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Aplicacdo do método ELECTRE TRI
a classificacao da satisfacao de clientes
Um estudo de caso em um curso de extensao universitaria

por Helder Costa e André Freitas

RESUMO: A avaliacdo da Qualidade de Servicos constitui-se numa atividade de extrema importancia para que uma
empresa seja competitiva - apesar de esistirem indmeras dificuldades devido a auséncia de padrdes de qualidade
suficientemente objetivos e precisos. Um dos procedimentos tradicionais para avaliar e classificar a Qualidade de
Servicos é através da mensuracdo do Grau de Satisfacdo do cliente com o desempenho do servico, a luz de um con-
junto de critérios considerados relevantes. Neste contexto, este estudo apresenta uma abordagem alternativa fun-
damentada no emprego de um dos métodos multicritério mais utilizado em problemas de classificacdo - o método
ELECTRE TRI (Yu, 1992). Objetivando investigar a utilizacdo da referida abordagem em problemas de classificacao,
um estudo de caso foi realizado para avaliar e classificar a percepcdo da satisfacao do cliente de um curso de exten-
sdo universitdria.
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TITLE: Using the ELECTRE TRI method for classifying the customer satisfaction: a case study in a university short-
-term course

ABSTRACT: The evaluation of Service Quality represents an extremely important task for the competitiveness of
companies - although there are infinite difficulties caused by the absence of patterns of quality sufficiently objec-
tive and sharp. A traditional procedure for evaluating and classifying the Service Quality is through the measure-
ment of the customer’s satisfaction rate concerning a set of relevant criteria. In this context, this text presents an
alternative approach based on the application of one of the most widely used multiple criteria method for classifi-
cation purposes - the ELECTRE TRI method (Yu, 1992). In order to investigate the application of this approach in the
scope of classification problems, a case study was conducted for evaluating/classifying the customer’s perception
of satisfaction of a university short-term course.
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m um ambiente dindmico e de extrema competicdo
seletiva, as organizacdes devem estar aptas a enfren-

t

contexto, a competitividade organizacional é um fator primor-

tar as diversas transformacées que ocorrem. Neste
dial para a sobrevivéncia no mercado atual. Uma maior van-

tagem competitiva é obtida pelas organizacées afravés do
auto-conhecimento de sua capacidade de competicdo.
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De acordo com Batocchio e Biagio (1999), conseguir iden-
tificar uma ameaca potencial antes que ela se torne um
problema concreto, pode significar uma vantagem competi-
tiva consideravel. Desta forma, torna-se necessdrio identi-
ficar as oportunidades de negécio e o desempenho da orga-
nizacdo & luz daquele.

Assim, torna-se imprescindivel avaliar o comportamento
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de organizacoes frente as forcas competitivas do mercado.
Analisando a organizacdo em suas acées infernas, Boljwin e
Kumpe (1990) destacam que o poder de competicdo de uma
organizagdo €é sustentado pelo trinémio produtividade,
qualidade e flexibilidade, destacando que uma das dimen-
soes da qualidade é o seu relacionamento com os clientes.
A importancia do relacionamento com clientes também &
destacada no Modelo das Cinco Forcas (Porter, 1985),
segundo o qual uma das forcas que pressionam a organiza-
cGo em um ambiente competitivo é a sua capacidade de
negociar com os seus clientes.

Este contexto, associado & crescente participagdo do setor
de servicos na capitalizacdo de recursos para as organiza-
coes, gera a necessidade de se desenvolver metodologias
adequadas para o diagnéstico e ‘mensuracao’ da qualidade
dos servicos prestados pelas organizagées.

Conforme reportado em Costa e Freitas (2000), uma das
formas de manifestagdo deste problema consiste na classifi-
cac@o da qualidade do servico em classes-padré@o pré-de-
finidas. Observa-se neste problema a presenca de julga-
mentos subjetivos, onde imprecisoes e incertezas intrinsecas
a esta atividade dificultam o estabelecimento de padroes
bem definidos e eficientes de avaliacdo. Esta situacdo néo é
particular, sendo observada em outros problemas relaciona-
dos & avaliacdo e classificagao de alternativas. Como exem-
plos de situacoes em que este tipo de problema se manifes-
ta, Costa e Freitas (2000) citam: a Classificacdo de Hotéis e
Restaurantes; a Classificacdo de Cursos Universitarios; e a
Classificacao de Cursos de Pés-Graduacéo.

Helder Gomes Costa
hgc@vm.uff.br

Uma das formas de manifestacdo deste problema
consiste na classificacdo da qualidade do servico
em classes-padrdo pré-definidas. Observa-se neste
problema a presenca de julgamentos subjetivos,
onde imprecisoes e incertezas intrinsecas a esta
atividade dificultam o estabelecimento de padrdes
bem definidos e eficientes de avaliacao.

Sucintamente, este trabalho estd estruturado da seguinte
forma: a primeira secdo apresenta uma revisdo da literatura
a respeito do problema de classificacdo da qualidade de
servicos e a proposta de Costa e Freitas (2000); a secéo dois
apresenta um estudo de caso no qual se emprega a abor-
dagem proposta por Costa e Freitas (2000) na classificacao
da satisfacdo de clientes; e, finalmente, a Gltima secdo apre-
senta as conclusdes deste texto e sugestoes para futuros tra-

balhos.

