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RESUMO

O atual contexto mundial no qual o Brasil esta inserido tem, em certa medida, afetado a
economia nacional, trazendo implicacbes para 0s pequenos empreendimentos. As
consequéncias disto, muitas vezes, esta relacionada a ma administracdo, que € influenciada
diretamente pelo cenario econémico, impossibilitando, assim, ao pequeno empreendedor
manter-se competitivo em relagdo aos seus concorrentes. O gerenciamento sob a perspectiva da
teoria da decisdo, propicia ao decisor, por meio de andlises estatisticas, avaliar o grau de
certezas nas tomadas de decisdo mediante uma criteriosa analise das incertezas do modelo da
decisdo. A relevancia desse trabalho da-se, primeiramente, pela maneira como sera abordado,
pois a intencdo é elaborar um estudo que explore as diferentes formas como a teoria da deciséo
se realiza, sendo esta aplicada ao objeto de estudo através da escala Servqual. Além disso, a
pesquisa se propde a trazer como contribuicdo académica e cientifica um aporte tedrico que
agrega maiores conhecimentos cientificos sobre o tema trabalhado. Outro ponto relevante é que
a pesquisa tem o objetivo de oferecer um modelo estruturado que fornega informagoes
importantes para o decisor/empresa nos momentos de tomada de decisdo. Para realizar a
pesquisa foi utilizado como ferramenta de coleta de dados o questionario, sendo este elaborado
de acordo com os parametros da escala servqual, abordando para isso as cinco dimensdes:
tangibilidade, credibilidade, responsividade, seguranca e empatia. O objeto de estudo foi uma
micro-empresa situada na cidade de Recife-PE. A aplicacdo do modelo propds ao decisor um
curso de acdo de menor risco, levando em consideracdo, suas preferéncias, as informacoes a

respeito do problema e a quantificacdo das incertezas inerentes ao processo decisorio.

Palavras-Chaves: Qualidade. Teoria da decisdo. Servicos. Escala servqual. Pizzaria.



ABSTRACT

The current world context in which brazil is inserted has, to some extent, affected the national
economy, bringing implications for small enterprises. The consequences of this are often related
to maladministration, which is directly influenced by the economic scenario, making it
impossible for the small entrepreneur to remain competitive in relation to its competitors.
Management from the perspective of decision theory, allows the decision maker, through
statistical analysis, to assess the degree of certainty in decision making through a careful
analysis of the uncertainties of the decision model. The relevance of this work is firstly due to
the way in which it will be approached, since the intention is to elaborate a study that explores
the different ways in which decision theory is carried out, being applied to the object of study
through the servqual scale. In addition, the research proposes to bring as an academic and
scientific contribution a theoretical contribution that adds more scientific knowledge about the
topic studied. Another relevant point is that the research has the objective of offering a
structured model that provides important information for the decision maker/complane in the
moments of decision making. In order to carry out the research, the questionnaire was used as
a tool to collect data, which was elaborated according to the parameters of the servitude scale,
addressing the five dimensions: tangibility, credibility, responsiveness, security and empathy.
The object of study was a micro-enterprise located in the city of recife-pe. The application of
the model proposed to the decision maker a course of action of lower risk, taking into account,
his preferences, the information about the problem and the quantification of the uncertainties

inherent to the decision making process.

Key Words: Quality. Decision Theory. Services. Scale Servqual. Pizzeria.
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1. INTRODUCAO

E de fundamental importancia a busca por melhorias em todos os aspectos da vida, a
prova disso, € que desde antigamente ja se observava indicios nas descobertas realizadas pelo
ser humano de sua procura por aprimorar o padréo de vida, melhorando-o nos diversos aspectos
sociais com o passar dos anos. Nesse interim, os inUmeros pressupostos compreendidos de
organizacdo, planejamento e decisdes sofreram grandes mudangas para chegar no nivel em que
se apresentam hoje, desempenhando, assim, um papel fundamental para a geracdo do
conhecimento.

As descobertas que proporcionavam o aperfeicoamento de alguma técnica ou
pensamento através das épocas foram denominadas de melhorias da qualidade, sendo
analisadas por diversos estudiosos, conhecidos como gurus da qualidade, que buscaram

compreender a complexibilidade do tema exposto.

Diante das diversas perspectivas e principios abordados pelos teéricos a qualidade sofre
alteracdes envolvendo as suas diversas visdes. Nesse sentido, a qualidade por ser um tema
bastante explorado no contexto académico e organizacional, as vezes acaba apenas sendo alvo
de pesquisas com o carater qualitativo sem quaisquer indicios que oferecam veracidade as
informagdes contidas. Para Carvalho e Paladini (2013, p. 51) “Com efeito, o uso de mecanismos
subjetivos ou de préaticas intuitivas ndo pode, de modo algum, ser considerado parte de uma

avaliacdo séria da qualidade”.

Oliveira (2004) pontua que “a avaliagdo de empresas € um processo estruturado que
analisa todos os fatores internos e externos da organizagao”, essa afirmagdo evidéncia ainda
mais a importancia da avaliagcdo para as empresas, pois a0 mesmo tempo que possibilita um
conhecimento mais abrangente sobre 0s processos realizados, oferece também a oportunidade
de, a partir, das analises, melhorar os servicos oferecidos. O objeto da pesquisa é uma empresa
gue atua no segmento alimenticio, que busca obter qualidade para tentar promover maiores
beneficios aos clientes e, consequentemente, seu crescimento no mercado, tendo em vista, que
a oferta de servicos satisfatorios possibilita seu reconhecimento e a ampliagcdo dos negdcios.
Dessa forma, por se tratar de uma empresa que atua em um segmento de mercado com
caracteristicas competitivas, dado a grande quantidade de produtos substitutos ofertados por
diversos competidores e uma enorme quantidade de clientes que desejam esses produtos,
analises que possibilitem a competitividade é extremamente importante para a sobrevivéncia

da organizagéo.
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Para Queiroz (2011, p. 8) a avaliacdo da empresa é considerada “Como o instrumento
que provocara um olhar reflexivo da instituicdo sobre si mesma, em suas mdaltiplas
dimensdes.” O intuito é que ao se tratar de servigos, é importante que as empresas, se auto
avaliem com um olhar criterioso, para que possam sempre evoluir, apreciando as informagoes

gue seus consumidores fornecem.

E a partir desse olhar criterioso e na busca por melhorias que a tomada de decisdo nas
empresas se fazem presentes constantemente, se efetivando como um processo complexo, pois,
pode-se tomar diversos caminhos para se guiar onde se deseja chegar na busca por evolucdes
significativas. Para isso, a tomada de decisdo passa por uma linha ténue de impulsos repentinos
a analises completas, associadas a tentativas de compromisso e comprometimento com 0s
clientes. Nesse interim, a teoria da decisdo se apresenta como uma analise de cunho
quantitativo, que propicia ao decisor, por meio de andlises estatisticas, avaliar o grau de certezas
na sua tomada de decisdo, por meio de uma criteriosa analise das incertezas e do modelo da

decisio.

Diante do exposto, o problema de pesquisa objetiva se prop8e a auxiliar a empresa, para

que a partir dai possam alcancar os resultados desejados.

1.1 Pergunta de Pesquisa

Considerando a relevancia da pesquisa, este trabalho tem como a seguinte pergunta:
Como a teoria da decisdo pode ajudar o decisor a melhorar a qualidade em uma empresa do

ramo alimenticio em Recife — PE?
1.2 Objetivos
1.2.1 Objetivo Geral

Desenvolver um modelo estruturado que forneca informagfes importantes para o
decisor/empresa nos momentos cruciais de tomada de decisdo, dando suporte a gestdo da

qualidade dos servicos prestados pela instituicao.

1.2.2 Objetivos Especificos

e Definir as variaveis dos modelos de decisdo

e Construir um modelo de deciséo tendo como decisor: a empresa.
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1.3 Justificativa

O tema qualidade € bastante estudado no mundo académico, pois suas contribuicdes sao
de significativa relevancia para a empresa que objetiva crescer. A relevancia desse trabalho da-
se, primeiramente, pela maneira como sera abordado, pois a intencéo € elaborar um estudo que
explore as diferentes formas como a teoria da deciséo se realiza, sendo esta, também, aplicada
ao objeto de estudo através da escala Servqual. Além disso, a pesquisa se prople a trazer como
contribuicdo académica e cientifica o aporte tedrico muito significativo, 0 que agrega maiores
conhecimentos cientificos sobre o tema trabalhado. Outro ponto relevante é que a pesquisa tem
0 objetivo de proporcionar um modelo estruturado que forneca informagdes importantes para o

decisor/empresa nos momentos cruciais de tomada de decisao.

Com a implantacdo do sistema de gestdo de qualidade, toda e qualquer empresa,
aprimorard seus produtos e servicos a fim de satisfazer o cliente. Pois, devido a alta
competitividade ter qualidade ja ndo é mais um diferencial, mas, uma medida que estar presente
no mercado. Dessa forma, deve-se ter a consciéncia que ao prestar um servico de maneira
inadequada ou de forma mal atendida, ndo suprindo a expectativa do consumidor, 0 mesmo
tende a buscar, na concorréncia, 0 mesmo tipo de servico com o atendimento ou servico
superior.

A criacdo de uma relacao custo-beneficio é essencial para que empresas sobrevivam no
negodcio. “Um cliente insatisfeito pode resultar na ma reputacdo dificultando pedidos, decaindo
faturamento e impermanéncia no mercado” (CARPINETTI, 2010).

Neste sentido, a pesquisa se propBe a auxiliar na compreensdo de quais riscos e
incertezas estdo envolvidos nos processos de tomada de decisdo das empresas, para que se
possam ajudar nas futuras decisdes, além de informar aos s6cios como esté sua gestdo por meio
dos dados analisados. Diante disso, estas informacgdes tornam-se relevantes a fim de
proporcionar uma ferramenta de analise, transformando riscos e incertezas em oportunidades

de negocios.
1.4 Organizacéo da Monografia

O trabalho estd dividido em seis capitulos, sendo estes apresentados da seguinte

maneira;
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Primeiro capitulo — Introducdo: Discorre sobre o conceito de qualidade, como uma teoria de

carater multidisciplinar, o suporte da teoria da decisdo na pesquisa, a importancia de se ter

avaliacdo sobre a qualidade inserida na organizacdo e, os objetivos e justificativas da pesquisa.

Segundo Capitulo — Fundamentacéo Teorica: Expde através da visdo dos principais tedricos
as mudancas na qualidade, mostrando a sua evolucdo com o passar das eras e outros

conhecimentos que dao suporte ao tema.

Terceiro Capitulo — Teoria da Decisdo: E apresentado o conceito de Teoria da Deciso e seus

principais mecanismos probabilisticos.

Quarto Capitulo — Metodologia: Apresenta os procedimentos metodolégicos utilizados, de

forma a esclarecer como foi realizada a pesquisa até que se alcance os resultados pretendidos.

Quinto capitulo — Proposi¢cdo de um Modelo de Decisao: Contempla a constru¢do do modelo
de decisdo aplicado. Usa as informacdes expressas no questionario e constructos da teoria da
decisdo, como fonte de dados para a defini¢do dos conjuntos basicos. Apresenta a anélise feita

pelo autor afim de esclarecer o uso da Teoria da Deciséo diante do modelo proposto.

Sexto Capitulo — Consideracdes Finais: ExpBe as consideracdes, sugestdes, limitacdes e

analises finais do autor sobre o trabalho realizado.

Sétimo Capitulo — Referencias: Indica os autores que deram subsidios necessarios para a

elaboracdo da pesquisa



18

2. REFERENCIAIS TEORICOS

Neste capitulo serdo apresentadas as principais teorias que fundamentam esta pesquisa,
tais como: Prolegbmenos, Abordagem da Qualidade, Qualidade Total, Qualidade em Servicos
e Escala Servqual. A seguir, estes temas sdo explorados com o objetivo de possibilitar a

compreensdo sobre o tema da pesquisa.

2.1 Prolegbmenos

Para Gomes (2004), a qualidade é facil de reconhecer, mas dificil explicar. Porém, a
concepcao da qualidade emerge em periodos longinquos da sociedade. N&o ha data que possa
estipular a sua criagdo, mas, para entender o seu contexto é necessaria uma retrospectiva no

tempo.

A problematica da qualidade j& se apresentava mesmo em periodos remotos, a prova
disto é que o Codigo de Hamurabi, constituido em 2.150 A.C, apresentava uma preocupagdo
com a durabilidade e funcionamento das moradias que eram produzidas na época (Oliveira et
al., 2006). Além disso, em periodos ainda mais remotos, ja era possivel encontrar indicios de
planejamento de qualidade, onde os homens primitivos se utilizavam da agricultura, extraindo
0 seu sustento da natureza, cuidando, selecionando e fabricando suas primitivas ferramentas de
trabalho (FERNANDES, 2011).

