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SINOPSE

O presente trabalho pretende, a partir de um estudo do
relacionamento do trinémio clieme/qualidade/servigo, propor um modelo
de andlise quantitativa do nivel de qualidade de um determinado servigo,
que permila incorporar-se q um processo de aperfeicoamento continuo
da qualidade dentro de uma organizag@io prestadora de servigos. A
Jormatagdo das informagdes resultantes do modelo foi delineada a fim de
permitir uma alimeniagdo adequada e objetiva ao processo decisoriv do

planejamento da qualidade dentro das caracteristicas peculiares do setor

de Servigos.
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PREFACIO

A decisfo de optarmos pelo estudo das anélises quantitativas da quatidade no
setor de servigos foi provocada pela incipiéncia do desenvolvimento desse assunto
quando comparado com os métodos de andlise e plangjamento da qualidade do setor

manufatureiro.

Na maior parte das vezes, 0s gerentes de uma empresa de servigos 30
obrigados a adaptar téenicas e ferramentas, elaboradas para fins industriais, nas suas
agBes de methoria da qualidade. Fato este gue ndo produz o resultado desejado por faltar
aquelas metodologias os inimeros componentes subjetivos que estdio presentes em toda

prestacio de servigo.

Realizamos esse trabatho de pesquisa com o objetivo de propor uma nova
abordagem para um antigo conflitc dos planejadores; transformar comportamentos
subjetivos (do cliente em relac3o ao servigo) em informagbes objetivas (par@metros
quantitativos), a fim de permitir um eficaz plangjamento da qualidade dentro de uma

organizagio prestadora de servigos.

Durante o periodo de estudo, procuramos nos libertar ao maximo de antigos
paradigmas comportamentais, n3c deixando que limitantes como ¢ “bom senso”
restringissern a especulag#io tedrica. Pois 56 assim pensamos ser possivel aprender um

pouco sobre os clientes € suas atitudes em relagio a um servigo.

"O bom senso & a coisa do mundo melhor compartilhada, pois cada qual pensa
estar tdo bem provido dele, que mesmo o5 que sdo mais dificeis de contentar em

qualquer outra coisa, nio costumam desejar 1é-lo mais do que m.”
DESCARTES (Discurso do Método)
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Nesse capitulo, apresentaremos a importéncia do setor de servigos para a
economia mundial. Contrastando com a relevincia desse setor, mostraremos as
limitagBes das atuais metodologias ¢ do foco do processo de methoria no

planejamento para a qualidade em servigos.

1.1, A IMPORTANCIA DO SETOR DE SERVICOS

O setor de servigos tem recebido uma atenclio cada vez maior dos
especialistas em qualidade. Um dos motivos do direcionamento das agbes de
planejamento da qualidade para esse setor € a importancia que ele ocupa na economia

mundial,

Na Comunidade Européia, o setor de servigos foi responsavel por 51%
do PIB em 1990, empregando mais de 50 milhGes de pessoas [39]. Wa maior
economia do munde, os USA, essa fatia j4 aslcanga a marca de 68% do PIB,
empregando mais de 70% da forga de trabalho norte-americana [10]. Estima-se,
também, que de cada 100 pessoas, 86 estfo envolvidas com servigos, deixando apenas

14 para o setor de manufatura propriamente dito {301

1.2. A QUALIDADE NOS SERVICOS

-~

Apesar da importancia econdmica dos servigos, as metodologias e as

ferramentas de planejamento da qualidade para esse setor estfio apenas engatinhando



em comparagdo com os esforgos de otimizagdo de processos e gestdo da éarea
manufatureira. Um motivo, sem divida alguma, € a grande subjetividade que envolve
a prestagdo do servigo. Se encontramos dificuldades em mensurar e avaliar produtos
concretos, o que poderemos dizer da avaliagZo e mensuragio de coisas que nfio

podemos tocar nem enxergar objetivamente ?

Deming [9] afirma que existem for¢as e interag@es, nfo muifo bem
compreendidas, que determinam a satisfac@o de um cliente em relagfo a um servigo,
Apesar desse obstaculo, cabe aos profissionais da qualidade a busca do
aprimoramento, da modificagio ¢ da criagio de métodos e de processos que
possibilitem ao setor de servigos um desenvoivimehso unissono com O setor
manufatureiro no tocante as agles de “planejar a qualidade”. E, de uma maneira
genérica, esse é, antes de tudo, o objetivo maior desse trabalho de pesquisa: expioraf
nt

¢ coordenar metodologias que, como ferramentas, auxiliem aos "quality managers

na sua tarefa de prestar servigos com qualidade cada vez maior.

1.3. A DETECCAQ DO PROBLEMA

1.3.1. O Foce po Pontg Errado

Um dos motivos da baixa produtividade do setor de servigos no Japio,
segundo Ishikawa [15], € que "suas agles no mercado niio estdo focalizadas nas
necessidades dos clientes e, muito menos, empenhadas em obier a confianga do

cliente".

Ora, descobrir as necessidades do cliente €, apos listar os chlientes, o

préximo passo que Juran [18] preconiza no seu planejamento para a qualidade. Sea

YTermo em lingua inglesa para denominar 05 gerentes de qualidade.



empresa nd3o estd comprometida com o cliente, como ela poderd descobrir as suas

necessidades 7

Feigenbaum {11} afirma que a qualidade é um requisito do cliente, nfo um
requisito de engenharia, nem um requisito de marketing, muito menos um requisito

geral de gerenciamento.

Dentro dessa maneira de visualizar o cliente, passamos ac quadro
brasileiro. O que poderiamos dizer sobre o a}ustameﬁto atual das nossas empresas de
servicos as necessidades dos seus clientes? Em parte, poderemos responder atraves da
analise de alguns resulfados de uma pesquisa realizada pela Trevisan Auditores e
Consultores € © periddico CQ-Controle da Qualidade nas mais diversas areas de

empresas fornecedoras de servigos.

Nessa pesquisa, pediu-se que as empresas respondessem, entre varios
itens, quais se adequavam ao perfil do seu programa de gualidade. Selecionamos trés

perguntas, a primeira encontra-se na fig.1.1.

Fonts ; Travisan Consultorss ¢ CQ Controle de Qualidade

CiNecassidades dos
Quais motivos lpvaram a empresa & implantar uim Clientes

programa de gualidade 7 CIRedugic de Custos

g Enfrentara
Concorréncia

B Aumentar a
Participagéo no
fercadn

i3 Exigéneia do Cliente

@ Adaptacio 4 Recessio
Econdmica

HQutros

g Codiuo de Defesa do
Corsumidor

Fo3
$
AV N . W .

fig. 1.1

Esse quadro nos mostra que, aparentemente, as empresas brasileiras
estariam focalizando o cliente, ou seja, utilizariam as necessidades dos clientes como

fator primordial de planejamento.



Entretanto, 2 afirmag¢io anterior torna-se duvidosa zo analisarmos o

proximo resuttado:

Como a empresa tem avaliado a qualidade dos seus

servigops 7
C1Andlise das
Reclamagdes dos
‘—r;': Clientes
so’ | @ Pesquisa entre
o d 40 clientes, através de
i R SR gy 30 guestionarios
B I _._...--—--"""""""""‘"-—29 . .
" = 46 | B Conversas informals
;_; g 0 com os Clientes
LA I Pesguisas de Mercado
_ - Externas
Fonte: Travisan Cansultores ) .
& CO:Cantrole da Quafidade B Reunides com Clientes
Informacgdes da Midia
B Qutros

fig. 1.2,

Notamos, agora, com clareza, que o atendimento as necessidades dos

clientes ndo é uma politica que faz parte da filosofia das empresas. E, antes de tudo,

uma reacfio as reclamacBes dos clientes. Ou seja, um constante "apagamento de

incéndio”.

E, finalmente, observamos na fig. 1.3, que o processo mais utilizado para

a methoria dos servicos € de uma eficicia duvidosa.
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Quais meios a empresa utiliza para pilanefar as melhorias dos seus
s85VIiGOS ?

DExperiéncia dos
Funcionarios Envolvidoes
nos Projetos das Melhorias

A Pesquisa entre Clientes,
através de Questiondrios

B Conversas informais com
Clisntes

HReunibes com Clentes

Fonte: Travisan D Pesquisas de Mercado
Compulitnes ¢
COLontrate de Externas

Qualidade B Outros

fig, 1.3.

O quadro acima nos mostra claramenie que o vicio pretensioso dos

gerentes de qualidade de pensar conhecer as necessidades dos clientes ainda € uma

realidade concreta nesse meio empresarial. Deming [33] nos diz que a “experiéncia™
pode ser perigosa, pois, se mé utilizada gera conhecimento supersticioso (paradigmas
construidos em falsas realidades). Isso quer dizer que as nossas empresas relegam a
segundo plano as reais necessidades dos clientes (que 30 podem ser obtidas através de

pesquizas e conversas com os clientes).

No final desse tipo de planejamento baseado na experiéncia, teremos cada

vez mais as especificages dos servigos voltadas para dentro da  empresa

{necessidades da engenharia) e cada vez menos para fora (necessidades dos clientes).

Donde podemos concluir que, enquanto © setor de manufatura estd
aprimorando o processo de focalizar ¢ cliente, o setor de servigos ainda nfc descobriu

que o cliente € o seu mator patrimdnio,

i



Sintetizando a esséneia da filosofia Foco no Cliente, lembremos uma frase
de interessante efeito, proferida pelo presidente da IBM™ — egresso da Nabisco™

— Louis Gerstner:

" Decidi logo no inicio que néo iria me desculpar pela minha falta
de conhecimento sobre a tecnologia IBM. Quando eles dissessem
XX42D, eu diria: "Em que isso pode ajudar os clientes?””

7.3.2. Hard e soft indices

Hayes {14] descreve os tipos de indices utilizados para medir a qualidade.
Hard indices focalizam objettvos concretos como processos de manufatura, tempo
para completar um servigo com determinado niimero de erros, ete. Soff indices, como

indicadores de qualidade, focalizam percepgBes e atitudes.

Podemos observar, através de literatura especializada, que 08 Aard indices
sdo 0 alvo preferido dos departamentos de qualidade e analises de performance. As
tentativas de adaptacfio de hard indices & drea de servigos mostraram-se pouco
eficazes. Da mesma maneira, téenicas de reconhecido sucesso como o QFD, deixaram

um pouco a desgiar quando utilizadas na area de servigos.

Partindo da premissa que gsses indices s8o os marcos iniciais para um

processo que vise a planeiar a qualidade, ¢ essencial que esses valores sgjam o mais

fidedignos possiveis a uma realidade que desejamos retratar: o nivel de qualidade do

Servico,

Sendo assim, devemos ter a capacidade de desenvolver processos de
mensuragio da quatidade na area de servigos com a mesma confiabilidade e intimidade

com que manuseamos e aperfeiceamos os hard indices nos processos de manufatura.
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4.3.3. O Problemsa

Ishikawa [15] captou, de uma maneira genérica, a esséncia do porqué da

pouca evolugio da Qualidade na drea de servigos. Ele nos diz:

"Geralmenie, as pessoas do setor de servigos ou divisDes de marketing ¢
assisténciq técnica tendem a pensar gue as técnicas e ferramenias do
controle de qualidade pertencem as manufaturas e as pessoas que
trabalham com produtos monufaturados. Lssa é uma afirmacdo errdnea.
Independentemente se uma pessoa estd vendendo uma mercadoria ou um
servigo, elo deve ser responsdavel pela sua qualidade.”

Analisando a afirmagdo de Ishikawa, observamos que o gerenciamento da
qualidade deve ter a mesma esséncia tanto na manufatura COmO NOS Servigos.
Entretanto, devemos ressaltar, novamente, que a quase inexisténcia de metodologias
qualitativas e quantitativas para analise da qualidade na 4rea de servigos é um dos

matores obstaculos 4 implantacio de programas de melhoria nesse setor.

Auxiliados pela acepglio de Gil [13] sobre a defini¢iio do problema no
trabatho de pesquisa ("gualquer questdo niio solvida e que ¢ objeto de discussdo em
qualquer dominio do conhecimento"), podemos descrever como o problema principal
desse trabatho:

Nio existe uma técnica formal e estruturada de anslise do nivel de
qualidade de um servico, a gual permita 2 sua metodologia ser ¢ passo inicial de

um processo que, através do foce no cliente, vise 4 busca da exceléncia na
prestacio de servigos. '

E, partindo das idéias expostas em 1.3.1 e 1.3.2,, podemos fragmentar

esse macroproblema em dois subproblemas sintomaticos:

e Subproblema 1 - A indistria de servigos nfo focaliza o cliente através

de uma politica de methoria continua.
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¢ Subproblema 2 - As andlises quantitativas existentes do nivel de

qualidade dos servigos ndo facilitam a sua incorporagio a um processo

de melhoria continua |

1.4. O OBJETIVO DESTA PESQUISA

Pretendemos, com esse trabalho de pesquisa, propor um processo de
avaliagio do nivel de qualidade de um servigo que apresente caracteristicas que

solucionem 0s subproblemas 1 e 2.

1.4.1. Proposicdo ao Subproblema 1

As melhorias da qualidade na prestagfio de servigos somente poderiio
advir com o aperfeigoamento e constante monitoramento dos processos que
produzem esses servigos. Assim, a orientagio dessa evolugdo devers estar focada no

ponto correto (vide 1.3.1.).

E, no atual estdgio da Qualidade, somente a orientagfio para_as

necessidades dos clientes seria adequada. Como disse Feigenbaum {11]:
"Explicitar, quando possivel de identificacdio, todos os requisitos dos
clientes é um ponio bdsico para o inicio de um controle de

qualidade eficaz. Quando isto ndo é feito, cria-se um problema que
nenhuma das subsegiientes atividades de controle poderd resolver”.

1.4.2. Proposigdo ao Subproblema 2

E necessaric que desenvolvamos um indice de mensuragio da qualidade

de um servigo levando em conta as peculariedades desse setor. Embora possamos

14



utilizar hard indices, a opglo por um soff indice deve ser preferencial. Essa

preferéncia deve-se ao fato de que o nivel de qualidade de um servigo estd muito mais

ligado a percepedes, valores e atitudes individuais do que a parimetros objetivos,

claros e concretos — caracteristica da manufatura,

Aliado u esses fatores, essa mensuraglo deverd embasar o planejamento

para a qualidade dentro da empresa. Reforcando essa idéia, Juran [18], afirma que
uma medida deve possuir varias caracteristicas para que seja considerada como ideal;
entre elas, ressaltamos: “formecer wma base comwm para o processo decisério,
oferecendo desse modo, uma assisténcia real para a tomada de decisdes por varias
cabecas”. Asgim, com uma mensuracio adequada e confiavel, permitiremos um
adequado fluxo de informagdes e decisdes para qualquer ciclo de processo de

planeiamento.

1.4.3. A Unido das Propusicbes

Sendo assim, a proposi¢io do nosso estudo serd a elaboracfio de um

processo de mensuragdo (utilizando um soft indice) do nivel de qualidade de um

servico, tendo como ponto focal o cliente.
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Nesse capitulo explanaremos sobre a metodologia empregada nesse trabalho
dissertativo, ou seja, a maneira pela qual os procedimentos téenicos interagem com o

pensamento empirico.

2.4. 0 METODG

O desenvolvimento de novas teorias se faz com ¢ concurso de métodos, que
sio procedimentos intelectuais e técnicos adotados para se atingir ¢ conhecimento ou 2
demonstragio da verdade (Gil [13]). De fato, a metodologia empregada em um trabalho
de pesquisa € 3 maneira com que 85 idélas foram articuladas entre si e entre os

paradigmas existentes.

Na primeira parte do trabatho, onde procuramos fiundamentar os conceitos
tedricos da qualidade adequados a um trabalho de modelagem e mensuragfio, partimos de
premissas basicas e gerais para chegar &s nossas conclusdes. Ou seja, a partir de modelos

considerados "verdade® no munde da qualidade, estabelecemos elos de ligagBo 16gica

para apresentar o comportamento do individuo como motor principal de todo o processo
de desenvolvimento de teorias e ferramentas para o aprimoramento da qualidade na area

de servigos,



Poderfamos caracterizar essa fase do trabalho como que orientada pelo

método dedutivo, onde procedemos de principios gerais considerados indiscutiveis
para chegarmos no cago particular do comportamento do cliente ao interagir com um

Servigo,

Na segunda parte do trabalho, onde procuramos elaborar um modelo

estatistico da satisfagiio do cliente, partimos de uma hipotese basica concebida

empiricamente. Em cima dessa hipbtese, foi construido um modelo estruturado no
método estatistico e psicométrico. E importante ressaltar que, embora a psicometria
tenha uma interface bastante significativa com esse frabalho, suas raizes conceituais
diferem dos objetivos dessa pesquisa. Queremos dizer com isso que as analogias feitas
a essa area da cifncia, bxincipalmente as estatisticaé, objetivaram, exclusivamente,

uma modelagem conveniente.

Dessa vez, as perspectivas do mérodo indutivo dirigiram as agdes. Onde,
supondo validas as premissas iniciais (hipdteses), articulamos toda técnica estatistica
até a elaboragho final do modelo pretendido. E, apos, partindo-se de um estudo de

caso, infere-se conclusdes aos demais setores da indastria de servigos.

Embora esse trabatho vise a retratar uma manifestagiio do comportamento
do homem através de uma estrutura estatistica, em nenhuma hora pensamos em
substituir valores e sentimentos por simples nimeros e probabilidades. Parafraseando
Git {131, dirtamos que o pesquisador nfo tenta pesar os sentimentos humanos; avalia-

os pelos seus efeltos, que s3o muito mais coneretos.
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2.2. O Miver pa PEsquisa

Um dos motivos da pesquisa € a busca de conhecimantos para a agiio.
Segundo Selltiz [34], as pesquisas podem ser classificadas segundo o seu nivel de
complexidade. Essa divisiio orienta-se pelos aspectos essencialmente tedricos da
pesquisa: a formulagio do problema e a construgio de hipoteses. Duas delas s3o de

importincia para o nosso estudo :

2.2.1. A Pesquisa Exploratdria

-

Esse tipo de pesquisa é estruiurada com a finalidade de desenvolver,
esclarecer ¢ modificar congeitos e idéias, com vistas & formulaciio de problemas mais

precisos ou hipdteses pesquisdveis para estudos posteriores. Habitualmente envolve
estudo de caso,

"Muitas vezes as pesquisas exploratérias constituem a primeira etapa
de wma investigacdo mais ampla. Quando o tema escolhido é bastante
genérico, tornam-se necessarios seu esclarecimento e sua delimitacdo,
o que exige revisdo da Kteratura, discussdo com especialistas e outros

procedimentos.” {(SELLTIZ [34])

2.2.2. A Pesguisa Descritiva

A pesquisa descritiva é estruturada com a finalidade primordial de descrever
as caracteristicas de determinado fenOmeno, ou, ainda, estabelecer relacBes entre
variaveis. Envolve levantamentos, téenicas de coleta e andlise de dados.

" .ha pesquisas que, embora definidas como descritivas a partir de
seus obietivos, acabam servindo mais para proporcionar wma nove
Visdo do problema, o que as aproximam das pesquisas exploratorias.”

{GIL [13])

18



2.2.3. A Propusia desse Trabatho

Assim, se avaliarmos o objetive desse estudo, que consiste na
quantificagio do fenbmeno nivel de qualidade de um servigo, poderiamos identifica-lo
como descritivo. Entretanto, € necessario para 2 consecuglio desse fato uma
reformulaciio pos conceitos sobre as relages ciientefqulalidadefservigo. Isso sO seria
possfvel a partir de uma clarificagio do processo de interagdo desses fatores. Aliado a
esses fatos, 2 concepgio de hipdteses em um campo pouce explorado e o resultado
final do trabatho que propord uma nova maneira de tratar o assunto qualidade no
setor de servigos, faz com que o cardter de pesquisa exploratoria também esteja

presente no estudo.

2.3, O DEUNEAMENTO

Esse aspecto da pesquisa refere-se aos aspectos materiais ; local de

realizagBo, recursos disponivels, coleta de dados e controle de fatores influenciadores.
Segunde a classificag@o proposta por Gil [13), utilizamos duas técnicas:
a) Levaniamentos. essencial para a consecugo de analises quantitativas,

Através da aplicagio de sensores, detectamos o comporfamento dos

individues, ©os quals, consistindo de uma amostra estatisticamente controlada,

permitiram que infedssemos as estimativas obtidas para a_populagio. Fssa técnica

fundamentou o estudo de caso.
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b) Estudo de Caso: essa técnica orienta-se pela idéia de que 2 analise de
uma unidade de determinado universo possibilita 2 compreensio da generalidade
desse, ou pelo menos, permite o estabelecimento de bases para uma investigacio

posterior, mals sistematica e precisa.

Através dessa téonica, foi possivel mostrar 2 adequagiio do modelo

proposto ao estudo de caso.

2.4. As LmiTacOES DA METODOLOGIA PROPOSTA

Na primeira parte da pesquisa, procuramos descrever o relacionamento do
trindmio cliente/qualidade/servico através de principios dedutivos. Qu seja, explicar
um fendmeno supondo uma verdade maior ¢ geral. Isso quer dizer que a validade das
conclugBes obtidas estio diretamente ligadas a tgmgorariedade dos paradigmas

aceitos no presente trabalho de pesquisa.

Na segunda parte, dois pontos merscem atenglio : 0 primeiro versa sobre
a consisténeia das hipGteses. Veremos que ¢ modelo proposto absorve naturalmente
as hipoteses basicas do estudo, sem contradigdes ou incongruéneias, tendo o estudo
de caso demonstrado uma boa adequacio ao modelo proposto. Eniretanto, estudos
posteriores, principalmente em trabalhos de campo, poderfio a vir reformular ou
mesmo alterar as hipdteses aqui assumidas. Por conseguinte, modificando toda a

estrutura da analise quantitativa ora elaborada,
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O segundo ponto versa sobre o raciocinio indutivo utilizado para
generalizar o estudo de caso para todo o setor de servigos. Nesse processo, Gil {131
chama a atengdio que no pensamento indutivo a generalizagdo nfo deve ser buscada
aprioristicamente, mas constatada a partir da observacio de um nimeros de Casos

concretos suficientemente confirmadores dessa realidade.
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Nesse capitilo, definiremos os "tipos” de qualidade que serfio utilizados
nesse trabalho, a sua relagio com a satisfagio do usuério e a dificuldade de

mensuragio dessa satisfagio.

