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Resumo

Este trabalho apresenta uma metodologia multicigtétesenvolvida para avaliar e classificar a
qualidade dos servi¢os prestados por empresas,ureamo-se o Grau de Satisfagdo de seus clientes.
Fundamentada na combinacdo de uma metodologia délidwulticritério a Decisdo (método
ELECTRE IIl), com ferramentas da Qualidade e conodws estatisticos, esta metodologia apresenta
aspectos especiais que incorporam um tratamentatifim ao processo de avaliagdo do Grau de
Satisfacdo dos clientes — que diferem de outrosdnétempregados neste contexto. Adicionalmente,
apresentam-se o0s resultados obtidos em um expddmezalizado com vistas a identificar
dificuldades na implementacdo desta metodologia.

Palavras-chave: ELECTRE, multicritério, servigosyglidade, cliente.

cujas preferéncias estdo mudando constantemen-

te. Conforme reportado por BOLWIIN &
partir do final dos anos 80, o mercadoKUMPE (1990), estas transformacfes tém
mundial vem sofrendo grandes transforma-conduzido a uma estruturacdo da competitivida-

¢bes em velocidades cada vez maiores. Estate baseada no trinbmio produtividade, qualidade

transformacBes sdo decorrentes principalmente flexibilidade.

do surgimento de um novo perfil de cliente,

1. Introducgéo
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No intuito de contribuir para o aumento da julgamentos subjetivos inerentes ao processo de
competitividade de bens e de servigos, variasnensuracdo em estudo. Neste contexto, as
estratégias e metodologias tém sido desenvolviimprecisdbes e incertezas sdo ampliadas,
das objetivando o aumento da qualidade. Estamrnando-se muito dificil estabelecer padrbes
estratégias tém posicionado o cliente como peghem definidos e eficientes, assim como proceder
fundamental para o0 sucesso empresariala avaliacdo de desempenho.
especialmente no setor de servicos. Neste Uma das formas mais comuns de se apresen-
contexto, tem-se enfocado a atividade de “ouvitar o0s resultados obtidos no processo de
a voz dos clientes” (MIRSHAWKA, 1993), classificacdo de servicos € empregando uma
identificando seus desejos e a avaliagdo sobre @scala de “estrelas” ou uma escala alfabética. Em
servicos. As informagBes oriundas destaparticular, a classificagdo em estrelas € normal-
atividade s&o utilizadas como subsidios nomente empregada na avaliacdo da categoria de
processo de melhoria da qualidade. hotéis, restaurantes, etc. Para facilitar o

Entretanto, observa-se que apesar da existéentendimento deste texto apresenta-se, na Tabela
cia destas metodologias, existe ainda umd, uma possivel analogia entre os padrdes em
caréncia de ferramentas cientificas paraestrelas com padrdes alfabéticos.
avaliacdo e para a classificacdo da do Grau de Desta forma, o problema de classificacdo de
Satisfagdo de clientes. servigos concentra-se na identificacdo da posicéo

Objetivando contribuir para o preenchimentoocupada por um servico genérico “X” em uma
desta lacuna, apresenta-se aqui uma abordagesescala de ordenacaoraiking), conforme
multicritério desenvolvida por FREITAS (1997) estabelecido na Tabela 1. A Figura 1 ilustra, de
para avaliar e classificar a qualidade dos servicobrma esquematica, este problema.
prestados por empresas, determinando-se o Grau
de Satisfacdo de seus clientes. 3. AMD

Neste trabalho, apresenta-se ainda um expe-
rimento aplicado ao setor de assisténcia técnic uxilio Multicritério a Decisdo (AMD) € um
de uma concessionaria de automoveis, que tew método utilizado na modelagem de pro-
como objetivo identificar e avaliar as dificulda- cessos decisorios, tendo como caracteristica
des encontradas na implementag¢édo da metodolgrincipal a andlise de vérias alternativas viaveis
gia multicritério apresentada no presente artigo. (pertencentes ao conjurdg, sob varios critérios
(pertencentes ao conjuri.

Segundo ROY & BOUYSSOU (1991), uma
das aplicacdes dos métodos de AMD consiste
em classificar as alternativas pertencentds, a
No processo de avaliacdo e classificacdo dea melhor & pior. Neste trabalho apresenta-se

servigos deve-se considerar o desempenhoma metodologia multicritério fundamentada no
do servico a luz de diferentes objetivos eemprego do método ELECTRE Il (ROY, 1978),

2. Descricao do Problema da Classificacao de
Servicos

critérios, tais como: para avaliar e classificar a qualidade de servicos.

