.47		6.29		6.12		6.41		5.29		6.18		6.24		6.18		6.29		5.53		6.00		5.24		5.65		5.76				4.12		3.29		4.82		3.29		3.35		4.88		4.24		3.88		4.53		3.53		3.94		5.29		3.18		4.71		4.18		5.71		4.76		4.35		4.59		4.24		4.12		4.59				13.18		27.35		20.29		21.53		17.65

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										4.12		6.06		-1.94

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.29		4.76		-1.47

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.82		5.18		-0.35

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.29		4.94		-1.65																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.88		5.24		-1.35																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				3.35		6.29		-2.94																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.88		6.53		-1.65

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.24		6.29		-2.06																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.88		6.18		-2.29

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.53		6.47		-1.94																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.18		6.35		-2.18

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.53		6.29		-2.76																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.94		6.12		-2.18																				n1 =		17

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.29		6.41		-1.12																				n2 =		17

																																										3.18		5.29		-2.12																				s1 =		1.803						n1 => Expectativas

																																										3.99		6.03		-2.04																				s2 =		1.887						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		5.9

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				4.71		6.18		-1.47																				x2 =		4.25

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.18		6.24		-2.06																				gl =		32

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.71		6.18		-0.47																				s^2=		3.405789

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.76		6.29		-1.53																				t =		3.5019299698

																																										4.84		6.22		-1.38																				t a =		1.693

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.35		5.53		-1.18																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.59		6.00		-1.41																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.24		5.24		-1.00

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.12		5.65		-1.53

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.59		5.76		-1.18

																																										4.38		5.64		-1.26

																																						Medias:				4.25		5.90		-1.65

																																						Desv.P.:				1.8874987236		1.8029873627								t		talpha

																																																				3.5019299698		1.693		Existe gap





PROGE

		



DIMCI

Gap

Dimensões Servqual



SERVQUAL

		



DIMCI

Importância das Dimensões SERVQUAL



		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIMEL		1		6		4		4		5		7		7		6		7		7		6		6		7		7		7		7		7		7		5		6		4		3		5		1		5		4		7		1		3		6		5		0		6		4		5		7		5		6		7		0		7		5		6		5		5		6		1		15		27		20		23		15

		DIMEL		2		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		4		4		5		5		5		5		5		5		6		4		4		5		3		5		7		7		7		7		7		7		6		7		2		5		70		10		10		5

		DIMEL		3		7		4		5		5		7		5		5		5		4		5		5		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		7		3		4		4		4		2		4		3		3		2		4		2		4		4		2		4		4		5		5		4		5		3		3		1		3		10		30		20		30		10

		DIMEL		4		7		6		7		7		6		6		7		5		5		6		6		6		3		6		6		6		6		6		6		6		6		6		4		4		4		2		2		2		2		2		2		4		3		1		4		1		1		2		2		2		5		5		7		3		2		4		5		25		15		25		30

		DIMEL		5		6		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		5		6		6		4		7		7		5		4		4		4		4		5		6		6		4		4		4		4		5		4		6		6		7		6		4		6		4		4		6		5		5		40		30		10		15								gap		Importância

		DIMEL		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		4		5		2		3		6		6		3		6		1		2		6		1		7		5		7		4		5		4		5		5		5		6		20		20		20		20		20				Tangíveis				-1.90		11.47%

		DIMEL		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		1		1		1		1		1		1		1		7		1		1		7		1		1		1		1		1		1		1		1		7		1		7		20		20		20		20		20				Confiabilidade				-2.01		31.29%

		DIMEL		8		7		7		7		7		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		5		4		5		4		4		3		4		3		8		3		3		5		3		3		3		3		3		3		4		3		3		3		3		5		4		4		3		3		3		3		3		8		10		20		30		30		10				Capacidade de Resposta				-2.54		21.76%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIMEL		9		6		5		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		9		6		3		7		3		5		6		5		4		6		4		5		5		5		7		7		7		7		7		7		6		5		6		9		10		40		20		15		15				Segurança				-1.35		20.18%														Tangibilidade		3.97		5.87		-1.90		11.47%