3.4. A QUALIDADE DE CONFORMIDADE

Montgomery [23] define “qualidade de conformidade” como "o guanfo
um produto esid conforme as especificagles e tolerdncias regqueridas pelo projeto”.

Juran {177 € mais conciso: "...conformidade aos padrées”,

Embora essas definicOes estelam ligadas a produto manufaturado,
podemos, analogamente, conceituar qualidade de conformidade de um servigo como

o atendimento 3s normas e procedimentos que regem esse servico.

Entretanto, as similaridades param por af. Pois, enquanto qualidade de
conformidade na manufatura ¢ diretamente ligada a custos de produgiio (baixa
qualidade, maior custo), no setor de servigos pouco ou nada influi nos respectivos
custos diretos. Em um servigo, baixa qualidade dificilmente poderd ser sanada com
inspegdo; principalmente quando o agente prestador estiver ligado diretamente ao

cliente. Aqui, a md qualidade pode significar a perda definitiva do cliente.



3.2. QUALIDADE PERCEBIDA

Embora a qualidade percebida nfio tenha um tratamento formal por parte
da literatura especializada, podemos conceitud-la, a priori, como o gray de

atendimento as necessidades do cliente.

Essa "qualidade” estd mais relacionada & escala de valores, de atitudes ¢
de predisposicBo dos clientes do que a qualquer padric de desempenho

preestabelecido,

3.3. As NFCESSIDADES INDIVIDUAIS

Quando falamos das necessidades de seres humanos, abordamos uma
tematica bastante complexa. " fendmeno e as bases das cigncias comportamenteais
séio especialmente complexos. "Complexo’ nesse contexto significa que 05 fenOmenos
tem muitas facetas e muitas causas”, diz Pedhazur [27]. Isso posto, nfo podemos nos
esquivar em admitir que somente um amplo estudo psicologico {que nfio € ¢ objetivo
desse trabalho) poderia nos dar o embasamento que almejamos. Entretanto, mesmo

gue superficialmente, devemos dar uma orientagio ao nosso trabatho.

Juran [18] afirma que as necessidades dos clientes sfo formuladas de

acordo com as percepgbes da situaglo. Segundo ele, “...algumas dessas percepgies

baseiom-se no produto. Qutras guase gue nilo se reiacionam com o produto — elas
se origingm a partir de um mundo misterioso que chamamos ‘padrdo cultural™.
Prosseguindo, o autor segmenta essas necessidades em primérias, secundérias etc. B
uma abordagem similar 4 proposta por Maslow {(chamada por Juran de pirBmide

logica).
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Dessa forma, precisamos, primeiramente, reconhecer esses fatores
influenciadores nas percepcbes humanas, para, s6 entdo, desenvolvermos sobre as

recessidades.

E, j& que Juran nfo detalha o conceito de "padrio cultural”, vamos
procurar nas ciéncias comportamentais um delineamento das influéncias sofridas por
um individuo quando ele toma atitudes, emiti opinides ou externa percepeles. Dentro
desse campo, proporemos duas abordagens para compreender esse fendmeno: uma

“interior” {a psicoldgica) € a ouira "exterior” (sociologica),

3.3.1. A Abeordagem Fsicoldgica

Nunnally [25] faz uma descrigiio psicologica da personalidade humana,
descrevendo-a como ... fracos gue caracterizam individuos e os distinguem wm dos
outros”. Nessa perspectiva, o referido autor desenvolve sobre as categorias de
personalidade:

1. Caracteristicas  Scciais. o©s atributos  comportamentais  dos
individuos em respeito as outras pessoas.

2. MotivagBes: as diferencas individuals nas aspiragBes, vontades e
esforgo pessoal.

3. Concepgdes Exteriores: a maneira que ¢ individuo julga e

compreende ¢ meio social ¢ material

4. Ajustamento Versus Desajustamento: a relativa liberdade advinda
da angiistia e/ou do comportamento de ruptura social.

5. Dindmica da Personalidade: os principios organizacionals aonde os
quatro atributos acima sfo colocados lado a lado e articulados na forma de
direcionamento e reflex3o pessoal.
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Através dessas proposigdes descritivas, teros uma idéia dos componentes
interiores que levam individuos a externar suas idéias, suas aspiragbes e, logicamente,

suas necessidades.

3.3.2. A Abordagem Socioldgics

Coulson [7] nos traz uma visiio socioldgica do comportamento humano.
Numa perspectiva estruturada, 2 autora afirma que ".. podemos explicar

parcialmente a aglo de cada individuo pela organizagdo dos grupos aos guais ele
pertence; e a agdio dos grupos, parcialmente, pela orgarizacdo da sociedade como

um todo, a estrutura socicl”, Assim teriamos,

Organizagdo Soclal  {(estrutura social)
Organizagdo de Instituigdes Soclais (politica, econdmica, etc.)

Organizagdo de Grupos (familia, emprego, amigos, etc.)

J

e ndividuo

Fonte: fniradugdo Crlics & Sociviogis (Ciou
fig 3.1,

Se agora dermos ao conceito de estrutura social um lugar subordinado ao
de cultura, teremos © argumento de Linton [20] expresso da seguinte forma: "4
medida que cresce, cada individuo € socializado (treinado) para interiorizar (aceitar

como suq) essa cultura”. Logo, o conceito principal na explicagio do comportamento

& a cultura:
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Cultura — Aprendizado Scocial — Individuc

fig. 3.2

Finalmente, se analisarmos Strauss [35], veremos que ele propde uma
andlise conjugada de estrutura e cultura. Ele nos mostra que a compreensio de como
se desenvolveu a organizagio da sociedade € o entendimento necessirio para

colocarmos & estrutura antes da cultura. Entfo,

fig, 3.3,

3.3.3. A Unijo dos Componentes

Se pudéssemos adivinhar o pensamento de Juran ao formular a expressio

"padrio cultural®, dirfamos que a composicio do "approach”’ socioldgico com o
p "y

psicoldgico € que forma o conjunto de influéneias sobre um individuo quando el

interage e emite opinidio (percepeio) sobre alguém ou alguma coisa.

Por conseguinte, poderiamos definir as necessidades humanag como as

caréncias e aspiracBes pessoais influenciadas em diferentes graus pelos componentes

(13

externos e internos. Kiuckhohn [19] define necessidade como uma “.. disposigdo

geral que costuma tornar-se associada a um certo némero de entidades especificas”.

' Termo em lingua inglesa que significa abordagem.
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3.3.4. Necessidadas Reais o Virtuais

Nesse ponto, proporemos uma gradacio das necessidades dos individuos.
E como se aparentemente tirissemos uma linha paralela 4 pirdmide logica proposta
por Juran. Entretanto, no lugar das necessidades primérias em um extremo, teremos
a8 necessidades reais, e, no outro extremo, ao lado das "n-arias", as necessidades

Virtucais,

Estruturacao das Necessidades
por Juran

Bite Necessidades
Reais
s V
.
s Necessidades
& Virtuais

fig. 3.4.

Onde conceituariamos;

Nevessidades Reais: as caréneias individuais desprovidas da influéncia do

"padrio cultural”. N&o sofrem influéncias dos componentes externos nem internos.
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Necessidades Virtuais: as caréncias e aspiragdes individuais influenciadas

pelo "padrio cultural”. S&o resultado da interagfo com os componenies externos e

internos,

Dessa maneira, podemos esquematizar, através de uma escala linear, as

necessidades dos individuos. Teriamos, entfo, o seguinte:

EBCALA LINEAR DAS NECESSIDADES

100 % real

+ REAIS - REAIS
- VIRTUAIS + VIRTUALS
NECESSIDADES .

fig. 3.5.

Excetuando-se as necessidades fisioldgicas, as (nicas que poderfamos

considerar gxclusivaments reais, fodas as outras necessidades teriam um componente

real e um componente virtual, os quais terfio sua ponderagic de acordo com o©

posicionamento na escala.

E importante observarmos que devide ao fato da Escala Linear das
Necessidades "nascer” nas necessidades reais, € essas existirem na sua mangira pura,
nfo existirfc as necessidades exclusivamente virtuais, Queremos dizer que, por mais
que o marketing e a propaganda de massa atinjam o individuo, sempre haverd uma
ligagio — por mais indireta que seja — com a base das necessidades reais.
Logicamente que, quanto maior o componente virtual, mais effmeras serfo essas

necessidades.
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3.4. A EscoLya DO PONTO DE MENSURACAO DA QUALIDADE

O proximo passo, apds compreender os .aspectos formadores das
necessidades  humanas, €  estabelecermos o  processe  que  envolve
necessidades/servigos oferecidos/percepsic pelos clientes . E, assim, escothermos o
ponto adequado (de acordo com o objetivo desse trabalho) de mensuragio do nivel de

qualidade do servigo.

3.4.1. A Grigam da Prestacdo de Servico

Toda e qualquer empresa do setor de servigos {como de qualquer outro
setor) precisa de uma demanda para o seu produto. Essa demanda é criada pelos

individuos através de suas necessidades quer sejam mais ou menos virtuais. Logo,

NECESSIDADES —» SERVICO

Se, a partir desse momento, guisermos mensurar o nivel de qualidade do

servigo oferecido, teriamos dois caminhos:

1°) bistar todas as necessidades dos clientes e comparar a que grau cada

uma € giendida pelo servigo.
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Problemas:
a) pelo exposto em 3.3, o processo de listagem de todas das

necessidades dos clientes seria algo extremamente complexo, senfio impossivel;
b) mesmo que os padres do servigo fossem estabelecidos por um
fluxe de informagBes sem ruido, a partir das necessidades dos clientes, terfamos que

estabelecer medidas de desempenho para ¢ada necessidade atendida.

2°) Caleular o nivel de qualidade a partir de hard indices, utifizando

normas ou padrdes de desempenho preestabelecidos.

Problemas:

a) a mensuragio nfo foca o cliente e sim o processé,

b) € uma medigio da qualidade de conformidade, isto €, o nivel de
adequacdo do processo ao padriio, esquecendo se esse padrio estd adequado ao

cliente.

3.4.2. O Servigo Visto pela Percepgdo do Cliente

Quando o cliente interage com wm servigo, como forma de sanar suas
necessidades, ele tem uma percepedo da situagfio. ¢ guanto esse servige atendeu as

suas caréngias,

Entretanto, a analise nfo € tio singular. Pois cada clients, além de todos
os fatores psicologicos e sociologicos que imfluenciam na sua percepgdo, possui
pardmetros em relagio ao servigo que sfio de dificil mensuraglio. Vamos propor uma

definigdo para dois desses pardmetros € chama-los de “dngulo A" e "distdncia 4"
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O parametro "A" é 0 "dngulo de visada" com que o usudrio percebe o
servigo. Lambda é proporcional & gama de atividades realmente utilizadas pelo
cliente. Isso ocorre porque em qualquer servigo — seja ele bancério, hoteleiro ou

médico — dificilmente algum usuério (individuc ou empresa) usufrurd de todas

interfaces que o servigo como um todo dispde. Logicamente que quanto maior 0
niimero de necessidades, maior o &ngulo A. Devemos salientar que "A" ndo somente
significa o namero de atividades utilizadas, mas também o tipo de atividades.
Queremos dizer que, teoricamente, a mesrna “quantidade de atividades” utilizadas por

dois individuos, mas em setores diferentes do mesmo servigo, significam "A"

diferentes.

Todavia, ¢ gliente avalia o servigo global a partir de impressdes locais. A

percepeio que ele tiver do seu particular, serd generalizada para o todo.

Poderiamos citar, para exemplificar, o 8r. W, cliente de um banco X que
apenas movimenta sua conta corrente ~ recebe seu saldric e o gasta durante o més
sem poder fazer qualquer aplicac®o. Provavelmente, a Unica interface banco/cliente

serd o caixa eletrdnico para saques e saldos. Ou seja, seu &ngulo A € muito pequeno,

Agora, se perguntarmos a esse cliente quals as suas percepgdes sobre o
banco X, ele nos dira sobre a eficiéncia do terminal eletrOnico (quantas vezes estava
fora do ar, a qualidade de impressdo, a velocidade, etc), Ele nada nos poderd dizer

sobre a cordialidade e profissionalismo dos escriturérios, gerentes, etc.

O ponto critico numa andlise de qualidade, que nfio parta de todas as
idéias até agora apresentadas, adicionadas de adequadas técnicas de amostragem, é 8
generalizag8o da opini@o do Sr. W, caso ele troque o banco X pelo banco Z devido 4

baixa eficiéncia dos terminais. Alguns gerentes "mal-informados” poderfic pensar que

31



o Sr. W trocou de servigo bancario pelas mais infinitas raz8es. "Quem sabe se a razdio

é que o banco Z possui ar-condicionado e nés ndo. Vamos providenciar um sistema

central de refrigeragdo...”, dird algum gerente do banco X

A PERCEPGAOQ DO CLIENTE
CLIENTE ” d

fig. 3.6. S

Ji o parBmetro "d" ¢ a "distAncia" do usuério em relagio a0 servigo. A

distincia "d" é diretamente proporcional ac nmero de “intermediarios” entre o

usuarnio ¢ o prestador. Além das opimides dos intermediarios, a percepgiio do cliente

serf influgnciada pelo ruido que entra na linha de visada.

Por exemplo, se perguntarmos a um diretor de uma companhia de

transporte aéreo, qual € a sua percepgo sobre a empresa contratada para o servigo de

“catering” !

, ele provavelmente dird as impressdes que colheu em reunides de direglio,

em relatdrios, em comentarios informais, ou, no maximo, scbre a comida servida na

! Servico de fornecimento de alimentago 4 bordo de avides comerciats,



primeira classe. Isto é mesmo sem ter contato direto com o seu fornecedor, ele
emitirh opiniGes ¢, muitc mais do que isso, essas opiniGes sdo validas e
influenciadoras. Pois, o diretor também € um cliente, embora muito mais distante do

que o gerente de alimentos e bebidas ou mesmo dos passageiros.

Embora os parimetros "A" e "d" sejam de dificil mensuraciio, eles so

passiveis de certas comparagdes.

Para "A”: podemos admutir comparagdes na forma de maior e menor
{(utilizadas quando for evidente a diferenciaclo), aparentemente maior,
aparentemente menor, aparentemente igual (nos demais casos). Aconselhamos o uso
do atenuante "aparentemente” porque poderiamos dividir um servigo em subservigos,
08 subsefvi{;as em atividades, essas em tarefas que por sua vez dividem-se em
microtarefas. E, dessa forma, seria extremamente trabalhoso especificarmos

exatamente a quantidade e o tipo de segmentos utilizados por cada individuo.

Assim, é muito perigoso afirmarmos gue dois individuos possuem o

mesmo "A". Relembremos o Sr. W, caso comparemo-lo com seu colega de trabatho e
com mesma renda: Sr. K. Um poderd utilizar mais ¢ pedido de saldo enquanio o
outro, o servigo de exirato da conta corrente — ou sefa, microtarefas diferentes de
um mesmo subservigo (atendimento eletrfnico). Queremos mostrar que, A
aparentemente iguais (numa analise ripida da situagfo dos dois clientes) transformam-

se em "A" diferentes,

Podemos estudar esse fato com uma analogia a um teste de hipdtese, &
medida que aumentamos a precisiio, a hipdtese nula torna-se cada vez mais

improvavel,
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Para “d": podemos admitir maior, menor e até, em gertas circunstingias,

igual. Mas ndo descartamos 0 uso do atenuante aparentemente,

Exempiificando, nossos amigos Sr. W e 8r. K possuem ¢ mesmo "d”",
pois ambes tém contato direto com o terminal eletrénico. Entretanto, casc o0 Sr. W
solicite freqilentemente a wm amigo retirar é seu saldo, a-sua distdncia "d" auvmentarg,
pais ndo poderd perceber certas microtarefas como velocidade do fluxo de comandos,
velocidade da impress3io, "amigabilidade” do menu, etc. Dessa forma, como nio
podemos rastrear certas informagBes, € mais prudente afirmarmos, nesse caso, que 03

dois clientes tém aparentemente o mesmo "d".

Nessa especifica interface do cliente com o servigo nfio temos nenhum

ponto possivel de mensuragfio do nivel de qualidade.

3.4.3. A Percepgdo Torna-se Qualidade

A partic do dngulo "A’ e da distincia "d", o cliente “imprime" as

percepgles na sua mente. Essas percepgles serio processadas através de uma

comparacio entre o obtido pela prestacfio de servico e o deselado por suas

necessidades.

Nesse processamento, todes o8 componentes do "padriio cultural” fazem

parte do processo como iputs, juntamente com as percepgdes.
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fig. 3.7

Podernos observar na fig. 3.7, que a atitude que o cliente toma em

relagdo a0 servico € o owipur desse processo. Nunnally [25] define as  afifudes

humanas como "sensacdes a respeito de objetos sociais especificos®. Essa afitude é

um reflexo da qualidade percebida (QP). Esse € um conceito que aprimora o emitido

em32

Agora, imaginando esse processamento mental em cada individuo,

terfamos 0 confrontamento das necessidades "formuladas” com as necessidades

atendidas. Quando falamos em aiendimenic a uma necessidade, falamos no

atendimento em género e gray; isto &, prover uma caréncia do individuo dentro do

padrio por ele imaginado.
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Assim, poderlamos esquematizar:

NECESSIDADES
FORMULADAS n
INTERIORMENTE NECESSIDADES m
ATENDIDAS

A proporgdo m/n representa o guanto foi atendido as necessidades do
chiente. Seria um pardmetro para estimarmos a qualidade percebida. Ou seja, em que

nivel os requisitos {necessidades) foram atendidos pelo servigo.

Assim,

QP = Qualidade Percebida

Fazendo uma analogia ao conceito de qualidade de conformidade emitido
em 3.1, poderiamos dizer que 2 qualidade percebida nada mais € do que wma

*qualidade de conformidade”, segundo 0s padries do ususrio.
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Dessa forma, se fosse possivel mensurarmos "m" e "n", teriamos o que
tanto desejamos: o nivel de qualidade de um servigo pela optica do cliente.
Entretanto, isso nio é praticdvel. Pois mesmo se conseguissemos listar iodas as
necessidades dos clientes, seria inexequivel identificarmos os  padrBes imaginados
pelos clientes para cada uma delas. Sem padrBes, nfio ha possibilidade de comparagio

do desempenho do servigo.

Voltando ao Sr. W, poderiamos dar o seguinte exemplo: uma de suas
necessidades primordiais seria a velocidade de processamento e impressiio do extrato
— pois deve retornar imediatamente ao trabatho, Supostamente nds descobrimos essa
necessidade, mas agora como estimar a velocidade desejada? Serd que o padrio
estipulado internamente pelo Sr. W € menor que 5 segundos, ou o desegjado € o
processamento em tempo quase real? Isso porque se.estimarmos e pmje‘tarxﬁos desse
forma (tempo quase real) e as necessidades ndo forem tHo rigidas (o Sr. W pode
despender até 10 segundos que estard dentro de seus requisitos), 0 guanto estari o

banco X desperdigando em um superdimensionamento?

Dessa forma, podemos concluir que a mensuracfio nesse ponto ndo €

praticivel. Assim, passemos adiante.

3.4.4, A Satisfac§o:

"Satisfacfo. [Do lor. satisfactione.] 8.1 1. Ato ou efeito de satisfazer-se.

2. Contenntamento, ...

"Satisfazer. [Do ot jsatisfacere.] V. td..3. Saciar, mitiger...
3. Atender, ..."

(Ferreira, [41])
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A satisfagdo com um produto é alcanpada quando as carocteristicas do

produto correspondem Gs necessidades dos clientes.” {Juran, [17]}

Se perguntarmos a um cliente o que ele achou, ou de outra forma, ¢
quarto ele goston do servigo recebido, ele expressara a sua afitnde (originada da

gualidade percebida) através de um sentimento.

Clarificando um pouce mais, devemos atentar para Nunnally [25], quando
ele nos afirma que v 4 palavra sentimento € wiilizadn para abranger todas as reagdes
que dizem respeito o preferéncias, interesses, atitudes, gosios e aversdes”. Esse
sentimento que o individuo exterioriza € 0 que chamaremos de satisfacdo. E como
vimos que a atitude € o resultado de um processo interno onde a ess€ncia € a QP,

definiremos;

Satisfacfio: € um sentimento que expressa a qualidade percebida de um

servico por um cliente.

Entfo, completando a fig. 3.7.:
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Essencialmente, os dois conceitos referem-se ao mesmo obieto: o servico.
A diferenga basica é que a satisfagiio pode ser facilmente verbalizada pelo cliente, o

que nfio ocorre com a qualidade percebida

A grande vantagem dessa perspectiva € que, enquanto a QP nfio podia ser
medida (vide 3.4.3)), a satisfacfio pode ser mensurada através de sensores especificos,

escalas psicométricas e modelos adequados.

Comparande: de um lado é como se pedissemos ao nosso Sr. W para
descrever a qualidade do terminal eletrénico, no atributo velocidade de impressio, de
acordo com os seus padres de exceléncia (mensuragdo da QP); do outro lado, para
ele avaliar o item wvelocidade de impressio do terfninal, de acordo com a sua

satisfacfio, numa escala de 1 a 5 (mensuragio da satisfacio).

Esse €, entio, o ponto escolhido como ideal para a mensuragfo da
qualidade. A partir de agora, devemos desenvolver uma metodologia capaz de

transformar essa satisfagiio mensuravel em qualidade percebida,

3.5. QUALIDADE DE PADRAC

Na manufatura designamos a expressio qualidade de projete para indicar
a exceléncia em um “design”. EspecificacSes com pequenas tolerdncias, matérias-

primas de "alta qualidade”, etc.