A Revolucdo Industrial possibilitou ao mercado mundial a oportunidade de crescimento
acelerado e desenvolvimento dos paises, porém, para que isso pudesse acontecer, era necessario
manter um padrdo de qualidade pré-estabelecido, sobretudo, na fabricacdo dos produtos e
servicos relativos que escoava toda a producdo no mercado internacional (FISCHER et al.,
2009).

Nesse sentido, Lobo (2010, p. 15) salienta que “[...] a produgao era orientada para uma
sociedade monopolista, em que a procura era muito superior a oferta”. Mediante esse panorama,
fez-se necessario manter uma abordagem mais racional, pratica e aplicada deste assunto,
surgindo, entdo, as primeiras concep¢des sobre a qualidade.

No século XX uma importante linha de pensamento surge, conhecida por alguns teéricos
como Administracdo Cientifica. Nesse periodo havia largas escalas de producdo associadas a
altas demandas pelos produtos fabris, a partir disso, sdo introduzidas concepg¢des mais racionais
de producéo dentro do ambiente produtivo, denominadas de ORT. Estas, por sua vez, buscaram

promover reformas em toda a organizacgdo atraves da padronizacdo dos métodos de trabalho.
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Com base nesse cenario Chiavenato (2003, p. 54) pontua que desde o principio “a
preocupacdo original foi eliminar os fantasmas do desperdicio e das perdas sofridas pelas
industrias e elevar os niveis de produtividade por meio de aplicacdo de métodos e técnicas de
engenharia industrial”. Nessa perspectiva, ja era possivel visualizar a “embrionaliza¢do” de
uma gestéo da qualidade, situacdo esta que fez surgir as primeiras avaliagdes sobre o assunto,
porém, vale ressaltar que a qualidade ndo era o foco principal da administracdo cientifica. Lobo
(2010, p.15) é categdrico ao afirmar que “predominava a falta de interesse as necessidades do
mercado e que isso foi sendo substituido em virtude da maior exigéncia no mercado com relacéo
a qualidade do produto”.

Esta conjuntura ndo se faz presente nos dias atuais, tendo em vista que a qualidade
passou a ser um fator determinante de existéncia no mercado, pois, os clientes exigem padrdes
de forma consciente ou subjetiva no produto que adquirem, através de comparagdes constantes,
onde exigem seguranca, pregos competitivos, qualidade técnica e atendimento diferenciado.
Nesta linha de pensamento, entende-se que um produto ou servico de qualidade € aquele que
atende, de forma confiavel, de forma acessivel, de forma segura e no tempo as necessidades
dos clientes (SILVA; BARBOSA; 2016, p.63).

Para Martins e Neto (1998, apud GARVIN, 1992) o conhecimento adquirido no
decorrer historico da humanidade, foi transmitido através de quatro grandes fases: (1) era da
inspecdo; (2) era do controle estatistico; (3) garantia da qualidade; (4) gestdo estratégica
da qualidade.

Na era da inspec¢do, todo produto fabricado era avaliado pelo préprio produtor e pelo
consumidor final. Este periodo € datado pouco antes da revolugdo industrial, onde os principais
atuantes dessas inspecdes eram 0s proprios artesdes. Seu foco principal era a deteccdo de
eventuais defeitos de fabricacdo, sem haver sequer, qualquer sistema estruturado de anélise
(OLIVEIRA et al, 2006).

Na inspecdo, se observam algumas particularidades inerentes a época, nessa fase, o
artesdo desenvolvia todas as atividades: concepcdo, escolhas de materiais e comercializacdo
para manter a fidelizacdo dos seus clientes (CARPINETTI, 2012, p. 14). As pegas eram

vistoriadas uma a uma e o produto tinha uma uniformidade muito forte.

Posteriormente, na Revolucdo Industrial iniciou-se uma era denominada de controle
estatistico, onde foram adicionadas novas ferramentas para aferir a qualidade no produto. Nesse

novo sistema, que obedecia a célculos estatisticos, certo numero de produtos era selecionado
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aleatoriamente para ser inspecionado, de forma que representasse todo o grupo e, a partir deles,
verifica-se a qualidade de todo o lote (OLIVEIRA et al, 2006).

A era da garantia da qualidade foi marcada por aproveitar-se de postulados das eras
passadas, mas acrescenta particularidades da sua era. De acordo com Garvin (2002, p. 13) “a
prevencdo de problemas continuou sendo seu objetivo fundamental, mas os instrumentos da

profissdo se expandiram para muito além da estatistica”.

Havia quatro elementos distintos: quantificacdo dos custos da qualidade, controle total
da qualidade, engenharia da confiabilidade e zero defeito. De forma geral, os custos de
qualidade englobam os custos decorrentes das falhas por falta de qualidade e custos para se

obter qualidade.

Estes custos podem ser classificados em trés tipos de custos: custos por falha interna,
custos devidos a falhas externas, custos de avaliacdo de qualidade. Custos por falhas internas
sdo custos associados a ndo conformidades do produto, detectados antes do produto chegar ao
consumidor final (OLIVEIRA et al, 2006).

Custos devidos a falhas externas sdo custos associados as irregularidades encontradas
depois dos produtos serem comercializados. Custos de avaliacdo de qualidade sdo custos
associados a qualquer representacdo a fim de se obter qualidade para o produto final.

O objetivo principal da era seria englobar tudo antes visto e incluir todas as atividades
do ciclo produtivo do seu desenvolvimento até sua pés-venda, a adequagdo ao uso se tornou
uma premissa principal e seus esfor¢os devem contribuir diretamente para o atendimento das
expectativas do cliente e eliminar possiveis defeitos que gerariam custos para organizagao
(CARPINETTI, 2012, p. 15).

Segundo Longo (1996, p. 9):

A gestdo estratégica considera como fundamentais as varidveis técnicas, econémicas,
informacionais, sociais, psicolégicas e politicas que formam um sistema de
caracterizagdo técnica, politica e cultural das empresas. Tem também, como seu
interesse basico, o impacto estratégico da qualidade nos consumidores e no mercado,
com vistas a sobrevivéncia das empresas, levando-se em consideracdo a sociedade
competitiva atual.

O quadro abaixo apresenta as principais variaveis de cada era da qualidade.
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Quadro 2.1- Eras da qualidade. Fonte: Carvalho, 2005.
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Diante de varias variaveis, surgem entdo novas abordagens que tentaram definir a

qualidade de modo mais eficiente.

2.2 Abordagens da Qualidade
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Com o passar dos anos, surgiram pensadores conhecidos como gurus da qualidade.

Garvin reuniu os conhecimentos de cada pensador e transformou-os em abordagens que

englobam aspectos da qualidade em suas defini¢des, pois ainda ha multiplicidade de conceitos

para definicdo do tema.

Segundo Queiroz (1995), David Garvin apresentou cinco abordagens principais para se

definir a qualidade: transcendental, baseada no produto, baseada no usuério, baseada na

producéo, baseada no valor.

A visdo transcendental € uma visdo que analisa a qualidade como imensuravel,

dificilmente pode ser vista com precisdo. Essa caracteristica torna o produto aceitavel pela sua

pratica universalmente conhecido, podendo ser analisada a partir de experiéncias adquiridas,

pode-se afirmar que é meramente atribuido a visdo estética que se tem do produto

(CARVALHO, 2003).
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Na visdo de Mélo (apud GARVIN, 2002) a abordagem baseada no produto possuem
caracteristicas mensuraveis e precisas, observadas principalmente nos olhos de quem o veem.
A primeira analise do critério de avaliacdo passa a ser subjetiva, devido a inimeras variaveis
apresentadas e caracteristicas funcionais do produto ou servico.

Essa abordagem esta totalmente ligada a caracteristicas fisicas, onde no exato momento
em que se é produzido, pode se verificar, se 0s niveis pré-estabelecidos estdo conforme o
planejado.

Segundo Queiroz (1995, p. 15) a perspectiva baseada no usuario “sao produtos que
atingiram os chamados pontos ideais, que sdo a combinacao precisa de produtos ou atributos
que fornecem a maior satisfagdo a um consumidor especifico”. E nesta visio que se torna claro
a qualidade como adequacdo ao uso do consumidor. Sendo esta, de acordo com Mélo (2007),
baseada na producéo, e se refere a caracteristica no ambiente produtivo de se ter exatidao diante
das especificacdes, métricas a serem obedecidas, normas e regras para que ndo haja desvios,
sendo gerados mais custos, impossibilitando que a qualidade esteja inerente ao produto. Na
visdo de Carvalho (2003, p. 15) a abordagem baseada no valor “Essa abordagem agrega
qualidade em termos de custo e preco. Enfatiza a necessidade de um alto grau de conformacao
a um custo aceitavel, para que o produto possa ter qualidade”.

A qualidade passa a ser vista como elemento fundamental para as organizagdes, partindo
do pressuposto que haja padrées minimos de qualidade estabelecidos. Apos grandes avangos
na humanidade, sucederam-se consideraveis mudancgas nos conceitos de qualidade. De uma
visdo mais simplista, a qualidade passou a se remeter a um conjunto de acdes estratégicas
voltadas para o aperfeicoamento empresarial. De simples conjunto de acGes operacionais,
centradas e localizadas em pequenas melhorias do processo produtivo, a qualidade passou a
ser vista como um dos elementos fundamentais do gerenciamento das organizacGes
(CARVALHO et al, 2006, p. 26).

Esta nova perspectiva estratégica é fundamentada pela abertura do mercado mundial.
Diante disto, todas as organizacOes que desejam se inserir neste mercado competitivo devem
considerar amplos cenarios de possibilidades que vao além da prépria organizacdo, consumidor,
escolha de matérias primas, fornecedores, governo e outros agentes que estdo relacionados a
eventuais mudancas.

Diante da compreensao que qualidade é um fator determinante, as organizagdes viram
que se fazia necessario ter este investimento, pois, isto se fazia essencial para sua sobrevivéncia
no mercado atual. Conforme Robles (1996, p. 16) “A nova forma de competi¢do global exige

que as empresas estejam comprometidas como continuo e completo aperfeicoamento de seus
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produtos, processos e colaboradores”. Dessa forma, a gestdo da qualidade passa a ser vista como
um processo integrado dentro da organizagao.

Carvalho (2006, p. 90) ressalta que:

A NBR 1SO 8402:1994 foi a primeira norma a tratar do conceito de qualidade,
posteriormente substituida pela 1SO 9001:2008, dentre seus preceitos a gestdo da
qualidade consiste no “conjunto de atividades coordenadas para dirigir e controlar
uma organizagdo com relacdo a qualidade, englobando o planejamento, o controle, a
garantia e a melhoria da qualidade.

E notdria a ideia, que qualidade depende de diversos elementos que podem ou ndo ser
conhecidos pela organizacdo. Tais elementos perpassam todos 0s niveis hierarquicos, desde seu
planejamento na cupula organizacional com a elaboracdo de um plano estratégico de qualidade,
até a sua linha de montagem no nivel operacional, seguindo normas especificas pré-
determinadas em conformidade com o que fora estabelecido. A gestdo de topo deve exercer
forte lideranca apelando para o envolvimento de todos os colaboradores da organizacao
(MARTINS & COSTA, 1998, p. 302).

Considerando o contexto no qual as empresas atuam observam-se aspectos que Sao
determinantes na hora da escolha do produto, seja ele tangivel ou ndo. Esses atributos foram
denominados por Garvin (2002) como 8 dimensdes da qualidade. Essas dimensdes auxiliam a
realizacdo da qualidade final do produto tendo por base a finalidade de toda organizagédo que é

proporcionar o melhor ao seu consumidor.

Segundo Martinelli (apud GARVIN, 2002, p.59-60) o conceito de qualidade pode ser
desdobrado em alguns elementos basicos que fazem parte da rotina do dia a dia das

organizacg0es tais como:

e Desempenho: refere-se as caracteristicas técnicas e operacionais basicas do produto.

e Caracteristicas: sdo as fungdes secundarias do produto, que suplementam seu funcionamento
bésico.

e Confiabilidade: reflete a probabilidade de mau funcionamento de um produto

e Conformidade: refere-se ao grau em que 0 projeto e as caracteristicas operacionais de um
produto estdo de acordo com padrdes preestabelecidos.

e Durabilidade: refere-se a vida util de um produto, considerando suas dimens6es econdmicas
e técnicas.

e Atendimento: refere-se a rapidez, cortesia, facilidade de reparo ou substituicéo.

e Estética: refere-se ao julgamento pessoal e ao reflexo das preferencias individuais.