		DIMEL		10		6		5		5		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		6		6		10		6		5		4		4		4		4		5		3		3		3		2		3		3		5		4		4		5		5		4		4		3		3		10		10		30		30		15		15				Empatia				-1.52		15.29%														Confiabilidade		4.44		6.45		-2.01		31.29%

		DIMEL		11		7		4		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		6		4		5		1		2		5		4		2		5		2		3		4		1		5		5		7		7		5		7		5		2		3		11		5		40		20		20		15																								Capacidade de Resposta		3.75		6.29		-2.54		21.76%

		DIMEL		12		6		4		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		4		7		7		7		7		6		7		7		12		3		4		4		3		5		6		5		5		6		5		4		6		3		4		5		5		5		5		6		4		5		4		12		10		30		25		20		15																								Segurança		5.15		6.50		-1.35		20.18%

		DIMEL		13		7		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		7		7		6		6		7		7		7		6		7		6		6		13		4		4		5		4		4		4		4		3		4		3		3		3		3		4		4		6		4		4		4		4		3		3		13		0		20		50		10		20																								Empatia		4.73		6.25		-1.52		15.29%

		DIMEL		14		6		4		6		5		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		5		7		5		6		6		14		5		5		6		3		5		4		5		6		6		1		2		4		4		6		6		7		6		3		2		1		5		5		14		30		20		10		25		15

		DIMEL		15		7		7		7		6		7		6		6		6		7		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		15		0		4		6		4		6		6		6		6		6		5		5		5		5		5		5		7		6		6		6		6		7		6		15		10		40		20		20		10																								Médias:		4.41		6.27		-1.86		100.00%

		DIMEL		16		6		4		4		4		6		7		7		6		5		5		5		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		16		4		4		5		4		5		7		7		5		4		4		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		16		10		40		10		30		10

		DIMEL		17		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		6		7		7		7		7		5		7		7		17		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		7		7		7		6		7		6		7		7		17		20		20		20		20		20

				Somas		112		95		100		92		111		111		111		108		107		107		107		113		101		108		109		113		112		107		110		100		106		108				69		67		82		52		69		81		79		61		87		57		59		83		56		83		87		90		90		82		87		78		80		75				195		532		370		343		260

				Medias		6.59		5.59		5.88		5.41		6.53		6.53		6.53		6.35		6.29		6.29		6.29		6.65		5.94		6.35		6.41		6.65		6.59		6.29		6.47		5.88		6.24		6.35				4.06		3.94		4.82		3.06		4.06		4.76		4.65		3.59		5.12		3.35		3.47		4.88		3.29		4.88		5.12		5.29		5.29		4.82		5.12		4.59		4.71		4.41				11.47		31.29		21.76		20.18		15.29

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										4.06		6.59		-2.53

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.94		5.59		-1.65

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.82		5.88		-1.06

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.06		5.41		-2.35																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.97		5.87		-1.90																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.06		6.53		-2.47																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.76		6.53		-1.76

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.65		6.53		-1.88																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.59		6.35		-2.76

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.12		6.29		-1.18																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.44		6.45		-2.01

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.35		6.29		-2.94																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.47		6.29		-2.82																				n1 =		17

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				4.88		6.65		-1.76																				n2 =		17

																																										3.29		5.94		-2.65																				s1 =		1.114						n1 => Expectativas

																																										3.75		6.29		-2.54																				s2 =		1.796						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.28

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				4.88		6.35		-1.47																				x2 =		4.73

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.12		6.41		-1.29																				gl =		32

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.29		6.65		-1.35																				s^2=		2.233306

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.29		6.59		-1.29																				t =		3.3720033302

																																										5.15		6.50		-1.35																				t a =		1.693

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.82		6.29		-1.47																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.12		6.47		-1.35																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.59		5.88		-1.29

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.71		6.24		-1.53

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.41		6.35		-1.94

																																										4.73		6.25		-1.52

																																						Medias:				4.42		6.28		-1.86

																																						Desv.P.:				1.7960720748		1.1142270478								t		talpha

																																																				3.3720033302		1.693		Existe gap
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DIMEL