Revisdo da literatura
Conforme destacado em Grénross (1990) e em Silva
(1998), as abordagens usualmente adotadas para o trata-
mento do problema de classificacdo da qualidade de ser-
vicos caracterizam-se pela adocéo de medidas que buscam
captar a satisfacdo do cliente, através de perguntas pré-de-
finidas feitas a uma amostragem dos clientes. Em geral, uti-
lizam-se dois tipos de perguntas:
* Perguntas obijetivas — coletam impressdes subjetivas de for-
ma objetiva. Como exemplo de respostas usuais a estas
perguntas, citam-se: Sim ou Nao; Adequada ou Inadequa-
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da; Satisfatério ou Insatisfatério; ou Alta, Média e Baixa;

* Perguntas discursivas — admitem respostas subjetivas, cole-
tadas de forma descritiva.

A resolucéo do problema em foco envolve a andlise do
desempenho de servicos & luz de mdltiplos critérios ou
fatores.

Segundo Costa e Freitas (2000), esta andlise envolve jul-
gamentos subjetivos buscando o mensuracdo de pro-
priedades néo-tradicionalmente mensurdveis como cortesia,
conforto e satisfacdo (segundo alguns autores: varidveis ndo
mensurdveis).

Algumas abordagens para avaliagdo da satisfacdo de
clientes apoiadas em métodos desenvolvidos no d@mbito do
Auxilio Multicritério & Decisdo (AMD) ou MCDA (Multicriteria
Decision Aid) tém sido propostas:

* West e Huang (1995) apresentam uma modelagem multi-
critério para a atribuicdo de pesos a critérios de sistemas
de qualidade. Esta abordagem utiliza uma planilha
eletrénica para implementar a comparagdo paritaria da
importéncia dos critérios. As comparacées paritdrias sdo
agregadas em uma funcdo utilidade e depois normali-
zadas — obtendo-se a importancia de cada critério. Os
critérios sdo definidos com base na 1SO 9000. E impor-
tante ressaltar que, apesar de usar julgamentos paritarios,
a escala adotada néo considera a reciprocidade de julga-
mentos;

Tsaur et al. (2002) propéem uma abordagem que integra
os conceitos do Auxilio Multicritério & Deciséo a conceitos
de légica nebulosa na avaliagdo da qualidade de servicos
prestados por linhas aéreas. Neste trabalho, a atfribuicdo
de pesos aos critérios é feita com apoio do Método de
Andlise Hierdrquica (Analytic Hierarquic Process, AHP
Saaty, 1991); a avaliacdo do Método de Ordenacéo de
Preferéncias por similaridade (TOPSIS, Order Preference by
Similarity o Ideal Solution — Hwang e Yoon, 1981);

Grigoroudis e Siskos (2001) apresentam o Método MUSA
(Multicriteria Satisfaction Analysis) baseado em um sistema

de desagregacéo de preferéncias construido a partir dos
principios da andlise de regress@o ordinal. A idéia original
que levou ao desenvolvimento do MUSA foi apresentada
inicialmente em Siskos et al. (1998);

* Mihelis et al. (2001) apresentam um estudo sobre a satis-
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facdo de clientes atendidos no Banco da Grécia. A mode-
lagem deste estudo fundamenta-se no Método MUSA;

A aplicagdo do MUSA também é explorada por Politis e
Siskos (2003) na avaliagdo da qualidade do Depar-
tamento de Engenharia de Producdo e Gestdo da Univer-
sidade Técnica de CRETA (Department of Production Engi-
neering and Management of the Technical University of
Crete). Os critérios considerados nesta modelagem tratam
aspectos ligados a trés direfrizes: operac@o e processos
internos; satisfacdo dos estudantes; e aceitacéo pelo mer-
cado de trabalho.
Também no Brasil, algumas abordagens tém sido pro-
postas para avaliacdo da satisfacdo de clientes, apoiadas
em métodos desenvolvidos no dmbito do Auxilio Multicritério
a Decisdo (AMD) ou MCDA (Multicriteria Decision Aid).
Como exemplo, citam-se os trabalhos de Freitas (1997) e
Freitas e Costa (1998) que apresentam uma inédita propos-
ta (denotada por ELEQUAL) de adaptacéo do Método ELEC-
TRE Il & resolucéo do problema da classificacdo da quali-
dade de servicos utilizando o Método ELECTRE IIl. Nestes tra-
balhos, faz-se uma aplicacGo da abordagem ELEQUAL &
classificagdo da qualidade dos servicos prestados por uma
concessiondria de automoveis.

Também no Brasil, algumas abordagens tém sido
propostas para avaliacdo da satisfacdo de clientes,
apoiadas em métodos desenvolvidos
no ambito do Auxilio Multicritério a Decisdo (AMD)
ou MCDA (Multicriteria Decision Aid).