(i) execucaoeficiéncia, tempo, preco, con- Basicamente, a resolugdo deste problema
fiabilidade, etc.; envolve as seguintes etapas:

(i) atendimento:rapidez, cortesia, recepti- e avaliacdo subjetiva das alternativas via-
vidade, eficiéncia, etc.; veis a luz dos critérios considerados;

(i) local: iluminacéo, nivel de ruido, limpe- « classificacdo de alternativas e,
za, acesso, conforto, beleza, etc. e comparacdo com padrdoes preestabeleci-

Em geral, os problemas relacionados a avali- dos.

acao de servigos a luz destes critérios envolvem
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Tabela 1 — Analogia entre padrdes em estrelas comdgrbes alfabéticos

Padrdes em estrelas Padrdes alfabéticos
. 0. 0.0 .6 ¢ a
* % % Kk b
* %k C
* % d
€

H |

|O|‘
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L L

B

Figura 1 — Classificacdo do servico “x” na escalaedpadrfes alfabéticos

O método ELECTRE IIl permite tratar tam- + o0s desempenhos das alternativas/acoes a
bém dados qualitativos/subjetivos, tendo sua luz da familia de critérios.
l6gica matemética fundamentada no estabeleci-
mento das preferéncias do decisor, mostrando-se Este método permite integrar explicitamente
eficiente para esta finalidade. Conformeelementos mal definidos ou conhecidos com
reportado em VALLEE & ZIELNIEWICZ uma margem de imprecisdo, fornecendo os
(1994) e em FREITAS (1997), para utilizar esteseguintes resultados:

método é necessario definir: » Classificagdor@nking) final das alternativas
e conjunto de alternativas ou acfes vidveis;  este resultado fornece a classificacdo final
e conjunto de critérios e seus pesos; das alternativas, com respeito a maior ade-

* o0s limites de preferéncia (p) e de indife- quacdo destas as necessidades do decisor.
renca (q) para cada critério j, calculados a Matriz de Concordancia cada elemento
partir das equagdes apresentadas a seguir. pertencente a esta matriz indica a intensidade
Os valores de “p” e “q” estdo intrinseca-  (dentro de um intervalo de 0 a 1) com que se
mente associados a definicdo das relagbes concorda que uma alternativa é preferivel a
de preferéncia e de indiferenca, que estdo outra, considerando-se todos os critérios.
apresentadas no anexo |. « Grafo Final representa graficamente a

p=a, g (a)+B, € classificagéo final _das_ _alte[nativas. Estg
resultado permite a identificacdo de eventuais
=0 g(a)+p incomparabilidades que, para o problema em
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Tabela 2 — AMD & Qualidade
Metodologias
AMD QUALIDADE
Objetivo classificacdo de alternativag classificegt@ alternativas

Tipos de variaveis subjetivas subjetivas

Elemento que julga decisor cliente/usuario do gervi
questdo, indicam uma modelagem mal for-(i) Identificacdo dos servicos a serem
mulada ou uma amostra estatistica ndo repre- avaliados;

sentativa.

(ii)

4. AMD & Classificagao da Qualidade

Dentre as afinidades existentes entre as

metodologias fundamentadas nos conceitogiv)

de AMD e nos de mensuragcdo da Qualidade,
pode-se afirmar que ambas visam a classificacdo
das alternativas e lidam com varidveis (critérios)

subjetivas.

Em AMD, o decisor é o elemento responsa-
vel pelo julgamento das alternativas a luz dos
critérios estabelecidos. Entretanto, nas metodo-
logias fundamentadas nos conceitos da Qualida-
de, o cliente é gquem avalia e classifica a
qualidade a luz dos critérios considerados. Estas
afinidades podem ser sintetizadas na Tabela 2.

5. Descricao da Metodologia Proposta

Considerando-se as afinidades descritas na
secao anterior, neste trabalho apresenta-se
uma metodologia multicritério para avaliar e
classificar a qualidade dos servicos prestados por
empresas.