Importância das Dimensões SERVQUAL



		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIRAF		1		7		5		4		7		7		7		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		1		5		5		4		4		3		4		4		4		3		3		4		4		3		3		3		5		4		4		4		4		4		4		1		20		30		30		10		10

		DIRAF		2		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		2		6		6		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		6		7		7		7		2		10		30		20		20		20

		DIRAF		3		7		3		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		3		0		3		6		4		5		6		6		6		6		3		6		7		4		7		6		7		7		7		7		4		5		6		3		5		40		25		10		20

		DIRAF		4		7		7		6		5		6		7		7		6		7		6		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		4		1		4		4		4		6		7		7		6		6		6		6		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		4		15		40		20		15		10								gap		Importância

		DIRAF		5		7		7		6		6		6		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		6		6		6		5		5		5		5		5		4		4		6		5		5		5		5		5		5		5		5		5		4		6		6		6		6		6		5		0		0		5		5		20		20		20		20		20				Tangíveis				-2.00		15.10%

		DIRAF		6		6		4		5		4		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		1		1		4		1		1		1		1		1		1		1		2		4		1		1		1		4		3		2		4		1		1		2		6		20		20		20		20		20				Confiabilidade				-1.38		24.75%

		DIRAF		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		4		4		4		4		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		1		1		7		4		6		4		7		6		6		4		3		6		4		5		6		7		6		4		4		6		5		5		7		15		15		30		20		20				Capacidade de Resposta				-1.33		22.25%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIRAF		8		4		6		6		6		6		6		6		6		6		5		5		5		5		5		6		5		5		2		5		2		7		7		8		1		1		4		1		1		1		2		1		2		1		1		1		1		2		3		6		5		2		2		2		2		2		8		20		20		20		20		20				Segurança				-0.89		19.00%														Tangibilidade		4.01		6.01		-2.00		15.10%

		DIRAF		9		6		4		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		7		7		7		9		3		3		5		3		6		6		5		5		4		3		3		6		3		5		6		6		4		5		4		6		5		5		9		10		25		25		25		15				Empatia				-1.15		18.90%														Confiabilidade		5.04		6.42		-1.38		24.75%

		DIRAF		10		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		6		6		7		7		7		7		10		4		5		6		4		5		6		6		6		7		6		6		6		5		5		5		6		6		6		5		7		6		6		10		10		25		25		20		20																								Capacidade de Resposta		4.61		5.94		-1.33		22.25%

		DIRAF		11		6		4		4		5		5		6		6		4		6		4		5		5		2		6		6		6		5		5		5		5		5		6		11		5		4		4		4		5		5		6		5		7		5		5		6		3		6		6		6		6		5		4		4		6		5		11		22		20		20		20		18																								Segurança		5.64		6.53		-0.89		19.00%

		DIRAF		12		7		5		7		5		6		7		6		5		6		3		5		6		6		7		7		7		7		7		6		7		6		6		12		3		2		5		3		4		6		6		6		5		5		4		5		3		5		5		7		7		4		5		4		5		5		12		15		30		15		20		20																								Empatia		5.01		6.16		-1.15		18.90%

		DIRAF		13		7		6		6		6		5		6		5		5		6		5		6		5		5		6		6		6		5		0		4		5		5		4		13		5		5		5		3		5		6		5		4		0		4		5		5		4		6		5		6		5		5		5		5		5		5		13		20		20		20		20		20

		DIRAF		14		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		14		4		4		4		3		3		4		4		4		3		4		4		5		3		5		4		6		5		4		3		3		3		3		14		15		25		20		25		15																								Médias:		4.86		6.21		-1.35		100.00%

		DIRAF		15		7		7		7		5		5		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		15		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		15		10		10		40		10		30

		DIRAF		16		7		4		7		6		7		5		7		7		6		6		7		7		2		7		7		6		7		7		5		6		6		6		16		5		3		6		2		4		6		6		4		5		4		4		7		3		6		5		7		6		7		5		7		7		7		16		15		25		15		20		25

		DIRAF		17		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		17		5		3		5		1		6		6		6		6		5		5		5		6		5		5		5		5		5		4		5		6		5		5		17		10		30		20		25		15