A abordagem ELEQUAL foi explorada e estendida no tra-
balho de Mansur (2000), que investigou a aplicagdo do
ELECTRE Ill & classificagdo de servicos prestados por uma
"bomboniére’. Os resultados obtidos por Mansur estdo
reportados em Mansur e Costa (2001). O ELECTRE Il foca
problemas de ordenacdo, portanto a sua utilizacéo em pro-
blemas de classificacdo ordenada néo é imediata, implican-
do em abstracoes e adaptacoes que ‘forcam’ o método.
Percebendo este fato, Costa e Freitas (2000) propdem a apli-
cacdo do ELECTRE TRI (YU, 1992) para a classificacdo do
grau de satisfacdo de clientes de servicos. Esta nova propos-
ta baseia-se no fato do ELECTRE TR ter sido desenvolvido
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para tratar de problemas de classificacdo ordenada.

A proposta de Costa e Freitas (2000) foi também experi-
mentada e estendida nos trabalhos de Barroso (2002) e
Ribeiro (2003) que investigaram a aplicacdo desta abor-
dagem na classificacdo do grau de satisfacao de ‘clientes de
servicos de ensino’ prestados por IES.

A Figura 1 ilustra uma intercomparacdo entre as carac-
teristicas encontradas na modelagem de problemas de
decisdo sob multiplos critérios pelo ELECTRE TRI e nos pro-
blemas de classificacdo do grau de satisfacéo de clientes de
SErvicos.

Com base nestas similaridades, Costa e Freitas (2000)
propdem a modelagem do problema de classificacdo da
qualidade de servicos pelo emprego do ELECTRE TRI.

As etapas sugeridas para o desenvolvimento desta mode-
lagem s@o apresentadas a seguir:

* identificar ofs) servico(s) cujo grau(s) de satfisfacdo do
cliente se deseja avaliar;

* especificar os critérios que devem ser considerados. A
determinacéo dos critérios de avaliacdo é especialmente
importante dentro do enfoque da metodologia, porque
teré uma grande influéncia no resultado final. E altamente
recomenddvel que estes critérios sejam definidos por espe-
cialista(s) na prestacdo ou uso do servico em questdo;

* definir os avaliadores que emitirdo os julgamentos de
valor;

* estabelecer os mecanismos de coletas destes julgamentos.
Estes mecanismos devem permitir a coleta dos julgamen-
tos referentes aos pesos dos critérios e & satisfacdo com o
desempenho do servico prestado;

especificar a escala para os julgamentos dos graus de
importéncia (pesos) e da satisfacdo com o desempenho do
servico em cada critério;

definir as classes de equivaléncia ou padrées de referén-
cia a serem utilizados, incluindo-se nesta etapa a definicdo

dos limites das classes de equivaléncia;

coletar os julgamentos de valor, nos quais avalia-se o
desempenho das alternativas & luz de cada critério, com
base na escala definida no tépico anterior;

definir os limites de preferéncia e de indiferenca e de veto
para cada critério;

executar o algoritmo de classificagdo do ELECTRE TRI;

analisar os resultados obtidos pela classificacdo.

Estudo de caso

Nesta secGo apresenta-se um problema-exemplo com o
objetivo de ilustrar a aplicacdo da abordagem proposta em
Costa e Freitas (2000).

fpesar dos avancos obtidos nos trabalhos citados
na revisdo da literatura, ainda ha caréncia
de pesquisas e trabalhos que consolidem a aplicacdo
do Método ELECTRE TRI a avaliacdo da satisfacao
do cliente com o servico recebido.

* Caracterizac@o do problema

Dado um servico genérico X, identificar a classe de qualidade
& qual o mesmo pertence. A Figura 2 (adaptacéo de Freitas,
1997, e Freitas e Costa, 1998) (ver p. 70) busca ilustrar um
problema desta categoria, no qual deseja-se classificar um

Figura 1

Intercomparacdo: AMD & Satisfacdo de Clientes
[Costa e Freitas, 2000]

AMD

(ELECTRE TRI)

Objectivo Classificagdo ordenada de alternativas
Tipo de variaveis Subjetiva
Julgador Decisor

PROBLEMAS

Mensuracéo da satisfagtio
de clientes

Classificacdo ordenada da satisfacéo dos clientes
Subjetiva

Cliente/usudrio do servico
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Figura 2

Classificacdo da qualidade do servico X
[Rdaptada de Freitas (1997) e Freitas e Costa (1998)]

“X ”

servico genérico X em uma dentre cinco Classes de Qua-
lidade.

Apesar dos avancos obtidos nos trabalhos citados na
reviséo da literatura, ainda hd caréncia de pesquisas e tra-
balhos que consolidem a aplicacdo do Método ELECTRE
TRI & avaliagdo da satisfagdo do cliente com o servico rece-

bido.

* Objetivo

Obijetivando contribuir ao preenchimento desta lacuna, o
presente trabalho apresenta um experimento de aplicacdo
da mesma a um caso especifico, objetivando a aplicacdo da
abordagem proposta em Costa e Freitas (2000) a um pro-
blema real de classificacao do nivel de satisfacao de clientes
com o servico recebido.