24

e Qualidade Percebida: refere-se a opinido subjetiva do usuario acerca do produto.
2.3 Qualidade Total

De acordo com Junior et al, (2005, p. 89) na década de 50, Armand Feigenbaum elabora
um modelo de gestdo da qualidade denominado de TQC (Total Quality Control), onde essa
perspectiva consiste em expor que a qualidade deve ser inerente ao projeto do produto. Logo,
deve haver o envolvimento dos colaboradores, entrosamento da alta gestdo, seus stakeholders,
processos e técnicas sobre melhoria continua e por fim o cliente final.

Qualidade inerente a toda organizacdo, € o novo modelo a ser buscado. A busca pela
satisfacdo do cliente amplia as varidveis a serem controladas pela organizagdo, como a
necessidade de incorporar os interesses das partes interessadas, a fim de tentar buscar a melhoria
nos processos produtivos. Nesse sentido, Carvalho (2005, p. 89) reconhece que “O TQC tem
como requisitos o envolvimento de todas as areas funcionais nas atividades direcionadas a

obtenc¢do da qualidade, além da melhoria da qualidade e utilizagdo de métodos estatisticos”.

Esta nova era de pensamento também é presenciada por outra abordagem bastante
promissora chamada de Zero Defeito, onde sua é€nfase era caracterizada pelo “fazer certo na

primeira vez”. Ha de fato uma visdao mais complexa e bem estruturada sobre o que € a qualidade.

Para se instituir o dominio na qualidade, dentro de uma organizacdo sdo necessarios que
se conheca 0s custos associados a aplicacdo da qualidade. Existem diversos custos associados
a toda organizagdo como: gastos, investimento, custo, despesa, desembolso, perda (MARTINS,
1998). Considerando esses custos mais abrangentes, existem dois custos associados a

qualidade: custos de conformidade, custos de ndo conformidade.

Os custos relacionados com a conformidade da qualidade sdo custos necessarios para a
fabricacdo de um determinado produto ou bem, podem ser custos de inspecédo e prevengéo de
defeitos. Ja os custos de ndo conformidade sdo custos maiores relacionados pela falta de
compromisso e qualidade, acarretando em devolugdes, sangdes e prejuizo a marca e produto
(OLIVEIRA et al, 2006).

A figura 2.3 abaixo demostra como a qualidade total deve ser planejada. Por base, deve
se ter um entrosamento e satisfacdo de todo publico interno da organizacéo, seus pilares devem
ser percebidos pelos clientes de forma que a qualidade, o custo, o atendimento e a seguranga
venham a ser supridos, atingindo o objetivo e garantindo a sobrevivéncia em um mercado tdo

dindmico.
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Figura 2.3 - Casa da qualidade. Fonte: Adaptada de Campos, 1989.

2.4 Qualidades em Servigos

Antes de se reportar ao que seria servi¢co, Carvalho et al. (2013, p. 331) afirmam que
“os tipos de servigos podem ser classificados pelo volume e pela variedade em trés grandes
categorias: servigos profissionais, lojas de servicos e servigos de massa”.
Servicos Profissionais — S&o caracterizados por organizagfes que atendem um numero
limitado de clientes, sendo que ha um alto grau de contato durante a prestacdo do servico. Este
tipo de servico é classificado pela adaptacdo as necessidades dos clientes (Departamento

Médico Especializado).

Nessa perspectiva “Os servigos profissionais sd3o aqueles servigos que estariam
localizados na extremidade do continum e cuja comercializa¢do, consequentemente, distancia-
se do marketing tradicional de bens, no qual sdo utilizadas ferramentas destinadas a
massificagdo” (CASAS, 2007, p. 202).

Lojas de Servico — Sdo caracterizadas por esta no meio das duas tipologias. Seu nivel de
contato com o cliente se torna intermediario, estando no meio termo da padronizacdo e

adaptacdo (Restaurantes e Hospitais).

Servigos de Massa — S&o representados pelos altos volumes de clientes, porém com tempo de
contato escasso. Os funcionarios ndo apresentam alto nivel de qualificacdo (Transporte
Publico)”.
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Para 0 Codigo de Defesa do Consumidor (2017, Art. 3°) “servigo é qualquer atividade
fornecida no mercado de consumo, mediante remuneracao, inclusive as de natureza bancaria,

financeira, de crédito e securitaria, salvo as decorrentes das relacdes de carater trabalhista”.

Conforme Nogueira (2008) alguns autores se utilizam de algumas caracterizagfes que
definem o conceito de servico. Para o autor existem quatro caracteristicas, sendo elas:
Intangibilidade, Perecibilidade, Variabilidade, Inseparabilidade. Ja para Casas (2007, p. 17) “o
servico é qualquer execucdo ou beneficio que uma parte possa oferecer a outra, sendo intangivel

e ndo resulte na propriedade de qualquer coisa”.

e Intangibilidade: ndo perceptivel pelo tato.
e Perecibilidade: qualidade do que é perecivel.
e Variabilidade: capacidade de submeter-se a mudancas.

¢ Inseparabilidade: ndo pode ser visto ou provado.

Nos seus estudos Berry e Parasuramam (1995) elaboraram uma diferenciacdo de
produtos e servigos de acordo com 0 ramo em que cada empresa esta situada, mensurando,
mesmo que de forma simples, como atua as caracteristicas tangiveis e intangiveis em cada
setor. Melo (apud FITZMMONS E FITZMMONS, 2000, p. 27) pontuam que “Os servi¢cos

estdo no centro das atividades econdomicas de qualquer sociedade”.

Dessa forma, mediante todas as discussGes sobre a temética do servigco Berry e
Parasuraman (1995), mostram uma clara definicdo entre produtos e servi¢os em alguns ramos,

definindo caracteristicas tangiveis e ndo tangiveis como mostra a figura 3.

Mercadoria Mercadoria Servigo que Servigo
relativamente  que depende Hibrido depende de relativamente
pura de servigo mercadorias puro
Alimentos Transporte Transporte Baby-sitter

Prontos em automovel Lanchonete Aéreo
particular

Parte Tangivel do Produto - Parte Intangivel do Produto

Figura 2.4.1 - Diferenciacdo de produtos e servicos. Fonte: Berry e Parasuramam, 1995.
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Lima (2007) define que os servigos possuem quatro caracteristicas: intangibilidade,
inseparabilidade, variabilidade e perecibilidade. As caracteristicas dos servi¢os sao importantes
varaveis que ajudam as organizacGes a terem foco nos resultados almejados, pois estdo

estreitamente relacionadas com as necessidades do cliente.

Para Carvalho et al, (2013) os determinantes mais relevantes em servicos sdo: Tangivel,
Atendimento, Confiabilidade, Resposta, Competéncia, Consisténcia, Cortesia, Credibilidade,
Seguranca, Acesso, Comunicacdo, Conveniéncia, Velocidade, Flexibilidade e Entender o
Cliente.

e Tangivel — Presenca de instalages fisicas, equipamentos, pessoas e material.

e Atendimento — Diz respeito ao nivel de atencdo que se d& aos usuarios do servigo.

e Confiabilidade — Se refere a probabilidade de realizagdo dos servi¢os prometidos.

e Resposta — Tempo para informar o cliente sobre o processamento das acGes.

e Competéncia — Significa possuir habilidades necessarias para a execucdo dos
Servicos.

e Consisténcia — Auséncia de variabilidade no resultado final do processo.

e Cortesia — Abrange aspectos relacionados a educagdo como: respeito, gentileza.

e Credibilidade — E a caracteristica de ter habilidade de criar, gerar confianca e
seguranca.

e Seguranca — E representada pela falta de riscos, duvidas ou incertezas.

e Acesso — Envolve caracteristicas de facilidade de contato com o cliente.

e Comunicacgao — Significa manter os clientes informados e usar linguagem que sejam
capazes de compreender.

e Conveniéncia — Facilidade de acesso e disponibilidade de acdes a serem tomadas.

e Velocidade — E a caracteristica do servico, ser cumprido dentro do prazo diante da
expectativa do cliente.

e Flexibilidade — Capacidade de mudar ou se adaptar rapidamente a mudangas.

e Entender o Cliente — Concretizar a expectativa do individuo de forma a criar valor.

De acordo com Carvalho (2003) na qualidade de servigo, observa-se que a interacéo
aparece na relacdo empresa-cliente. O servigo que a organizacao oferece da suporte para que 0
cliente de forma direta encontre facilidade, tanto no atendimento como nas acGes requisitadas,

representando a qualidade no servico.
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Como a qualidade abrange bastantes conceitos, a qualidade em servi¢cos também
demanda de uma pluralidade de definicdes. Atenta-se para que os clientes estejam satisfeitos
ou nao, conforme a sua expectativa, sendo a qualidade em servicos uma variavel de acordo com
0 tipo de pessoa e a exceléncia alcancada quando suas expectativas sdo alcancadas (LAS
CASAS, 1999).

Nesse sentido, Mélo (2007) acrescenta que muitas empresas prosperaram sem Se
preocuparem com a qualidade de seus produtos e servi¢os, mas, hoje existe uma preocupacao
maior, devido ao mercado internacional possuir vantagens altamente competitivas e seus

padrdes de qualidade afetar até mesmo a atuacao regional.

A medida que o servico vai sendo apresentado e consumido pelo cliente, se faz
necessario que as pessoas envolvidas na qualidade do servico estejam aptas a desenvolver a
qualidade da melhor forma possivel. Para Mirshawka (1994) existem algumas caracteristicas

mais relacionadas com a qualidade do servico.

e Personalizacao;

e Produzidos de acordo com a demanda;
e Consumidos no mesmo instante;

e Pereciveis;

e Isencdo de refugo;

e Exigem trabalho intenso.

Parasuraman et al. (1988) destaca que o julgamento da qualidade vai resultar da
discrepancia (grau e direcdo do afastamento) entre as expectativas e o efetivamente recebido do

fornecedor.

De modo geral, existem duas categorias de servigos: Inferiores e Superiores. E comum
no dia a dia se deparar com os dois tipos constantemente, por exemplo: Quantas vezes entramos
na fila caixa de um supermercado alto volumes, pois, 0 caixa rapido esta fechado? Quantas

vezes ndo sacamos dinheiro em agencias 24 horas, por que a empresa ndo abasteceu o caixa?

Esses sdo exemplos de servicos inferiores, que por mais que passem despercebidos,
trazem repulsa ao consumidor. Engana-se quem pensa que acaba por ai, pra que se estabeleca
uma solucgéo, passamos por mais servigos, que em resumo agregam novas recepg¢des ainda mais

insatisfatorias. Assim, como assinala Porter (2002) empresas cujos servicos sao percebidos
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como superiores pelos clientes obtém sobre os concorrentes, melhores pregos, maior

lucratividade e maior fidelidade, sendo essa, inclusive, uma estratégia de diferenciagéo.

No lado oposto a esta realidade, existem 0s servigos superiores, que geram valor ao
cliente. Para Kotler e Keller (2006, p. 140) “O valor percebido pelo cliente é a diferenca entre
a avaliacdo que o cliente potencial faz de todos os beneficios e custos relativos a um produto e

as alternativas percebidas”.

Sendo essas transi¢cGes de pensamento acompanhadas de novas formas de negdcios,
métodos e gerenciamentos. Entende-se hoje que apenas competéncias técnicas e tecnologia ndo
criam posicdo competitiva no mercado tdo acirrado. Hoje, todas as empresas oferecem servicos
para seus clientes, ndo sdo tais servigos que os “novos clientes” buscam. Os servigos que
transcendem ao habitual é uma forma de sair da estagnacéo e criar métodos eficazes com varios

tipos de atendimento atendendo um maior campo mercadoldgico.

Existe uma estreita ligacao entre a qualidade de produtos e servigos e como impactam
na lucratividade da empresa. Segundo Kotler e Keller (2006) “Niveis mais elevados de
qualidade resultam em niveis mais elevados de satisfacdo dos clientes, propiciando custos

menores”.

Diante do exposto surge 0 questionamento, porque se iniciar um debate a respeito da
qualidade do servico, com tantas pesquisas no campo? A pergunta € valida, pois, 0s
consumidores se tornam cada dia mais critico. Ndo é s6 o descontentamento generalizado, que
torna o tema tdo estudado, é que qualquer crescimento futuro agregard melhorias, sendo 0s
mesmos desagradaveis, apenas havera retrocesso. Campos (1999, p. 2) enfatiza que “um
produto ou servico de qualidade é aquele que atende perfeitamente, de forma confidvel, de

forma acessivel, de forma segura e no tempo certo as necessidades do cliente”.