		DIRAF		18		7		6		6		6		7		6		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		7		6		6		6		7		7		18		4		4		6		2		4		6		6		4		5		4		5		6		5		6		6		6		6		5		4		5		6		5		18		10		30		20		20		20

		DIRAF		19		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		19		4		5		6		4		7		7		7		7		6		7		7		7		4		7		7		7		7		7		5		6		7		7		19		20		20		20		20		20

		DIRAF		20		7		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		0		20		6		5		6		5		6		7		7		6		7		6		0		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		20		20		20		20		20		20

				Somas		131		112		121		117		126		130		130		126		130		118		123		125		109		131		131		131		129		120		121		122		129		124				73		74		105		69		94		106		109		99		96		89		88		113		79		107		106		124		114		104		97		97		99		104				302		495		445		380		378

				Medias		6.55		5.60		6.05		5.85		6.30		6.50		6.50		6.30		6.50		5.90		6.15		6.25		5.45		6.55		6.55		6.55		6.45		6.00		6.05		6.10		6.45		6.20				3.65		3.70		5.25		3.45		4.70		5.30		5.45		4.95		4.80		4.45		4.40		5.65		3.95		5.35		5.30		6.20		5.70		5.20		4.85		4.85		4.95		5.20				15.10		24.75		22.25		19.00		18.90

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										3.65		6.55		-2.90

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.70		5.60		-1.90

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.25		6.05		-0.80

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.45		5.85		-2.40																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										4.01		6.01		-2.00																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.70		6.30		-1.60																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.30		6.50		-1.20

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.45		6.50		-1.05																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.95		6.30		-1.35

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.80		6.50		-1.70																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.04		6.42		-1.38

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.45		5.90		-1.45																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				4.40		6.15		-1.75																				n1 =		20

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.65		6.25		-0.60																				n2 =		20

																																										3.95		5.45		-1.50																				s1 =		1.0705

																																										4.61		5.94		-1.33																				s2 =		1.727						n1 => Expectativas

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.22						n2 => Percepções

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.35		6.55		-1.20																				x2 =		5.01

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.30		6.55		-1.25																				gl =		38

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.20		6.55		-0.35																				s^2=		2.064249625

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.70		6.45		-0.75																				t =		2.9116502205

																																										5.64		6.53		-0.89																				t a =		1.686

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.20		6.00		-0.80																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.85		6.05		-1.20																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.85		6.10		-1.25

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.95		6.45		-1.50

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.20		6.20		-1.00

																																										5.01		6.16		-1.15

																																						Medias:				4.88		6.22		-1.34

																																						Desv.P.:				1.727028026		1.0704719176								t		talpha

																																																				2.9116502205		1.686		Existe gap
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		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DQUAL		1		7		5		5		6		7		7		7		7		7		5		7		7		5		6		7		7		7		6		6		6		6		6		1		4		2		4		1		5		5		6		5		6		5		5		5		2		5		6		6		6		5		5		5		5		4		1		10		30		30		20		10

		DQUAL		2		7		6		5		5		7		7		7		7		6		7		7		6		6		7		6		6		6		6		5		6		7		7		2		4		3		6		3		4		3		5		4		7		4		6		6		3		6		6		7		7		5		3		4		3		3		2		5		50		20		5		20

		DQUAL		3		6		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		6		7		7		5		6		6		6		6		3		4		5		5		4		4		4		5		5		5		5		5		4		4		5		5		5		5		5		5		7		5		5		3		10		20		25		25		20

		DQUAL		4		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		4		6		5		5		5		6		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		20		30		20		20		10								gap		Importância

		DQUAL		5		7		7		7		6		3		7		7		7		7		6		6		7		5		7		7		7		7		4		7		1		7		7		5		3		4		7		1		3		7		7		5		7		6		6		6		6		7		7		7		7		5		6		6		6		7		5		20		20		15		30		15				Tangíveis				-1.68		11.25%

		DQUAL		6		5		4		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		6		7		4		7		4		7		4		6		4		4		5		4		6		6		6		6		4		5		6		6		5		6		7		7		6		5		4		6		5		4		6		10		40		20		20		10				Confiabilidade				-1.31		28.00%