* Método ELECTRE TRI

Uma das correntes de pensamento mais recentes para
tratar de problemas de decisdo é o Auxilio Multicritério
Decisdo (AMD). Conforme reportado em Zeleny (1982), Roy
(1985), Changkong e Haimes (1983) e Saaty (1991, 2000),
a decisGo em um ambiente complexo envolve a conside-
racGo de miltiplos critérios. A abordagem AMD reconhece
que, em geral, ndo existe uma alternativa que seja a melhor
em todos os critérios. As duas caracteristicas principais do
AMD sao: analisar os problemas de decisdo & luz de vérios
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critérios e reconhecer e abordar a subjetividade inerente aos
problemas de deciséo.

Vincke (1992) classifica os métodos multicritério nas
seguintes ‘classes’: Teoria da Utilidade Multi Atributo (Multi
Attribute Utility Theory, MAUT); Métodos Interativos e Méto-
dos de Subordinac@o. A mais conhecida familia de Métodos
de Subordinacéo é a familia ELECTRE (ELimination Et Choice
TRaduisant la Realite).

Atualmente, a familia ELECTRE é composta dos seguintes
métodos: ELECTRE (Roy, 1968), ELECTRE Il (Roy e Bertier,
1971), ELECTRE Il (Roy, 1978), ELECTRE IV (Roy e
Hugonnard, 1981), ELECTRE IS (Roy e Skalka, 1985) e ELEC-
TRE TRI (Yu, 1992).

Dado um conjunto finito de alternativas/acoes (A), valo-
radas sobre uma familia/vetor de critérios (F), estes métodos
constroem uma relacéo de subordinac@o que representa as
preferéncias estabelecidas pelo decisor. A exploracdo desta
relag@o visa auxiliar o decisor a resolver o problema.

Segundo Rogers et al. (2000), o Método ELECTRE TRI uti-
lizado neste trabalho caracteriza-se por tratar de problemas
especificos de classificacdo, ou seja, dado um conjunto A de
alternativas, busca-se classificé-las em subconjuntos especi-
ficos ou classes ordenadas Ay, Ay, ..., A,. A Figura 3 ilustra
este problema.

Figura 3

Problema de classificacdo
[Adaptado de Mouseau «et al.» (2000)]

0 Classe 4,
—_—

N

A classificac@o é feita considerando:

s @2, A3,
5 ds, o,
5 dg, do,

aj

Classe 4,

* a andlise do desempenho das alternativas & luz de um
conjunto de critérios F;
* a avaliacdo da importéncia dos critérios pertencentes a F;
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classes de equivaléncia, definidas por limites superiores e
inferiores de desempenho. Estes limites sdo denominados
limites das classes. Para cada critério utiliza-se um limite
superior e um limite inferior.

A principal caracteristica do ELECTRE TRI é a inferéncia dos

parédmetros de preferéncia do exemplo de classificacdo

abastecidos pelo decisor, através da integracdo de funcoes
especificas de suporte ao decisor no processo de preferén-

cia. Estas funcées agrupadas no ELECTRE TRl reduzem o

esforco requerido ao decisor na fase de modelagem do

problema.

Sistematicamente, o ELECTRE TRI classifica alternativas em
categorias em dois passos:

* construcdo de uma relacdo de subordinacéo S que carac-
teriza-se por comparar alternativas aos limites das catego-
rias; e,

* utilizacao da relagdo S para classificar cada alternativa em
uma categoria especifica.

A relacéo aSh denota que «uma alternativa genérica a é
ao menos tdo boa quanto o limite superior estabelecido para
a classe de equivaléncia b». Esta andlise é feita consideran-
do globalmente todo o conjunto de critérios F.

fi descricdo e o entendimento do algoritmo
de classificacdo e de ordenacdo ELECTRE TRI exigem
um esforco adicional, principalmente pelo fato
de que esta metodologia estd fundamentada
em conceitos recentes associados a légica nebulosa
(«fuzzy logic»).

Para cada critério, limites de indiferenca e preferéncia sao
utilizados objetivando reconhecer e fratar as imprecisdes
associadas as avaliacdes subjetivas. Com base nestes limi-
tes, é possivel estabelecer o indice de credibilidade das
relacoes de subordinacdo obtidas.

A descricéo e o entendimento do algoritmo de classificacéo
e de ordenacdo ELECTRE TRI exigem um esforco adicional,
principalmente pelo fato de que esta metodologia estd fun-
damentada em conceitos recentes associados & légica nebu-
losa (fuzzy logic). Apesar disto, o entendimento e a mode-
lagem pelo ELECTRE TRI dispensam a descricdo completa do
algoritmo de classificacéo. Em razdo disto, e da limitagdo do
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espaco aqui disponivel, a descricdo completa de todas as eta-
pas do algoritmo de classificagéo ndo serd aqui apresentada.

* Aplicacao

Esta secdo tem por objetivo ilustrar, passo a passo, a apli-
cacéo da abordagem proposta em Costa e Freitas (2000) a
um problema real de classificacGo do nivel de satisfacdo de
clientes com o servico recebido.
* Identificacéo do servico: Curso de Extens@o presencial em
Qualidade de Servicos. Este servico foi prestado por uma
Universidade Publica Estadual a um érgdo publico (Receita
Federal). Este curso foi realizado na segunda quinzena do
més de Dezembro de 2004.
Critérios de avaliacdo: Os critérios foram definidos pela coor-

denagéo do curso, apds consultar a Pré-reitoria de Exten-
sao da Universidade. Foram considerados os seguintes critérios:
Material didético, Contetdo do curso, Carga hordria, Limpeza do
local, Conforto do local, Pontualidade do professor, Presteza do
professor, Conhecimento do professor, e Diddtica do professor.