No ambito da avaliacdo da classificacdo da
qualidade dos servicos (ou da andlise de
desempenho do servico) esta metodologia
diferencia-se de outras ja existentes por aplicar
conceitos ja fundamentados e bem consolidados
no ambito do Auxilio Multicritério & Decisdo
(AMD) ao tratamento da subjetividade inerente
ao problema. A aplicacdo da metodologia aqui
proposta esta estruturada nas seguintes etapas:

Identificagdo dos critérios relevantes na
avaliacdo dos servigos;

(i) Julgamentos de valor (coleta de dados e

informacdes) pelos clientes, mediante o
preenchimento de um formulario especifico;
Andlise cientifica dos dados. Nesta etapa,
com base nos dados obtidos na etapa (iii),
determinam-se:

(a) o Grau de Importancia@l ) médio ou
peso de cada critério, considerando os
julgamentos fornecidos pelos clientes;

(b) os limites de preferéncia (p) e de indife-
renca (q) para cada critério, cujos coefi-
cientes ¢, e Bp) e @; e 3;), respectiva-
mente, sdo determinados em funcédo da
escala de julgamento de valores utiliza-
da O anexo | ilustra como estes limites
sado utilizados; L

(c) o Grau de SatisfacdoGS) médio dos
clientes (desempenho do servi¢o) a luz
de cada critério, considerando os julga-
mentos fornecidos pelos clientes;

(d) a classificacdo dos servicos em compa-

racdo com padrdes de qualidade preesta-
belecidos. Na inexisténcia destes pa-
drdes, pode-se utilizar o desempenho em
periodos anteriores como referéncia. Es-
te processo permite uma visdo dinamica
de como a qualidade do servico esta
evoluindo.
Obs.: Para o calculo do Grau de Impor-
tancia Gl ) e do Grau de Satisfacdo
(GS), utiliza-se a média aritmética dos
julgamentos dos clientes.
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Tabela 3 — Relagéo entre “alternativas-padréo” e “ésempenhos-padrao

Alternativas-Padrao Desempenhos-Padrdo
a 5
b 4
c 3
d 2
e 1

Tabela 4 — Tabela de critérios

OBJETIVOS CRITERIOS
Atendimento Cortesia, Receptividade e Rapidez
Local Acesso, Limpeza, Instalacdes e Estacionamento
Execucao Eficiéncia, Tempo, Preco, Garantia, Vaded

(v) Analise e interpretacao dos resultados: nestpadrdo”AP = {a, b, c, d, e} e por um subconjun-
etapa os resultados obtidos sdo analisadoste unitario X = {x}, onde “X" representa o
comparados com os resultados obtidos enservigo sob avaliagéo.
outras andlises, fornecendo um diagndstico O subconjuntoAP esta representado numa
a respeito da qualidade dos servicos. Poescala de padrées alfabéticos (valores decrescen-
estes resultados verifica-se, entre outroges que variam de “a” até “e”), onde cada
aspectos, a classificacdo final da qualidadelternativa padréo est4 associada a um valor de
do servigo “x” em relagéo aos padrdes con-‘desempenho padréo”, conforme visto na
siderados e as relacbes de concordancidabela 3.
com respeito a esta classificacdo (Matriz de Desta forma, deseja-se classificar o servigco
Concordancia). Identifica-se também sob“x” de acordo com os critérios considerados,
quais critérios os servicos possuem melhoisegundo o grau de satisfacdo dos clientes, dentro
ou pior desempenho, fornecendo indicativosda escala de padrbes estabelecida, conforme
para que melhorias sejam propostas e incorrepresentado na Figura 1.
poradas.

» Especificacdo dos critérins

Nesta metodologia considera-se o Atendimen-
to, Local e Execucdo como sendo os objetivos

Na estruturacdo da metodologia propostamais relevantes na avaliacdo da qualidade dos
existem componentes essenciais e limi-servicos. A Tabela 4 ilustra estes objetivos,

tantes que devem estar claramente definidoguntamente com os critérios a serem considerados.

6. Estruturacdo da Metodologia Proposta

Estes componentes sao: Com base nos critérios sugeridos, obtém-se
as estruturas para a avaliacéo e classificacdo da
» Conjunto de alternativas qualidade do servico, a luz dos critérios

Define-se o conjunto de alternativas por  referentes aos objetivos Atendimento, Local e
{a, b, c, d, e, x}, considerando-se gée € Execucdo que estdo ilustradas pelas Figuras 2, 3
composto por um subconjunto de “alternativase 4, respectivamente.
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Objetivo: | Grau de Qualidade no Atendimento |