		DQUAL		7		7		6		6		6		6		7		6		7		7		7		6		6		1		7		4		7		7		7		7		5		5		5		7		4		2		4		3		6		6		6		5		5		4		4		6		5		5		6		7		6		6		3		5		5		5		7		10		20		20		20		30				Capacidade de Resposta				-1.06		23.75%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DQUAL		8		7		5		6		6		6		6		6		6		6		6		5		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		0		8		4		3		6		3		5		4		5		5		5		4		5		6		3		6		6		6		6		4		4		4		5		6		8		10		30		20		20		20				Segurança				-0.65		20.25%														Tangibilidade		3.87		5.55		-1.68		11.25%

		DQUAL		9		7		5		6		5		7		7		7		7		7		6		7		6		5		7		5		6		6		6		5		5		5		5		9		5		4		4		3		5		4		5		5		4		3		4		4		3		4		4		5		3		2		3		2		3		3		9		20		20		20		20		20				Empatia				-0.77		16.75%														Confiabilidade		5.19		6.50		-1.31		28.00%

		DQUAL		10		7		4		6		2		6		6		6		6		6		5		5		5		4		5		5		5		6		6		5		5		5		5		10		0		0		6		2		6		5		6		6		5		5		6		6		5		6		6		6		6		6		5		6		5		5		10		5		25		30		20		20																								Capacidade de Resposta		5.04		6.10		-1.06		23.75%

		DQUAL		11		6		5		6		6		7		7		7		7		6		7		7		6		6		7		6		6		7		6		7		6		4		5		11		4		4		6		1		4		6		6		5		5		5		6		6		5		5		6		6		6		5		7		6		4		4		11		15		30		25		10		20																								Segurança		5.67		6.32		-0.65		20.25%

		DQUAL		12		7		6		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		6		7		12		4		3		5		2		3		2		3		3		3		2		5		4		2		5		5		3		5		4		5		4		3		4		12		10		20		25		25		20																								Empatia		4.98		5.75		-0.77		16.75%

		DQUAL		13		6		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		2		6		2		4		5		5		3		6		4		4		5		3		6		6		6		6		5		6		6		6		6		13		10		30		20		20		20

		DQUAL		14		6		5		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		2		7		7		7		0		6		7		7		7		7		14		5		5		7		5		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		7		7		6		6		7		6		7		7		14		15		30		20		20		15																								Médias:		4.95		6.04		-1.10		100.00%

		DQUAL		15		6		4		4		5		6		7		7		6		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		6		7		6		15		4		4		4		1		5		6		7		7		4		6		6		7		6		6		7		7		6		7		6		7		6		6		15		5		30		25		25		15

		DQUAL		16		7		7		5		7		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		5		7		6		6		16		5		4		5		3		6		6		6		6		7		7		6		7		5		7		7		7		7		7		6		6		7		7		16		10		20		25		25		20

		DQUAL		17		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		7		17		4		4		7		4		6		7		7		7		6		6		7		7		6		6		6		7		6		0		4		4		7		6		17		15		25		25		20		15

		DQUAL		18		1		2		2		2		1		1		1		1		1		2		1		1		2		2		2		1		1		2		1		1		2		2		18		2		3		2		3		3		3		2		3		2		2		2		1		2		2		2		1		1		1		1		1		1		2		18		5		30		40		15		10

		DQUAL		19		6		4		5		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		7		7		19		6		4		5		4		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		5		5		6		6		6		19		10		30		30		15		15

		DQUAL		20		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		5		7		7		20		3		2		6		3		6		6		4		6		0		6		6		6		5		4		3		7		3		6		6		5		6		4		20		10		30		20		30		10

		DQUAL		21		6		6		6		4		7		6		7		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		5		6		5		6		6		21		4		3		4		5		6		6		4		3		5		6		4		5		4		5		4		6		4		4		6		5		4		5		21		10		40		20		20		10

				Somas		132		109		115		110		133		138		138		138		136		133		135		134		110		138		130		133		130		121		125		112		127		119				84		70		109		62		105		111		115		108		106		104		111		117		91		116		119		126		115		100		104		108		106		105				235		600		495		425		345