A figura a seguir demostra que existe uma lacuna entre o que Se espera e o que realmente
é, as expectativas se baseiam em compras passadas e experiéncias adquiridas no passar da vida,
através das promessas e informacdes associadas ao marketing (CARVALHO, 2003). Através
de analises, € possivel definir graus de diferenciacdo para que possam ser avaliadas e
implantadas melhorias que atinjam as métricas estabelecidas pelo mercado e pela prépria

organizacéo.
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Expectativa dos Percepgoes dos
consumidores relativa consumidores relativas

ao produto/servigo ao produto/servigo

Figura 2.4.2 - Lacuna entre perspectiva e percepcfes dos consumidores de servicos. Fonte: Slack, 1997.
2.5 Escala Servqual

No ano de 1983 de acordo com Nogueira (2008), desenvolveu-se 0 mais conhecido
modelo de avaliacdo da qualidade em servigos pelos pensadores Parasuraman, Zeithaml e
Berry, denominado de “escala servqual”. Diante disso, as primeiras discussdes sobre a
problematica da qualidade em servico surgiram a partir de comparagdes entre 0 que 0S usuarios
consideravam que deveria ser oferecido pelo provedor e o que ele realmente ofertava
(ZEITHAML; PARASURAMAN; 1990)

O modelo proposto por Parasuruman (1995) foi reestruturado conforme o quadro, sendo
estruturado inicialmente com sua metodologia se baseando nas proposigfes das cinco
dimens@es da qualidade: Confiabilidade, Presteza, Garantia, Empatia e Aspectos Tangiveis.
Sobre essas dimensdes, Nogueira (2008, p. 163) sublinha que “A confiabilidade é o fator mais
importante na mensuracdo da qualidade em servicos e os “aspectos tangiveis” os menos
importantes”.

O modelo atual foi reestruturado, resumindo as variaveis que antes podiam ser vistas
em unico campo, tornando o sistema mais simples de ser compreendido e aplicado, conforme

0 quadro abaixo.

Modelo Original Modelo Reestruturado Descricao
Tangibilidade Tangibilidade Aspectos fisicos do que é fornecido
Confiabilidade Credibilidade Habilidade de cumprir conforme prometido

o o Capacidade para ajudar e fornecer o servico
Responsividade Responsividade
prontamente

Competéncia

- ) Competéncia e cortesia estendida aos
Cortesia Garantia . .
usuarios e segurancga nas operagoes

Credibilidade
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Seguranga

Acesso

Comunicagdo Empatia Atencéo individual aos usuarios

Compreendendo o usuério

Quadro 2.6 - Modelo Reestruturado das 5 dimensdes de Parasuraman, Zeithaml & Berry. Fonte: Adaptado pelo
autor. Marshall G, Murdoch I, 2001.

A andlise de gaps ou lacunas da qualidade desenvolvido por Zeithaml, Parasuraman e
Berry (1995) é um dos modelos mais aplicados para afericdo de qualidade no setor de servigos,
sua metodologia esta destinada a analise das fontes dos problemas da qualidade, dando suporte

para as melhorias vindouras.

Comunicagdes boca Necessidades Experiéncias
a boca pessoais anferiores

l

> Y . = A
1 Servi¢o esperado |-—
........... > L T

Q)
=
=
=
U

M =

Servigo percebido

Cliente

— — — — — — — — — — — — —— ——— — — ——————— — — — — — —

1

1

' & . = : -

1 Execucdo do servico [ _____.. » Comunicacodes externas
R X ] Lo » .o ~, :

Organizagio que ! ( }:‘”‘““"O pre < pos contatos) | Gap 4 com clientes

presta o servigo ' Gap3

1 i O

1 r

' [raducgio em termos de

' aspectos de qualidade dos

. SEIVICOS

1 x

' Gap2 |

- ¥

1

1

Gap | Percepcao dos gestores
tommmmmmmes *| quanto as expectativas

dos clientes

Figura 2.6 - Modelo de Gap’s. Fonte: Parasuraman; Berry; Zeithaml, 1985.

Na visdo de Prass, Sant’ Anna e Godoy (2010) os gaps podem ser classificados e

definidos como:

e GAP 1 = diferenga entre expectativas dos usuarios e percepg¢des dos gerentes sobre essas

expectativas.
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GAP 2 =diferenca entre percepcdo dos gerentes das expectativas dos usuarios e
especificacdo de qualidade nos servicos.

GAP 3 = diferenca entre especificacdo de qualidade nos servigos e servicos realmente
oferecidos.

GAP 4 = diferenca entre servicos oferecidos e aquilo que é comunicado ao usuario.

GAP 5 = diferenca entre o que 0 usuario espera receber e a percepgdo que ele tem dos

servicos oferecidos.



33

3. TEORIA DA DECISAO

Para Moreira (2004, p. 129) “a teoria da decisdo pode ser conceituada como um conjunto
especifico de técnicas que auxiliam o tomador de decisdo a reconhecer as particularidades dos
seus problemas e a estruturd-lo”. Dessa forma, ela trata do problema de como tomar uma
decisdo e o que realizar quando ndo se sabe 0 que ira acontecer, a partir de uma listagem das
acdes, estados da natureza e hipdteses. Aborda, ainda, como tomar decisfes racionais em meio
a situacOes de incertezas. A partir dela o decisor podera escolher uma agéo que proporcione as

consequéncias mais favoraveis para ele.

Sobre isso Campello de Souza (2007, p. 27) € direto ao afirmar que “uma boa decisao é

uma consequéncia logica daquilo que se quer, daquilo que se sabe e daquilo que se pode fazer”.

e O que se quer — Expressa as preferéncias do decisor no que se refere as varias consequéncias
de suas decisdes, podendo ser aplicada a um Unico individuo ou grupo, sendo tais
consequéncias incertas e inerentes ao tempo.

e O que se sabe — Demostra o conhecimento que o decisor obteve dos estados da natureza
através das suas experiéncias. Envolvendo todas as informacdes e dados a respeito do
problema de deciséo.

e O que se pode fazer - S&o as ac¢Bes disponiveis para solucdo do problema, nesta etapa e

comum aparecer elementos de inovagédo para construcdo de novas acoes.

Sob a luz dessa teoria pode-se observar que ha trés possiveis hipoteses para as organizagdes

que almejavam qualidade:

Organizagdes
Maiores padrfes de qualidade “O que se quer”
Que tem padrfes minimos de “O que se sabe”
qualidade
Buscar novos padrdes qualidade “O que se pode fazer”

Quadro 3.1- Considerac6es sobre a qualidade. Fonte: Autor, 2017.
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3.1 Estrutura Matematica

Serdo apresentados os construtos basicos que envolvem: definicdo de conjuntos,
mecanismos probabilisticos e fungbes, para a compreensao da estruturacdo do modelo da Teoria
da Deciséo (ALVES, 2006).

e Estados da Natureza

Segundo Moreira (2004, p. 131) “estados da natureza sdo ocorréncias futuras que podem
influir sobre as alternativas, fazendo com que elas possam apresentar mais de um resultado”. O
estado do mundo é também chamado de estado da natureza sendo representado pela letra grega
{6}. Podem ser compreendidos como ocorréncias que podem influenciar na tomada de decisao,
fazendo as decisdes serem representadas por diversos resultados. O foco é que o decisor nao
obtém controle sobre 0s possiveis estados da natureza, tendo como finalidade resultados

esperados ou néo.

A totalidade de todos os estados, se encontra representado pela equacdo @ = {6}.

e Ac0es

Podem ser consideradas a¢Ges a manifestacdo de realizacGes para concretizacgao de algo.
E todo conjunto disponivel de medidas voltadas a tomada de decis&o pelo decisor diante de um

problema de decisdo, sendo representadas no modelo por A = {a}.

e Consequéncias

Consequéncia € o produto do resultado de uma ac¢ao tomada pelo decisor. O decisor “A”
diante do estado da natureza assume uma acao “B”, que gera uma consequéncia “C”, sendo esta
benéfica ou ndo. Portanto, podem ser observadas as consequéncias em qualquer situacdo do
cotidiano, seja situacdes profissionais ou seculares, como: investir em algum bem. Diante disso,

0 conjunto de consequéncias é representado no modelo matematico por P = {p}.
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e Observacgoes

O conjunto das observacdes é formado por variaveis que guardam algum tipo de relacdo
com os estados da natureza. Nem sempre € possivel o0 acesso a dados diretos sobre os estados
da natureza e por isso 0 modelo de teoria da decisdo faz uso de variaveis que ajudem a fazer

estimativas sobre o0 comportamento dos 6's

Seu conjunto total é representado por X = {x}.

3.2 Mecanismos Probabilisticos

Durante um modelo de decisdo, irdo aparecer varios elementos de incerteza que se fazem
necessario descrever. “E preciso ndo cair no erro de pensar que psicoldgico, ou subjetivo,

significa ndo mensuravel, ou nao passivel de tratamento matematico.” (CAMPELLO, 2007, p.

89).

A incerteza se apresentara das mais diversas formas, nesse contexto a interacdo dos

elementos, deve ser modelada adequadamente.

» Funcdo Consequéncia — Uma vez que o decisor tomou a acdo, da-se inicio a um mecanismo
probabilistico que escolherd uma consequéncia para o decisor que sofrera influéncia da
natureza. A natureza escolhera seu estado 6, independente da escolha feita (ou agdo tomada)
pelo decisor. Sendo assim, a funcdo consequéncia P(p|6,a)O € a probabilidade do decisor

ganhar o bem p dado que a natureza escolheu o estado 6 e o decisor tomou a acéo a.

e Funcdo de Verossimilhanca - E representada pelas relacées entre as observacdes X = {x}
e 0s estados na natureza @ = {0}. As observagdes expressam nesta fungdo o quanto de x a

informac&o revela sobre o estado da natureza, através da equacdo P (x|8).

e Conhecimento a Priori — Segundo Silveira (apud KANT, 1987), por "conhecimento a priori
entendesse, ndo o que ocorre de modo dependente desta ou daquela experiéncia, mas
absolutamente independente de toda a experiéncia”. Na teoria da decisdo, parte-se da premissa
que ao descrever o estado da natureza 6, ja se tem algum conhecimento correto do mesmo. O
conhecimento a priori diz respeito as informagdes sobre 0 6, que sdo incertas. Para mensurar a

incerteza sobre os estados da natureza faz-se uso da distribuicdo de probabilidade 7 (0). Esta
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distribuicdo de probabilidade pode vir de duas fontes: ou de dados diretos sobre 6 ou do

conhecimento a priori de um ou mais especialistas.

e Utilidade - Esta parte da teoria da decisdo aborda o que o decisor deseja ou o0 que ele quer.
Rocha (2007) ressalta que na funcéo utilidade s&o expressas as suas preferéncias diante de uma
determinada acédo. Jevons (1996) diz que utilidade pode-se entender como propriedade de
qualquer objeto pela qual ele tende a produzir beneficio, vantagem, prazer, bem ou felicidade,
evitar danos para o sujeito cujo interesse estad sendo levado em consideracdo. A teoria da
utilidade ird quantificar a desejabilidade do decisor, dando valores aos bens (consequéncias),
representando um critério de escolha, quanto maior o valor atribuido a um bem, maior a grau

de preferéncia do decisor por este.

Para Campello (2007) para evitar a preferéncia irracional é preciso usar algumas
restricdes, que podem ser chamadas de restricGes de racionalidade sendo caracterizada por,

meramente por duas coisas:

1. Os objetivos desejados devem ser consistentes, coerentes;

2. Deve-se agir de forma a atingir os objetivos, respeitadas as restricdes éticas e morais.

3.3 Relacg6es de Preferéncias

Estas sdo segundo Campello (2007) as relagdes de preferéncias = entre os elementos de
P*.

Definicéo 1. Pratodo P, Q € P*,

e P x Q,Ilé-seque, P é pelo menos tdo desejavel quanto Q;

e P> (Q,I|é-seque: P ¢ preferivel a Q;

e P~ (Q,lé-seque: P éequivalente a Q. Portanto, P e Q s&do mutuamente desejaveis.
Sendo a relagdo basica x.

Definicdo 2. P > Q se P = Q efalsoque P < Q.

Definicdo3. P ~QsePzQeQ = P.
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3.4 Conceito de Ordem

Para Campello (2007, p. 47) “Um conjunto é ordenado quando os seus elementos
obedecem a uma certa ordem ou sequéncia”. O primeiro elemento da ordem sera precedido pelo
segundo, e assim consecutivamente até o Gltimo elemento. N&do se fala em uma ordem certa ou

errada, pois isso depende da preferéncia do decisor.
Matematicamente se expressa da seguinte forma:
A = {gato, peixe, cachorro, passaro}

Sendo ordenado da seguinte maneira:

gato = passaro = peixe » cachorro =.