Montgomery {23] diz que " fodas mercadorias e servigos séio produzidos
em vdrios niveis e graus de gualidade. Essas varicgdes em gray e nivel sdo

intencionais, e, consegfientemente, ¢ apropriade lermo técnico € gualidade de
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projeta”. Ishikawa [15] define qualidade de projeto simplesmente como ¥
gualidade alvo”, acrescentande que, geralmente, quando incrementamos essa
qualidade, os custos também aumentam. E Juran [18] refere-se & qualidade de projeto

como as caracteristicas do produto e sua competitividade no mercado,

Devido a todos os aspectos particulares do setor de servigos descritos até
aqui, vamos propor uma definigio diferente ¢, aparentemente, mais Gtil. E denomina-

la~emos de qualidads de padréo,

Qualidade de Padrio: o grau em que as necessidades dos clientes sio

incorporadas as especificagles dos padrdes (normas) de desempenho de um servigo.

3.8.1. Operacionalizando a Qualidade de Padrdo

Ferreira {41] define gngenharia como " Arte de aplicar conhecimentos
cientificos e empiricos e certas habilitagbes especificas a criagdo de estruturas,
dispositivos e processos que se utilizam para converter recursos naturais em formas
adeguadas no atendimento das necessidades humanas” (grifo nosso). Dessa forma, é
vital que reconhegamos que, no setor de servigos, as especificagBes de engenharia (no

sentido amplo) devem incorporar as exigéneias dos clientes.

Nesse ponto do processe, onde requisitos de seguranga, performance,
normas de meio-ambiente € internacionais juntam-se aos requisitos dos cliente para

formar a qualidade de padriio, devemos atentar para a recomendacio de Juran [18]:

" E tentador, para os tecnilogos, deixar de lado o valor gue o opinidio
dos consumidores #ém, que muilas vezes pode ser parcial devide & falta
de conhecimentos técnicos, Essas opinifies sdo, de fato, parcials €
tendenciosas mas, uma vez gue elas exercem influéncia sobre as vendas,
elas se tornam realidades o serem entendidas e enfrentadas, e nio
ignoredas.”
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3.8. O PROCESSD GLoBAL DA INTERACAO CLIENTE/SERVICO

Sintetizando, no setor de servigos, teriamos trés "tipos de qualidade”; de

Conformidade (grau de atendimento a norma), Percebida (reflexo da atitude do

cliente em relagio ap servigo) e de. Padrio (graw em que a norma atende as

necessidades dos clientes).

E, se juntarmos 0s subprocessos vistos até agora, teremos a visdo geral

dos topicos discutides.
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3.7. O QuE NAO £ CONSIDERADO

Finalizando esse capitulo, gostariamos de fazer algumas observacBes g

respeito de conceitos até agora expressos.

Quande definimos satisfagfio, qualidade ou qualquer outro termo, o
fazemos de acordo com a nossa visiio do problema e objetivando dar respaldo 2

estrutura metodoldgica a ser proposta nesse trabalho de dissertagfo.

Iss0 porque é notdrio o conflito que se estabelece quanto 2 adequagio das
palavras e definicBes sempre que disciplinas, cujos fundamentos pertencem a

diferentes campos da ciéneia, interpolam-se na busca de solugdes.

Nunnally [25] comenta esse fendmeno da seguinte forma:

"( estude da personalidade é cercado por severos problemas de
semdntica. Se os psicologos usam termos gue Sdo familiares & maioria das
pessoas, considerdavel ruide’ € introduzide em qualquer esforgo de se
comunicar clentificamente. Por outro lado, se os psicélogos divorciam os
estudos du linguagem popular, referindo-se aos atributos como alfa, beta,
gamqa efc., entfio é impossivel comunicar-se mesmo com o0s colegas, o que
dird com os leigos. A tinica maneira de sclucionar o problema semdntico é
gradualmente delinear 05 tipos e significados das atitudes a fim de que se
atenda a ambos, de um lado os requisitos cientificos de precisdo, ¢ de
outro, a rigueza da comunicaglio interpessoal.”

Por conseguinte, algumas expresses gque circulam normalmente na

literatura técnica nfo sero aqui objeto de estudo por nfo haver um enquadramento

adequado dentro do modelo proposto. Entre elas, podemos citar

42



3.7.1. Expectaliva de Satisfagdo

Ligada a idéias preconcebidas sobre  determinado  servigo.
Conseqlientemente, caso f0ssemos tentar mensurar a satisfagco contra a expectaiiva

terfamos 1rés possibilidades de resultado:

a) Satisfacdo Igual & Expectativa: o servigo atendeu plenamente 3

idéia que o chiente tinha dele.

b) Satisfaciio Menor que a Fxpectativa: o servigo no correspondeu 3

idéia do cliente. Nesse caso, uma possivel mensurago indicaria satisfagiio negativa,

¢) Satisfacdo Maior que o Expectativa: o servigo excede 3 idéia do
cliente. E 0 que alguns chamam de “exceder as expectativas do cliente®. Notémos que
isso nada tem & ver com robustez de especificagio .de um Servigo, pois, se as
expectativas eram baixas, qualquer servigo de "qualidade normal” excederia essa
expectativa. Robustez consistiria em padrdes de desempeniio acima das necessidades

dos clientes.

Salientamos que 0 termo expectativa nesge contexto significa gsperanca

de satisfacBo e nio necessidades,

"Expectativa: [Do Iat, exspectaty, ‘esperado’,+ iva]. S f Esperanga
fundada em supostos direitos, probabilidades ou promessas.” (Ferreira [41])

Em suma, a satisfac@o baseada em expectativas é uma comparagio em
relacdo a idéias e nfo necessidades. O presente trabalho nfio visa estimar qualquer

parmetro em relagdo a esse tipo de "satisfacio”.
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3.7.2. Cliente Entusiazsmado:

"Entusiosmado. Adj. 1. Arrebatodo. 2. Animado por bom éxito
conseguido,”

{Ferfe:‘m [4i]}

Para essa expressdo, muito utilizada por gerentes e diretores envolvidos

em planejamento estratégico, poderiamos dar dois significados:

a) o primeiro refere-se ao fato de que o cliente entusiama-se por que
suas necessidades foram atendidas em alto grau (fendmeno no facil de ser realizado,

mesmo em mercados altamente competitivos),

b) o segundo, baseado numa politica puramente estratégica da
empresa: oferecer mais atividades do que o cliente realmente necessita e, além disso,
em padrBes mais elevados daqueles ansiados pelos clientes. E o exemplo da robustez
nas especificagbes dos servigos (pressupde que a empresa ja tenha alcancado a

qualidade de padrio na sua forma 6tima).

Entretanto, a empresa que se propde a praticar a filosofia descrita em "b”
como vantagem competitiva, aumento de barreiras no mercado, etc., deverd ter
especial cuidado para a relagdo custo-beneficio desse superdimensionamento. Além

do gue, logicamente, esse processo acarretard em aumento de custos, que serfio

repassados ao cliente — que por sua vez nfio necessita e nem pediu mais do gue o

"simples” atendimento de suas caréncias.
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Nesse capitulo, pretendemos dar uma rapida visfio das principais
estruturas existentes de mensurac8o da satisfaclo do cliente, bem como dos seus

pontos concordantes e discordantes do modelo proposto nesse trabalho.

4.1. As ESTRUTURAGOES EXISTENTES

A analise quantitativa utilizada por empresas, juntamente com as idéias
expostas na literatura especializada, nos levam a deduzir duas estruturas de analise da
satisfagdo do cliente. Muito embora essas abordagens ndo sejam tratadas de maneira
formal, permitimo-nos de chamé-las "modelos". Para facilitar a identificacio,

denomind-las-emos de modeio A e modelo B.
Ambos modelos possuem como pontos basicos:
a} a satisfacio do cliente € um reflexc da quahdade do servigo;

b} essa satisfagdo pode ser medida {(andlise quantitativa) ou descrita

{analise qualitativa),

¢) na analise quantitativa, utilizam-se fndices hedonisticos {(relacionados

com satisfagfio) através de escalas construidas apropriadamente;

d) os resultados obtidos alimentam o planejamento da qualidade.



4.1.1. O Modelo A

Apresenta mais uma premissa, além das quatro anteriores:

s pressupbe uma relagdo linear entre os indices obtidos e a

satisfacdo.

Essa relaglio linear subentendida entre o indice de qualidade com 2
satisfagiio € nada mais do que uma mudanga de escala. Realizada principalmente para
que gerentes de fora do processo possam ter 4s mos dados mais simples de manuseio

& acompanhamento.

QGraficamente, essa relagBo poderia ser representada utilizando-se um

indice de qualidade como a varidvel aleatdria independente (vi) e a satisfaclo como

a vanvel dependente (v.d.). Para padronizagio, utiliza-se um intervalo de 0 a 100 %

para a wd Logicamente, o intervalo a ser considerado para a8 v.i. é © mesmo do

considerado para escala de mensuragiio.

O indice de qualidade € obtido através da média aritmética dos valores
atribuidos a cada item do servigo. Estima-se a satisfag8o através ¢a sua relac8o linear

com o referido indice.

Supondo um questionario, por exemplo, com uma escala de 1 2 4 para

para o nivel de qualidade do servigo, teriamos a fig. 4.1..
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MODELD LINEAR A"

INDICE DE QUALIDADR

fig. 4.1.

Case o indice geral de qualidade ficasse em 3,2, a estimativa da satisfacio

do cliente seria de 73,3%.

Comentarios sobre o Modelo "A*: é o mals utilizado por nfio exigir
grande refinamento estatistico. O uso de técnicas de amostragem ¢ construcio de
escalas adequadas sio as ferramentas bdsicas desse modelo. Atualmente muito
empregado por empresas de porte em mercados allamente competitivos, as quals
utitizam os resultados {quando convenientes) para constantes campanhas de

markefing.

Por ser um modelo de facll compreensio e manuselo, € indicado para
pequenas empresas, onde n3o existe um corpo téonico exclusivo para ¢ plangjamento
da qualidade, Além do que, nessas empresas, 0s servigos sio facilmente desdobrados

em subatividades,

Embora de uso disseminado, nfo € recomendado para empresas com
servigos mais complexos e que vivem em mercados onde a concorréncia é presenca

constante. Isso porque a precisio e a discriminacfo das informagdes oferecidas pelo
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modele sfo muito pobres para alimentar eficazmente 0 processo de planejamento da

qualidade. Os pariimetros oferecidos s3o frageis a uma andlise mais detathada.

Limitagtes Tedricas do Modelo "A": o problema maior desse modelo
gcorre no fato da pressuposicdo de relagio linear entre as variavels fndice de

qualidade e satisfagdo. Principalmente quando falamos nos valores mais exiremos

desse indice.

Exemplificando, vejamos o caso de um individuo que supostamente fenha
respondido 4 (valor méaximo da escala de satisfagio) 2 todos os itens do servigo. Ele,
entfio, terd 100% de satisfacfo. Isso quer dizer que fodas as suas necessidades foram
supridas em género e grau. O que confronta as idéias-e conceitos emitidos no capitulo

trés. De maneira parecida, podemos fazer o mesmo para o outro extremo da reta.

Dessa forma, o modelo A" nos parece sofrer uma "distorgdo” & medida

que 2 sua reta se aproxima dos valores extremos da escala,

A perspectiva adequada a essa modelagem seria a de que as estimativas
obtidas para a satisfacBo fossem vilidas apenas para aqueles itens que foram
analisados pelo cliente. A postura, ento, seria a de que o individuo no final superior
da escala estivesse 100% satisfeito em relacBio aqueles itens mensurados por ele. Mas,
dessa forma, fugimos da idéia de medir a satisfagfio em relaglio as necessidades dos
clientes & passamos a mensurd-fa em relagio a um padrfio de conformidade: o

guestiondrio.

Existe, também, outro ponto a refletin o modelo pressupbe que todos os
itens analisados pelo instrumento tenham o mesmo peso em relagio a satisfagdo geral

com o servigo; ou seja, ndo existe possibilidade de calcularmos um parfmetro tipo
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média ponderada. Essa € a razBo bésica pela qual esse modelo ¢ inadequado para

alimentagio de processos de planejamento.

4.41.2 O Modelo B

Esse modelo n8o estima 2 satisfacio do cliente através de uma redugio de
escala, nem atribui pesos iguais a todos os itens do servigo. Ao invés, divide o servigo

em giributos de gualidade (tipo confiabilidade, cortesia, etc ) que por sua vez serfio

subdivididos em atividades especificas. Juntamente, incorpora uma varigvel
denominada satisfagdo geral, que visa medir a satisfacio do servigo como um todp €
ndic nas partes. Desse modo, o modelo estima coeficientes de correlagfio entre cada

atributo ¢ a satisfac@o geral, o que poderiamos chamar de peso do atributo.

Comentérios sobre o Modelo "B": sem divida, ¢ um modelo mais
elaborado do que o modelo "A". Por conseguinte, exige a utilizagio de métodos
estatisticos mais refinados. E um modelo mais “pesado” que o anterior, exigindo um
corpo téenico preparado para executé-lo. Por isso mesmo, nfo & recomendado para
pequenas empresas. O setor que mais o utiliza € o de grandes empresas onde o
processo de plangjamento da qualidade através do foco no cliente estd bem
desenvolvido. Embora seja usado também em mercados altamente competitivos, no ¢

utilizado para fim de marketing,

O ponto alto desse método é que ele facilita a tomada de decisfo a nivel
de geréncia de servigo. Isso porque ele ndo 86 mostra os atributos (e subattvidades)
deficientes mas indica qual 2 importincia que o cliente d& ao respectivo atributo. Esse

fato € vital no estabelecimento da relago custo/beneficio em uma aglo de methoria.

45



Assim, o3 pontos criticos, juntaments com seus pesos, alimentam o
processo de gerénela, enquanto os indices de satisfacBo geral informam a alta direciio,

Limittacbes Tedricas do Modelo "B”: achamos que o maior inconveniente
nessa proposta de modelagem é a estimagiio da sétisfag:ﬁc} geral a partir de uma
varidvel mensurada diretamente pelo cliente. Caso essa mensuraciio nio esteja
controlada quanto 3 sua confiabilidade e validade, o ruido incorporado por ela poderd
ser muito grande, significando informagdes estratégicas pobres e deficientes. Além do
que, mesmo que dividamos essa variavel em outras subvaridvels, existe o problema da
discretizagio da varidvel aleatéria satisfagdo geral (em uma escala numérical ou da
diminui¢io do coeficiente de conflabilidade (caso utilizemos uma escala grifica) da
varidvel medida. Logicamente que aquela discretizagio também ird influir na

diminuiglo da confiabilidade dos coeficientes de correlagio.

4.2. NopeLos "HIBRIDOS™

Os modelos "A" e "B", embora nfo caracterizados formalmente pela
literatura especializada como uma metodologia de andlise quantitativa da satisfagio
do cliente, 580 empregados com razoavel constincia por algumas empresas do setor
de servigos, Entretanto, poderiamos, teoricamente, misturar procedimentos desses

modelos, a fim de reduzirmos os inconvenientes causados por suas limitagdes.

E, apesar das restrigdes dos modelos "A” e "B", eles compdem as bases
da filosofia de analise quantitativa da satisfaco do cliente. E qualquer outro modelo a
ser criado, mesmo o proposto nesse trabalho de dissertagio, terd seus alicerces entre

eles,
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Nesse capitulo, veremos uma alternativa aos modeles explanados no.
capitulo anterior. B um modelo elaborado visando, principalmente, 3 solugfio do
problema descrito em 1.3 e orientado pelo objetivo desse trabatho (1.4.). A &nfage
serd na discussfio do relacionamento das variaveis indice de qualidade e satisfagio,

deixando a parte de coleta ¢ analise de dados para capitulos posteriores,

Assim, a meta desse capitulo € delinear premissas, hipoteses e vartaveis,
identificando-as como elementos de um processo de andlise quantitativa. Pretendetnos
com iss0, propor um modele tedrico de comportamento da satisfacfio do cliente
baseado nos conceitos e idéias comentadas até aqui. Nio temos a pretensiio de exaurir
as discussbes sobre as validades dos argumentos apresentados, nem encerrar as

discussBes sobre a adequabilidade dos métodos estatisticos indicados.

Dessa forma, fazemos nossa a proposigio de Pedhazur {27] no prefacio

de seu livro "Multiple Regression in Behavioral Research™:

"E importante reconhecer que a profundidade de compreensdo néio serd

aprecidvel nesse estagio de pesquisa; nem é a intenglio. ( proposito é,

muito anles, fixar o atugl esiagio de conhecimento e proporcionar uma
orienteaclio para que novas abordagens venham & tona.”



5.1. Os Paincirmos

Para inicio do estudo, devemos refrisar que todos os principios e
definigBes até agora emtidos, tais como foco no cliente, qualidade percebida,

satisfag@o, efo., sdo validos e especificamente formulados para esse tipo de modelo.

5.2. A FORMULACAQ EMPIRICA

A inmtuicdo constiti uma das mais antigas fontes da verdade. E € o
componente principal nas formulacBes empiricas, Gil [13] define intuigdo como o
conhecimento clare, imediato e direto da verdade sem o auxilio do raciocinio. O
referide autor compiementa dizendo que embora como fonte de conhecimento ¢ de

conclusiio, a intuiglo seja muito insatisfatoria, ela desempenha importante papel na

construcio de hipteses a serem testadas posteriormente por outros procedimentos.

Comentamos iss¢ porque o estdgio inicial de concepgdo do modelo estd
diretamente ligado 4 elaboracio de novos paradigmas de anélise. E, nesse contexto, a

intuicio teve papel fundamental.

5.3, As VARIAVEIS

Partimos da idéia que o passo inicial para a elaborag@o do modelo seria ¢

de intuirmos o tipe de relagdo entre a variavel aleatdria satisfugdo e uma varidvel

aleatéria que representasse de alouma forma a qualidade.
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Vimos no modelo "A" que a satisfagfo era diretamente proporcional ao

indice de qualidade mensurado.

Se denomindssemos esse indice por "Q", e a satisfagio por "8" teriamos

para o modelo "A"

S=f(Q Vg e [a;b] (m

Onde "a" e "b" sflo, respectivamente, os limites inferiores e superiores da
escala. Essa funglo, como vimos no capitule quatro, tem um comportamento linear.

Entretanto, lembremos que esse modelo tinha as distorgSes nas extremidades de "Q".

Supondo, agora, que pudéssemos acessar a atitude do cliente (mais ou
menos favoravel) através de uma variavel continua. Ou seja, identificar o valor
numérico da atitude apds a percepgio do servigo ¢ influenciada pelos inputs dos
componentes internos e externos, Entfo, substituirfamos a variavel "Q" por uma
variavel aleatOria continua X", Enquanto "Q" representava um indice de qualidade,
"X" expressard a atijude do cliente em relagfio ao servigo. Isso porque, de acordo
com 3.4.3., vimos que a atitude (X) esta mais relacionada com a satisfagio (8) do que

um indice de qualidade convencional. Entgo:

X = Atitude do Cliente em Relagiio ae Servigo
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Logo, a eq. (1) ficaria

Vx e R (2)

Como X € a varidvel que representa a atitude do cliente em relagdo ao
servigo, atitudes mais favordveis ao servigo, por convengfio, corresponderfc a
maiores valores de X. Na realidade, estamos elaborando uma construggo tedrica com
a proposicio de que a vaniavel X cresga monoctonicamente com a sua respectiva

fungiio,

Resta-nos, agora, delinear o perfil dessa fungfo.

5.4. As PrEMissAs MATEMATICAS DA Funcio (X}

Conhecendo {em nivel hipotético) o valor de X para cada cliente que
tenha interagido com o servigo, podemos, entfo, tragar o esbogo dessa fungio. Para
isso, partiremos de varias premissas sobre o relacionamento da varidvel X com a

variavel 8.

Para adequar a f{x) a uma modelagem estruturada nos conceitos até agora

emitidos, ela deveria possuir as seguintes caracteristicas:

34



19 Ser positiva
Vx e R f@x =20

Considerando as proposigles do capitulo trés, e como nfo estamos
medindo expectativa de satisfagio (vide 3.7.), a satisfagio de um cliente com .

determinado servigo serd sempre positiva. Independente do valor assumido por X,

existirg satisfacio mensuravel

2% Ser monotonicamente crescente
Vx,x eR JfE)LIX) ]se x)x = f{x) Y {X)

A fungBo deve ser mondiona porque ndo hid sentido em dizer que para
certos valores (ou intervalos) de X a funcio ndo seja definida, ou seja, ndo existiria
satisfacio para certos "valores de atitudes”. Do outro lado, crescente porque para
qualquer incremento de X (atitude mais positiva em relagio ac servigo),

necessariamente havera um aumento da satisfagio do cliente.

3% Imagem compreendida no intervalo ( 0;1 )
V x eR, 0(f(x) (1

Isso deve-se, principalmente, por termos convencionado que a satisfacio

deveria compreender-se entre 0 e 100% (0 —1).
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49 Possuir duas assintoias nos seus limites

fim f(x)=1 e lim f{(x)=0

EA A R ety

A fix) tendera a 0 {0% de satisfacio) quando X tender ao infinito pelo
lado negativo. E fix} tenderd a 1 (100% de satisfagdo) quando X tender ao infinito
pelo lado positivo. Teoricamente, para se obter o méximo de satisfagio (}.IOG%), a
atitude em relagdo ao servigo deverd ser infinitamente grande, o mesmo acontece no

outro extremo da funcio.

Em outras paiavras,l 100% de satisfagdo na édrea de servigos estd
diretamente ligada & expressio "zero defeito” na area de manufatura; metas
inatingiveis, posto que a variabilidade € parte inerente de qualquer processo. No outro
extremo, §6 poderiamos admitir (% de satisfago caso nfig existisse o servigo. Se o
servigo esta sendo avaliado, subentendemos que houve interag;ﬁa cliente/servigo, por

menor que tenha sido ela,

Se esbogdssemos, a partir dessas quatro premissas, essa fungio, teriamos

o seguinte perfil mostrado na fig. 5.1.
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S (satisfaglio)

aiziniole

askintota I

M,
-
+ {5

{atitudsy X

fig. 5.1.

A partir desse ponto, resta-nos uma Gltima premissa. Ja que essa fungfo
pretende modelar a satisfacdo de qualguer tipo de servigo, ela precisa que sua forma
algébrica tenha pelo menos um parmetro que permita uma “"mobilidade de
melinagdo”. Isso porque nem todos os servigos terfc o mesmo incremento de

satisfacio (AS) a partir de uma fixa variagfo de atitude (AX).