				Medias		6.29		5.19		5.48		5.24		6.33		6.57		6.57		6.57		6.48		6.33		6.43		6.38		5.24		6.57		6.19		6.33		6.19		5.76		5.95		5.33		6.05		5.67				4.00		3.33		5.19		2.95		5.00		5.29		5.48		5.14		5.05		4.95		5.29		5.57		4.33		5.52		5.67		6.00		5.48		4.76		4.95		5.14		5.05		5.00				11.19		28.57		23.57		20.24		16.43

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										4.00		6.29		-2.29

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.33		5.19		-1.86

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.19		5.48		-0.29

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.95		5.24		-2.29																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.87		5.55		-1.68																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				5.00		6.33		-1.33																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.29		6.57		-1.29

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.48		6.57		-1.10																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.14		6.57		-1.43

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.05		6.48		-1.43																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.19		6.50		-1.31

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.95		6.33		-1.38																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.29		6.43		-1.14																				n1 =		21

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.57		6.38		-0.81																				n2 =		21

																																										4.33		5.24		-0.90																				s1 =		1.46

																																										5.04		6.10		-1.06																				s2 =		1.571						n1 => Expectativas

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.05						n2 => Percepções

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.52		6.57		-1.05																				x2 =		4.98

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.67		6.19		-0.52																				gl =		40

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.00		6.33		-0.33																				s^2=		2.2998205

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.48		6.19		-0.71																				t =		2.766243043

																																										5.67		6.32		-0.65																				t a =		1.684

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.76		5.76		-1.00																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.95		5.95		-1.00																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.14		5.33		-0.19

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.05		6.05		-1.00

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.00		5.67		-0.67

																																										4.98		5.75		-0.77

																																						Media:				4.96		6.05		-1.09

																																						Desv.P.:				1.5706767275		1.4600636235								t		talpha

																																																				2.766243043		1.684		Existe gap
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Importância das Dimensões SERVQUAL



		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		GABIN		1		5		6		6		4		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		4		3		6		4		5		5		5		5		6		4		4		6		4		5		5		6		5		6		5		6		5		3		1		1		70		20		4		5

		GABIN		2		7		7		7		1		5		7		7		5		7		5		3		3		5		7		5		7		7		7		7		7		6		7		2		5		5		5		1		5		7		7		6		7		6		6		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		0		40		20		20		20								gap		Importância

		GABIN		3		7		6		6		6		5		5		6		6		4		6		7		5		5		6		7		4		4		6		5		6		6		1		3		3		3		4		1		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		4		6		6		6		3		10		30		20		20		20				Tangíveis				-1.48		12.21%

		GABIN		4		7		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		7		5		6		6		7		7		7		6		6		6		5		6		6		7		6		6		7		5		5		5		4		15		25		20		25		15				Confiabilidade				-0.53		30.00%

		GABIN		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		4		3		5		7		6		7		6		6		6		7		4		6		4		6		6		7		7		6		6		6		5		5		5		25		25		20		10		20				Capacidade de Resposta				-0.82		23.21%

		GABIN		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		6		6		4		7		4		7		6		7		7		6		4		7		6		7		4		7		5		7		5		6		7		6		10		30		30		29		1				Segurança				-0.54		18.43%

		GABIN		7		7		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		7		6		6		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		10		40		30		10		10				Empatia				-0.63		16.14%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		GABIN		8		7		2		1		3		7		7		7		4		5		5		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		8		4		2		7		4		7		7		7		5		6		6		7		7		7		7		5		7		6		7		7		6		6		7		8		10		15		25		25		25																								Tangibilidade		4.32		5.80		-1.48		12.21%

		GABIN		9		7		7		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		3		7		6		9		2		1		6		1		5		7		7		5		7		7		5		7		1		7		7		7		6		7		7		6		5		7		9		15		30		20		25		10																								Confiabilidade		6.10		6.63		-0.53		30.00%

		GABIN		10		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		5		7		10		4		4		5		3		6		6		6		7		5		4		7		7		5		5		6		7		5		5		7		3		4		5		10		10		30		30		20		10																								Capacidade de Resposta		5.68		6.50		-0.82		23.21%