Uma ordem pode ser também expressa por um conjunto, sendo sua representacdo dada

por:

0 = {(gato, passaro), (gato, peixe), (gato, cachorro), (passaro, peixe),

(passaro, cachorro), (peixe, cachorro)}.

3.5 Regra de Deciséo

Segundo Campello (2007, p. 96) “uma regra de decisdo é um procedimento que permite
escolher um curso de agdo, dentre os disponiveis, adequado ao que se quer e ao que se sabe”.
As preferéncias do decisor sdo levadas em consideracdo (o que se quer) e as informacg0es que
se tem pelo estado da natureza (o0 que se sabe). A natureza ird escolher seu estado 8, o decisor
escolhera sua acdo a e o sistema a consequéncia p com a probabilidade P.

Deve-se, antes da tomada de decisdo, fazer o estabelecimento de paradigmas para a

escolha de uma regra.

e Decisdo Ndo Randomizadas

As regras de decisdes ndo randomizadas sdo expressas pela funcao:

d X— A
xe dx)=a
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As associacOes das observagdes x a uma agdo a. Para Campello (2007) o conjunto total

de regras das decisdes sdo representadas por D = {d}.

O namero de possiveis regras de decisdo sera dado por:
DIl = NlAl|1=,
Assim, se X = {x, x, } e A = {a;, a a3 a,}, logo:
ID|| = 4% =16
e Funcéo Perda

Conforme Medeiros (2011, p. 28) “Sabe-se que a estatistica lida com perdas”. Desta
maneira, a funcdo perda L(#, a) € o negativo da funcéo utilidade.

Sendo expressa matematicamente por:

L= (Q,d(x)) = —u(P(pIB,d(x))).

e Funcéo Risco

A funcéo risco tem por finalidade representar a perda média para o decisor quando o
estado da natureza é 6 e se utiliza da funcdo d. Para Campello (2007), L(G, d(x)) corresponde

a uma variavel aleatéria sendo a funcao risco o valor esperado da variavel aleatéria.

Esta funcdo é um conceito chave para a comparacdo das regras da decisdo, pois, se faz
possivel fazer comparagdes através do seguinte pensamento: “Quanto menor o risco, melhor a
regra”, sendo assim, “Quanto maior a utilidade, melhor a consequéncia”. Dessa perspectiva o
tomador de decisdo podera se basear nesses conceitos para formular melhor suas estratégias e

minimizar consequéncias negativas.

A funcéo risco é expressa por:

Ry(8) = X L(6,d(x))P(x6).
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e Regras de Bayes

Para Rocha (2017) “O conhecimento a priori esta relacionado com a informacdo que se
tem em relacdo a 8, antes de se fazer qualquer observacédo a respeito de alguma variavel que
guarde relacdo com ele.” A obtencdo deste conhecimento pode advir de dados histéricos ou do
conhecimento de um especialista que mesmo sem fazer experimentos, tem um conhecimento
acumulado sobre a natureza.

Medeiros (2011) aponta que a probabilidade a priori, revela o grau de convicgéo que o
especialista tem nas possibilidades de ocorréncia de algum 6 (estado da natureza).

A ideia da regra de Bayes, baseia-se em aliar o conhecimento a priori com as
informagdes advindas das observacdes por meio da funcéo de verossimilhanca, dando origem
distribuicéo a posteriori que pode ser denotada por:

P(x,0) = P(x|60)m(6)

Apos a utilizacdo da regra de Bayes, combinando os dados com o conhecimento do

especialista, chega-se a seguinte formula:

P(x,0)
P(x)

m(f)x) =
Onde,

P(x) = Z P (x|0)7(6)
0

Agora € possivel calcular o risco de Bayes, que pode ser considerado o risco da

utilizacdo de uma regra de decisdo d, por meio da seguinte funcao:

ra = —u(P(pld)) = —Z n(0)u(P(pl6,d)) = Z m(0)R4(6).

0 0

Esta regra de decisdo busca minimizar o risco para o decisor.
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4. METODOLOGIA

Este capitulo descreve os procedimentos metodoldgicos utilizados na elaboracdo desse

estudo.

4.1 Caracterizagdo do Estudo

Este estudo tem por finalidade a elaboracdo de um modelo de tomada de decis@o que ird
buscar subsidios necessarios para dar suporte aos agentes tomadores de decisdes a respeito dos
elementos de incertezas. A finalidade da pesquisa € “resolver problemas e solucionar duvidas,
mediante a utilizacdo de procedimentos cientificos” (BARROS; LEHFELD, 2000a, p. 14).

Diante desta proposta se faz necessario a utilizacdo de alguns métodos.

Segundo Prodanov e Freitas (2008, p. 51) “quanto a natureza do estudo, trata-Se de
pesquisa aplicada: objetiva gerar conhecimentos para aplicacdo pratica dirigida a solugdo de
problemas especificos. Envolve verdades e interesses locais.” Os objetivos desse estudo tém
caracter descritivo. De acordo com Gil (2008, p. 28) “o objetivo primordial a descri¢do das
caracteristicas de determinada populacdo ou fendmeno ou o estabelecimento de relagdes entre

variaveis”.

Quanto a natureza desse estudo, pode ser classificada como quantitativa a qual considera
que tudo pode ser quantificavel, o que significa traduzir em nimeros opinides e informacoes
para classifica-las e analisa-las (PRODANOV; FREITAS, 2013, p. 69).

Appolinario (2011, p. 146) afirma que “a pesquisa basica tem como objetivo principal
0 avanco do conhecimento cientifico, sem nenhuma preocupacdo com a aplicabilidade imediata

dos resultados a serem colhidos”.

Nos procedimentos foram elaboradas pesquisas bibliograficas, se utilizando da base
tedrica em livros, sites, teses, monografias e artigos cientificos publicados em periddicos

internacionais.

4.2 Amostra

Para verificar o universo populacional da pesquisa, foi consultado o banco de dados da

empresa estudada, e foi constatado que existem atualmente 584 clientes cadastrados.
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Para Santo (1992, p. 133) “amostra é um grupo de sujeitos selecionados de um grupo
maior e incluindo menos que todos os sujeitos naquele grupo maior, um subconjunto da

populagdo em estudo a populagao a qual o pesquisador pretende generalizar os resultados”.

A formula para calcular amostra se da pela seguinte expressao:

NPT ()
P-4Cass)? + (N — D.E2

n = Ndmero de individuos na amostra.

N = Numero do universo populacional.

Zq/2 = Valor critico que corresponde ao grau de confianca desejado.

p = Proporcdo populacional de individuos que pertence a categoria que se tem interesse em
estudar.

q = Proporcdo populacional de individuos que NAO pertence & categoria que ndo se tem
interesse em estudar (g =1 —p).

E = Margem de erro ou Erro méximo de estimativa.
Para definicdo da amostra foi considerado:

Erro relativo maximo de 7%

Nivel de confianca de 95%

NUmero do universo populacional 584.

584 x 0,5 x 0,5 (1,96)2 _ 560.87 _
n= = = 147.
0,5.0,5(1,96)%2+(584-1).0,072  3,8171

4.3 Questionario

O questionario foi elaborado seguindo os parametros da escala Servqual, a qual aborda
as cinco dimensdes: Tangibilidade, Credibilidade, Responsividade, Seguranca e Empatia. A

mensuracao dos dados foi através de uma escala Likert de cinco pontos, onde:

e 1 - Discordo Totalmente;

e 2 — Discordo Parcialmente;
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e 3 —Indiferente;
e 4 — Concordo Parcialmente;

e 5_—Concordo Totalmente;

Para elaboragdo e simplificacdo do questionario, de modo a ndo causar fadiga ao
respondente, optou-se dividi-los em 3 blocos, utilizando a ferramenta “google formularios”. O
questionario € composto por 20 questdes que medem a expectativa do cliente, 20 questbes que
medem a percepcdo do cliente em relacdo a empresa estudada e 7 questdes socioecondémicas
para tracar o perfil do consumidor.

Bloco A: Neste Bloco os respondentes, irdo avaliar uma empresa a nivel de exceléncia, através

das seguintes dimensfes: Tangibilidade, Credibilidade, Responsividade, Seguranca e Empatia.

e Questdes 1 —5: Aferi questdes de acordo com as expectativas dos respondentes, envolvendo
a dimenséo Tangibilidade.

e Questdes 6 — 9: Aferi questdes de acordo com as expectativas dos respondentes, envolvendo
a dimenséo Credibilidade.

e Questdes 10 — 14: Aferi questdes de acordo com as expectativas dos respondentes,
envolvendo a dimensao Responsividade.

e Questdes 15 — 17: Aferi questdes de acordo com as expectativas dos respondentes,
envolvendo a dimensao Seguranga.

e Questdes 18 — 20: Aferi questdes de acordo com as expectativas dos respondentes,

envolvendo a dimensdo Empatia.

Bloco B: Neste Bloco os respondentes, irdo avaliar a empresa deste estudo de acordo com o seu
julgamento, através das seguintes dimensdes: Tangibilidade, Credibilidade, Responsividade,
Seguranca e Empatia.

e Questdes 1 — 5: Aferi questdes de acordo com as percepcdes dos respondentes em relagdo a
empresa estudada, envolvendo a dimensédo Tangibilidade.

e Questdes 6 — 9: Aferi questdes de acordo com as percepc¢des dos respondentes em relacéo a
empresa estudada, envolvendo a dimensédo Credibilidade.

e Questdes 10 — 14: Aferi questbes de acordo com as percepcdes dos respondentes em relagdo

a empresa estudada, envolvendo a dimenséo Responsividade.
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e Questdes 15 — 17: Aferi questbes de acordo com as percepcdes dos respondentes em relacao
a empresa estudada, envolvendo a dimenséo Seguranga.
e Questdes 18 — 20: Aferi questdes de acordo com as percepcdes dos respondentes em relagdo

a empresa estudada, envolvendo a dimensdo Empatia.

Bloco C: Questionario Socioeconémico

4.4 Objeto de Estudo!

A diretora e fundadora da empresa Andréa Batista, com 40 anos de idade, no ano de
2016, pds em pratica seu sonho de fundar uma empresa no setor alimenticio. No decorrer da
sua carreira trabalhou por dez anos em grandes redes de alimentos na regidao metropolitana do
Recife. Para concretizar seu sonho, a diretora afirma que: “Faltava o principal, coragem para

comecgar, coragem para enfrentar o novo”.

Em 2016 com a crise que assolava o Brasil, no més de fevereiro a funcionaria foi
demitida, foi ai que tudo mudou. Foi colocado o projeto da criacdo do empreendimento em
pratica. Foram analisados o ambiente, a concorréncia e o perfil dos seus concorrentes e clientes,
sendo feita esta analise de forma simples, mas visando montar estratégias que a diferencia-se

das demais empresas inseridas no mesmo ramo.

A empresa atua na busca de novos clientes por duas formas. E feita a panfletagem de
porta em porta para a divulgacédo dos produtos/servicos ofertados e a empresa acredita bastante
nos resultados de divulgacdes por meio de redes sociais, onde pode ter um contato mais rapido

e dindmico com seus clientes.

A empresa busca cada vez mais construir sua imagem, através da fidelizacdo dos
clientes, diante disso, se instaurou uma promocao de acumulo de cupons. Para cada pedido
realizado o cliente ganhara 1 cupom, quando obtiver 10 cupons, podera trocar por uma pizza
tamanho grande do seu interesse. Além disso, séo realizados, periodicamente, sorteios na pagina

da empresa no Facebook, para beneficiar os clientes por escolher e confiar na empresa.

1 As informag@es contidas nessa se¢do foram retiradas de analises documentais.
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Inicialmente, voltada a fabricacdo e comercializacdo de pizzas, dentre as suas

caracteristicas destaca-se que a empresa é de carater familiar, constituida por apenas trés

funcionarios e toda a producao ¢ realizada no domicilio da administradora.