Assim, temos nossa ulitima premissa;
5% Possuir um pardmetro que permita mudanga de “inclinacio” da

cHrva.

Desse esbogo, concluimos que qualquer fungio distribuiciio acumulada
{f.d.a.) atende as nossas expectativas. Poderiamos ter como nosso medelo 3 ogiva de

Cauchy, Normal, Valor Extremo e assim por diante. -

Desga forma, mesmo que genericamente, temos a idéia conceitual do que
pretendemos idealizar como uma visio adequada do relacionamento das varidveis
atitude ¢ satisfagfio. Entretanto, para confinuar estudando esse comportamento, €
necessaric que tenhamos algum apoio da psicometria — assunto que embasara as

proximas consideragBes a respeito do modelo proposto.
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Nesse capitulo, pretendemos dar uma sucinta visfio dos fundamentos da
psicometria ¢ da razfo de sua existéneia, a fim de que possamos melhor compreender

as bases tedricas de modelagem da funglo satisfaciio,

“Psicometria: [De psic(o)- + -metr(o)- + ia]. S. f. Registro e medida
dos fendmenos psiquicos por meio de métodos experimentois
padronizades.”

(Ferreira [41])

6.1. O PORGUE DA TEORIA PSiCQME?RICA\

Lord [21] justifica a existéncia da psicometria através de duas razdes
principais: uma refere-se ac fato de que os testes que envolvem fator psicologico

possuem uma guantidade mensuravel de erro de medida. A outra razfio £ que as

habilidades ou aspectos que os psicélogos desejam estudar nfo sio diretamente
medidos através de métodos usuais; ap contririo, devem ser estudados indiretamente,

através de medidas de outras quantidades.

Outra forma de vermos a importdncia da psicometria ¢ analisando as
nuancas entre 2 teoria de erros classica, adequada &s ciéneias fisicas, e a teona de
erros apropriada as cifncias comportamentals. Novamente Lord destaca duas

importantes diferengas da mensuragio nestas areas.



Em primeiro lugar, nas ciéncias fisicas n6s podemos, usualmente, repetir a
mesma medida um grande nGmero de vezes. Em testes psicoldgicos podemos, talvez,
repetir uma medida uma ou duas vezes; mas, se tentarmos novas repetigdes, as
respostas do examinade mudam substancialmente devido a fatores de fadiga ou

efeitos da prética repetitiva.

A segunda diferenga importante € que nas ciéncias fisicas € normal medir
e fazer inferéncias sobre um objeto (ou evento) por vez. Enquanto que do outro lado,
os psicologos, fregiientemente, desejam testar um grupo inteiro de individuos de uma
vez sO. Além disso, necessitam fazer inferéncias scbre eles, individualmente ¢ em
grupo. Conseqlentemente, os problemas Idgicos e estatisticos em fazermos
inferfncias em relagio a todos os individuos em grupo introduz rouitas

complexidades.

Propor estruturas adequadas a resolver esses problemas, através do

emprego de modelos hipotéticos, € a principal fung8o da Teoria Psicométrica.

6.2. Os FUNDAMENTOS ELEVMENTARES

A psicologia é organizada e consolidada através de teorias psicoldgicas.
Estas, por sua vez, consistem em um sistema de proposigbes a respeifo de um
conjunto de conceitos, os quais servem para descrever, explicar e prever alguns
aspectos limitados do dominic do comportamento, Um exemplo desse

comportamento sfo as afffudes em relagio a determinados objetos.
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Lord {21] afirma que os elementos de uma teoria psicologica, os
conceitos ou modelos, sio relacionados enire st através de proposigBes chamadas de
defini¢bes sintdticas, Estas definigdes sdo formalmente expressadas por uma relagio
logica (construgiio matemaética). O autor nos diz também que, quando as construgdes
sio provenientes de comportamenio observavel, elas passam a se denominar
definigfes semdnticas. Estas definigGes seménticas formam normas de

correspondéncia entre as respectivas construgbes te6ricas e o campo comportamental.

Como os modelos da teoria psicoldgica sdo expressos em palavras, Lord
justifica que estas palavras tornam-se mais explicitas e restritivas quando definidas
sintatica ou semanticamente do que quando empregadas nos seus vastos usos na
linguagem diaria. Mesmo assim, um modelo psicologico, por ser expresso em

palavras, tende a levar um largo espectro de significados conotativos.

Esse aspecto, levantado por Lord, que devemos observar ao elaborar
modelos que pretendam retratar um aspecto psicoldgico do homem, foi a orientagio
basica ao elaborarmos os conceitos e definig@es do capitulo trés —— onde descrevemos

o relacionamento cliente/qualidade/servigo.

Lord também identifica os principais pontos que diferenciam um modelo

matematico de outro puramente verbal:

* O modelo matematico identifica-se com um sistema matematico exato;
através dele, as construgBes elementares podem ser manipuladas a fim

de facilitar as deduges permitidas por esse modelo.
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* Como o modelo matematico é mais preciso {menor conotagio) ele
evita a confusio, resultado de proposicBes imprecisas advindas de um

modelo puramente verbal.

Contudo Lord ressalta que os modelos matemaéticos usualmente delineam
somente alguns aspectos do comportamento humano. A fim de suprir, em parte, esta
lacuna, a teoria psicométrica utilizs modelos de aspecto latente, com o uso de
varidveis latentes e hipotéticas . Esses modelos tém sido dteis para ligar os precisos,
mas limitados modelos matematicos do comportamento, com as abrangentes teorias

psicolégicas.

A construgio desses modelos e seus estudos de validagio ¢ adequacBo é o

campo de trabalho da Teoria Psicomeétrica.

6.3. A MENSURACAO NA PSICOLOGIA

Nunnally {25] define mensuragiio na ciéncia como “..regras para

designar mimeros a objetos de tal forma que representem quartidades de atributos".
O termo regras indica que os procedimentos para a designagfo de nimeros devem
estar explicitamente estabelecidos, ¢ o termo atributo significa que a mensuragio

sempre relaciona-se a alguma caracteristica do objeto, nunca diretamente ao objeto.

Por sua vez, Lord, de modo mais especifico, diz que a mensuragio na
psicologia ou em qualquer campo da ciéncia "... comega com um procedimenio de
identificag@o dos elementos do mundo real com os elementos oy estruturas de um
sisterna ldgico abstrato (um modelo) através da precisa definigéio semdntica dos

elemenios basicos da teoria®. E acrescenta a definigio de Nunnally dizendo que o
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processo de designagic de numeros deve caracterizar e preservar relacionamentos

especificos nos dominios comportamentais.

Nesse ponto, Lord identifica trés pontos vitais ao estabelecimento de uma

mensuragdo.
1°) identificar o objeto cujo atributo serd mensurado;
2°) identificar o atributo ou comportamento a ser mensurado;

3°) identificar o procedimento numérico adequado pelo qual nos

designaremos um nimero a esse atributo do objeto.

6.4. O CONCEITO DE VARIAVEL OBSERVAVEL E LATENTE

A definicio das varidveis envolvidas no processo de construgfic do
modelo matematico deve ajustar-se plenamente ao0s pressupostos basicos da Teoria
Psicométrica. Assim, vejamos a conceituagfo e utilizagdo de varidveis aleatorias nesta

teoria.

6.4, 1, Varidvel Observdvel

As construgbes tedricas relacionam-se a0 campo comportamental atraveés
de variaveis. Lord denomina estas varidvels de observdveis, e as classifica como

medidas ou indicadorgs do comportamento.
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Segundo ele, uma varidvel serd considerada uma medidy de uma
construcdo tedrica se presumirmos que o seu suposto valor cresga monotonamente
com a construgdo. E considera como indicador de uma construgBo tedrica se e
somente se presumirmos que o seu suposto valor varie de uma forma sistemética com
a construglo, embora esse relacionamento ndo precise ser mondtono nem Possuir uma

correlagdo linear diferente de zero.

6.4.2, Varidvel Latente

A teoria dos tragos! latentes ("latente traits theory") desenvolveu-se a
partir da década de 50. E uma teoria fundamentada no uso variaveis hipotéticas. A
terminologia "latente traits" € devida a Lazarsfeld (1954) e carrega a conotagio de

procedimentos de escala psicologica.

Basicamente, esta teoria supde que um comportamento individual pode

ser analisado atraves de trés etapas (Lord [21]):

a) definicdo de certas caracteristicas humanas denominadas tragos
("traits");

b) estimagio quantitativa da porgiio que cada individuo possui de cada
um gesses tracos;

¢} utilizagdo dos valores numéricos obtidos (através de testes) para

predizer ou explicar desempenhos e atitudes em determinadas
situacBes.

L0 termo trait ¢ considerado por Nunnally como sindnimo de atributo eu carpcteristica. Também poderfamos
traduzir por peculisridades, entretanto, por squeles primetros j terem sido ntilizados em outros conceitos, ¢
este referir-se também a objetos inanimadas, preferimos utilizar ¢ fermo fragss por ser de uso exclusivo de
seres humanos.
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Resumidamente, € como se os individuos agissem por possuir certos
tragos € que, opostamente, o grau desses tragcos determinasse o comportamento
desses mesmos individuos. Desta forma, a teoria propde ¢ uso de varidveis latentes,

as quais, em virtude de sua natureza, s3o capazes de sustentar esse modelo hipotético.

Os especialistas em psicometria convencionaram chamar de @ (theta) a
esse tipo de varidvel aleatoria. Baker [5] afirma que € ¢ considerada uma varidvel

hipotética ndo observivel,

Lord afirma que ao considerar-se um conjunto de 4 tragos, deve ser
assumido que cada um desses tragos afeta o comporiamento do individuo ao ser
examinado por um instrumento de teste. Esses tragos, entdo, sdo denominados de

tracos latentes ou varidveis latentes. Assim, denota-se o vetor:
=00, ...,6) 3

Por conseguinte, representa-se cada individuo por um ponto no espago de

dimensfo £, o qual € denominado de espago latente.

Assim, o autor propde a regressio de uma varidvel observivel sobre 8,
tendo como resultado uma fungfo definida para esse modelo. No caso especifico de

testes dicotdmicos, esta funglo é denominada fungdo caracteristica de item.

Logo, esta fungdo especifica como as. respostas observadas de uma
determinada populagio de examinados dependem dos tragos latentes 8y, 6,, ,.., & .
Conseqlientemente, Lord afirma que esta funglo € o instrumento para fazermos
inferéncias no senfido inverso, isso €, fazer inferéncias sobre tracos latentes nio

observaveis a partir de respostas observadas em itens.
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E importante notarmos que somente estas suposigbes nfo bastam para

delinearmos essa fungfo. A razio desse impedimento deve-se ao simples fato de que

@ nfo é observavel. Assim, ¢ necessério que certas pressuposicBes sejam feitas sobre

a forma destas fungSes,

6.5. O Uso DA PSICOMETRIA NA QUALIDADE EM SERVICOS

Até o momento, mesmo sem percebermos, Ja utilizamos muitos principios
da Teoria Psicométrica. No capitulo trés, as defini¢des empregadas e 0s conceitos
emitidos visaram estruturar a semintica do dominio comportamental entre
cliente/qualidade/servigo. No capitulo cinco, iniciamos a esbogar uma fungfio que
fosse capaz de modelar a metodologia da andlise quantitativa desejada por esse
trabalho e que fosse adaptada a uma modelagem psi_cométrica. A partir dos proximos

capitulos, pretendemos adequar o conceito de variavel latente e observavel ao nosso

estudo.
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Nesse capitulo, veremos ¢ desdobramento de conceitos anteriores para a
consecugdo da modelagem da fungdo satisfacio. Abordaremos, também, as dimensBes

de um servigo, as variaveis envolvidas e suas inferéncias.

7.1. O Que SA0 As DiMENSGES De UM SERVICO?

Na manufatura, € usual descrevermos os atributos de um produto através
das suas caracteristicas de qualidade. E, como j& vimos em capitulos anteriores, sio
desenvolvidos hard indices para avaliar o nivel dessas caracteristicas. Enquanto isso,
no setor de servigos, alguns autores preferems utilizar a expressdo dimensdo de

gualidade referindo-se aos atributos de qualidade inerentes a determinado servigo.

Embora a nomenclatura e a definigBo dessas dimensdes nfo tenham um
consenso como na manufatura, algumas dimensdes podem ser consideradas comuns a

grande parte dos servigos; velocidade, disponibilidade, profissionalismo, ete.

A perfeita compreensio das dimensdes de qualidade é condigiio intcial

para que possamos inictar o processo de elaboragio de sensores de gualidade,



Por convengiio, iremos designar as dimensdes por letras, ou seja, um

determinado servigo tera:

DIMENSOES = A, B, C,...

Teoricamente, um servigo podera ter "n" dimenses. Contudo, quanto
maior o espago dimensional do servigo, maiores serfo as dificuldades de andlise.
Logicamente que nfio poderemos restringir 2 um ndmero pequeno de dimensdes a fim
de facilitar a andlise, pois a sobreposicio de dimensdes é tdo maléfica quanto a

saturagio delas.

Também devemos ressaltar que quanto mais complexo um servige, maior
o seu namero de dimensles, ou seja, possut um espago dimensional maior do que um
servico mais simples. A idéia de complexidade nesse contexto estd diretamente ligada

ao namero de tarefas executadas por um servigo.

7.1.1. As Subdimensdes

Logicamente que as dimensbes, como as caracteristicas de qualidade,
subdividem-se em outros varios aspectos do servigo. Os tratamentos mails comuns a
essa subdivisio preferem usar termos como atividades, fungdes, etc. Utilizaremos,
entretanto, o termo subdimensdo a fim de manier uma uniformidade ao padrio

inicial: a dimensfo. Assim, por exemplo, para a dimensio A:

A=(x,,x,,...x ) 4

onde, x_ éa m-ésima subdimensdo de A,
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7.2. A IDENTIFICACAO DAS VARIAVEIS

Tendo identificado o alvo do nosso modelo, o setor de servigos, o nosso
proximo passo € designarmos as varidveis de acordo com as nossas necessidades e

estrutura-las segundo algumas normas psicométricas.

7.2 L Identificacdo du Varidvel Observdvel

De acordo com o capitulo trés, vimos que ¢ ponto ideal para aplicarmos
um instrumento de mensuragio a respeito da qualidade de um servigo situa-se na
expressio da atitude do cliente (satisfacio) em relacho a um servigo. Esta mensuragio
é realizada através de um sessor (instrumento de pesquisa, geralmente questionario),
Nesse sensor s3o agrupadas as subdimensSes (que chamaremos de subvaridveis x,,
X, ,...) referentes a cada dimensdo (varidveis A, B, C,...). Dessa forma, através de

uma escala apropriada, o examinado atribuira graus de satisfagio apenas a cada

subvarigvel.

Mas como estamos interessados e uma varidvel que represente o servigo
como um todo, definiremos K como a varidvel aleatoria observada calculada a partir
da satisfacdo do individuo em cada dimensfio; onde a satisfagBo de cada dimensfp €

obtida através dos valores atribuidos a satisfacio em cada subdimensio.

Nesse ponto podemos observar que qualquer erro na enunciagio das
dimensdes ou inadequagiio das subdimensdes & correta dimensfo distorcerd
completamente a exatiddo da mensuragfio das varidveis 4, B, C...¢, por conseguinte,

de XK.
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Dentro da classificagBio de 6.4.1,, K ¢ uma medida e no um indicador, e ¢
fungiio das dimensBes de qualidade do servigo em questio. Denominaremos K de

indicador de gualidade. Analiticamente
E=f(ABG..) )

A métrica de K estd ligada a escolha da escala de mensuragio, por

enquanto podemos dizer que

k € [a;b], ondeaebdsiooslimites da escala numérica

Contudo, para calcularmos k, ¢ necessaric que antes conhegamos o0s

valores das dimensSes isoladamente, entdo

1 =
fj:m zxq ’
m =l

i=ABC.. (6

onde: X; é a média das satisfacBes de cada subdimensio da dimensio "j"”

"m" & on® deitens na dimensdo "j”

E a maneira mais adequada de expressarmos K € através de uma média

ponderada dos graus da satisfagio média de cada dimensdo , ou seja,

(7

onde: "#" é o n° de dimensdes identificadas pelo sensor

4 21

B ¢ um coeficiente de ponderagio (peso da dimensio "
cont ¢ 3ervigo).

na satisfacfo geral
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7.2.2. Hdentificacdo da Varidvel Latente

No capitulo cinco, vimos que $=f(X), onde X era a atitude do cliente em
relagdo ao servigo. Ora, como sabemos que as atitudes s3o methor operacionalizadas
através de varigvets latentes do que observaveis, substituiremos a variavel aleatoria X

pela varigvel latente 8. Entfo, aperfeicoando (2):

IS = f(6 )I' ®)

onde,

l 0 = Atitude do Cliente em Relagio ao Servico

O nosso problema, agora, € estimarmos @ a partir de alguma variavel
observavel. Para isso, utilizaremos K Ou seja, através de uma regra de
correspondéncia faremos inferéncias sobre a variavel latente € a partir de valores

observaveis k.
6=f(k) , 6e R )

Suporemos uma transformaciio linear de K sobre € com coeficiente

angular igual a 1{um) e coeficiente linear igual a 0 (zero). Assim,

f&:{asb] > R
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Graficamente,

fig. 7.1.

Na realidade, um dos objetivos dessa fungfio para estimarmos 8 visa a nfo
limitagdo da varidvel latente aos limites da escala. Veremos, oportunamente, em que

isso acarreta ao modelo.

7.3. A HiPOTESE BASICA

A partir de agora, temos condigtes de propor uma funcio distribuicio

acumulada conhecida (hipdiese), a fim de modelar a satisfacfio do cliente em fungio

da variavel latente ©, como idealizado no capitulo cinco.
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Por nfo termos nenhum exemplo que trate de assunto similar na
psicometria, deveremos encontrar um caminho para formular essa kipdtese bdsica do
trabatho, visto que todas as demais hipOteses apresentadas até aqui s%0, na realidade,

mais premissas do que hipdteses.

Muitas sZo as definigbes de hipdteses para o uso em trabathos de
pesquisa. Goode! define como “... uma proposi¢éio que pode ser colocada a prova
para determinar sua validade”, Nesse sentido, hipdtese € uma suposta resposta ao
problema a ser investigado. E uma proposicio que se forma e que serd aceita ou

rejeitada somente depois de devidamente testada.

Segundo Gil {13}, "... o papel fundamental da hipdtese na pesquisa ¢
sugerir explicagbes para os faros. Lssas sugestdes podem ser a soluglio para o
problema. Podem ser verdadeiras ou falsas, mas sempre que bem elaboradus,

conduzen & verificagdio empirica, que é o proposito da pesquisa cientifica”.

Prosseguindo, OGil diz que algumas hipdteses podem ser casuisticas
{afirmam que algo ocorre em determinado caso), enquanto outras referem-se a
Jreguéncia de acontecimentos (relacionadas com pesquisas de natureza deseritiva).
Entretanto, alguns autores afirmam que sé aquelas que estabelecem a existéncia de
relagBes entre varidveis € que s&o as verdadeiras hipoteses. Dessa forma Kerlinger?
define hipOtese como "... um enunciado conjectural das relagdes enire duas ou mais

varicveis".

1 Apud GH {13}

2 Ibidem
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Posto que o nosso trabalho enquadra-se methor nessa Gltima definicdo
{relacionamento entre duas variaveis: S e 8 ), a hipdtese € estruturada sobre todas as
premissas e conceitos emitidos como base para elaboragio do modelo. Isto deve-se a
uma caracteristica conceitual das hipdteses de pesquisa: ser capaz de dividir-se em

subhipdtesss mais precisas (Goode ).

E, se conceituarmos 2 nossa hipotese segundo ¢ tipo_de relacionamento,
relacionamento, ela classifica-se como uma associagdo entre uma propriedade do
individuo como varidvel independente ¢ uma disposiciio ou ato como varigvel

dependente (Rosenberg)! .

Apbs essas consideragles, teriamos duas possibilidades de enunciar a

nossa hipdtese;

1% afirmar que a satisfagéio do cliente ¢ uma funciio de 8 modelada
através de wma fungdo distribuiglio acumulada, a qual serd
especificada, apés testes de adesdo, para cada caso a ser estudado;

2% tomar “emprestado” da psicometria uma modelagem consagrada
pelo uso e, através dela, verificar a validade do sen uso por meio de
estudos de caso.

O primeiro caminho € mais generalista, envolvendo assim, muito mais
tempo de pesquisa ¢ de exaustio de métodos e andlises. Escolhemos a segunda opgio

por apresentar uma maior racionalidade no uso de meios e de tempo.

! Apud GIL [13].
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Devemos relembrar aqui que, na verdade, o problema principal do
relacionamento das varidveis em estudo encontra-se nas caudas da distribuic@io. Como
comentamos em 4.1.1,, podemos aceitar o comportamento linear da fungfio no meio
da escala. Logo, a modelagem visa principalmente ao comportamento especifico nas
extremidades da fungio.

Falta-nos, entdo, especificar a f.d.a. e as razes para tal. A escolha recaiu
sobre a funcdo distribuigdo acumulada gaussiaﬁa (normal) por dois motivos
principais. Primeiro, por ser, juntamente com a ogiva logistica, uma das mais
utilizadas distnibuigSes na psicometria. Segundo, por razdes de similaridade de
concepslo. Os primeiros a proporem o uso da fda da normal em testes
psicométricos foram Richardson (1936), Ferguson (1942} e Finney (1944), e o
fizeram com uma perspectiva puramente pragmatica. Ou seja, assumiram que curva
caracteristica de item poderia ser modelada por uma ogiva normal e, ento, realizaram
testes de ades3io ao longo da escala de 6. Assim, utilizando testes qui-quadrados, o
modelo provou ser adequado as populagBes tipicas as amostras escolhidas. Somente
em 1968, Lord justificou o uso da ogiva normal em termos um pouco mais fedricos.