		GABIN		11		7		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		4		5		4		4		5		6		6		3		5		4		6		6		2		5		7		5		4		6		6		5		4		4		11		15		15		20		25		25																								Segurança		6.14		6.68		-0.54		18.43%

		GABIN		12		7		5		6		4		5		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		6		7		7		12		6		0		6		0		6		6		7		6		5		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		12		5		20		40		15		20																								Empatia		5.93		6.56		-0.63		16.14%

		GABIN		13		6		1		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		1		5		5		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		13		25		30		10		10		25

		GABIN		14		5		5		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		14		6		5		7		5		7		4		6		7		7		7		7		6		7		6		7		5		7		6		7		7		6		7		14		20		20		20		20		20																								Médias:		5.63		6.43		-0.80		100.00%

				Somas		93		76		83		73		91		95		96		90		92		91		93		91		89		95		94		93		92		94		94		88		93		90				64		49		79		50		84		84		90		82		87		83		83		86		66		85		88		86		85		86		89		81		77		82				171		420		325		258		226

				Medias		6.64		5.43		5.93		5.21		6.50		6.79		6.86		6.43		6.57		6.50		6.64		6.50		6.36		6.79		6.71		6.64		6.57		6.71		6.71		6.29		6.64		6.43				4.57		3.50		5.64		3.57		6.00		6.00		6.43		5.86		6.21		5.93		5.93		6.14		4.71		6.07		6.29		6.14		6.07		6.14		6.36		5.79		5.50		5.86				12.21		30.00		23.21		18.43		16.14

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										4.57		6.64		-2.07

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.50		5.43		-1.93

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.64		5.93		-0.29

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.57		5.21		-1.64																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										4.32		5.80		-1.48																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				6.00		6.50		-0.50																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				6.00		6.79		-0.79

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				6.43		6.86		-0.43																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.86		6.43		-0.57

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				6.21		6.57		-0.36																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										6.10		6.63		-0.53

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				5.93		6.50		-0.57																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.93		6.64		-0.71																				n1 =		14

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				6.14		6.50		-0.36																				n2 =		14

																																										4.71		6.36		-1.64																				s1 =		1.09						n1 => Expectativas

																																										5.68		6.50		-0.82																				s2 =		1.39						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.45

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				6.07		6.79		-0.71																				x2 =		5.67

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				6.29		6.71		-0.43																				gl =		26

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.14		6.64		-0.50																				s^2=		1.5601

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				6.07		6.57		-0.50																				t =		1.7503956387

																																										6.14		6.68		-0.54																				t a =		1.706

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				6.14		6.71		-0.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				6.36		6.71		-0.36																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.79		6.29		-0.50

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.50		6.64		-1.14

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.86		6.43		-0.57

																																										5.93		6.56		-0.63

																																						Medias:				5.67		6.45		-0.78

																																						Desv.P.:				1.3889052929		1.0891362133								t		talpha

																																																				1.7503956387		1.706		Existe gap





		0		0

		0		0

		0		0

		0		0

		0		0



GABIN

Gap

Dimensões Servqual



		0

		0

		0

		0

		0



GABIN
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		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		PROGE		1		7		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		7		7		6		7		7		1		6		6		4		6		6		6		6		6		7		7		6		7		4		7		6		7		6		1		6		4		7		7		1		20		20		20		20		20

		PROGE		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		2		10		30		20		15		25

		PROGE		3		5		6		7		5		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		3		4		5		7		4		6		7		6		5		5		5		5		6		4		6		5		6		5		6		7		5		5		6		3		10		10		30		30		20								gap		Importância

		PROGE		4		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		6		6		4		3		4		7		4		6		7		7		5		7		6		6		7		3		7		7		7		6		7		7		7		5		5		4		10		20		20		30		20				Tangíveis				-2.14		10.71%

		PROGE		5		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		4		6		7		5		5		1		4		1		2		4		6		3		5		3		3		3		3		6		6		6		6		3		3		3		3		3		5		0		30		30		20		20				Confiabilidade				-1.31		25.00%