Avaliadores: Os alunos que participaram do curso.

Mecanismos de coleta de julgamentos: Foram utilizados
formuldrios de preenchimento manual, sem identificacao
do avaliador.

Escalas de julgamento: Com base nos trabalhos de Likert
(1932), Miller (1954), Parducci (1965) e Saaty (1991), su-
gerem-se, nas Tabela 1 e 2 (ver p. 72), as seguintes escalas
para o julgamento dos graus de importéncia (pesos) dos
critérios e do desempenho do servico em cada critério.

Classes de equivaléncia. Foram utilizadas cinco classes de
referéncia, definidas pelos limites ilustrados na Tabela 3
(ver p. 72). Estes limites foram definidos a partir dos valores
possiveis na escala ilustrada na Tabela 2.

Os julgamentos de valor. Os julgamentos foram coletados
junto a alunos que preencheram manualmente os for-
muldrios de preenchimento e com identificacdo opcional
do avaliador. Os resultados obtidos destes julgamentos
estdo ilustrados nas Tabelas 4 e 5 (ver p. 72 e 73).

A populagdo era composta por 20 alunos. Os formuldrios
foram distribuidos a todos os alunos, sendo que o total de
formuldrios preenchidos foi 17. Destes, dois formuldrios
foram descartados por ndo estarem devidamente preenchi-
dos. Assim, pode-se considerar que a amostra foi composta
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Tabela 1
Escala para julgamento da importancia dos critérios

Escala verbal Valor numérico

Extrema 4
Alta 8
Média 2
Baixa 1
Desprezivel 0
Tabela 2
Escala para julgamento da satisfacdo
do cliente com o servico

Escala verbal Valor numérico

Muito satisfeito 2

Satisfeito l

Hesitagdo entre satisfeito e insatisfeito 0
Insatisfeito 1

Muito insatisfeito -2

por 15 formulérios coletados aleatoriamente em uma popu-

lacGo com 20 elementos.

* DefinicGo dos limites de preferéncia, de indiferenca e de
veto para cada critério. Para utilizagdo do Método ELEC-

Tabela 4

Tabela 3
Classes de referéncia
Limite inferior

Classes de equivaléncia  Limite superior

Muito bom +0. 5
Bom el 0,5
Regular 0,5 -0,5
Ruim -0,5 -1,5
Muito ruim 1,5 -0

TRE TRI, é necessdrio definir os limites de preferéncia (p),
indiferenca (q) e veto (v), para cada critério. Estes limites
sdo definidos a partir da escala para julgamento das
probabilidades de ocorréncia de cada evento & luz dos
critérios. Tais limites possibilitam considerar a hesitacdo ou
incerteza associada ao julgamento humano. A definicao
destes limites leva em conta que 0 < g; (by) = p; (by) = 1/2,
onde j € F e | é infervalo entre dois limites de classe.

Devido as caracteristicas das classes consideradas — deli-
mitadas por valores inteiros, discretos e com intervalos
unitérios —, observa-se que 0 < q; (by) < p; (b) = 0,5 para
todos os critérios e todas as classes. Em func@o da escala
de julgamentos, apresentada na Tabela 2, o resultado
obtido pelo modelo ndo é sensivel a valores de g; (by) e p;

(by) € [0; 0,5].

Julgamento da importancia dos critérios

Critérios

Material diddtico
Contetdo do curso
Carga hordria

Limpeza do local
Conforto do local
Pontualidade do professor
Presteza do professor
Conhecimento do professor

A B B B DDA WWR =
B OE B RLGO IS KN
B A WWWWN AN
W A A D OO BB
A A B DDA WA MOV

Didética do professor

B A D S~ BB DSBS MO

o
N
w
N~
w

A A W W WWRN BN
A B B DM WWDHKDS OO
A A B BM B WWDR SO
A A A BB LOWWSS
W W wo ww—N®
A DA A B ON B WS
A A DM MBS WWWLN
A A A DB WOWHAE WA
W A A DWW W™
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Tabela 5
Julgamento da satisfacdo do cliente

Critérios 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 4 35
Material diddtico 2 2 0 2 1 1 0 2 2 2 2 2 2 2 2