A pizzaria esté localizada na regido norte do Recife, atendendo aos de bairros:

ALTO TREZE DE MAIO CORREGO IMBAUBA ALTO DO CRUZEIRO
ALTO DO EUCALIPTO ALTO DO MANDU ALTO SANTA IZABEL
CASA AMARELA NOVA DESCOBERTA VASCO DA GAMA

AFLITOS CASA FORTE ESPINHEIRO
GRACAS AVENIDA NORTE GUABIRABA
ROSA E SILVA MACAXEIRA ARRUDA
BEBERIBE BOA VISTA DOIS IRMAOS
MADALENA VARZEA AGUAS FRIAS
CAXANGA CORDEIRO CAMARAGIBE

Quadro 4.4 - Bairros atendidos. Fonte: Autor (2017)

A organizagdo conta com promog0Oes diarias. Sua estrutura e equipamentos foram
planejados desde sua fundacdo, regularmente, sdo efetuadas novas reunibes para discutir
possiveis ajustes de pregos, promocdes, taxas de entrega, sempre com o intuito de se expandir

no mercado, além disso, novos produtos estdo sendo incorporados ao servigo ofertado, como
salgados e doces.

O capitulo seguinte apresenta os resultados e a analise dos dados.
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5. RESULTADOS

Durante a pesquisa foi utilizado o Excel, que auxiliou na elaboracdo de tabelas com os
dados contidos para avaliacdo no capitulo subsequente. Os dados utilizados foram
elaborados conforme o modelo proposto, os dados fornecidos pela dona da empresa deram
suporte para a criagdo do modelo.

De acordo com as respostas do questionario pelos funcionarios, procedeu-se, portanto,

a construcdo dos graficos, podendo estes serem observados a seguir.

5.1 Perfil Socioecondmico

Nesta secdo serdo apresentados os resultados obtidos pelos 147 respondentes da

pesquisa.

5.1.1 Sexo

@ Masculino
@ Feminino

Figura 4.1.1 - Sexo dos respondentes. Fonte: Dados da pesquisa, 2017.

Atraveés da pesquisa, se constatou que o publico que a empresa atinge, em sua grande
maioria feminino, assim, a analise permitiu que a empresa reconhecesse o publico que esta
ofertando seus produtos e servicos, para que, dessa forma, possa formular estratégias
condizentes com a realidade a que esta situada. Nesse sentido, Gianesi e Corréa (2011, p. 216),
afirmam que: “Em operagdes de servigos, o cliente tem papel especialmente importante, |[...]
ele tem poder de influéncia no processo de prestacéo, pelo simples motivo de que ele toma parte

do processo”.
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5.1.2 Faixa Etaria

@ Ate 17 anos

@ De 18 a 35 anos
De 36353 anos

@ Acima de 53 anos

Figura 4.1.2 - Faixa etéria dos respondentes. Fonte: Dados da pesquisa, 2017.

Em suma, a faixa etaria pode demostrar que mais da metade dos usuarios dos servicos
ofertados pela empresa estdo situados na faixa de 18 a 35 anos. A analise desta variavel é de
grande importancia, pois, a partir dessa identificacdo poder se trabalhar em estratégias voltadas

a esta populacéo.

5.1.3 Grau de Instrucao

@ Ensino Fundamental Completo

@ Ensino Fundamental Incompleto
Ensino Médio Completo

@ Ensino Médio Incompleto

@ Ensino Superior Completo

@ Ensino Superior Incompleto

@ Pos-Graduacio

@ Mestrado

a4

Figura 4.1.3 - Grau de instrugdo dos respondentes. Fonte: Dados da pesquisa, 2017.

O grau de instrucdo é de essencial, tendo em vista que através dele é possivel medir a
exigéncia do consumidor. Assim, a pesquisa possibilitou constatar que 41,4% de seus

consumidores se encontram na faixa dos cidadaos que ja possuem ensino médio completo.
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Essa faixa servira de analises para as futuras decisdes da empresa e criagdo do modelo de

decisdo no decorrer da pesquisa.

5.1.4 Renda Mensal

@ Até 5 2.000,00

@ Entre $2.000,01 ¢ $4.000
Entre § 4.000,01 e 5 6.000

@ Acima de $6.000,00

Figura 4.1.4 - Renda Mensal dos respondentes. Fonte: Dados da pesquisa, 2017.

De acordo com as informacdes dos respondentes, foi constatado que 81%b apresentam
renda mensal de até R$ 2.000,00. A andlise servird para que a empresa tome por base de calculo
o rendimento mensal de seus clientes e elabore medidas que promovam maiores receitas para a

organizacao, tendo como objetivo a busca por novos clientes.

5.1.5 Disponibilidade a pagar por pizzas

@ Até 50,00
@ Entre $50,00e % 100,00
Acima de $ 100,00

Figura 4.1.5- Disponibilidade dos respondentes. Fonte: Dados da pesquisa, 2017.
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Diante das andlises foi verificado que 77% dos respondentes estdo dispostos a pagar até
R$50,00 por pizzas. Essa varidvel demostra qual a capacidade monetéria que o cliente esta
disposto a oferecer, visto que a empresa ofertara produtos e servigos que 0 mesmo julgar
aceitavel. Assim, cabe a organizagdo buscar subsidios ou aumentar seu mix de produtos,

visando um maior rendimento para que possa crescer cada vez mais no mercado.

5.1.6 Disponibilidade de pedidos de pizzas por més

@ Até 4vezes
® Dedab5vezes
Dehfa’vezes

Figura 4.1.6 — Pedidos de pizzas mensal. Fonte: Dados da pesquisa, 2017.

A partir da analise dos resultados pode-se verificar que 82,2% dos clientes respondentes
estdo dispostos a solicitar seus servicos no maximo até 4 vezes. Isto posto, faz-se necessario a
promocao de servigos atrativos, que busquem aumentar o nimero de pedidos por cliente, para
gue se possa ter um retorno maior e, consequentemente, realizar maiores investimentos em

qualidade.

5.2 Proposic¢des de um modelo de decisao

Os modelos propostos seguirdo a estrutura das preferéncias do decisor. A intencdo é

esclarecer a ideia da utilizacdo do modelo de teoria da decisdo em um problema organizacional.

e Decisor



49

Uma lanchonete, uma pizzaria, um restaurante que precise decidir entre opgOes de
investimento em qualidade que lhe proporcione conquistar o retorno desejado, se depara sempre

com a seguinte pergunta: Qual a melhor opcéo de investimento?

Logo se pensa no lucro, quando se trata de propostas de grandes investimentos. Porém,

para quem deve se fazer essas melhorias na qualidade? Quem deseja atingir?

Nesta pesquisa a empresa estudada seré o decisor.

e Estado da Natureza

As acles dos agentes tomadores de decisfes sdo de extrema importancia, pois nelas se
apresentam também as incertezas. Todos 0s estados da natureza se encontram fora do controle
direto dos decisores, porém devem ser considerados.

O grau de exigéncia dos clientes é de extrema importancia para o problema de deciséo
em estudo, no entanto, é fonte de grande incerteza. Os decisores ndo tem controle sobre 0s
estados da natureza, mas elas devem ser levadas em consideragdo, pois, a partir da deliberagao

podem ser levantadas informacdes importantes para resolucdo do problema.

Para este estudo definiu-se o estado da natureza com o seguinte conjunto:

0 = {Nivel de exigéncia dos clientes} = {6, 6.}

O nivel de exigéncia é representado por um vetor representado por 6, € 6,

Onde,

6y = baixo nivel de exigéncia.
0, = alto nivel de exigéncia.
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e Ac0es

Sdo vérias as acdes que a empresa pode tomar iniciativa de praticar, pode-se pensar que
as acOes podem ter duas fungbes principais, sdo elas: investir em elementos tangiveis que
enfatize o lucro e, escolher agir de forma a prevalecer aspectos intangiveis, como 0s servi¢os
agregados, aumentando, dessa forma, o grau de valor percebido pelo cliente. Sendo assim, este
estudo tomard como base para definigdo do conjunto de acgdes investir ou ndo em aspectos

tangiveis e intangiveis da qualidade.

A = {Investir em aspectos tangiveis; intangiveis da qualidade} = {ay a,}

Onde,

Bo = aspectos tangiveis.
1 = aspectos intangiveis.

O conjunto de ac¢des seré representado por:

A = {agay,aas}

Onde, cada a; sera representado por um vetor cujas coordenadas sao 0s aspectos da
qualidade que irdo assumir valores dicotdomicos 0 ou 1, que representam nao investir ou investir

no aspecto da qualidade, respectivamente.

a = [Bo, 1l
Acles Bo B1
Olo O O
o1 0 1
Ol2 1 0
o3 1 1

Quadro 5.2.1 — AcBes tomadas pelo decisor. Fonte: Autor, 2017.
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Sendo,

a, = Nao investir em aspectos tangiveis e ndo investir em aspectos intangiveis.
a; = N&o investir em aspectos tangiveis e investir em aspectos intangiveis.

a, = Investir em aspectos tangiveis e ndo investir em aspectos intangiveis.

az = Investir em aspectos tangiveis e investir em aspectos intangiveis.

e Consequéncias

Associando as consequéncias p para a organizacdo, compreende-se o retorno do capital
aplicado. Porém, para este modelo as consequéncias serdo voltadas para aspectos da qualidade.
Junior (2004) ressalta que é interessante enfatizar que ndo se pode obter os valores de p para o
nicho de mercado que a empresa atua, apenas para os clientes da organizacgdo estudada através

do questionario aplicado.

e O “Q”éapercepcao do servico que o cliente tem quando adquiri o0 produto ou servico;
e O “P” e apercepcao do servico que o usuario tem ao se deparar com sua necessidade;

e O “E” € 0 que se espera do servico e do produto a ser ofertado.

Para assumir os payoffs desejados se utilizou para mensuracdo os pontos do questionario

da escala servqual, aos consumidores que optam pelo servicos, pode-se notar que: p, = Q <
0,p1=Q=10,p,=0Q>0.

Onde,Q ={P—-E}.

Assumindo que:
po-qualidade baixa
p1-qualidade na média

p2-qualidade alta
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e Observacgoes

As observacdes sdo informacdes que guardam algum tipo de relacdo com os estados da
natureza de modo a auxiliar a tomada de decisdo (MEDEIROS, 2011).

O grau de instrucdo X, foi escolhido de forma a demostrar qual a relagdo entre o grau de
exigéncia 0, aferido através das analises estatisticas do questionario aplicado a amostra
calculada, mostrando variaveis importantes que contribuem para a construgdo desta pesquisa

formando o conjunto:
X = {Grau de Instrucio} = {xg, x1}

O grau de instrucdo demonstra a relacdo que apresenta entre as observagdes x, em

relacdo ao estado da natureza 6:

X _ até segundo grau completo

Grau de instrucao { .
¢ x; — além do segundo grau completo

e Funcédo Consequéncia

Diante do estado da natureza, o qual ndo se pode saber seu comportamento, o decisor
ird escolher sua acdo ao mesmo tempo que o estado da natureza ird conduzir-se. A funcéo
consequéncia P (p |6, a), envolve a probabilidade de se alcangar um bem.

Os dados utilizados nesta parte foram simulados através da escolha de probabilidades
aleatorias tentando supor valores que se aproximem da realidade.

Onde,
6,= Nivel de exigéncia baixo

6,= Nivel de exigéncia alto

(6o, a0) | (6o, a1) | (Bo, a2) | (Bo, as) | (01, a0) | (61, a1) | (01, a2) | (O, a3)
Po 0,86 0,35 0,25 0,23 0,72 0,36 0,38 0,20
p1 0,09 0,50 0,45 0,47 0,20 0,42 0,41 0,30
P2 0,05 0,15 0,30 0,30 0,08 0,22 0,21 0,50
Soma 1 1 1 1 1 1 1 1

Tabela 5.2.3 — Funcédo Consequéncia (P (p |6, a) ). Seguindo esta ldgica considerou-se as seguintes
probabilidades (Tabela 5.2.3). Fonte: Autor, 2017.
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e Funcao Utilidade

A preferéncia do decisor sera de extrema importancia em consideracdo a tomada de
decisdo. O modelo proposto reconhecera a caracteristica do decisor através da funcao utilidade,

sendo expressa por:

U(pz)zl, u(p1)=7»,u(po):0

Se a resposta do decisor A for mais proximo de 1, significa dizer que este avesso ao

risco. Porém, se sua resposta A for mais proximo de 0 ele é propenso ao risco.

Desta forma, sabendo que o decisor escolheu A= 0,7, através da sua escolha de
preferéncia de decisdo o decisor ndo esta disposto a arriscar muito para adquirir uma boa

qualidade. Para este problema optou-se demostrar suas preferéncias da seguinte forma:

Payoffs Utilidade
Po 0
P1 0,7
p2 1

Quadro 5.2.2 - Funcdo Utilidade. Fonte: Autor, 2017.

e Conhecimento a Priori

O conhecimento a priori pode vir do gestor da empresa que tém um tempo de experiéncia
na area, ou outro especialista que trabalhe no ramo da atividade em estudo (JUNIOR, 2004).
Para este trabalho sera utilizado o conhecimento do especialista (diretor da organizacédo), devido
as suas experiéncias com o ramo a qual esta situada. Nas informag6es expressas pelo diretor,
levou-se consideracdo a simulacdo de dois cenérios: o primeiro com clientes de um alto grau
de exigéncia e o segundo com clientes com baixo grau de exigéncia, em decorréncia de ndo

haver comparagdes e estudos corriqueiros na organizagao.
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Cenério 1 — Alto nivel de exigéncia

A priori

TtOo 01

0,2 0,8

Tabela 5.2.5.1 — Conhecimento a priori. Fonte: Autor, 2017.