Conseqlientemente, a hipOtese béasica desse trabalho € formulada da

seguinte forma:

A SATISFACAQ DE UM CLIENTE, EM RELACAO A UM
DETERMINADO SERVICO, PODE SER MODELADA ATRAVES
DA FUNCAO DISTRIBUICAO ACUMULADA DA NORMAL NA
SUA FORMA BIPARAMETRICA, ONDE A VARIAVEL
ALEATORIA INDEPENDENTE (LATENTE) REPRESENTA A
ATITUDE DO CLIENTE EM RELACAO A ESTE SERVICO. E
ONDE SEUS PARAMETROS SERVIRAQ PARA ADEQUAR A
FUNCAOQ AS PECULARIEDADES E COMPLEXIDADE DE CADA

SERVICO.
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Em cima dessa hipdtese, colocamos a proposicio desse trabatho: montar
um modelo de anlise da satisfaglio do cliente no setor de servigos que constituisse o

ponto inicial de um amplo processo de planejamento para a qualidade.

7.4. A IDENTIFICACAQ DA SATISFACAC Como Uma FUNGAO DE 8

Resta-nos, agora, definir analiticamente a £(9).

Z: i 2
fO=0 @)= 7= ¢ ia,
—® m
= (9;'-5)/ ot (10)
Onde O 4o parimetro de locagio

(. ¢ o pardmetro de escala
O parimetro O esté ligado ao posicionamento da curva sobre o eixo da

escala. Lembrando 2 fig 5.1., podemos dizer que
8 = Xm (11

Por sua vez, o parimetro O estd ligado & varisbilidade (a=1/c).

Graficamente, quanto maior ¢ Of, maior ser a "inclinagiio” da curva.

Desse modo, acrescentando em (8), temos a fungdo satisfacdo (FS):

S =f(8lk)

(12

75



7.5. A INFERENCIA SOBRE A QUALIDADE PERCERIDA

Nzo podemos esquecer que um dos objetivos do modelo é a inferéncia
sobre a qualidade percebida (QP). No capitulo trés, Qimos que QP = m/n , € se
lembrarmos que a satisfaqﬁ_o € a expressdo da atitude em relagio ao servigo, a qual foi
o resuliado da percepgfio do cliente em relagfio 3s suas necessidades, afirmamos que,
embora sejam conceituzimente diferentes (por estarem em diferentes pontos do
processo), a satisfagio e a qualidade percebida possuem a mesma esséncia ¢
dimensdo. Ou seja, as duas varidveis possuem a mesma métrica, sfo assintdticas em
ambas extremidades ¢ comparam ¢ mesmo objeto (servigo) em relagfio a um padrio

interior.

Lembrande 3.4.3. expusemos que se fosse possivel mensurar a QP,
teriamos resolvido o problema. Como nfio era exeqiivel, foi necessario desenvolver
todo 0 modelo tebrico, através da articulag@o das definigdes e conceitos, até obtermos

uma variavel que "fechasse” o processo, Entfo,

(13)

Assim, vejamos na fig. 7.2, como ficou o modelo tedrico de andlise da

gualidade de um servigo,
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Dominip

N

e "~ -
/  CLIENTE ™\
]

Pominio Tedrico
Campa Visivel ; Campo Hipotético
Varidval Observavel | Veridvel Latente
Padrio Culturai (medida de quaiidade) (alitude em relagao a0 servigo)
K & [ab] 8 = r

— K= FIA B C, ...
> f( ; ) *Tiik {ab] > R

g = Fik { * transtprmagao finear
A H

k=fa+ b+ £+

$=f(0)

iy ez’

f(ei]k)f Q(Z) =I.w \Jz—x & dz'
2,5 (89

————  indica um definicBo seminticn {regra de correspondincia)
e ipdica uma interpretagio semintica
~om indics wma definigBo sintdtica ou derivagiio sintitica
—meme indica um fator de influéncia
PR indica movimnto

fig. 7.2.

7.8. A SATISFACAO RESIDUAL F ADIMENSIONAL

Se refizermos o grafico da fig 5.1., observamos duas zonas que merecem

uma consideracio especial.
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S=f{Ex) =0

{satisfacso)
S S SO stniota
N zonam
-
- -
] 6 8
a am b e(atitude)

fig. 7.3.

Estas duas zonas aparecem devido a que a funcfio esta limitada ao valor

de k. Isto ocorre porque
ke lab] .~ fOk: [62:0p] = (O:D),

Apesar de 8, por defini¢io, pertencer aos conjunto dos Reais, teremos

como conseqliéncia do visto acima:
Omin = 03 € Omax = 0p (14)

Analisando primeiramente a extremidade onde € ¢ limitado por 6,

poderiamos dizer que a limitagdo de § ¢ o resultade da limitacio do sensor de

alcancar thetas maiores. Ou seja, individuos com 8 >By, serdo considerados como By,

Para exemplificar, poderiamos considerar a avaliagio de um servigo cujo
nimero real (da interface cliente/servigo) de subdimensdes fosse n . Foi elaborado um
sensor para calcular K, o qual constava de um questiondrio de #' subvaridveis

(subdimensBes) agrupadas por dimensdes. Presumindo que o sensor tenha sido
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elaborado de maneira adequada, teremos n > n' . Supondo, agora, que pudéssemos
conhecer o theta real de cada individuo e comparar com seus respectivos valores de k.
Teriamos, entdo, um determinado individuo 1 com &; ¢ 8, e um individuo 2 com £,
e 6, . Oindividuo 1 teria ©; exatamente igual a 8y (100% satisfeito com todos os
itens do questionario), enquanto que o 2 possui um 8, > 8, .Entretanto, quando
aplicarmos o sensor em ambos, obteremos k; =k = k.. . Ora, 1350 quer dizer que o
sensor pdo discriminoy entre ¢ individuo 1 ¢ 2. Para o sensor, ambos estdo igualmente
satisfeitos com o servigo, 0 que ndo & a realidade, pois 6 individuo 1 esta totalmente
satisfeito apenas com os a’ itens dos questiondrio, enquanto que o 2, além desses,

também estd totalmente satisfeito com outros itens do An (n-#".

A solugiio para esse problema consiste na elaboragio de sensores
perfeitos, onde # = ', Dessa forma, poderiamos ter todo o poder de discriminagfo
dos individuos, mesmo nos extremos. Como isso néo € praticavel na maior parte dos
casos, o modelo procura retratar essa limitagdo do sensor. Assim, devemos ter em
mente que a capacidade de um sensor em discriminar individuos nos extremos de K €

roporcional 4 razio n'/n .
prop

Denominaremos a Zona "A” de Zona de Satisfagdo Adimensional, visto
que corresponde a uma parte da satisfa¢do sobre dimens@es ou subdimensdes que nfo

estdo presentes no sensor, E, por conseqiiéncia, definiremos :

g f®) = 84 = SATISFACAO ADIMENSIONAL g (15)
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Na realidade, a Satisfacio Adimensional é uma interface entre o
mensurado e o nfo mensurado. Poderiamos, assim, também chami-la de Satisfacdo

Mdxima ou Satisfagéo Medxima Comportada por um Sensor .

No outro extremo da funcfio, o raciocinio € semelhante. Basta
gxecutarmas as mesmas comparagSes, mas, dessa véz, focalizando baixos valores de
satisfagio. Assim, um examinado que tenha satisfagio minima {em relaclo a escala)
em todos os iens, mas que tenha satisfagfio diferente do minimo em itens ndo
presentes no sensor, ndo sera diferenciado entre outro com praticamente nenhuma

satisfagdo em todos os itens do servigo.

Entdo, denominamos a Zona "B” como Zona de Satisfagdo Residual E

f(8,) = Sg = SATISFACAO RESIDUAL tl

definimos :

Da mesma forma que a anterior, poderiamos chama-la de Safisfacdo

Minima ou Satisfagdo Minima Comportada por um Sensor.

Em termos praticos, 0 modelo afirmarad que, para uma determinada
populagdo, aqueles clientes que possuem um indicador de qualidade maximo terfo no
minimo SA% de satisfagio geral com o servigo e, aqueles com indicador de qualidade

minimo, terfo no maximo Sg% de satisfacdo.
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7.7.0 SENSOR EAVFS”

Vimos nos capitulos trés e quatro, que a complexidade em um servigo
esta intrinsecamente ligada 4 gama de atividades e subatividades oferecidas ao cliente.
Nesse ractocinio, podemos concluir gue guanto mais complexo ¢ servigo, maior serj
o sey respectivo # {n° real de subdimensées), e, por conseqiiéncia, havera umé
tendéncia de maior An . Em termos praticos, eqiiivaleria a dizer que ¢ muito mais
simples elaborar um sensor para uma populagdo do estereétipo do Sr. W (vide 3.4.2)
do que para uma populagdo de clientes constituidos por pessoas juridicas de grande

porte financeiro. Em suma, afirmamos que

An o< 8p .S, a7

Ou seja, quanto mais o sensor retratar as reais subdimensSes de interface
cliente/servigo, maior seré a sua ¢apacidade de discriminacBo nas extremidades de X

Quando tivermos um sensor perfeito, onde An= 0, teremos
An=9=S8p=8, (18)

"Poderiamos” ter, entdo, a FS modelada por uma fungo linear! , idéntica
a0 proposto pelo modelo A. Dessa maneira, mostramos analiticamente porque aquele

modelo 86 seria concebivel se utilizasse para a mensuragio um sepsor perfeiio.

Por conseguinte, cada tipo de servigo terd a sua funglo satisfagio
moldada de acordo com a exatidéio do sensor. Em termos genéricos, para uma mesma

escala de mensuragfio (aproximadamente mesmo 5‘) teremos wuma familia de curvas

! Apesar de Sp=Sx=0, nfio podemos afirmar que a relagio entre 8 ¢ 8 seja
obrigatoriamente linear, Isto porque uma relagio linear pressuple (AS; /A6)) = cte, 0 que pode ndo
ser realidade [{d5/48) = cle]
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da fungdo satisfagdc, onde as diferenciagbes sdo o resultado direto da capacidade do

sensor ¢ indireto da complexidade do servigo (diferentes pardmetros de € ).

FUNCAD SATISFACHD

6.8

8.6

Fepl

9.4

6.z

fig. 7.4 €

Analisamos até agora a capacidade discriminatoria do sensor nas caudas
da distribuiclio. Podemos generalizar esse fato também para o meio da FS,
observando que quanto maior o O mais discriminante € o sensor. Isto quer dizer que

paraum mesmo AD | a fungiio com 4 maior tera maior AS .

Este conceito de discriminagBo torna-se mais claro quando incluimos a
metodologia estatistica para estimag#c das varidveis e parfmetros. Sinteticamente,
observemos © seguinte exemplo: dois individuos com tetha real (nfo o estimado}

aproximadamente iguai:

8, = § | )
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Ao estirarmos o theta desses individuos através de k, incorporaremos na

medida certa quantidade de erro, ou seja;

61=61+ En e 6.=02% En (20)

Nessa situagdo, o sensor mais exato (maior O0) terd maior capacidade de

diferenciar os dois individuos, pois:
F(®:£8e) - F(02280) = AfB)2 « O (2 1)

Isto quer dizer que se aplicarmos um teste de hipdtese para verificar a
diferenga entre os dois individuos, o pesquisador que utilizou um sensor mais exato
{maior alpha) terd maior probabilidade de rejeitar a hipdtese nula do que algum outre

que tenha utilizado um sensor com menor alpha.

7.8. UM PARALELO CoM A ANALISE CONVENCIONAL

Se tragarmos um paralelo do modelo FS com o modelo A (vide 4.1.1),
poderemos concluir algumas coisas. Iniciamos observando que na parte central da FS
hi uma aparente sobreposigio dos dois modelos. Lord [21] demonstrou que em um
pequeno intervalo da ogiva normal, centrado no ponto de inflexfo (identificado por
0), a funglo cresce de forma aproximadamente linear com inclinagfo proporcional ao

pardmetro O Assim, se denominarmos esse Angulo de (D, teremos a seguinte

afirmagio de Lord:

tg ®=o/2x (27
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Ors, como ji vimos que a capacidade de discriminagio de um sensor €

proporcional a O, podemos dizer, por conseqiiéncia, que a capacidade de

discriminagdo de um sensor também € proporcional a sua derivada no ponto de

inflexz@o,

Ento, para o modelo A, funcgio linear. temos

tg 0=} 4 23)

Se agora igualarmos (22) e (23), e lembrarmos que um dos objetivos da
FS8 € aumentar a capacidade discriminat6ria do sensor, o parimetro de escala da FS

devers obedecer a seguinte inequagio:

onde A=b-a (24)

Caso tenhamos a igualdade, a discriminag@o na porglo linear da curva éa
mesma da reta do modelo A. Entretanto, poderia alegar-se que a discriminac3o nas
extremidades é maior no modelo linear do que na FS, o que € uma realidade
matematica mas ndo conceitual. Ou seja, a maior discriminagio € resultado de uma

distorgio do modelo A nos extremos de sua distribuigo (fato discutido em 4.1.1.).
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Nesse capitulo, veremos, sucintamente, como elaborar o instrumento da
coleta de dados a fim de que minimizemos os erros humanos e do préprio sensor.

Abordaremos, também , o estudo de confiabilidade e validade de um sensor.

8.1. O QuE E uM SENSOR?

"...5¢ os instrumentos stio pobremente desenvolvidos e representam
imprecisamente a opinido dos individuos, decisbes baseadas nestas
informagBes podem vir em detrimento do sucesso destas
organizagdes” (Hayes [14]).

Juran {18} define como sensor wm dispositivo de detecgdo
especializado. E projetado para reconhecer a presenca e a intensidade de certos

Jendmenos e para converter esse¢ conhecimento detectado em 'informagiio™.

Ulizaremos um sensor como ¢ instrumento para obtengio da medida de
qualidade (K) de cada individuo e, assim, a partir de medidas de tendéncia central

obtidas da amostra, inferir caracteristicas sobre a populagfo.

Existem inimeras possibilidades de elaborarmos um sensor. Taghacarne
[35] enumera desde simples consulias telefénicas até complexas formas de entrevista
pessoal, Mas ¢ que importa € que, independente do tipo de instrumento escolhido, o

sensor devera:



1. ser capaz de retratar as dimensBes e subdimens3es do servigo;

2, permitir uma adequada tabulagio dos dados a fim de permitir a
modelagdo pela FS;

3. ter controlada sua exatiddo e precisio.

8. 1.1. A Exatidio do Sensor

A exatidio de um sensor € o grau de veracidade de seus resultados
(Juran). Para sensores fisicos, usamos a calibragem relativa a padrdes. No campo
psicologico, a exatidio deve ser buscada através de emprego de técnicas de
elaboragio de instrumentos de pesquisa. Através destas técnicas poderemos reduzir o

1o incorporado ao sensor.
8.1.2. A Precisdo do Sensor

Juran {18] conceitua a precisBo de um sensor como a medida do
capacidade que ele tem em reproduziv seus resultados nos testes de repeticdo. Esta
idéia esta intimamente ligada & variabilidade introduzida artificialmente pelo sensor, A
qual, por meio de técnicas estatisticas apropriadas, podera ser minimizada através de

coeficientes de corregio.

O referido autor utiliza a classica analogia do alvo para reforgar a idéta:

Precisa, Exata, Precisa
mas ndo Exata mas ndo Pracisa e Exata

Fonte: Tuvan Plancjando para a Qualidade

fig. 8.1,
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8.2. A AMOSTRAGEM CATEGORIZADA

Apbs termos decidido entre o tipo e as caracteristicas do sensor,
precisamos determinar a populagio de nosso interesse € uma amostra para representa-

Ia.

Para isso, precisaremos primeiro conhecer os clientes do servigo. EntZo,
propomos duas construgdes. uma de clientes externos e outra de clientes internos,
onde na base estariam situados os clientes mais diretamente ligados ao servigo até que

no topo, os mais distantes. A cada composigdo de clientes chamaremos de categoria.

Vimos no capitulo trés que, quando o cliente interage com o servigo, duas
grandezas estiio presentes no processo de percepgio: A e d . A proposta, entfio, é
que coloquemos dentro da mesma categoria clientes com o mesmo valor de &, e,

dentro de cada categoria, estratifiquemos por A similares.

Desta forma teriamos algo do tipo da fig, 8.2
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PIRAMIDE DOS CLIENTES EXTERNOS

crescimento de "'d" |
A categoria x

i categoria x -1 sociedade

categoria 2 / W\
N TS
2 .

categoria 1 1

fig. 8.2,

Sugerimos que as duas Gltimas categorias sejam reservadas ac meio-
ambiente e & sociedade de maneira geral Para a pirdmide dos clientes Internos, a

estrutura € a mesma, sem, logicamente, 0 meio-ambiente ¢ a sociedade.

A quantidade dos "z" estratos estd diretamente ligada & relagio
custo/beneficio, O ideal seria estratificar o maximo possivel, pois quanto maior ¢

numero de estratos, maior ¢ foco no cliente e menor no mercado de maneira global.

8.3. O DESENVOLVIMENTO DAS DIMENSOES

Apos, entdo, termos escolhido o alvo a ser aplicado © nosso sensor, o

proximo passo € elabori-lo. Poderfamos dividir esta elaboragio em duas fases; o
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desenvolvimento das dimensGes e subdimensdes e a escotha da escala. Esses assuntos
sdo extremamente amplos e nfo serdo objeto desse estudo. Dirfamos, apenas que

segundo Hayes [14] temos duas maneiras de iniciar a confecgio do sensor:

* Desenvolvimento das Dimensdes de Qualidade (exclusivomente

interno— dentro da empresa)

* Abordagem por Incidentes Criticos {interno e externo — exige

coleta de dados fora da empresa)

Embora esses processos de elaboragBo visem construir as dimensdes (v.i.)
nio podemos deixar de incluir, no sensor, itens que pretendam observar a satisfagio
geral (vd). Esse fato é essencial para que, posteriormente, fagamos as correlagdes

NeCcessarias,

8.4. A ESCOLHA DA ESCALA

O préximo passo € optarmos entre os inimeros modelos de escalas,
aquela que mais se ajusta a0 tipo e destine do sensor. Nesse contexto, o nivel
intelectual, o5 aspectos motivacionais e a predisposi¢io dos futuros examinados

deverdo pesar na escolha do método de escala.

Torgerson [40] comenta que "...¢ nesse esidgio da pesquisa clentifica que
o desenvolvimento dos procedimentos para a escolha da medida fundamental dos
modelos tém um papel crucial. E, através deles, uma grande porte de arbitrariedade

¢ refirada do processo”.
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8.5. O SeENSOR EXPERIMENTALE A AMbSTRA-Pn_:OTo

Concluida essa fase de elaboracgo, teremos em mios um sensor .
experimental. Isso quer dizer que nfio conhecemos suas himitagBes e capacidades.
Sendo assim, € necessdrio que escolbamos uma amostra-i:iloto a fim de que possamos
calibrar 0 sensor quanto & sua precisio e efetuar os ajustes necessarios para.meihorar

sua exatidio.

Tagliacarne [36] ressalta a importéncia desta fase porque, através dela, é
possivel descobrir os inconvenientes, eliminar 0s equivocos e ambigliidades. Sem os
cuidados adequados a essa fase, o autor afirma que os resultados do levantamento
serfio profundamente abalados. Complementando esse pehsamen’ao, Boyd [4] afirma
que, as vezes, um instrumento pode ser pré-festado até 25 vezes para que seus

resultados estejam adequados ao desejo do pesquisador.

8.6. A CONFIABILIDADE DE UM SENSOR

Apos termos coletados, tabulados e analisados os dados, podemos estimar
uma medida que reflita a confisbilidade de um sensor. A confiabilidade de um
instrumento de medida estd diretamente ligada A sua precisfio (vide 8.1.2). Segundo
Hayes [14], confiabilidade ¢ definida como o grau em que uma mensuragiio esta livre

da varidncia causada pelo erro aleatdrio.

Para compreendermos melhor esse fendmeno, observemos o pensamento
de Park {26] sobre a psicologia do erro humano. O autor afirma que existem trés

elementos psicol6gicos no processo do comportamento humano:
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Paradigma  8-0-R

/-72" mediacdo Organit:a \
N

R esposta - oulput

S tirulus - input

fig. 8.3,

Nesse modelo, o estimulo seria o critério de observagio (e.g. item do
questionario), a mediagfio orgénica seria todo o processe mental visto no capitulo trés

e a resposta, o escore observado do individuo.

Em cima desse paradigma, formou-se toda uma teoria clissica de erro
humano, centrada na idéia que todo escore dado por um individuo obedece & seguinte

relagdo
X=T+E (24)

Onde X é o escore observado no sensor, T é o escore real do individuo e

E ¢ o erro aleatério incorporado no momento da respasta pelo individuo.

A partir desta concepgHo, inGmeras técnicas e procedimentos foram
elaborados para estimar a confiabilidade de um sensor, entre elas, destacamos as
medidas de consisténcia interna, baseadas em correlagdes e covaridncias dos critérios
observados (geralmente itens). Nio € nosso propésito comenta-las aqui, entretanto,
devemos deixar registrado a necessidade de estudos minuciosos na escolha € na

aplicagio destas medidas.
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8.7. A VALIDADE DE UM SENSOR E DE UM MODELO

A validade de um sensor estd intimamente ligada ao grau de sua exatidéo.
Cronbach! descreveu a validagio como "... wm processo pelo qual um pesquisador ou
usudrio de testes colhem evidéncias para suporfar os tipos de inferéncias que sdo

delineadas a partir dos escores de teste”.

Para realizarmos um plano de validag@io sfio necessarios estudos empiricos
{testes experimentais) baseados em processos apropriados ao tipo de inferéncias
desejadas e ao tipo de modelo a que o sensor se destina. Crocker [8] cita trés dos
pringipais tipos de andlise de validagio: por contetido, relacionada ao critério € por

construgiio.

Os estudos de validagfio sfo longos e complexos, entretanto, sem eles nfio
podemos generalizar a capacidade de um modelo proposto para tode um universo: no

NOSSO €aso, o setor de servicos.

!} Apud Crocker {8.
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Nesse capitulo, mostraremos as anslises indicadas para tratamento dos

dados a fim de que possamos obter os coeficientes e parimetros da FS.