Contetdo do curso 2 2 0 2 2 -2 0 2 2 1 1 1 2 2 1

Carga horéria 2 2 0 2 0 0 0 2 1 1 0 2 1 1 2

Limpeza do local 2 1 S .2 1 1 -1 1 1 2 2 1 2 2 1

Conforto do local 2 2 202 0 1 -2 1 2 2 0 2 2 1 1

Pontualidade do professor 2 2 1 2 2 1 1 2 2 2 1 2 2 2 2

Presteza do professor 2 Z 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2

Conhecimento do professor 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2

Didética do professor 2 2 1 2 2 1 1 2 2 ) 1 2 2 2 1

Assim, foram utilizados os limites de preferéncia e indife- * Resultados

renca de q; (bp) e p; (b)) = O para todos os critérios e todas Os resultados foram obtidos pela execucdo do algoritmo
as classes. O limite veto foi desabilitado por decisao con- de classificacdo do ELECTRE TRI. Para execucao do ELECTRE
sensual dos membros do Curso de Extensdo. Matematica- TRI, efetuada como apoio da ferramenta computacional
mente isto significa que o veto fica extremamente grande, Multicriteria Lab, os resultados obtidos estdo apresentados
ndo influindo na classificacdo final, anulando o efeito da na Tabela 6. Conforme pode ser observado nesta tabela,
discordéncia e igualando a credibilidade & concordancia. s@o apresentadas duas classificagdes: uma ‘mais exigente’ e

Tabela 6

Classificacdes do servico

Classificagdo mais exigente Classifica¢Go menos exigente

1 Muito satisfeito Muito satisfeito

2 Muito satisfeito Muito satisfeito

3 Hesitando entre satisfeito e insatisfeito Satisfeito

4 Muito satisfeito Muito satisfeito

5 Satisfeito Muito satisfeito

6 Satisfeito Muito satisfeito

7 Satisfeito Satisfeito

8 Hesitando entre satisfeito e insatisfeito Satisfeito

9 Muito satisfeito Muito satisfeito

10 Muito satisfeito Muito satisfeito

11 Muito satisfeito Muito satisfeito

12 Muito satisfeito Muito satisfeito

13 Hesitando entre satisfeito e insatisfeito Hesitando entre satisfeito e insatisfeito
14 Muito satisfeito Muito satisfeito

15 Satisfeito Muito satisfeito

OUT/DEZ 2005 3



outra ‘menos exigente’ (ou uma ‘mais ofimista’ e outra
‘menos otimista’ — conforme originalmente reportado em Yu,
1992).

Como descrito na segunda secdo, estes dois procedimen-
tos s@o diferentes, podendo ocorrer que um mesmo aluno
classifique o servico em duas classes diferentes. Esta dupla
classificacdo indica uma incomparabilidade, a qual estd
associada a uma incoeréncia do sistema de classificacdo.
Isto significa que o sistema de classificacdo precisa ser
reavaliado caso seja estritamente necesséria uma con-
vergéncia entre as classificacdes otimista e pessimista.

Em geral, considera-se que uma incomparabilidade estd
associada a pelo menos uma das seguintes fontes: ao mode-
lo construido e as escalas de julgamento.

Nos resultados apresentados na Tabela 6, observam-se
quatro situacdes de incomparabilidade (26,7%) na classifi-
cagdo do grau de satisfacdo dos alunos com o curso. Isto
indica que o sistema de classificacéo deva ser revisto caso se
deseje uma classificacdo isenta de incomparabilidades. Note
que este é um sinal importante, ndo apresentado em sis-
temas tradicionais de classificacdo, como por exemplo a
média ponderada.

Ainda no contexto das incomparabilidades encontradas,
este estudo permite trazer & luz uma importante observacéo:
a avaliagdo do curso envolve agrupamentos de critérios (em
dimensées), que destaca o cardter heterogéneo da com-
posicdo do produto (curso) sob observacdo e é uma das
fontes da incomparabilidade.

Esta conclus@o pode ser feita observando-se os julgamen-
tos atribuidos pelos avaliadores para os quais foram identi-
ficadas incomparabilidades: houve uma diferenca sensivel
de avaliagéo de desempenho nos critérios associados a trés
‘dimensdes’ distintas (‘projeto pedagdgico’, condicoes do
local e professor). Regista-se que o sistema de média pon-
derada, tradicionalmente utilizado neste tipo de avaliacdo,
ndo possibilita a identificacdo de incomparabilidades no sis-
tema de avaliacéo.

Diante de uma impossibilidade de rever o sistema de clas-
sificacdo e trabalhando no sentido de um maior grau de
exigéncia, classificou-se o curso sob a ética mais exigente,
obtendo a classificacdo ilustrada na Tabela 7 apresentada a
seguir.

4

Tabela 7
Classificacdo final do servico

Professor Classificagéo final

1 Muito satisfeito

2 Muito satisfeito

3 Hesitando entre satisfeito e insatisfeito
4 Muito satisfeito

5 Satisfeito

6 Satisfeito

7 Satisfeito

8 Hesitando entre satisfeito e insatisfeito
9 Muito satisfeito

10 Muito satisfeito

il Muito satisfeito

12 Muito satisfeito

13 Hesitando entre satisfeito e insatisfeito
14 Muito satisfeito

15 Satisfeito

Conclusdes

A revisGo bibliogréfica leva a conclusdo de que a apli-
cagdo de conceitos do Auxilio Multicritério & Decisdo (AMD)
ao problema de classificacéo da satisfacdo do cliente com o
servico por este recebido, constitui uma linha de pesquisa
que ainda carece de exploracées, estando em fase de desen-
volvimento e consolidacéo.

0 fato de se ter obtido informacdes adicionais
(incomparabilidade), indica que a abordagem permite
identificar incoeréncias no sistema de classificacdo.
Informacdes estas que ndo sdo detectadas
pelos métodos tradicionais baseados na média
ponderada (que ndo identifica incomparabilidades).