Cenério 2 — Baixo nivel de exigéncia

A priori
0o 01
0,8 0,2

Tabela 5.2.5.2 — Conhecimento a priori. Fonte: Autor, 2017.

e Utilidade da Funcao Consequéncia

Obtendo-se a fungdo consequéncia e a utilidade, o préximo passo € calcular a utilidade

da funcéo consequéncia utilizando a formula:

u(P(pl6,@) = ) u@P@l6,a).

p
Alcancasse-se, entao:

0,-
o u(P(plBy, ag) = ulpe)P(polbo, ap) + ulp1)P (1160, ap) + ulp2)P(p2160, ay)
o u(P(lBy, a;) = ulpe)P(polBo, a1) + ulp;)P(p116y, a1) + ulpz)P(p2160, ;)
o u(P(plBy, az) = u(pe)P(polbo,az) + ulp)P (1160, az) + ulpz)P(p2160, ay)
o u(P(plBy, az) = u(py)P(polbo,as) + ulp)P(p116o,as3) + ulpz) P(p2160, az)
0,-

o u(P(plBy,a9) = ulpe)P(polb:, ag) + ulp)P(p1164, ao) + ulpz)P(p2164, ao)
o u(P(l0y,a1) = ulpe)P(Polby,a;) +ulp)P (1161, a1) + ulpx)P(p,164,a;)
o u(P(plBy,az) = ulpe)P(polby,az) + ulp)P(p1164, az) + ulp;)P(p2164, az)

2 Para este calculo se utilizou dos resultados contidos nos quadros (5.2.3) e (5.2.4).



o u(P(plOy,a3) = ulpe)P(polb:,az) + ulp;)P(p1164, az) + ulp,)P(p216,4, as)

A utilidade da funcdo consequéncia é expressa da seguinte maneira:

e Funcéo Perda

Utilidade da Fungdo Consequéncia

u(P(pl6y, ao) 0,113
u(P(pl6oy, ay) 0,5

u(P(pl6y, a3) 0,615
u(P(pl6y, a3) 0,629
u(P(pl6y, @) 0,22
u(P(plfy, ay) 0,514
u(P(plfy, ;) 0,497
u(P(pl,, az) 0,71

Tabela 5.2.6 — Utilidade da fungdo Consequéncia. Fonte: Autor, 2017.

A funcéo perda € expressa abaixo do seguinte modo:
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ao ai az as
0o -0,113 -0,5 -0,615 - 0,629
2 -0,22 -0,514 - 0,497 -0,71

Quadro 5.2.7 — Funcéo Perda. Fonte: Autor, 2017.

e Funcéo Verossimilhanga

A funcdo verossimilhanca trata-se de uma conexao da variavel x, e 0 estado da natureza

0. E uma simples frequéncia relativa, relacionada as combinacdes existentes do tipo (x,.,6,),

(x1,00) e dividiu-se pelo nimero de vezes que 6, apareceu, seguindo 0 mesmo fundamento para 6;.

P(x|6) — Nivel de exigéncia alto

6o 6,
Xo 0,6944 0,58
! 0,30556 0,42

Tabela 5.2.8. - Funcéo Verossimilhanca. Fonte: Autor, 2017.
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e Funcao Risco

Segundo Medeiros (2011) para cada regra de decisdo ha um risco e um valor a ser

calculado, sobre o elemento da natureza.

Raer- ) L(6,d ()P (x16).

[

Sendo as regras de deciséo:

e do - Escolher ao, para qualquer observagéo ( o 0u X1)
e di1 - Escolher ai, para qualquer observacao ( Xoou X1)
e d> - Escolher a,, para qualquer observagéo ( xo0u Xx1)
e d3 - Escolher as, para qualquer observagéo ( xo0ou Xx1)
e d4 - Escolher ap, caso se observe Xoe escolher ai, caso se observar Xi.
e ds - Escolher ai, caso se observe Xo e escolher ap, caso se observar X
e ds - Escolher ao, caso se observe Xo e escolher az, caso se observar Xi.
o d;

Escolher az, caso se observe Xo e escolher ap, caso se observar X1,

[ ]
[oN
oo

1

Escolher ao, caso se observe Xo e escolher as, caso se observar Xi.

[ ]
[oN
©

1

Escolher as, caso se observe Xo e escolher ap, caso se observar Xi.

e dip - Escolher a1, caso se observe xp e escolher az, caso se observar Xi.
e di1 - Escolher az, caso se observe xo e escolher ai, caso se observar Xi.
e di2 - Escolher a1, caso se observe xo e escolher az, caso se observar Xi.
e di3 - Escolher as, caso se observe xo e escolher ai, caso se observar Xi.
e dis - Escolher az, caso se observe xo e escolher as, caso se observar Xi.

e dis - Escolher as, caso se observe xg e escolher az, caso se observar Xi.

Assim tém-se:
Rdo (60) = L (80, a0) . P (Xo|60) + L (00, a0) . P (X1|60)
Rdo (01) = L (04, ao) .P (Xo 101) + L (01, ao) .P (X1 | 91)

Ra1(00) = L (80,a1) . P (Xo|60) + L (6o, a1) . P (x160)



Ra1(61) = L (61, a1)
Rz (60) = L (60, a2)
Re2 (01) = L (01, a2)
Rez (00) = L (6o, as)
Rs (01) = L (01, as)
Rus (60) = L (8o, a0)
R (61) = L (01, a0)
Res (00) = L (6o, a1)
Res (01) = L (61, a1)
Rds (60) = L (6o, ao)
Res (61) = L (01, a0)
Rz (00) = L (60, a2)
Ra7 (01) = L (01, a2)
Reg (60) = L (60, ao)
Reg (61) = L (61, ao)
Res (00) = L (0o, as)

Rdg (01) = L (01, as)

.P (X0101) + L (81,a81) . P (X1/61)
. P (X0160) + L (80,a2) . P (X1/60)
P (X0101) + L (01,@2) . P (x1/621)
. P (X0160) + L (80,a3) . P (x1/60)
P (Xo01) + L (01,83) . P (x1/01)
. P (Xo160) + L (60,a1) . P (X1/00)
.P (X0101) + L (81,a1) . P (x1/61)
. P (X0160) + L (80,a0) . P (X1/60)
. P (X0101) + L (01,a@0) . P (x1/61)
. P (X0160) + L (80,82) . P (X1/60)
. P (X0101) + L (01,@2) . P (x1/61)
. P (X0160) + L (80,a0) . P (X1/60)
. P (X0101) + L (01, @0) . P (x1/61)
. P (X0160) + L (80,a3) . P (x1/60)
.P (X0101) + L (81,a3) . P (x1/61)
. P (X0160) + L (80,a0) . P (X1/60)

. P (X0101) + L (81, @0) . P (x1/61)

Ra10 (00) = L (00, a1) . P (X0100) + L (60, a2) . P (X1|60)

Rd10(01) =L (01,a1) . P (X0|01) + L (01,@2) . P (X1|01)

Rd11 (60) = L (00, @2) . P (Xo000) + L (60, a1) . P (X1|60)

Ra11(01) = L (01,a@2) . P (X0101) + L (01,a1) . P (X1,61)
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Raz2 (80) = L (60, a1)
Ra12 (61) = L (61, a1)
Ru13 (80) = L (8o, a3)
Ra13 (01) = L (1, a3)
R4 (80) = L (60, a2)
R4 (61) = L (61, a)
Ru1s (60) = L (8o, a3)

Rd15(01) = L (01, a3)

. P (X0160) + L (60, a3) .
. P (X0161) + L (81, a3) .
. P (Xo|60) + L (60,a1) .
.P (X001) + L (01, a1) .
. P (X0 60) + L (80, a3) .
. P (X0101) + L (01, @3) .
. P (X0 60) + L (80,a2) .

.P (X0101) + L (01, @) .

P (x1160)
P (x1161)
P (x160)
P (x1101)
P (x1160)
P (x1161)
P (x160)

P (x1101)
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Os valores de L (0, a) estdo contidos no quadro (5.2.7), enquanto os valores de P(x|8)
(5.2.8). Substituindo obtém-se:

Pi(0x)L(6,a) — Nivel de Exigéncia Alto

0o 01
do -0,04342 -0,08454
d; -0,19213 -0,83049
d> -0,23632 -0,80302
ds -0,2417 -1,14717
ds -0,10298 -0,60422
ds 0,002003 -0,58173
de -0,12067 -0,58984
ds -0,15907 -0,56865
ds -0,12283 -0,77006
do -0,16229 -0,73258
dio -0,5763 -0,81611
du -0,21862 -0,81741
di2 -0,21198 -0,99633
dis -0,22185 -0,98134
dig -0,23848 -0,98324
dis -0,23955 -0,96695

Tabela 5.2.9 — Func¢do Risco Fonte: Autor, 2017.



Pi(0]x)L(6,a) — Nivel de Exigéncia Baixo

o 01
do -0,17758 -0,34573
di -0,78576 -0,22024
dz -0,96648 -0,21296
ds -0,98848 -0,30422
ds -0,46561 -0,16946
ds 0,034787 -0,14505
de -0,55119 -0,16511
ds -0,59287 -0,14211
ds -0,56161 -0,21958
do -0,60445 -0,17891
dio -0,28438 -0,21589
du -0,88089 -0,2173
di2 -0,88177 -0,27037
dis -0,89248 -0,2541
dis -0,9769 -0,26743
dis -0,97806 -0,24975

Tabela 5.2.9.1- Funcdo Risco Fonte: Autor, 2017.

¢ Risco de Bayes

rdo=m(6o) Rd (6o) + n(61) Rd, (61)

rd,=mn(6y) Rd, (8p) + n(6,) Rd, (61)

rd,=mn(6o) Rd; (6o) + n(61) Rd; (61)

rd,s=n(6y) Rd;s (60) + n(61) Rdys (64)

Risco de Bayes

D rd

do -0,07631
d: -0,70282
d> -0,68968
ds -0,96608
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60

ds -0,50397
ds -0,46499
ds -0,496

d; -0,48673
ds -0,64061
dg -0,61852
dio -0,76814
du -0,69765
diz -0,83946
diz -0,82944
dis -0,83429
dis -0,82147

Tabela 5.2.9.2: Risco de Bayes — Nivel de exigéncia alto. Fonte: Autor, 2017.

Os valores expressos na tabela (5.2.9.2), sendo organizados de forma crescente, irdo
identificar a regra de decisdo que represente 0 menor risco, portanto, quanto menor o risco,

melhor a regra.
Para o cenario de nivel de exigéncia alto escolhe-se a regra:

e d;- Escolher as, para qualquer observagao ( Xo Ou X1).

Risco de Bayes

D rd

do -0,21121
d: -0,67265
d> -0,81578
ds -0,85163
ds -0,40638
ds -0,00118
ds -0,47398
d; -0,50272
ds -0,49321
do -0,51934
dio -0,27069
dis -0,74818
diz -0,75949




diz -0,7648
dis -0,83501
dis -0,8324

Tabela 5.2.9.3 — Risco de Bayes Nivel de exigéncia baixo. Fonte: Autor, 2017.

Para o cenario de nivel de exigéncia alto escolhe-se a regra:

e d; - Escolher a3, para qualquer observagao ( Xo OuU X1).

61



62

6. CONSIDERACOES FINAIS

Considerando a taxa de mortalidade das empresas atualmente, analises que ajudem o
pequeno empresario a se manter no mundo competitivo é de grande valia. Gerenciar as variaveis
que estdo presentes na tomada de decisdo € uma grande tarefa a ser seguida, pois é preciso ter

profissionais que pensem e ajam estrategicamente.

E importante salientar que o nivel de exigéncia do cliente esta diretamente ligado a sua
historia de vida, grau de instrucdo, formacao académica, faixa de renda, idade, etc. Para isso se
faz necessario o uso de métodos adequados. Assim, os decisores tem uma grande
responsabilidade quanto & melhoria do produto ou servigo prestado. Diante disso, a teoria da
decisdo propicia ao decisor as informacdes sobre quais variaveis estao lidando, proporcionando

um maior conhecimento sobre 0 seu negdcio.