9.1. ANALISE EXPLORATORIA DOs DADOS

A anjlise expioratc’;ria' dos dados (AED.) é um trabatho de detecgio
numérica ou grafica {(Tukey [40]). Nessa fase inicial do tratamento dos dados ¢
necessario que o pesquisador tenha em mente que as técnicas utilizadas (tipo de
tabulaglo, procedimentos graficos, etc.) nesse tipo de andlise sZo um mefo ¢ nio um
Jim. O referido autor reafirma que a fungfo principal dessa analise é demxar qualquer

conjunto de dados mais "manusedvel” pela mente humana.

Um dos pontos importantes nessa analise é o posicionamento do
pesquisador perante os "ontliers”, Se pretendemos elimind-los, utilizar coeficientes de
atenuagdo, etc. O outro ponto ¢ a utilizagio de uma adequada notagio a fim de

evitarmos confusfes. Aconsethamos a seguinte notagio basica:

r:1,2,3,...m ~»  itensde uma dimensio
w1, 23 ..n —»  examinados de um estrato
i:1,2,3,..2z ¥  estratos de uma categoria
j:1,2,3 ..w  —>»  dimensdes de um sensor



9.2. A SATISFACAO DAS DIMENSOES

Apbs o banco de informagles ter sido sistematizado pela AED.,
deveremos ter condigdes de estimar a satisfagdo média em cada dimensfio e em cada
estrato da categoria de cliente estudada. Teoricamente, estamos fazendo inferéncias
na populagdo de cada estrato a partir de resultados obtidos em sua amostra. Ent3o,

utilizando (6), teremos, por exemplo, para a dimens3o A,

m
— 1
* para cada examinado "u" do estrato "i*: iy ~ m Z Xr @5
¥l

n
— 1 _
* para cada amostra "i"; ai— 7y ; Aiu . (26)
_— . — it
* para a populagdo "i": E(CZ:) - - ai—d (@

9.3. A ESTIMATIVA DO COEFICIENTE DE CONFIABILIDADE ( )

Hayes [14] sugere o coeficiente de confiabilidade de Cronbach (R) como

medida de consisténcia interna para sensores estruturados na forma de itens.

i ( X, P

R= {1~ , onde I# ]
PR R O | B e -

Onde X, X530 elementos da matriz de correlagio dos itens.
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Assim, calcularemos o0s R Mas, como a configbilidade ¢ uma
caracteristica do sensor ¢ ndio do tipo de estrato, devemos, entfo, calcular a

confiabilidade média de cada dimensio:

o 1 Z

Mas, E(R)=R, - R;=R, (30)

9.4. 0 Desvio PaprAo pAMEoa (0 'y )

Caleularemos o desvio padrio da média (O%;). Em Scheaffer [32],

encontramos:
(3D
onde: N:  tamanho da populagio
n: tamanho da amostra
L média populacional
o?:  vanancia populacional
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8.5, O Desvio PADRAO DA MEDIA ATENUADO (G'y )

Corrigindo o desvio padrio para o coeficiente de confiabilidade, temos:

50 ';f,-ja./ 1—Rj (Crcckgr gD {32)

Podemos observar que o desvio padrio ¢ mondtona e inversamente
relacionado a confiabilidade. Até o ponto onde a confiabilidade do sensor ¢ igual a 1
e, entdo, n¥o haverd erro padric e a propria média amostral serd a média

populacional.

9.6. O ERRO PaDRAD (£)

Denominaremos de erro padrio o desvio padrio atenuado dentro do

intervalo de confianga desejado para realizar as inferéncias. Para

P (Xy~-p[(Ei)=1-0,

onde 1-@ ¢ o coeficiente de confianga desejado,

teremos E ij = (fofz) Oz (33)
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9.7. O CoericieNTE DE CorrELAGAD (P')

Hayes [14] afirma que temos duas maneiras de atribuir os pesos de cada

dimensdo de qualidade na satisfagio geral do cliente:

1%) perguntar dirctamente ao cliente em que grau cada dimensfo ¢
importante na satisfagio global do servigo; e

2%) utilizar um modelo estatistico (correlagdes) para analisar o
relacionamento das v.i. {dimensGes) com a v.d. (satisfagio geral).

Para a primeira alternativa, ¢ autor sugere a utilizagfo do coeficlente de
correlagdo hinear de Pearson, a esse coeficiente, que mede o grau de dependéncia

entre duas variaveis, designaremos de p’
Pliise = Olised/ O Oso " (34)
onde Oise €4 covaridncia entre Xj; e SG
SG ¢ a variave! dependente Satisfagio Geral.

Para a segunda alternativa, seré necessario incorporar, a0 sensor, critérios
observaveis dagquela natureza e iratd-los, para fim de analise, como se fossem

dimensdes.

9.8. O CoERICIENTE DE CORRELAGAO ATENUADO (D)

Quando observamos uma correlagdo entre duas varlavels, estamos
realmente interessados na verdadeira correlagio. A correlagdo observada € menor

que a real devido a0 aumento de variabilidade introduzido pelo sensor. Entdio, da
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mesma forma que atenvamos o desvio padric da média levando em confa a

confiabilidade, devemos fazer o mesmo com a correlagio:

! (Pedhazur [27])
pj,SG = pj,SG/"\,Rj‘\}RsC

(35)

9.9. O CoerigieNTE DE Ponperacio (B)

Como vimos anteriormente, precisamos encontrar coeficientes para a
ponderagdo das satisfagdes em cada dimensfio, a fim de diferenciarmos a importéncia

de cada uma na satisfagio geral

W . . .
Como ¥y P, # 4, teremos que, primeiro, transformar esses coeficientes
k1

w
de correlagiio em parimetros, que chamaremos de B, onde 3 ﬁ'j = 1. E, assim,
1
J=1

Pi;
B.=+" (36)

2P
=7

Na realidade &-j calcnlado pela definigio acima, mesmo partindo de
coeficientes de correlacdo atenuados, € um estimador do real Bij . Contudo, para o

A
1.

nivel de trabatho proposto, vamos considerar essa estatistica como parmetro de
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9.10. @ CALCULD DA MEDIDA DE QUALIDADE DO SERVICO {K)

Ja podemos, entdo, calcular a medida de qualidade K:
" _
k= gﬁa‘x&‘ ' (37)

onde fg:f,;ig,-,

9.11. As EstimaTivas DE THeTA (6)

Vimos que para o intervalo [a;b] da medida de qualidade, © ¢ estimado

por K com a restri¢io do sensor. Entéo, de (7) e ()

.3

6= LB,(zyt &) (38)

WMV

1

9.12. Q SCATTERPLOT

Estamos, nesse ponto, capazes a formar o grafico de dispersio
(scatterplot). Apesar de termos calculado todas as estimativas para os estratos "i",

temos condigBes de estimar 0 8, de cada examinado. Através da inferéncia feita na
populagdo, utilizaremos o ﬁj do seu estrato. Ou seja, o peso que cada individuo
atribui a uma especifica dimensfo € considerado o mesmo que o estrato a que ¢gle
pertence atribui. Entfo,

3w (39)
Bi,u = Zlﬁy xj,u
jﬂ
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Compondo um vetor a partir de cada individuo, teremos para o

gxaminado "u" do estrato "i":

(40)

s'ia € [0:1]

onde §';, ¢ a satisfaglio geral do individuo "u" do estrato "i", obtida

através da redugio de escala da varidvel dependente SG. Ou seja:
S a=Geiu-8) /4
onde sg; , é o valor da varidvel dependente do examinado "i,u"
é fa;b] € o intervalo da escala de mensurag#o.

Entraremos no grafico com todos os vetores das nossas "w"
estratificagBes. E importante observamos que, caso os outliers tenham sido retirados
na AED., devem ser acrescentados nesse ponto, pois eles consistem as caudas da
distribuigdp. Estamos, entfo, prontos a efetuar a regressdo com base na hipétese

basica.

9.13. A CURVA DE REGRESSAOC — OGIVA LOGISTICA

Na psicometria, a ogiva normal compartilha com a ogiva logistica grande

parte do dominio tedrico. Esse fato deve-se a que em 1952, Haley! demonstrou que:

1 Apud Baker [2L
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D(Z) - P[(1702)Z] (0,01 pam -w<B<w (41)

onde 1
. ‘I’(Z) = — zi = (91 - s)lia*}”‘l {42}
1+e ™'

e (7). £.d.a. da normal padronizada, Y¥(Z): f.d.a. da logistica padronizada.

Essa discussiio deve-se, em parte, ao fato de que o manuseio matematico
com a ogiva logistica € bem mais "amigével” do que trabalhar analiticamente com a

ogiva normal.

9.14. Os PARAMETROS DAFS (O , O)

Do exposto em 9.12,, podemos aproximar as duas distribuigBes
acumuladas quando o logite (pardmetro de escala da logistica), designado por €%,
for igual a 1,702 vezes o pardmetro da ogiva normal, tendo as duas o mesmo

pardmetro de locagio 8. Entio,

o =0o*/ 1,702 ( Baker [2])

Finalmente, somos capazes de estimar 0s pafémetros da ogiva logistica e
apds, 08 da normal. A escolha do teste de adesfo, seus niveis de significincia ¢ a
correlagio dos vetores & curva fica a critério das ferramentas e pacotes estatisticos &
disposicio da equipe de pesquisadores e, logicamente, devemos adequa-los as

metodologias estatisticas existentes.
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Nesse capitulo abordaremos o processo global de anlise quantitativa

utilizando a FS, suas vantagens, restrigdes e aplicabilidades.

10.1. O PROCESS0 FUNCAD SATISFAGAD {(PFS)

Diferenciaremos a Fungo Satisfacdo (FS) do Processo Fungfo Satisfacio
(PFS) dizendo que aquela ¢ uma simples metodologia de anilise quantitativa da
satisfagio do cliente no setor de servigos, enquanto esse € um fluxo de informagdes,
dados e andlises (utilizando a FS) partindo da decisio estratégica de implementar-se
um planejamento formal para a qualidade, até incorporar-se no sistema de qualidade

da empresa.

Ou sgja, ndo basta planejar sensores, colher dados, analisar informag8es e
externar conclusdes, E necessirio agio. Boyd [4] afirma que "... freqiientemente as
descobertas de uma pesquisa parecem ter pouco efeito sobre as decisbes tomadas
pela geréncia.;”. As pesquisas devem "iluminar” as cabegas dos gerentes, quando 1330

ocorre existiu o "follow-up”, afirrma o autor,

O fluxograma é uma ferramenta poderosa para uma visualizagio rapida e
completa de um processo. Assim, elaboramos um fluxograma do PFS (fig. 10.1)
cbjetivando a identificacio dos pontos decisérios de maior importincia. Atengfio
especial devemos dar nos pontos de reconhecimento da capacitagio do processo.
Muitas acles fracassam por nfo haver uma avahiagiic adequada das reais

potenciatidades dos subprocessos.
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10.2. Os PonTos DE MELHORA E PONTOS DE REFORCO

Os pontos de melhora s3o as subdimensBes mais criticas na avaliaggo.
Para obtermos essa perspectiva, precisamos calcular as médias de cada subvaridvel em
cada estrato e, apés, representé-las graficamente {chamaremos a essa representagio
de grdfico de melhoria). Aquelas que se consistirem em vales serfio os pontos fracos

do servigo. Nesses pontos, aparecem as oportunidades de melboramento. E o que

Juran [17] apresenta como as deficiéncias crénicas do processo. "Elas existem

porque o processo assim foi planejado”.

Chamaremos pontos de reforgo 2os picos que existirem graficamente. So
os pontos fortes do servigo ¢ devem ser analisadas as causas dessa eficacia junto aos
clientes. Qual departamento € responséavel por aquela atividade, como € o treinamento
dos envolvidos? Isso visa, principalmente, a que tiremos conclusdes de areas bem

sucedidas na nossa empresa € possamos aprender com elas.

10.3. CoMO AGIR NOS PONTOS DE MELHORA

O primeiro erro critico que um gerente pode cometer ao analisar os
pontos de melhora, € escother os vales mais profundos e agir macigamente com
pessoal e investimentos, a fim de aprimorar aquela subatividade. Ora, a5 vezes, um
vale pode nfio ter a minima importdncia para o cliente em relagio a outras atividades,

que digamos, estivessem medianamente situadas no grafico de methoria.

O segundo erro critico consiste no gerente utilizar sua experiéncia para

subjetivamente escolher entre os vales aqueles que gl acha serem os mais importantes
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para o cliente (vide 1.3). E o que Ouchi! salienta quando diz que 0 aprendizado
supersticioso {(baseado em falsas realidades) traz mais maleficios 2 uma organizacio

do que reaimente vantagens.

A FS nio visa retirar a subjetividade da geréncia, mas sim fornecer
parimetros para que as decisdes fiqguem mais claras e redundem em beneficios ao
cliente, que, por sua vez, agradecerd ao prestador de servigos através da sua

fidelidade.

A maneira pela qual esse modelo permité essa andlise € bastante simples.
Estima-se (através de um eficaz sistema de padrBes) o incremento provavel de
satisfagio que o cliente terd naquelas subdimenses melhoradas. Com isso, caleula-se
a nova média de cada dimensio e, por conseguinte, o © esperado utilizando (38).
Entrando na FS do servigo, teremos um novo valor de satisfagdo (§;1). A diferenga
entre a satisfagfio esperada com as melhorias e a atual satisfacdo de um estrato (8;t-
S;%) representa 0 incremento estimado de satisfagfio geral daquele estrato (AS)).
Dessa forma, podernos estimar os diferentes impactos no cliente a partir de melhoras

nas subdimensdes.

10.4. TESTES DE HIPOTESE NAS SUBVARIAVEIS

Podera ser tentadora para muitos, a possibilidade de, através do grafico de
methorias, fazer comparacBes sobre o nivel de qualidade dessa ou daquela

subdimensfio. Ressaltamos aqui que a metodologia apropriada para esse tipo de

! Apud Schernkbach [33],
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comparagio deverd ser utilizada. No estudo de caso, utilizamos testes de hipOtese
para demonstrar que pressuposicdes sobre subvaridveis com médias aparentemente
diferentes, ao serem submetidas a esses testes, nfio possuem sustentagfio estatistica

para confirmar a hipétese desgjada (no caso, a alternativa).

10.5. A TEMPORARIEDADE DA CURVA

Apds termos estimado a curva que modela ¢ servigo de acordo com o
sensor utilizado, a pergunta que fica € por quanto tempo ela ¢ imutavel? A resposta
pode e deve ser dada pelo proprio pesquisador que realizou o trabalho de
estruturagiio da F8. Ele, melhor que ninguém, conhece as diversas facetas e .

peculariedades que compdem 0 servigo,

Todavia, numa visfo macro, podemos tecer alguns comentérios. A idéia
central de todo PFS baseia-se na premissa de afender as necessidades dos clientes.

Assim, mantendo o mesmo sensor, a curva da FS serd tig estdvel enguanto forem

estaveis ag necessidades dos clientes {por estabilidade entendemos a manutengio dos

parimetros da fungfo). Juran [18] afirma que as necessidades dos clientes sfio um
alvo mdvel. Segundo ele "...somos afetados por for¢as poderosas que vio surgindo
no horizonte: npovas tecnologias, competicdo no mercado, movimenios sociais,
conflitos internacionais. Essas forgas dindmicas gefam novas necessidades para os

clientes ou alteram as prioridades atribuidas as ja existentes”.

Por um outro prisma, vimos que em 3.3.4. que propusemos gradar as
necessidades de acorde com o componente real ou virtual que possuem. Queremos

dizer com iss0 que quanto mais real for a necessidade do cliente, mais estavel serd a
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curva. Quanto mais virtual for a necessidade, mais efémera serd a sua validade. Isso
porque guanto maior o componente virtual de uma necessidade, mais efémera essa
necessidade tender: a ser. O raciocinio baseia-se em que as mesmas forgas que criam
uma necessidade para formar mercado consumidor (muitas vezes campanhas macigas

de marketing) sdo também as responsdveis de substituir aquelas necessidades.

Esse conceito de necessidade real e virtual serve muito mais para um
raciocinio dialético do que para quantificagBes. Pensamos ser impossivel quantificar a
proporgio de cada uma delas nas necessidades de um individuo. Em termos praticos,
dirlamos que uma curva que reflete a qualidade do servigo de uma empresa que aluga

computadores e periféricos € menos duravel do que uma do ramo de restaurantes.

A primeira deve estar muito atenta s novas necessidades dos clientes, que
muitas vezes sa0 puramente virtuais. A midia cria em muitos usuirios a necessidade
de mais velocidade de processamento, maior numero de softwares aplicativos, etc,
Embora, na maioria das vezes, muitos recursos sfo subutilizados pelo usuério, ele
sente a necessidade de atualizar-se. Se a empresa de locagio ndo dispuser de produtos
atualizados, perderd o cliente. Dessa forma as dimensdes e as prioridades atribuidas

sdo mutaveis rapidamente.

Na outra empresa, a situagiio ¢ um pouco diferente. As necessidades dos
clientes sdo mais estdveis. Se o pablico alvo for a classe alta, a énfase serd no
atendimento, quahdade de matérias-primas e apresentagfo. Dificilmente essas
necessidades mudarfio com o passar de alguns anos. Basta para isso observarmos
como eram oS restaurantes de primeira categoria do inicio do século ¢ como eles sfo

agora, pouco ou nada mudou. 8e o ptblico alvo for a classe operaria, a énfase serd no

107



prego e no atendimento rapido. Necessidades que também sfo estivels durante o

passar do tempo.

Assim, o planejador deve ter em mente que egsses componentes existem e

devem ser conhecidos.

10.8. A INCLUSAC E ANALISE DE UMA PARTE SUBJETIVA NO SENSOR

Caso o tipo de sensor escolhido tenha sido o questiondrio, € importante
gue em seu corpo haja espago para que o examinado possa emitir opinides, fazer
criticas ao servigo € ao proprio instrumento de pesquisa. Esses dados, depois de
tratados, poderfo a vir tornar-se informagBes valiosas para o planejamento de novos

sensores e desenvolvimento de novas subdimensdes.

10.7. O PFS £ 0 CicLo PDCA

Veremos na fig. 10.2., como o Processo Fungio Satisfaco desenvolve-se

sob o ponto de vista de um dos ciclos consagrados de gerenciamento: o PDCA .
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Nesse capitulo veremos um estudo de caso que objetivou mais &
exemplificagio do funcionamento do modelc proposto do que a busca da

comprovagio da validade da nossa proposigio.

11.1. Em Que ConsisTe UM EsTupo DE CASO 7

Gil [13] comenta que um estudo de caso se fundamenta na idéia de que
*...a andlise de uma unidade de determinado universo possibilita a compreenstio da
generalidade do mesmo on, pelo menos, o estabelecimento de bases para uma

investigacdo posterior, mais sistemdtica e precisa” .

Uma das matores limitagBes dos estudos de caso, segundo a literatura -
especializada, € a impossibilidade de generalizacdo dos resultados obtidos. Entretanto,
alguns autores sfio categoricos ao afirmar que quandd os pesquisadores tomam a
precaugfio de selecionar 0s casos adequadamente, mediante alguns critérios, €
possivel que as conclusdes do estudo apresentem um valor muito alto € que possam

ser generalizadas para todo o universo, com razoavel grau de confianga.
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11.2. O ESTEREQTIPO DE CASO A SER ESTUDADO

Se procurarmos uma orientagio para a selegfio do caso mais adequado a
determinado estudo, encontraremos trés critérios bisicos que podem ser Giteis na
escotha (Gil):

a. buscar casos tipicos;
b. selecionar casos extremos;

¢. tomar casos marginais.

Com base nesses critérios, tinhamos duas opgdes:

1%} realizar varios estudos de caso de servigos de relativa simplicidade,
aliado com pequenas amostras;

2% realizar um estudo de um servigo extremamente complexo com uma
amostra considerdvel a fim de reduzir-se o erro & aumentar-se a

confianga.

A primeira alternativa tinha a vantagem de poder abranger varios campos
do setor de servigos, entretanto devido & simplicidade (poucas dimensles e
subdimenstes) ¢ ao alto componente de erro que poderia advir a respeito das
pequenas amosiras, essa opgdo causaria um certo desconforto ao projetarmos as

conclusdes a servicos mais complexos.

Considerando esses aspectos acima, resolvemos escolher a segunda
alternativa: um servigo complexo que permitisse varias combinagles e que apesar de
consistir-se em um s6 caso, a sua complexidade permitiria, com cerfas ressalvas,

generalizagdes para 0s demais Servigos.
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11.3. A EscoLHA: O SISCEAB

O alvo escolhido para estudo foi o servigo prestado pelos Orglos que
compdem © Sistema de Controle do Espago Aéreo Brasileiro (SISCEAB) que € de
responsabilidade do Ministério da Aeronautica. Em linhas gerais, esse servigo visa
controlar, proteger e auxiliar as aeronaves que voem no espago aérec brasileiro. Esse
sistema possui um érglo plangjador central ¢ diversos érgios de subplanejamento e
execuglo espathados pelo pais. Os meios utilizados para o cumprimento dessa misso
sfo radares de rota, radares de terminal, auxilios eletrénicos de radio-navegagio,
informages meteoroldgicas, canals de comunicagdo de uma variada gama de

freqiiéncias, equipamentos de apoio a pousos e decolagens, etc.

Do outro lado, o cliente-alvo constitui-se nos pilotos das asronaves que

utilizam-se dos servigos prestados pelo SISCEAB no solo ou no ar.

11.4. A DEFINIGAO DAS POPULAGOES

Como visto em 8.2, elaboramos a pirfmide dos clientes externos do

SISCEAB.
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fig. 11.L.

11.5, O SENSOR

11.5.1. A Escolha do Fipo do Sensor

Escolhemos um sensor do tipo estruturado e ndo-disfargado (Boyd[4)]) e
utilizando para a sua aplicagdo o método da mala-direta (Taghiacarne [36]). Algumas
das desvantagens desse método de comunicacio foram mimimizadas através da
entrega dos questionarios diretamente no setor de operagdes, ac invés de um contato

totalmente impessoal como € uma caracteristica da mala-direta,



11.5.2. O Método de Desenvolvimento das Dimensdes/ Subdimensées

A partir do exposto em 8.3, foi escolhido o método do desenvolvimento
das dimensdes de qualidade por nfo exigir trabalho de campo « priori ¢ ser mais
adequado ao inicio de uma pesquisa em uma area sem tratamento formal desses tipos

de andlise,

11.5.3. O Sensor Experimental e a Amostra-Piloto

O sensor experimental ficoy, entdo, dividido em 6 (seis) dimensdes. Além
destas variaveis independentes, foi colocada mais uma variavel (dependente) como

satisfacfo geral. No total, constou de 40 subdimensdes.