O presente texto apresenta a experimentacéo de uma pro-
posta, ainda em fase de consolidacéo, de se aplicar o
Método ELECTRE TRI & classificacéo da satisfacéo do cliente
com o servico por este recebido. O desafio de compreensao
desta abordagem ganha importéncia pela ampliacdo do
setor de servicos na economic. A complexidade deste pro-
blema é amplificada pela presenca de varidveis subijetivas
inerentes ao problema.
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A modelagem aqui apresentada busca contribuir para a con-
solidacdo desta abordagem, que considera um método desen-
volvido especificamente para tratar de problemas de classifi-
cacdo nos quais multiplas varidveis subjetivas estdo envolvidas.

O fato de se ter obtido informacées adicionais (incompa-
rabilidade), indica que a abordagem permite identificar
incoeréncias no sistema de classificacdo. Informacoes estas
que ndo sdo detectadas pelos métodos tradicionais basea-
dos na média ponderada (que ndo identifica incomparabili-
dades).

Além deste aspecto, outros fatores relevantes devem ser
destacados:

* a inédita justificativa apresentada para a definicéo dos valores
de limites de preferéncia e indiferenca — em geral, néo sdo
apresentadas justificativas para a definicdo destes limites;

* a inédita explicacdo de que a heterogeneidade dos crité-
rios pode ser uma fonte de incomparabilidade.

Como sugestdes para trabalhos futuros, apresentam-se as
seguintes acoes:

* explorar a aplicacdo desta metodologia em novos ‘labo-
ratérios’;

* explorar a aplicacdo de outros métodos de AMD e de con-
ceitos de Mineracdo de Dados (Rough Sets, Redes Neurais
e Logica Nebulosa, dentre outras).

Finalmente, espera-se que este trabalho jogue luzes sobre
a aplicacdo do AMD a problemas de classificacéo da satis-
faco de clientes e que importantes contribuicoes e sugestdes
de melhoria & abordagem aqui proposta sejam apresen-
tadas. W

Referéncias bibliograficas

BARROSO, M. F C. M. (2002), «Andlise multicritério e avaliacdo
de desempenho docente sob a ética do corpo discente em institui-
coes de Ensino Superior». Dissertacdo de Mestrado em Ciéncias de
Engenharia (Engenharia de Producdo), Universidade Estadual do
Norte Fluminense Darcy Ribeiro, Campos dos Goytacazes, Rio de
Janeiro.

BATOCCHIO, A. e BIAGIO, L. A. (1999), «A importancia da
avaliacdo do capital intelectual na administracdo estratégican.
Proceeding of the V ICIE (International Congress of Industrial
Engineers), Anais do XIX ENEGEP (Encontro Nacional de
Engenharia de Producdo), Associacao Brasileira de Engenharia de
Producéo, Rio de Janeiro.

BOLIWIN, P T. e KUMPE, T. (1990), «<Manufacturing in the 1990’s
- Productivity, Flexibility and Innovation». Long Range Planning.

OUT/DEZ 2005

United Kingdom, vol. 23(4), pp. 44-57.

CHANKONG, Y. e HAIMES, Y. (1983), Multiobjective Decision
Making. Ed. North Holland Amsterdam.

COSTA, H. G. e FREITAS, A. L. P (2000), «Metodologia multi-
critério para a medigdo e classificacdo do grau de satisfacdo de
clientes Anais do Metrologia 2000». Sociedade Brasileira de
Metrologia, Sao Paulo, vol. 1, p. 10.

FREITAS, A. L. P (1997), «Emprego de uma abordagem multi-
critério na avaliacdo e classificacdo da qualidade de servicos.
Dissertacdo de Mestrado em Ciéncias de Engenharia (Engenharia
de Producdo), Universidade Estadual do Norte Fluminense,
Campos dos Goytacazes, Rio de Janeiro.

FREITAS, A. L. P e COSTA, H. G. (1998), «Uma abordagem mul-
ticritério para avaliacéo e classificacdo de servicos». Gestdo e
Produgéo, vol. 5(3), pp. 272-283.

GRIGOROUDIS, E. e SISKOS, Y. (2001), «Preference desegrega-
tion for measuring and analyzing customer satisfaction: The MUSA
methody. European Journal of Operational Research, 143, pp. 148-
170.

GRONROSS, C. (1990), Service Management and Market-
ing. Ed. Lexington Books, Toronto.

HWANG, C. e YOON, K. (1981), Multiple Attribute Decision
Making: Methods and Application. Springer, New York.

LIKERT, R. A. (1932), «Technique for measurement of attitudesn.
Archives of Psychology, vol. 140(1), pp. 5-55.

MANSUR, A. F. U. (2000), «Aplicacéo da metodologia ELEQUAL
para avaliagdo da qualidade de servicos: um estudo de cason.
Dissertacdo de Mestrado em Ciéncias de Engenharia (Engenharia
de Producdo), Universidade Estadual do Norte Fluminense,
Campos dos Goytacazes, Rio de Janeiro.