Critérios: Receptividade
wenaves D © O @ © @

Figura 2 — Estrutura para a avaliacdo da qualidadeno Atendimento

Objetivo: I Grau de Qualidade no Local I

Critérios: IAce&ssol Ilnstalagéesl IL%&{I Estacionamentol

Alternativas: @ @ @ @ @ @

Figura 3 — Estrutura para a avaliagdo da qualidadelo Local

Objetivo: I Grau de Qualidade na Execucao I

Critérios: I@al 5@ |Prego| !Garantial !Variedadel
Alternativas: @ @ @ @ @ @

Figura 4 — Estrutura para a avaliacdo da qualidadala Execucédo

* Julgamentos Com a analise estatistica dos dados forneci-
De acordo com a metodologia aqui apresendos pelos clientes, obtém-se um valor médio

tada, o cliente avaliara o servico preenchend@ara o Grau de ImportanciaG() e Grau de

um formulario. Nele indicarA o Grau de Satisfacdo GS) com o desempenho do servico

Importancia (GI) de cada critério e demonstraré'x”, a luz de cada critério.

0 seu Grau de Satisfacdo (GS) com o0 mesmo.
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Tabela 5 — Dados utilizados para classificar a empsa segundo o objetivo Atendimento

Foco: Atendimento Alternativas GS)

Critérios: Gl a b c d e “X”
Cortesia 4,130 5 4 3 2 1| 4,221
Receptividade 4,176 5 4 3 2 1 | 4,090
Rapidez 4,243 5 4 3 2 1 | 3,652

Tabela 6 — Dados utilizados para classificar a empsa segundo o objetivo Local

Foco: Local Alternativas G_S)

Critérios: Gl a b c d e “x"

Acesso 4,071 5 4 3 2 1| 3,971
InstalacBes 4,157 5 4 3 2 1 | 4,257
Limpeza 4,343 5 4 3 2 1| 4,357
Estacionamento 4,171 5 4 3 2 1| 3,700

metodologia aqui proposta e os resultados estdo
apresentados nas Tabelas 5 e 6. Nestas tabelas
apresentam-se os resultados consolidados refe-
om o objetivo de identificar e avaliar as rentes ao Grau de Importanci&l() de cada
dificuldades encontradas na implementacaaritério e ao Grau de SatisfacadGg) de cada
da metodologia multicritério proposta nestealternativa a luz de cada critério considerado.
trabalho, foi realizado um experimento aplican- No experimento deste trabalho, os coeficien-
do a mesma ao setor de assisténcia técnica des referentes aos limites de preferéncia e de
uma concessionaria de automoéveis. E importantédiferenca foram sugeridos e mantidos fixos
ressaltar que a concessiondria atualmente utilizpara todos os critérios, com os valores de 0 (para
uma outra metodologia para avaliacdo do graws coeficientesi, e a;) e 0,3 (para os coeficien-
de satisfagdo dos clientes com o foco naesf3, ef3). Estes valores foram obtidos apos a
execucado dos servigos, denominada Sistema dealizacdo de diversas simulagbes com outros
Medicéo Diario (SMD). Assim, a metodologia valores, mostrando-se mais indicados e
proposta neste trabalho somente foi empregadatrinsecos ao emprego de uma escala de
no ambito dos objetivos Atendimento e Local pequena amplitude (valores de 1 a 5).
(veja as Figuras 2 e 3). ApOs utilizar os valores destas tabelas no
Os julgamentos foram emitidos pelos clien-emprego do método ELECTRE Ill, foram
tes, com o preenchimento de formularios especiebtidos os seguintes resultados:
ficos — 0 modelo destes formulérios é apresenta-
do no Anexo Il. Em caso de duvida sobre as Rankingda ordenacéo final das alternativas
forma de preenchimento, os clientes recebiam Este resultado fornece a ordenacéo final das
instrucdes de funcionarios vinculados ao Servi¢calternativas em relacéo aos objetivos considera-
de Atendimento ao Cliente da empresa. Oglos. Na Tabela 7 observa-se que a empresa esta
julgamentos foram tratados de acordo com a&lassificada entre os padrdes “b” e “c” de

7. Um Experimento para ldentificacdo de
Dificuldades
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Tabela 7 —Ranking final das alternativas

Ranking | Atendimento Local
1 a a
2 b X
3 X b
4 c c
5 d d
6 e e

Tabela 8 — Matriz de Concordancia referente ao objvo Atendimento

a b c d e X
a 1 1 1 1 1 1
b 0 1 1 1 1 1
c 0 0 1 1 1 0
d 0 0 0 1 1 0
e 0 0 0 0 1 0
X 0 0,662 1 1 1 1