As dimensdes foram apenas agrupadas, ou seja, o examinado ndo sabia a
qual dimens#o pertencia cada grupo de subvaridveis. O questionério foi entregue a
cada um dos 21 designados da amostra-teste. Nessa ocasiio esclarecemos
pessoalmente qual era o objetivo daquele pré-teste e frisamos ndo s a importineia do
preenchimento do guestiondrio, mas principalmente criticas ao proprio sensor, tais

como: adequagfio das perguntas, tipo de escala, interpretago, concisdo, clareza, etc,

A escala utilizada para mensurar a satisfagfio foi a de Likert (1 a 5), uma
escala intervalar e exclusivamente numérica cuja caracteristica principal € a

apresentagio de um bipolo em relagdo a um ponto neutro.

Sobre a importdncia das dimensdes tinhamos duas possibilidades (vide
9.6.). Hayes [14] afirma que pesquisas sobre o julgamento humano sugerem que as

pessoas sio mas julgadoras sobre as informagles que elas pensam que usam.
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Entretanto, elaboramos um sensor com a proposta de realmente verificar essa

proposigio, ou seja, elaboramos uma escala para esse propodsito. Escothemos para

esse fim uma escala intervalar variando de 1 a3 4.

A cdpia do sensor experimental encontra-se no apéndice D.

11.5.4. Avalingide do Sensor Experimental

O comportamento das varidveis na‘ amostra-piloto foi analisada,
entretanto, o ponto vital nessa parte do processo era observarmos a adequagio das
subdimensdes 4 dimenso relacionada no questionario. Outro ponto foi o estudo de
confiabilidade. Nunnally [25] considera .80 como um indice adequado para pesquisas
bésicas. Segundo ele, a busca de valores além desse patamar € perda de tempo e
recursos, A sua argumentagio bdsica é que nesse nivel de pesquisa, a énfase € na
grandeza das correlagles e nas diferengas das médias para diferentes tratamentos

experimentais, e para estes objetivos uma confiabilidade de .80 & suficiente.

Assim, ajustamos o questionario para obter estes parimetros desejados.
Um dos pontos importantes desse processo de "otimizagfo” foram as sugestdes e

comentdanos dos examinados.

Um dos aspsctos que devem ser comentados € sobre a mudanga das
escalas. Na de satisfacio, trocamos a bipolariedade com um ponto neutro da escala de
Likert por uma escala sem ponto neutro. Essa mudanga foi realizada em virtude do
alto grau do fendmeno de tendéncia central observado na mensuragio das
subvaridveis. Na importincia, diminuimos o intervalo da escala devido & grande

assimetria da distribui¢@o observada.
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Os dados e andlises principais do sensor experimental encontram-se no

apéndice C.

11.3.5, O Sensor Final

Apés as consideragfes gerais feitas acima, o sensor final foi montado com
as seguintes caracteristicas principais:
* 6 dimensdes (v.i.) ¢ 1 v.d (8G), sendo 72 itens no total;

* as dimensdes foram explicitadas e conceituadas;

* a escala de satisfagio foi mantida como intervalar, entretanto, o

intervalo foi reduzido {1 a 4];
* a escala de importdncia foi reduzida [1 a 3];

* ambas escalas foram mais detalhadas sobre o significade de seus

valores.

O sensor final encontra-se no apéndice A.

11.6. A POPULACAO E A AMOSTRA

A populagio é considerada finita e conhecida. De acordo com 114,
temos 7 subestratos, que daqui por diante serfio chamados de estratos "i". Embora no
apéndice C tenhamos estimado a amostra necessaria para o coeficiente de confianca e
erro desejado, os questionarios foram distribuidos 2 teda populacio de cada estrato.

Na fig. 11.2,, podemos observar a amostragem estratificada.
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ESTRATIFICACAC DA POPULACAD
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fig. 11.2

11.6.1. A Caracterizacdo da Amostra

Com base nos questionarios preenchidos e devolvidos, calculamos dois
indices: Tr e Xa. O primeiro (Indice de Resposta) € a amostra propriamente dita, pois
mede a proporgio de questionarios que retornaram dos enviados, O segundo (indice
de Aceitagio) foi definido como a proporgio de examinados que preencheram a parte
de comentarios e sugestOes ac fim do questionario, Na fig. 11.3., temos a visualizagio

dos estratos € suas respectivas amostras.
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fig. 1.2,

E nafig.11.4.. temos a visualizagdo dos Ir e o Ia para cada estrato, onde:

n: n® elementos da amostra 1"
N: n® elementos da populacdo i

q: n° examinados que preencheram a parte subjetiva da amostra "i"
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11.7. AE.D,

Os dados foram tabulados e apds, dentro da andlise exploratéria,
elaboramos box-plots. Esse tipo de analise € til quando nfo temos a necessidade de

visualizar todas os detalhes da distribuigdo (Chambers [6]).

Um dos pontos principais a ser levantados nesse momento consiste na

nossa postura perante os ontliers. Barnett [3] afirma que o propésito de qualquer
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método estatistico para examinar outfiers € prover maneiras de acessar o quanto
nossas declaragBes subjetivas sobre a presenga de outliers em um conjunto de dados

1ém importantes implicagSes objetivas para postericres analises dos dados.

Assim, a partir de box-plots de cada dimensio em cada estrato,
identificamos os outliers ¢ retiramo-los {2 medida e nfo o individuo) da amostra para
efeitos de média e de erro. Nio foram aplicados métodos de atenuagio por
entendermos que essas medidas nfo correspondem, pér alguma razfio, ao estrato

correspondente.

Podemos observar os graficos desss analises (box-plofs) no apéndice B.

11.8. As ESTIMATIVAS

11.8.1, As Msdias das Dimensées

Como denominamos os estratos pela letra "i*, teremos:

i=1, LIDER

i =2, NORDESTE
i=3, RIO-SUL

i=4 TABA

i=5 TAM

i=6, TRANSBRASIL
i=7 VARIG

E, para as dimens0es:

i =1, Confiabilidade (C)
j = 2, Adequabilidade (A)
i = 3, Disponibilidade (D)
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j = 4, Responsividade (P)

i =5, Velocidade (V)

i =6, Tratabilidade (T)

i =7, Satisfagdo Geral (SG) (ndo ¢ dimensio)

Obs.: quando nos referirmos as médias das dimensSes, nfo usaremos a
Wi .

denominacio "i", e sim, a letra mimiscula da respectiva dimensgo.

Sendo assim, temos como médias das dimensdes, excluindo os putliers:

ESTIMATIVAS DA SATISFACAO NAS DIMENSOES

S T - I A O I B
1 261 | 18 | 247 | 270 | 238 | 291 | 256
2 284 | 220 [ 270 {299 | 274 | 3.07 | 293
3 265 | 194 | 253 | 292 | 267 | 310 | 262
4 267 } 191 | 257 | 247 | 267 | 228 | 265
5 269 | 197 | 253 [ 283 | 253 | 273 | 266
6 256 | 191 | 250 | 274 | 266 | 323 | 256
7 245 { 195 | 243 | 273 | 228 | 280 | 241
taly, 11.1

Podemos observar os resultados através de quatro tipos de visualizagio
do mesmo grafico. O primeiro tipo visa 2 diferenciagio das dimensSes em relaglio aos

estratos por meio de uma supressdo da escala de medida. Esse efeito pode ser
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observado na fig. 11.5,, onde temos um intervalo de satisfaco compreendido entre

1,833

DIMENSDES DE QUALIDADE {escala parcialy

GRAH DE s4TISFAGAD

O segundo tipo tem a finalidade de observamos a variabilidade dos

valores da dimensio em relagdo & escala (fig. 11.6.).
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COME
DIMENSAD ESTRATO

E, finalmente, o terceiro e quarto tipo permitern uma visualizagdo da

variagio das dimensSes dentro dos estratos (fig. 11.7 e fig 11.8))

DIMENSOES NE QUALIRADE (ascala parcinl} DIMENSOZS NE SQUALIDAGE (Yul! ncaie’)

AL E SATTERACAG
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I1.8.2. O Erro da Média

Através de (33) e utilizando o valor de "u" para o nimero de medidas da

amostra "i" sem os outliers, temos na tab. 11.2:

ERRO PADRAO POR DIMENSACQ

‘Eu e, 18 (€5 € |Ev & |E
1 02 02 03 03 02 03 03
2 02 02 103 03 .03 03 A2
3 02 03 04 04 04 04 .04
4 L4 05 06 " .08 03 06 06
3 02 03 04 03 03 04 04
6 03 03 KA 06 04 .06 06
7 02 03 04 03 | 04 03 04
tab. 11.2

11.8.3. Coeficientes de Confiabilidade, Correlacdo e Ponderacdo

Os valores dos coeficientes de confiabilidade R, cofreiaf;ﬁe e correlagdo

atenuado (P e p') €& ponderagdo (B) estio nas tabelas e graficos do apéndice B,
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11.9. As DEFINICOES DE THETA

Apds analisarmos os escores atribuidos & importdncia, devemos
concordar com alguns estudos sobre ¢ julgamento humano. Realmente, para fim de
tratamento, os examinados, na maioria dos casos, nfo discriminam entre a
impaortincia das dimensSes na sua satisfagdo final. A assimetria negativa mostra uma -
tendéncia de supervalorizar a importincia dos itens em relagio 3 satisfagio geral.

Dessa forma, seguiremos o caminho da metodologia dos coeficientes de correlagio.

E, utilizando (38), temos as equagtes para cada estrato:

B, =0,208,+0,254,+0,21d,+0,12 p, +0,145,+ 0,087,

6,=0,218,+0,22a,+0,153,+0,19 p,+0,129,+0,117,
§,=0,20¢,+0,174,+0,154,+0,16 p,+0,195,+0,137,
6,=031c,+0,224,+0,10 3, + 0,27%,+0,107,
8= 0,2005+0,17 45+ 0,14 7, + 0,13 5, + 0,185+ 0,187,

§5=0,240,+0,014,+0,11 3,+0,27 p, +0,27%,+0,107,
8,=0,200,+0,184,+0,12 7,+ 0,21 ,+ 0,199, +0,107,

11,10. O _GRAFICO DE DISPERSAO E A ADERENCIA A OGIVA LOGISTICA

No proxzimo passo foi caleulado o theta para cada examinado, incluindo
os outliers. Apds, trabalhamos na adesfio 3 ogiva logistica. Podemos observar no
apéndice B, que plotamos todos os elementos dos estratos, com excegido daqueles

com "missing cases”.

Tendo os parimetros da logistica, estimamos os pardmetros da normal e,
por conseguinie, obtivemos a Funclio Satisfacio do SISCEAB (fig. 11.9.). Nela

" podemos observar as zonas de Satisfagio Adimensional e Residual .
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11.11. A SATISFAGAO DOS ESTRATOS

Na tab. 11.3., temos a satisfacdo geral (calculada a partir de SG —como
utilizada no modelo "B", vide 4.1.2)) ¢ a satisfacio estimada com base em 8.
Observando atentamente, podemos notar que a Fungfo Satisfagfio realiza ajusies
finos, isso porque ndo houve grande variagBo na ordem decresceﬁte de satisfagio.
Auxiliado pelo modelo estatistico que suporta a FS, o erro da estimagio € bem menor
do que o erro da mensuragfo direta, o que torna, nesse caso, a F8 mais discriminante

do que o modelo paralelo.

"""""""""" MODELO Modelo "B" - Fungdo Satisfacfo
ESTRATOS
NORDESTE 64+1% (19 594+04% (I
TRANSBRASIL 52+2% (3% 583+0,7 % (29
RIO-SUL 54£1% (29 55904 % (39
TAM 55£1% (29 53,0+ 04 % (49
TABA 55+2% (29 52,0+0,7 % (59
VARIG 4T+1%  (4Y 48,8+ 0,4 % (63
LIDER S221% {39 47,7204 % (79
tab, 11,3,

Assim, podemos dizer que, por exemplo, a qualidade percebida pela
Nordeste € 0,594 (QP), ou seja, 59,4% de suas necessidades sdo atendidas em género

e grau.
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Notamos que a FS discrimina mais do que o modelo "B” por possuir
coeficientes de atenuagio do erro e, além disso, nio sofrer do fendmenc da

discretizaglio que ocorre com a varidvel SG (v. apéndice B).

A posicio dos estratos em relagiio & FS pode ser vista na fig. 11.10.

11.12. A DISCRIMINACAO DO SENSOR

Vimos em 7.8, que a FS deveria ter uma "inclinagio" minima. Assim,
aplicando (24), temos que, para A =3, a nossa FS deveria ter um valor para o de no

minimo 0,8355, Como obtivemos O = 0.8373 podemos afirmar que mesmo na parte

“mais linear”, o sensor elaborado discrimina mais na FS do que no modelo "A",

Todavia, devernos ressaltar que quando a "inclinagio” da curva for igual
a inclinagiio da reta (0l= 0,8355), o sensor origindrio terd praticamente a mesma
discriminacio e exatidio quer na FS quer no modelo "A" para um certo intervalo
médio de @ . Entretanto, a partir do inicio da divergéncia grafica dos dois modelos, o
sensor modelado pela F8 discrimina menos que uma modelagem linear, porém, essa
aparente malor discriminag@io do modelo linear € inversamente proporcional 4 sua
exatiddo. Donde concluimos que, mesmo para inclinagdes iguais, o modelo FS

apresenta vantagens em relagfo ao linear.

- 41.13. IDENTIFICANDO PONTOS DE MELHORA E PONTOS DE REFORCO

Os graficos de melhorias do apéndice B auxiliam 2 identificar os vales € 03 picos de
um servigo. Propomos colocar todas as subdimensSes (incluindo da wvariavel
dependente) num mesmo plor. Isso facilita a visualizag8o da performance das

atividades num contexto global e nfio s6 dentro da sua respectiva dimens3o.
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Outro ponto que deve ser observado nessa parte do processo é o cuidado
ao fazermos inferéncias afoitas sobre duas subvaridveis, principalmente no que toca as
médias. Aconselhamos para isso, a aplicagiio de testes de hipGtese para a verificagdo
da inferéncia desejada. Um exemplo desse fato encontramos entre as subvaridveis 64 &
65 (apéndice B), onde pretendiamos identificar possiveis diferencas entre a educagio
de controladores de trafego do sexo masculino em relagiio ao sexo feminino. Para
uma significincia de 5% concluimos que os dados sustentam a hipotese nula {nfio ha
diferenga) em trés empresas aéreas e sustentam a hipltese alternativa (existe

diferenga) nas demais quatro empresas.

11.14. O FLUXOGRAMA DA FS Do SISCEAB

Na fig. 11,11 e 11.12, elaboramos um fluxograma que sintetiza os passos

da obtencfio da Fungdio Satisfacio do SISCEAB.

11.15. A ANALISE DA PARTE SUBJETIVA

Utilizamos uma categorizagiio das sugestdes e comentarios registrados
nas pesquisas, Apés, transportamos para um grafico onde, na escala vertical esquerda
o ponto méximo representa o nimero de elementos da amostra e, na direifa, temos

uma escala de porcentagem.

Esse ponto do processo, além de permiti uma clarificagio maior dos -
pontos de melhora do sistema, € a base para o aprimoramento do proprio sensor;
pois, através desses comentarios, podemos desenvolver novas subdimensSes e

modificar dimensBes existentes.
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11.16, Os PROXIMOS PASSOS

Poderiamos discorrer detalhadamente sobre as analises desse estudo de
caso. Optamos por uma demonstragdo sintética das andlises por entendermos que

matores detalhes em nada acrescentariam 4 validacfo do modelo come um todo.

No caso especifico do SISCEAB, esse modelo esta sendo utilizado como
um meio de auxilio no interfaceamento dos diversos 6rgios que compdem o Sistema.
Isso porgue todo planejamento que envolve muitos departamentos distantes fisica
funcionalmente, enfrenta sérios problemas em fazer ¢ ciclo PDCA (fig. 10.2)) girar.
Em outras palavras, € como se imagindssemos que a quéntidade de energia que faz o
ciclo PDCA movimentar-se dependesse do tamanho da empresa e da sua dindmica
interna. Ou seja, supondo que E = (mv2 )/2, teremos que a energia necessaria a uma
empresa fazer seu processo girar € diretamente proporcional & sua massa (tamanho da
empresa) e diretamente proporcional ao quadrado de sua velocidade {(dinfimica da
empresa). Em suma, quanto maior for a empresa € mais competitivo e tecniologico for
o seu mercado, mator serd o seu dispéndio de energia. E nesse ponto € que as
metodologias qualitativas e quantitativas tém uma fungfo vital: otimizar o consumo

dessas forgas.

E nesse contexto que enquadramos o SISCEAB, um sistema integrado
por diversos érgios que precisam agir rapida e coordenadamente, despendendo o
minimo possivel de energia (custe operacional). Para isso o Frocesso Fungdo
Satisfagdo colabora para unir departamentos ¢ apontar pontos criticos a fim de que se

atinja o objetivo de qualquer empresa nos dias atuais: a satisfagfio do cliente.
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Neste ultimo capftulo, comentaremos sobre as conclusdes e

aplicabilidades do modelo proposto.

12.1. CARACTERISTICAS E VANTAGENS DA FS

Tragande um paralelo com as andlises convencionais de mensurag3o,

poderiamos dizer que a FS apresenta as seguintes caracteristicas essenciais:

* Procura avaliar a satisfagio do cliente através de um modelo baseado

ern premissas psicométricas.

* Estima a satisfacio geral do cliente a partir da composigdo de inGmeras

subdimensdes ¢ no de apenas poucas subvariaveis (xgg).

* Permite um avaliagiic constante da melhoria da qualidade do servigo
prestado por empresas que operam em Areas monopolizadas e ptblicas, oode ¢

benchmarking nio € adequado.

Entre as desvantagens, podemos dizer que a FS necessita de um processo
adequado capaz de sustentd-la. Ou seja, o custo da manutenciio dos canais de
comunicagio, alocagio de recursos, elaboragiio de sensores e analises estatisticas é

maior do gue nas anilises convencionais



12.2. AvaLincAo DA FS DE ACORDO CoM 08 OBJETIVOS INICIAIS

Pensamos que o objetivo inicial de elaborar uma modelagem quantitativa
de avaliagio da qualidade de um servigo que permitisse um fluxo adequado de
informagdes para o planejamento da qualidade foi atingido. Embora com limitagGes,
que veremos a seguir, a ¥8 ¢ capaz de fornecer medidas ¢ parmetros controlados
estatisticamente para quem planeja ¢ gerencia a qualidade. Através da FS podemos
nAo sb observar os nivets atuais de qualidade do nosso servico mas, estimar, também,
0 incremento de satisfagiio do nossos clientes, a partir de melhorias nag especificagges
do servigo {qualidade de padrio). E, finalmente, o maior beneficio da FS seja o de
criar a mentalidade e a conscientizagdo da empresa em relagio a importdncia de

focalizar o cliente em todas as suas acles de planejamento.

12.3. AVALIAGAO DA METODOLOGIA

A composicdo da pesquisa descritiva a priori com a pesquisa exploratéria
a posteriori pareceu-nos adequada aos nossos objetivos. Sem davida alguma, o nivel
de aprofundamento da parte descritiva  deixard margens a novas especulagdes do
relacionamento cliente/qualidade/servico. Da mesma forma, na parte exploratéria,
fundamentada em bases estatisticas, também ficara indagacGes da performance da FS
quando aplicada a outros setores da drea de servigos. Qu seja, as restrigSes quando ao
método da pesquisa ficam mais a cargo das limitagBes de tempo de recursos do que

propriamente das metodologias empregadas.

135



12.4. A EFICIENCIA E EFICACIA DO MODELO PROPOSTD

Se definirmos eficiéncia como a forma adeciuada, criteriosa e otimizada
de utilizarmos recursos para a consecugdo de um objetivo final, dirfamos que a
eficiéncia do modelo proposto neste trabalho estd diretamente ligada a uma ageitacdio
das defini¢Bes seminticas na parte conceitual e a uma validacdo do uso dos métodos
‘estatisticos na elaboraglio da FS. A aceitacfio podera ser facilitada através de maiores
estudos sobre a psicologia humana, seus estereStipos e comportamentos.
Paralelamente, a validagio poderd ser obtida através de um estudo mais criterioso das
bases estatisticas utilizadas, somado a uma gama de estudos de caso, onde o modelo
poderd provar sua capacidade de traduzir a satisfag@o do cliente mesmo em setores de

grande variabilidade e complexidade.

Por outro lado, definindo eficdcia como a medida do hiato que pode
existir entre os resultados obtidos e as metas especificadas, dirfamos que o modelo
serd (caso comprove sua eficiéncia) t8o eficaz quanto for o dinamismo e a consciéncia
da empresa que o utilize, sobre a importincia das metodologias quantitativas para o

planejamento da qualidade.

12.5. As LIMITACOES E APLICABILIDADES

As limitagBes de um modelo estdo intimamerte ligadas & validagfo das
estruturas que compdem este modelo. Ora, 0 modelo proposto iniciou suas bases no
campo da observagio dos clientes em relacdo a um servigo, transportou esse
relacionamento, através de definicdes seméfnticas, para um espago tebrico, criou
regras de correspondéncia (sintaticas) para as conexdes necessarias ao funcionamento

estatistico das definiges e, apds, retornou ac campo observdvel, via sensores
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elaborados a partir das definigBes semanticas, para 50 entfo inferir sobre a populagio
observada. Como resultado, temos a capacidade de predizer as atitudes dos clientes
em relagd0 a um determinado objeto a partir de determinadas variagSes. Toda esta
teoria pode ser aceifa ou rejeitada. O fator prepondefante para iss0 € o grau de
relacionamento dos dados preditos com os proximos dados observados. Esse serd o
fator decisivo para aceitarmos o modelo vélido e adequado para um determinado

sefor,

De uma maneira mais especifica € menos tedrica, poderiamos dizer que 2
maior limitagio deste trabalho estd na impossibilidade de generalizarmos as
conclusbes sobre a exeqiibilidade de transformar a satisfagio do cliente em um
modelo quantitativo nos moldes da FS. ﬁo momento, s& podemos afirmar que a

Fungdio Satisfagdo atendeu plenamente as necessidades de informacdes_estruturadas
do SISCEAB. Poderiamos, neste caso particular, afirmar que a FS estd sendo '
eficiente para o SISCEAB, entretanto, sua eficdcia somente podera ser estimada apds

termos girado algumas vezes o ciclo mostrado na fig. 10.2.