		PROGE		6		7		6		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		6		4		3		5		0		3		5		4		3		5		0		5		6		0		5		0		6		6		6		3		6		0		6		6		15		35		20		15		15				Capacidade de Resposta				-1.71		22.86%

		PROGE		7		6		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		7		0		3		4		0		4		4		5		4		4		4		4		5		4		5		4		5		4		4		5		4		5		5		7		10		30		20		20		20				Segurança				-0.96		21.43%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

																																																																																																														Empatia				-1.37		20.00%														Tangibilidade		3.21		5.36		-2.14		10.71%

				Somas		39		38		36		37		40		39		40		40		40		40		40		41		33		39		39		42		41		38		39		35		40		40				22		22		31		15		27		33		34		26		33		25		29		34		18		36		28		37		33		27		31		29		25		32				75		175		160		150		140																								Confiabilidade		4.37		5.69		-1.31		25.00%

				Medias		5.57		5.43		5.14		5.29		5.71		5.57		5.71		5.71		5.71		5.71		5.71		5.86		4.71		5.57		5.57		6.00		5.86		5.43		5.57		5.00		5.71		5.71				3.14		3.14		4.43		2.14		3.86		4.71		4.86		3.71		4.71		3.57		4.14		4.86		2.57		5.14		4.00		5.29		4.71		3.86		4.43		4.14		3.57		4.57				10.71		25.00		22.86		21.43		20.00																								Capacidade de Resposta		3.79		5.50		-1.71		22.86%

																																																																																																																																		Segurança		4.79		5.75		-0.96		21.43%

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP																																																																																				Empatia		4.11		5.49		-1.37		20.00%

																																										3.14		5.57		-2.43

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.14		5.43		-2.29																																																																																				Médias:		4.05		5.56		-1.50		100.00%

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.43		5.14		-0.71

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.14		5.29		-3.14																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.21		5.36		-2.14																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				3.86		5.71		-1.86																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.71		5.57		-0.86

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.86		5.71		-0.86																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.71		5.71		-2.00

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.71		5.71		-1.00																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.37		5.69		-1.31

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.57		5.71		-2.14																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				4.14		5.71		-1.57																				n1 =		7

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				4.86		5.86		-1.00																				n2 =		7

																																										2.57		4.71		-2.14																				s1 =		2.37						n1 => Expectativas

																																										3.79		5.50		-1.71																				s2 =		2.37						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		5.56

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.14		5.57		-0.43																				x2 =		4.07

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.00		5.57		-1.57																				gl =		12

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.29		6.00		-0.71																				s^2=		5.6169

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.71		5.86		-1.14																				t =		1.810698399

																																										4.79		5.75		-0.96																				t a =		1.782

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				3.86		5.43		-1.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.43		5.57		-1.14																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.14		5.00		-0.86

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				3.57		5.71		-2.14

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.57		5.71		-1.14

																																										4.11		5.49		-1.37

																																						Medias:				4.07		5.56		-1.49

																																						Desv.P:				2.37		2.37								t		talpha

																																																				1.810698399		1.782		Existe gap
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Importância das Dimensões SERVQUAL



		

		Ordem:		Diretoria:				P		E		GAP

		1		GABIN				5.63		6.43		-0.80

		2		CPLAN				5.01		6.10		-1.09

		3		DQUAL				4.95		6.04		-1.10

		4		DIRAF				4.86		6.21		-1.35

		5		CAINT				4.71		6.08		-1.37

		6		AUDIN				4.44		5.91		-1.47

		7		CGCRE				4.35		5.85		-1.50

		8		PROGE				4.05		5.56		-1.50

		9		DIMCI				4.25		5.89		-1.64

		10		DIMEL				4.41		6.27		-1.86

		Ordem:		Diretoria:				GAP

		1		GABIN				-0.80

		2		CPLAN				-1.09

		3		DQUAL				-1.10

		4		DIRAF				-1.35

		5		CAINT				-1.37

		6		AUDIN				-1.47

		7		CGCRE				-1.50

		8		PROGE				-1.50

		9		DIMCI				-1.64

		10		DIMEL				-1.86
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