Tabela 9 — Matriz de Concordancia referente ao obfevo Local

a b c d e X
a 1 1 1 1 1 1
b 0 1 1 1 1 0,741
c 0 0 1 1 1 0
d 0 0 0 1 1 0
e 0 0 0 0 1 0
X 0 1 1 1 1 1

qualidade em relacdo ao Atendimento e entre os Na Tabela 8 pode-se observar que embora o
padrdes “a” e “b” em relacédo ao Local. desempenho do servico “x” esteja entre o0s

+ Matriz de Concordancia

padrées “b” e “c”, existe uma concordancia
(valor 0,662) que este desempenho venha a se

Cada elemento pertencente a Matriz detornar pelo menos tdo bom quanto o padréo “b”
Concordancia indica a propor¢édo (dentro de unde qualidade em relagcdo ao objetivo Atendimen-
intervalo de 0 a 1) em que se concorda que umi. A Tabela 9 mostra que, embora o desempe-
alternativa é preferivel a outra, a luz de todos osho “X” seja superior ao padréo “b” de qualida-

critérios.

de, existe uma concordancia (valor 0,741) que
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Atendimento Local

D Q€] O] X ¢ T O
D Qe O T X ¢ O

Figura 6 — Grafos Finais

este desempenho se torne ao menos tdo bosemelhante ocorre em relagcdo ao critério
guanto o padréao “b” de qualidade em relagdo adimpeza (veja a Tabela 6), que possui 0s

objetivo Local. maiores valores de Grau de Satisfagao e de Grau
de Importancia, fazendo com que a qualidade do
e Grafo Final servico em relacdo ao objetivo Local seja

A Figura 6 representa graficamente o resultaclassificado entre os padrdes “a” e “b”.
do da ordenacéo (classificacdo) final obtida pela Observando a Tabela 6, pode-se constatar que
utilizacdo do método. Esse resultado evidencia a critério Estacionamentoé o mais critico na
existéncia de incomparabilidades entre asavaliacdo e classificacdo do objetivocal, pois
alternativas que eventualmente venham a existireste possui um Grau de Importancia considera-
vel, mas possui o menor Grau de Satisfacdo
dentre todos os critérios.

Neste sentido, recomenda-se que estudos
Conforme 0os resultados apresentadossejam feitos e que providéncias sejam tomadas
anteriormente, observou-se que a empresprimeiramente em relacdo aos critériRepidez

esta classificada entre os padrBes “b” e “c” dee Estacionamentq com intuito de proporcionar

gualidade em relagdo ao Atendimento, mas conmma melhor classificacdo da qualidade dos

a possibilidade de atingir o padréo “b” de servigos em avaliagdes futuras.

qualidade. E, em relacdo ao objetivo Local, a

empresa esta clggglflcada entre os padrbes ‘@€ ~onclusdes

“b”, com a possibilidade de retornar ao padréo

“b” de qualidade. Atualmente nota-se que a qualidade dos
De acordo com a Tabela 5 constata-se qu servigos prestados tem sido cada vez mais

embora os critérios Cortesia e Receptividademportante como fator de diferenciacdo entre as

conduzam a uma classificacdo “b”, o critério empresas, principalmente quando os produtos ofe-

Rapidez por ter o maior Grau de Importancia recidos possuem caracteristicas e precos seme-

(valor 4,243) e menor valor de Grau de Satisihantes. Neste contexto, é fundamental que uma

facdo (valor 3,652), faz com que esta classificaempresa tenha conhecimento do grau de satis-

¢cao esteja entre os padrbes “b” e “c”. Situacddacdo dos seus clientes com 0s seus Servicos.

8. Interpretacédo dos Resultados
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A inédita metodologia multicritério reportada Ltda, em especial aos Efg.EloA Rangel
neste trabalho apresenta-se como uma viavel Honaiser e Fernando Lima.
importante ferramenta que permite “ouvir”
eficigntemente 'a voNz do cIiepte, classificandg ANEXO | -
Qualidade (Satisfacdo dos clientes) dos servigcos
prestados pela empresa. Ou seja, esta metodolo- Segundo VINCKE (1989), existe frequiente-
gia aborda - de forma relativamente simples paranente uma zona intermediéria na qual o decisor
o cliente - o processo de avaliagdo e classificahesita entre duas respostas ou fornece respostas
¢cdo da qualidade dos servicos prestados por un@ntraditorias conforme a maneira que ¢é
empresa, a luz de critérios consideradosnterrogado. Devido a estes fatos, € comum a
importantes. introducé@o de dois limites distintos: o limite de