MANSUR, A. FE U. e COSTA, H. G. (2001), «Aplicacdo da
metodologia ELEQUAL para avaliacéo da qualidade em servicos:
um estudo de caso». Proceeding of the VI ICIE (International
Congress of Industrial Engineers), Anais do XX ENEGEP (Encontro
Nacional de Engenharia de Producéo), Associacdo Brasileira de
Engenharia de Producéo, Salvador.

MIHELIS, G.; GRIGOROUDIS, E.; SISKOS, Y.; POLITIS, Y.; e
MALANDRAKIS, Y. (2001), «Customer satisfaction measurement in
the private bank sector». European Journal of Operational Research,
130, pp. 347-360.

MILLER, G. A. (1954), «The Magical Number Seven, Plus or Minus
Two: Some Limits on Our Capacity for Processing Informationn.
Psychological Review, 101(2), pp. 343-352.

MOUSSEAU, V.; SLOWINSKI, R.; e ZIELNIEWIKZ, P (2000), «A
user-oriented implementation of the ELECTRE TRI method for inte-
grating preference elicitation support». Computers and Operations
Research, pp. 757-777.

PARDUCCI, G. A. (1965), «Category judgment: a range-frequen-
¢y model». Psychological Review, vol. 72(3), pp. 407-418.

POLITIS, Y. e SISKOS, Y. (2003), «Multicriteria methodology for
the evaluation of a Greek engineering department». European
Journal of Operational Research, 156, pp. 223-240.

PORTER, M. (1985), Competitive Advantage. Free Press, New
York.

I?S



RIBEIRO, T. A. C. (2003), «Avaliag@o institucional de IES: um estu-
do de caso sob a ética do corpo discenten. Dissertacdo de Mestrado
em Ciéncias de Engenharia (Engenharia de Producdo),
Universidade Estadual do Norte Fluminense, Campos dos
Goytacazes, Rio de Janeiro.

ROGER, M. G.; BRUEN, M.; e MAYETRE, L. (2000), ELECTRE
and Decision Support: Methods and Applications in
Engineering and Infrastructure Investment. Kluwer Academic
Publishers, Massachusettts.

ROY, B. (1968), Classement et Choix en Présence de Points
de Vue Multiples (la Méthode ELECTRE). Presses Polytechni-
ques et Universitaires Romandes, Lausanne.

ROY, B. (1978), «ELECTRE Ill: Un algorithme de méthode de
classements fonde sur une représentation flove des préférences an
présence de criteres multipless. Cahieres de CERO, vol. 20(1), pp.
3-24.

ROY, B. (1985), Méthodologie Multicritere d’Aide a la
Décision. Ed. Economica, Paris.

ROY, B. e HUGONNARD, J. C. (1981), «Classement des pro-
longements de lignes de stations en banlieve parisienne, Lam Sade
(Université Dauphine) et RATP». Working Paper, Paris.

ROY, B. e SKALKA, J. M. (1985), «ELECTRE IS: Aspects
methodologiques et guide d’utilization». Université Paris-
Dauphine, Document du Lamsade, Working Paper no. 30, p.
125, Paris.

ROY, B. e BERTIER, P M. (1971), «La méthode ELECTRE II: Une méth-
ode de classement en présence de criteres multiplesr. SEMA (Metra
International), Direction Scientifique, Working Paper no. 142, p. 25, Paris.

SAATY, T. L. (1991), Método de Andlise Hierarquica. Ed.
McGraw-Hill-Makron, Séo Paulo. Traduzido por Wainer da Silveira
e Silva, da 1.9 ed. em Inglés (1980), The Analytic Hierarquic
Process, RWS Publications, Pittsburg.

SAATY, T. L. (2000), Decision Making for Leaders. RWS
Publications, Pittsburg.

SILVA, R. B. (1998), «<Medicao da satisfacdo do cliente quanto a
servicos prestados levando em considerag@o a expectativa por ele
trazida». Proceeding of the IV ICIE (International Congress of
Industrial Engineers), Anais do XVIIl ENEGEP (Encontro Nacional de
Engenharia de Producdo), Associacdo Brasileira de Engenharia de
Producéo, Niteroi.

SISKOS, Y.; GRIGOROUDIS, E.; ZOPOUNIDIS, C.; SAURAIS, O.
(1998), «Measuring customer satisfaction using a collective prefer-
ence desegregation model». Journal of Global Optimization, 12,
pp. 175-195.

TSAUR, S. H.; CHANG, T Y;; YEN, C. H. (2002), «The evaluation of airline
service quality by fuzzy MCDM. Tourism Management, 23, pp. 107-115.

VINCKE, P H. (1992), Multicriteria Decision Aid. Ed. John
Wiley, Chicester.

WEST, T. M. e HUANG, K. J. (1995), «A spreadsheet-based
methodology for quality evaluations». Computers ind. Engng, vol.
29(1), pp. 49-53.

YU, W. (1992), «ELECTRE TRI - Aspects Méthodologiques et Guide
d'Utilisation». Université de Paris-Dauphine, Document du LAM-
SADE, Working Paper no. 74, Paris.

ZELENY, M. (1982), Multiple Criteria Decision Making.
McGraw-Hill, New York.

76 I REVISTA PORTUGUESA E BRASILEIRA DE GESTAO