No caso do cliente que ndo frequenta o local que sera produzido o produto, muitas vezes,
é dificil definir parametros de qualidade associado aquilo que se deseja. Por outro lado, existem
clientes que ndo se preocupam com 0s aspectos tangiveis, apenas buscam flexibilidade de pedir

sem sair de casa.

Correspondendo as diversas vertentes sobre a qualidade, é de fundamental relevancia
pontuar que a teoria da decis@o é uma ferramenta que auxilia a gestdo da qualidade levando em
consideracdo as incertezas do processo. E a partir dela, diversos pensadores introduziram
conceitos estatisticos e quantitativos na busca de melhorar a qualidade, ndo que a teoria seja
uma substituicdo dos fundamentos e premissas da qualidade, mas € uma inovacdo das mesmas.
Nesse sentido, é possivel fazer uso da teoria da decisdo para auxiliar o tomador das acgoes,

estabelecendo uma regra de deciséo que proporcione um curso de a¢do adequado.

6.1 LimitacGes da Pesquisa

Diante da pesquisa, observou-se que falta uma anélise e comparagdes anteriores, pois
por mais que a empresa fornecesse os dados necessarios, alguns ndo estavam disponiveis. Outro
ponto importante diz respeito as limitagcdes quanto a aplicacdo da teoria da decisdo, visto que,
ndo existem softwares que possibilitem a resolucdo dos problemas de decisdo e suas muitas
variaveis.

Também vale salientar que ndo ha nenhum estudo ja elaborado na empresa, ocasionando

a falta de uma base de informacdes solidas sobre algumas variaveis, ndo permitindo que o



63

modelo que tem como decisor a empresa fosse resolvido, tendo entdo que utilizar a opgéo de
simular determinados cendrios para obter algum resultado.

Outra limitacdo se da pelo fato de ndo haver muitas pesquisas relacionando teoria da
decisdo aplicadas a empresas de servigo. Isso possibilitaria novas analises comparacdes e

perspectivas.
6.2 Sugestdes

Os trabalhos que abordam a qualidade geralmente possuem caréater qualitativo, assim, a
teoria da decisdo possibilita uma analise racional das incertezas presentes na tomada de deciséo.
Desta forma, investir em pesquisas académicas com textos referentes a teoria da decisdo é
demonstrar a caracteristica multidisciplinar do tema para resolucéo dos diversos dilemas.

As sugestdes para trabalhos futuros sao:

e Elaboracdo de um software que possibilite a analise de um modelo com inimeras variaveis
de decisdo.

e Elaboracdo de outros trabalhos a partir das analises obtidas por esta pesquisa.

¢ Resolver outros dilemas da decisdo em outras areas utilizando 0s construtos necessarios para

a analise da decisao.
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ANEXOS

QUESTIONARIO SOBRE AVALIACAO DE QUALIDADE DO CONSUMIDOR DE
SERVICOS

BLOCO A* EXPECTATIVAS DO USUARIO

Prezado(a) respondente, baseado na sua experiéncia como usuario do servigo delivery,
queremos saber sua avaliacdo sobre a qualidade dos produtos e servicos oferecidos aos clientes,
prestados por uma empresa nivel de exceléncia.

e LEVE EM CONSIDERACAO QUALQUER PIZZARIA.

Leia com atencdo as afirmacdes abaixo e assinale de 1 se DISCORDA TOTALMENTE, 2 se
DISCORDA PARCIALMENTE, 3 se INDIFERENTE ,4 se CONCORDA PARCIALMENTE,
5 se CONCORDA TOTALMENTE.

*Qbrigatorio
1. A empresa deve possuir equipamentos modernos. *
Marcar apenas uma oval.

O O O o o
1 2 3 4 5

2. O produto e o delivery devem chegar conforme o tempo estabelecido com temperatura
agradavel. *
Marcar apenas uma oval.

O O O o o
1 2 3 4 5

3. Os funcionarios devem ser bem apresentados e vestidos (farda, cabelos cortados, unhas
limpas). *
Marcar apenas uma oval.

O O O o o
1 2 3 4 5

4. A empresa deve ser bem localizada e de fécil acesso. *
Marcar apenas uma oval.

O O O o o

1 2 3 4 5
5. A empresa deve transmitir todas as informacdes necessarias (promocdes, descontos, sorteios,
brindes) aos clientes de forma confidvel e precisa. *
Marcar apenas uma oval.

O O O o o
1 2 3 4 5
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6. A empresa deve executar o servi¢co no tempo prometido (rapidez no atendimento, rapidez na
entrega). *
Marcar apenas uma oval.

O O O O O

1 2 3 4 5

7. A empresa deve guardar com seguranca o registro dos clientes (telefone para contato,
endereco, aniversario) *
Marcar apenas uma oval.

O O O O O

1 2 3 4 5
8. A empresa deve dizer, de maneira exata, a data e horario de quando o servico sera prestado.
*

Marcar apenas uma oval.

O O O O O

1 2 3 4 5

9. Os administradores devem escutar as opinides dos seus clientes para melhoria do servigo. *
Marcar apenas uma oval.

O O O O O

1 2 3 4 5

10. Os servicos dos funcionarios devem ser prestados de imediato. *
Marcar apenas uma oval.

O O O O O
1 2 3 4 5

11. Os funcionérios devem ter sempre boa vontade em ajudar os clientes. *
Marcar apenas uma oval.

O O O O O

1 2 3 4 5

12. Os funcionarios nunca deixardo de responder imediatamente as solicitacdes dos clientes. *
Marcar apenas uma oval.

O O O O O
1 2 3 4 5

13. Se ocorrer algum problema, a empresa deve tranquilizar e informar demonstrando interesse
no problema. *
Marcar apenas uma oval.

O O O O O
1 2 3 4 5

14. Os gestores devem saber quais as necessidades de seus clientes e estar voltados em atender
0s principais interesses dos clientes. *
Marcar apenas uma oval.

O O O O O
1 2 3 4 5
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15. Os funcionarios deverdo ser capacitados para desempenhar o seu trabalho de maneira
adequada. *
Marcar apenas uma oval.

O O O O O

1 2 3 4 5

16. A empresa deve possuir processos padronizados. *
Marcar apenas uma oval.
®) O O @) @)
1 2 3 4 5
17. Os funcionarios deverdo ser capacitados para desenvolver o seu trabalho da melhor forma
possivel. *
Marcar apenas uma oval.
®) O O @) @)
1 2 3 4 5
18. Os funcionarios da recepcdo devem atender os clientes de maneira cortés (agradavel).

*

Marcar apenas uma oval.

O O O O O

1 2 3 4 5

19. A equipe de funcionarios devem responder a questionamentos e ouvir sugestdes e
reclamacdes com atencao. *
Marcar apenas uma oval.

O O O O O

1 2 3 4 5

20.0s funcionarios devem ter tempo disponivel para atender cada cliente com atengédo. *
Marcar apenas uma oval.

O O O O O
1 2 3 4 5

BLOCO B* PERCEPCOES DO USUARIO

Prezado respondente, baseado na sua experiéncia como usuario dos servicos MELHOR
MASSA.

Leia com atencdo as afirmacdes abaixo e assinale de 1 se DISCORDA TOTALMENTE, 2 se
DISCORDA PARCIALMENTE, 3 se INDIFERENTE ,4 se CONCORDA PARCIALMENTE,
5 se CONCORDA TOTALMENTE.

21. A Melhor Massa possui equipamentos modernos. *
Marcar apenas uma oval.

O O O O O

1 2 3 4 5
22. O produto e delivery Melhor Massa chegam conforme o tempo estabelecido e com
temperatura agradavel. *
Marcar apenas uma oval.

O O O O O

1 2 3 4 5
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23. Os funcionarios da Melhor Massa estdo bem apresentados e vestidos (farda, cabelos
cortados, unhas limpas). *
Marcar apenas uma oval.
@) ®) ®) O O
1 2 3 4 5
24. A Melhor Massa esta bem localizada e de facil acesso. *
Marcar apenas uma oval.
o O O @) @)
1 2 3 4 5
25. A Melhor Massa transmite todas as informacdes necessarias (promocgées, descontos,
sorteios, brindes) aos clientes de forma confidvel e precisa. *
Marcar apenas uma oval.
o O O @) @)
1 2 3 4 5
26. A Melhor Massa executa o0 servi¢co no tempo prometido (rapidez no atendimento, rapidez
na entrega). *
Marcar apenas uma oval.
@) O O ®) ®)
1 2 3 4 5
27. A Melhor Massa guardar com seguranca o registro dos clientes (telefone para contato,
endereco, aniversarios). *
Marcar apenas uma oval.
@) @) @) ®) ®)
1 2 3 4 5
28. A Melhor Massa diz ao cliente, de maneira exata, a data ou horério de quando o servigo
sera prestado. *
Marcar apenas uma oval.

O O O O O

1 2 3 4 5

29. Os administradores da Melhor Massa escutam opinides dos clientes para melhoria o servico.

*

Marcar apenas uma oval.
®) O O @) @)
1 2 3 4 5
30. Os servigos dos funcionarios da Melhor Massa sdo prestados de imediato. *
Marcar apenas uma oval.
O O O O O
1 2 3 4 5
31. Os funcionarios da Melhor Massa sempre tém boa vontade em ajudar seus clientes. *
Marcar apenas uma oval.
®) O O @) @)
1 2 3 4 5
32. Os funcionarios da Melhor Massa ja deixaram de responder imediatamente as solicitacdes
dos clientes. *
Marcar apenas uma oval.
o O O @) @)
1 2 3 4 5
33.Se ocorrer algum problema, a Melhor Massa tranquiliza e informa demonstrando interesse
no problema. *
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Marcar apenas uma oval.
®) O O @) @)
1 2 3 4 5
34. Os gestores da Melhor Massa sabem quais as necessidades de seus clientes e estdo voltados
em atender os principais interesses dos clientes. *
Marcar apenas uma oval.
@) @) @) ®) ®)
1 2 3 4 5
35. Os funcionarios da Melhor Massa sdo capacitados para desempenhar o seu trabalho da
maneira adequada. *
Marcar apenas uma oval.
©) @) @) ©) ©)
1 2 3 4 5
36. A empresa Melhor Massa possui processos padronizados. *
Marcar apenas uma oval.
o O O @) @)
1 2 3 4 5
37. Os funcionarios da Melhor Massa sdo capacitados para desenvolver o seu trabalho da
melhor forma possivel. *
Marcar apenas uma oval.
@) @) @) ®) ®)
1 2 3 4 5
38. Os funcionarios da recep¢do Melhor Massa atendem os clientes de maneira cortés
(agradavel). *
Marcar apenas uma oval.
®) O O @) @)
1 2 3 4 5
39. A equipe de funcionarios Melhor Massa responde questionamentos e ouvir sugestdes e
reclamagdes com atencdo. *
Marcar apenas uma oval.
®) O O @) @)
1 2 3 4 5
40. Os funcionarios da Melhor Massa tém tempo disponivel para atender cada cliente com
atencgdo. *
Marcar apenas uma oval.

@) @) @) O O

1 2 3 4 5
BLOCO C* PERFIL SOCIOECONOMICO
41. Sexo. *

Masculino
Feminino

42. Faixa etaria. *
Marcar apenas uma oval.
Até 17 anos

De 18 a 35 anos

De 36 a 53 anos
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Acima de 53 anos

43. Estado Civil. *
Marcar apenas uma oval.
Casado (a)

Solteiro (a)

Divorciado (a)

Viavo (a)

44. Grau de instrucdo. *
Marcar apenas uma oval.
Ensino Fundamental Completo
Ensino Fundamental Incompleto
Ensino Médio Completo
Ensino Médio Incompleto
Ensino Superior Completo
Ensino Superior Incompleto
Pds-Graduacéo

Mestrado

Doutorado

45. Renda Mensal. *
Marcar apenas uma oval.
Até $ 2.000,00

Entre $2.000,01 e $ 4.000
Entre $4.000,01 e $ 6.000
Acima de $ 6.000,00

46. Até quanto estaria disposto a pagar por pizzas. *
Marcar apenas uma oval.

Até 50,00

Entre $ 50,00 e $ 100,00

Acima de $ 100,00

47. Quantas vezes vocé pede pizza por més *
Marcar apenas uma oval.

Até 4 vezes

De 4 a 5 vezes

De 5 a 7 vezes

Obrigado.

Ao responder esse questiondrio, vocé automaticamente esta autorizando o uso dessas
informacgdes na producdo do Trabalho de Conclusdo de Curso, a ser apresentado na
Universidade Federal de Pernambuco, para o Curso de Administracdo, pelo estudante Dyego
Stone.