Uma outra possivel aplicagdo desta metodoindiferencga (q) e o limite de preferéncia (p).
logia consiste na classificacdo da qualidade dos O modelo que considera tais limites e os
servigcos prestados por uma unica empresa ou delores dos julgamentos de duas alternativas “a”
varias empresas pertencentes a um determinadn“b” (g(a) e g(b), respectivament&) composto
grupo empresarial ou setor econémico fornecenpelas relacbes de preferéncia e indiferenca,
do, neste segundo caso, umanking das representadas segundo as equagdes abaixo:
empresas segundo a qualidade dos servigos.

Espera—seg que aq metodologia de ?Auxilio aPb - g(a)>g(b)+plg (b)]
Multicritério & Decis&o proposta neste trabalho | 2QP = 9(b)+plg(b)]=g(@)>g(b)+alg (b)],
colabore para a discussdo e busca de novos|alb < g(a)sg(b)+a[g(b)]

Relacbes de Preferéncia

enfoques, no ambito do tratamento da subijetivi- g(b)<g(a)+q[g(a)]
dade existente nos processos de avaliacdo e
classificacédo da qualidade dos servicos. onde:
» a P b significa que “a” é fortemente preferivel
a“b”;

Agradecimentos o ;
e a Q b significa que “a” é fracamente

Os autores agradecem o0 apoio institucional preferivel a “b”, e;
fornecido pela Universidade Estadual do Nortes a | b significa que “a” é indiferente a “b”".
Fluminense (UENF), Escola Técnica Federal de
Campos/UNED - Macaé e Universidade Federal O método ELECTRE IIl, além das relacdes
Fluminense (UFF). Os autores agradecemacima, considera ainda a relagdo em que “a” €
também a colaboragdo da Finit Automoveisincomparavel a “b” (a R b).
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ANEXO Il - Formulario de Pesquisa Utilizado

FORMULARIO PARA DETERMINACAO DO iNDICE DE SATISFACA O DO
USUARIO

Tipo de Servigo: [ Garantia O Revisao O Servico Data:

Indique abaixo 0 GRAU DE SATISFACAO e o GRAU DE IMPORTANCIA com os Varios
requisitos dos servicos de nossa empresa.

Muito Satisfeito Satisfeito Nem Satisfeito Insatisfeito Muito
Nem Insatisfeito
Insatisfeito
5 4 3 2 1
Muito Importante Mais ou menos Pouco Nada
Importante Importante Importante Importante
5 4 3 2 1
1. Atendimento dos Funcionarios Grau de Grau de
Importancia Satisfacdo
Cortesia: educacéao e cordialidade 5 4 3 2 1 b 4 3 [2 |1
Receptividade: atendimento a reclamacdes e sugestde| 5| 4| 3| 2| 1 5 4 3 2 1
Rapidez no atendimento: o atendimento é rgpido 5 4 B P n(5(4(3[2]1
2. Local Grau de Grau de
Importancia Satisfacéo
Acesso: facilidade de acesso 5 |4 |13 |2 |1 5141321
Instalacdes: funcionais e confortaveis 5 4 321 b 4 3 [2]1
Limpeza: limpeza e organizacdo do ambiente b 4 B R 1 514 |3 (2
Estacionamento: facilidade de estacionamento b U4 B |21 518|121

» Cite trés itens nos quais nossa empresa se destpositivamente:

» Cite trés itens nos quais nossa empresa se destaegativamente:

e Sugestdes:

Atenciosamente, agradecemos a sua colabora(;?1
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A MULTICRITERIA APPROACH FOR EVALUATING AND CLASSIFYING
QUALITY IN SERVICES

Abstract

This study describes an original multicriteria appch for classifying/ordering the quality of
services given by companies using the measureniectistomer satisfaction rate. Based on the
combination of an MCDM methodology (ELECTRE Il Met), with Quality tools statistical
methods, this methodology presents special featungsh incorporates a scientific treatment into the
subjectivity present in the procedure of evaluating customer satisfaction rate — which differsriro
the other methods used in this context. This salgty presents the results of an experiment to ifjent
the difficulties found in the implementation of thethodology.

Key words: ELECTRE, multicriteria, services, quafitcustomer.