12.6. UM ProcEsso E NAO UM PROGRAMA

Quando falamos em FS e PFS, quersmos .nos referir ao modelo, no
primeiro caso, e a0 processo onde estd inserido e que ampara o modelo, no segundo
caso. Essa diferenciagio € importante salientarmos porque entendemos que o moedelo
ndo poderd sobreviver sem um adequado processo de retroalimentagio. Se
entendermos a ¥8 como um programa que tem inicio, meio ¢ fim, certamente ndo
teremos nenhum resultado concreto de melhoria de qualidade c_io nosso servigo. Um

processo capaz ¢ estruturado permitird que o modelo expanda-se além dos limites de
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espetho das atitudes dos clientes, podendo transformar-se em um poderoso canal de
comunicaclo entre ¢ usuario ¢ o prestador do servico.

12.7. ORIENTACOES PARA NOVAS PESQUISAS

O campo da qualidade e de suas andlises quantitativas permite um grande
nimero de ensaios tedricos como este. Dessa forma queremos dizer que podemos
abordar o mesmo assunto através de diferentes perspectivas e, ao final, termos, ou
ndo, o mesmo resultado. Logo, o trabatho de pesquisa consiste em uma busca
constante de diferentes aspectos e nuangas de um mesmo fendmeno. Sendo assim,
gostariamos de deixar registrado uma outra maneira de analisar a satisfagdo e que .
poderia, em posteriores trabathos, complementar o modelo proposto. E uma forma
exclusivamente psicomeétrica de estudar a satisfagio do ser humano e foi esbogada por
Lord {217 wvtilizando-se de pensamentos concebidos por Kluckhohn [20] em seus
trabathos sobre a teoria da personalidade, A 1déia consiste em afirmar que o grau de
satisfaglo seja proporcional a quantidade de fensdio que € reduzida por unidade de
tempo. Matematicamente, terfamos o seguinte:

R 4T
dt

g =

E uma maneira mais analitica de examinarmos a satisfagio e, sem dGvida
alguma, envolve outras infimeras dimensdes hipotéticas no campo comportamental.
Apesar de aparentemente complexa, esta definigio poderd mostrar caminhos novoes

para inimeros pesquisadores.
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12.8. APLICAGAC NO SETOR DE MANUFATURA

O modelo proposto foi elaborado para o setor de servigos por este ter
caracteristicas peculiares no relacionamento com o cliente. No setor de manufatura,
existem in(meras metodologias e ferramentas que provaram ser eficientes, enquanto
método, e eficazes quanto a melthoria de qualidade. Nesse campo, os hard indices
comprovaram sua validade e adequaglo. Apesar disso, pensamos que a FS pode

adaptar-se 4 manufatura fazendo uma composigio com outras analises.

12.9. COMENTARIOS FinaIS

Durante séculos, os homens tém utilizado as mais diversas formas da
ciéncia para methorar a sua condigfo de vida. Muito do que vemos ¢ usufraimos hoje
é o resuliado do trabalho incessante daqueles que nos precederam. Nesse contexto, ¢
trabalho de pesquisa académico tem a fungo de explorar e invadir novos conceitos,
sem 0 temor de ferir ou destruir paradigmas, pois s6 assim é que o homem evolui

material e espiritualmente.

Assim, pensamos ter atingido © nosso obietivo ao expor neste trabalho
algumas formas de encarar a realidade que vemos e vivenciamos. Nio tivemos a
pretensio de mensurar a satisfagfio real do ser humano, apenas estima-la através de
parmetros com ¢ Unico objetivo de aprimorar ainda mais a qualidade da nossa vida.
Lembrando Kruskal, "..nés podemos estudar o significado das palavras pela dtica

dos métodos esiatisticos, mas o romantismo destas palavras estd a salvo da ciéncia”,
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MINISTERIO DA AERONAUTICA
CENTRO TECNICO AEROESPACIAL
INSTITUTO DE FOMENTO E COORDENAGAO INDUSTRIAL

Projeto: Andlise da Satisfacdo do Usudrio do SISCEAB

Prezado Aviador

O Ministério da Aerondutica esté interessado em conhecer o atual grau de satisfagdo
dos usudrios de servigos prestados pelos diferentes 6rg3os do Sistema de Controle do
Espago Aéreo Brasileiro (SISCEARB). Sendo assim, tomamos a liberdade de entrevista-lo,

O questionario, que foi elaborado para avaliar a qualidade dos servigos oferecidos, é
composto de itens conhecidos e vivenciados no seu dia-a-dia. Desta maneira, ninguém
esta melhor capacitado do que vocé para prestar as informagdes de que necessitamos. A
fidedignidade de suas respostas sera de vital importincia para que possamos otimizar
0s servigos prestados.

Os itens estdp divididos em 7(sete) categorias -- cada uma consistindo de uma
caracteristica de qualidade, Assim, pedimos que vocé avalie o seu awal nivel de
satisfagiio e a prioridade atribuida aquele item. Os que pfo sio aplicAveis a sua
atividade, favor deixar em branco.

Nio é necessario identificar o questionario.

Nivel
de
Satisfacédo
Deficiente (1) - estd aguém do minimo necessario.
Regular  (2) - atende 0 minimo necessario.
Bom (3) - atende completamente o necessdrio.
Excelente (4) - estd além do necessdrio.

Prioridade
(3) Vital - arividades operacionais de relacionamento direto e imediato com
a seguranga de vio.

(2) Secundéria - atividades operacionais orgdnicas, mas de relacionamenio
indireto com seguranga de voo.

(1) Acessoria - atividades operacionais de apoio.
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Deficiente (1)

Regular (2)
Bom
Excelente

Nivel
de
Satisfapdo
D R B
1 2 3
1 2 3
1 2 3
i 2 3
1 2 3
1 2 3
1 2 3
1 2 3
1 2 3
1 2 3
1 2 3
1 2 3
1 2 3

€)

)

(3) Vital

(2) Secundaria

(1) Acessoria

19 CONFIABILIDADE: confianga que o usudrio tem no perfeito
Juncionamento dos equipamentos de solo e servigos prestados.

E

4 I~
4 2~
4 3-
4 4~
4 5
4 6~
4 7 -
4 8-
4 9-
4 16 -
4 il-
4 12~
4 13-

O conhecimento técnico dos funcionérios da
sala AIS.

A confianga que tenho nas informagdes

que sdo fornecidas na sala AIS,

A estabilidade dos sinais emitidos por

equipamentos NDB.

A estabilidade dos sinais emitidos por

equipamentos VOR.

A estabilidade dos sinais emitidos por

equipamentos ILS.

A estabilidade dos sinais emitidos por

equipamentos DME.

A precisio das indica¢Bes ortundas de NDB

em territdrio brasileiro.

A precisiio das indicagbes oriundas de VOR

e territério brasileiro.

A precisio das indicagSes oriundas de ILS

em territorio brasileiro, _

A precigfio das indicagdes oriundas de DME

em territdrio brasileiro.

A precisio das indicagbes oriundas de MB

(Marker Beacon) em territdrio brasileiro,

A conflanga que tenho nos controladores de

trafego adreo.

Q conhecimento que 03 controladores

possuem sobre as  aeronaves e seus

equipamentos.

vV § A
3002 1
302 1
302 1
302 1
302 1
3 2 1
3002 1
3002 1
3021
3002 1
3002 1
302 1
32 1
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Deficiente (1)

Regular  (2)
Bom (3)
Excelente  (4)

3 4 14 - O conhecimento prévio que os confroladores
tém sobre os Planos de Vbo.

3 4 15+ O nivel da fraseologia em inglés por parte
dos controladores de trafego aéreo.

3 4 16- 0O nivel de padronizacio da fraseclogia por
parte dos comtroladores de trafego aéreo.

3 4 17- A clareza ¢ concisdo das informagoes
prestadas pelos controladores.

3 4 18 - A clareza e intensidade das recepgdes rddio
oriundas de orgos de controle e informagfo.

3 4 19- A confianca que tenho no perfeito
funcionamento dos canais de comunicagio,

3 4 20 - A fidedignidade das informages prestadas
pelos canais de ATIS {onde disponivel).

3 4 21 - De maneira geral, a confianga que tenho no
servigo radar prestado no territério nacional.

3 4 22~ A confianca que tenho no Sistema ao acionar
os codigos IFF 7500, 7600, 7700,

3 4 23~ A conflanca que tenho no Sistema ao acionar

as fregiiéncias 121.5 e/ou 343,

3) Vital

(2) Secundaria
(1) Acessoria
32 1
3 2 i
i 2 1
3 2 1
3 2 1
3 2 1
3 | 2 1
3 2 1
3 2 1
3 2 1

29ADEQUABILIDADE: a distribuigiio, localizacGo e quantificagdo
dos equipamentos de solo.

3 4 24 -
3 4 25~
3 4 26 -

O balizamento das rotas de navegagio aérea
(quantidade de auxilios).

O ntmero de equipamentos VOR no
territorio nacional.

O alcance oferecido pelos equipamentos de
VOR no territério nacional.

3 2
3 2
3 2
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Deficiente (1)

Regular  (2)
Bom
Excelente

3 4 27-
3 4 28 -
3 4 29 -
3 4 30-
3 4 31-
3 4 32-
3 4 33-
3 4 34-
3 4 35-
3 4 36 -
3 4 37-
3 4 38 -
3 4 39-

(3)

*

0 nimero de equipamentos NDB no
territério nacional.

O alcance oferecido pelos equipamentos de
NDB no territrio nacional.

O nimero de equipamentos ILS no territério
nacional,

O alcance oferecido pelos equipamentos de
1LS no territdrio nacional.

O ndmero de eguipamentos DME no
territério nacional.

O alcance oferecido pelos equipamentos de
DME no territrio nacional.

O nimero de radares de rota (ACC)
utilizados no territorio nacional,

O nomero de terminais {(APP) servidos com
radares de vigilincia.

O nimero de canais de comunicagdo VHF
destinados ao controle do trafego aéreo.

O alcance médio dos canais de VHF
utilizados para o controle do trafego aéreo.
O nimero de canais de comunicagio VHF
destinados  somente 4  informagdes
meteorologicas.

O nimero de localidades servidas com ATIS
no territdrio nacional.

A quantidade de controladoras de trafego
aérec (sexo femimino) em detrimento de
controladores(sexo masculino).

(3) Vital

(2) Secundiria
(1) Acesséria

3 2 1
3 2 1
3 2 1
3 2 1
3 2 1
3 2 i
3 2 1
3 2 i
3 2 1
3 2 1
3 2 i
3 2 i
3 2 1
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Deficiente (1) (3) Vital
Regular (2) '
Bom (3)  {2) Secundéria
Excelente  (4)
(1) Acessoria

3% DISPONIBILIDADE: tempo 4fil, percebido pelo usudrio, de um

equipamento-solo em servigo operacional.

Nivel
de
Satisfucdo
D R B E V § A
1 2 3 4 40 - A disponibilidade {(perfodos de funcionamento 3 2 1
: operacional) dos equipamentos VOR.

1 2 3 4 41 - A disponibilidade (perfodos de funcionamento 3 2 1
operacional) dos equipamentos NDB.

1 2 3 4 42~ A disponibilidade (pericdos de funcionamento 302 1
operacional) dos equipamentos ILS. :

1 2 3 4 43 - A disponibilidade (periodos de funcionamento 3002 1
operacional) dos equipamentos DME.

1 2 3 4 44 - A disponibilidade operacional dos radares de 302 1
terminal {APP),

T 2 3 4 43 - A disponibilidade operacional dos radares de 3 2 1
rota {ACC).

1 2 3 4 46 - A disponibilidade operacional das freqiiéncias 302 1
de informagdes meteorolbgicas.

1 2 3 4 47- A operacionalidade e atualizagio  das 3 2 1
freqiiéncias € mensagens ATIS,
respectivamente,
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Deficiente (1) (3) Vital
Regular ()
Bom (3) , (2) Secundaria
Excelente  (4)
(1) Acessoria

4%y RESPONSIVIDADE: capacidade de pronta-resposia de um
servico de apoio em horas de pequeno e grande Irdfego de
informagges. "TEMPO MEDIO QUE O USUARIO LEVA PARA
OBTER O CONTATO INICIAL. COM O SERVICO EM

QUESTAOQ".
Nivel
de
Satisfagdo
DRBE | VS A
3 4 48 - O tempo médio que levo para ser atendido na 302 1
sala AIS.
3 4 49- O tempo médio transcorrido entre as 195 32 1
transmissdes com ACC e respectivas recepgdes.
3 4 30- O tempo médio transcorrido entre as 148 3 2 1
transmissdes com APP e respectivas recepgdes.
3 4 51- O tempo médio transcorrido entre as 183 32 1
transmissdes com CTR e respectivas recepgdes.
3 4 52- O tempo de resposta do Sistema ao 3 2 1
acionamento dos c¢ddigos IFF 7500, 7600,
7700,
3 4 53- O tempo de resposta do Sistema  ao 3 2 1

acionamento das freqiiéncias 121.5 efou 343,
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Deficiente (1)
Regular ()
Bom
Excelente

&)
(4)

(3) Vital
(2) Secundéria

(1) Acesséria

3% VELOCIDADE: capacidade de um servigo em minimizar o tempo
necessaric  para prestar informacdes  solicitadas,
monitorar e orientar Seus usudrios.

Nivel
de
Satisfacio
D RBE
1 2 3 4
i 2 3 4
1 2 3 4
1 2 3 4
1 2 3 4
1 2 3 4
1 2 3 4
1 2 3 4
1 2 3 4

54-

335 -

56 -

62 -

O tempo médio para ebfer as informagles
solicitadas na sala AIS,

O tempo necessaric para 0 processamento e
autorizagdo do Plano de Voo.

O tempo médio para receber a autorizagiio de
trafego/copia das instrugBes de subida.

A agilidade e capacidade de resposta dos
controladores de trafego aéreo.

O tempo médio para receber instrucdes de
descida e pouso, apds contato com o APP.

A iniciativa dos controladores em agilizar os
procedimentos em dreas de grande densidade.

O tempo médio transcorrido entre a enirada na
terminal e o pouso.

O tempo médio para receber informacgBes
{diversas) sclicitadas via fomia, durante vdo
rota.

A velocidade do sistema em reconhecer falhas
operacionais dos auxilios & navegacgio.

controlar,

vV § A
302 1
3 02 1
32 1
302 1
302 1
302 1
302 1
32 1
302 1
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Deficiente (1) _ (3) Vital
Regular  (2) _
Bom (3) (2) Secundaria
Excelente 4
(1) Acessbria

6D TRATABILIDADE: educaciio e cordialidade dos funciondrios de
um servige quando ne traio com os usudrios. Inclui, lambém, a
capacidade de receber criticas, analisa-las e realimentar o cliente.

Nivel
de
Satisfuciio
P R B E vV S A
1 2 3 4 63- A educagio ¢ cortesia dos fimcionarios da sala 3 2z 1
AlS,
1 2 3 4 64 - A polidez e educagio dos controladores(masc.) 3 2 1
de trafego aéreo durante as transmissdes,
1 2 3 4 65 - A polidez e educagfo das controladoras (fem.) 3 2 1
de trafego aéreo durante as transmissSes.
1 2 3 4 66 - A capacidade dos funcionarios da sala AIS de 32 1
receber criticas e sugestdes.
1 2 3 4 67 - A capacidade do Sistema de Protegic ao Voo 3 2 1

de receber criticas e sugestdes,
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Deficiente (1)
Regular  (2)
Bom
Excelente

7% SATISFACAQ GERAL: a satisfagdo que o usudripo tem, DE UM

Nivel
de
Satisfacdo

3 4
3 4
3 4
3 4
3 4

&)
(4)

MODO GERAL, com um determinado servigo.

68 -

69 -

70 «

71 -

72~

De maneira geral, o funcionamento e
operaciona-lidade dos equipamentos utilizados
para o auxilio & Navegagio Aérea e Protegio ao
Véo.

De maneira geral ¢ no meu ponto de vista, a
formagdio, treinamento e reciclagem do pessoal
envolvido no SISCEAB.

O nivel de seguranca proporcionado pelo
Sistema de Protegio ac V0o as aeronaves
voando em espaco aéreo brasileiro,

De um modo geral, a adequagfio do Sistema de
Controle do Espago Aéreo Brasileiro &
necessidade da aviagio civil do pais.

O grau de satisfagfo que tenho com © servigo
prestado pelo Sistema de Controle do Espago
Aéreo Brasileiro (SISCEAB).

(3) Vital

(2) Secundéria

(1) Accessoria
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Deficiente (1) (3) Vital
Regular  (2)
Bom 3) {2) Secundaria
Excelente  (4) :
(1) Acesséria

Este espago estd reservado para vocé, caso deseje, comentar ou criticar
algum ponto que julgue conveniente. Mais uma vez, agradecemos por colaborar.

........................................................................................................................................
........................................................................................................................................
........................................................................................................................................
..........................................................................................................................................

.........................................................................................................................................

180



Apéndice B



BATISFAQAO

CONFIABILIDADE

LIDER

- HA| -

4

FRAOAMEERAL L,

rr—p—

ol —

HI1O—SuL

T

byiiai

-
AR
MORSES TR

—

VARIG

[0

-
b

152



SATISFACAC

ADEQUABILIDADE

LIDER

FRAN3IBRAS IL

mew__m#m .

Bi0o-Sui.
i - {
r 1 8
THIY
— |
1
THE
— - |
|
MOBDERTE
P E - _h__l
Ul 16
] " !
I i
] L M i i ] i 1
1 1.5 2 2.5 3 3.5 ]

153



BATIBFACAC

DISPONIBILIDADE

LIDER

A

TR B iy 3 8.

YOI

Trrs

[

TAB&

S R

MUORDESTE

UARTSE

154 -



SATIBFACRO

RESPONSIVIDADE

LIDER

TEAMSDRASZIL

RSB0

En
N

pailsl

N
EN

TRBA

MORDESTE

UaARIG

155



SATISFAGRO

YELOCIDADE

LIZER

g

-

TRAMNSBRAS IL

f—f -

RIO—ELI

_._,ﬂ'_|,.,E

EAM

T#Ee

ol B e

MORDEITE

e

-

VaARIG

[

156



BATISFACQAO

TRATABILIDADE

L IOER

sprnd

TEAMGERAS KL e

| - "

BEO—3HL

TAM

N

THRB He

MOEGESTE
} - |
1 i
LaRiae Me
W S } kel % * 3
3. 1 i A L 1 & 1 E & H
1.5 2 2.5 3 3.5 <%

157



BATISFACAQ

SATISFACAC GERAL

T

LIDER
TRAMSBHRAS L
R ED-SUE
L
T
TEES
MOBDESTE
{ - SEE—
UAaRig
E
L L 1
2.5 3 3

158



IMPORTANCIA

LIDER
CONFIABILIDADE
1 -
!
ADEQUABILIDADE
o] % b
DISPONIBILIDADE  yye
t -
f
RESPONSIVIDADE
1 il
[
VELOCIDADE
1 E )
I
TRATABILIGADE
o |
i
SATISFACAD GERAL e
1 -
i
L k 5, t L i 1 L i b 5 i : |5 " L 5 i
1.4 1.8 2.2 2.6 3

159



IMPORTANCTIA

NORDESTE
CONFIABILIDADE
| -1 H
ADEQUABILIDADE
- b—rp = ]
DISPONIBILIDADE
,..e o T
RESPONSIVIDADE 4y,
- - -
VELOCIDADE
- } -
TRATABILIDADE
| -
SATISFAGAQ GERAL ..
. T T S
TN Y T e Y
1 1.4 1.8 &7 Z.b 3
5 39

160



IMPORTANCIA

RIO-SUL
CONFIABILIDADE
ADEQUABILIDADE
o - e _{
DISFPONIBILIDADE
=
Ed b o
RESPONSIIDADE
=t ;
£ E3 e i R
VELOCIDADE
TRATABILIDADE
L. - |
i 1
SATISFAGAD GERAL e
=
E 3 EL3 L e I—-———— e
i ] i | i i L { i i 1 i L L 1 I
1 1.4 1.8 2.2 2.6 3
G, - AD

161



IMPORTANCIA

TABA
CONFIABILIDADE
et -
ADEQUABILIDADE
*r - H
DISPONIBILIDADE
Z S R P
RESPONéHHDADE
VELOCIDADE
% . —
TRATABILIDADE
- |
SATISFACAO GERAL
» b e
}41.
1 $ ¢ 5 L x ] 2k z i 1 : 3 H L 1 : }
1.4 1.8 2.2 Z.6 3
Rx LL

162



INPORTANCIA

TAM
CONFIABILIDADE
. - e e I———-‘ > «——I
ADEQUABILIDADE
z |
P o e i = - _._._l
GISPONIBILIDADE
P o . . }
RESPONSIVIDADE
- w o m Z — L
VELOGCIDADE
: - -
TRATADLIDADE
| - |
SAT?SFAQAO GERAIL. Mer
z 2 g
| § A L 1 { 1 1 i 5 1 i : 1 : {
i 1.4 1.8 2.2 2.6 3

163



TRANSBRASIL

¥ N

3=

CONFIABILIDADE

ADEQUABILIDADRE

F—e] |

DISPONIBILIDADE -

o [T—

RESPONSIVIDADE g

- |__ﬁ‘

VELOCIDADE

TRATABLIDADE

N

SATISFAGCAQ GERAL Fies

3
fad e

164



IMPORTANCIA

VARIG
CONFIABILIDADE
ADEFQUABILIDADE
-
" e } v .—4
DISPONIBILIDADE
l -
I el
RESPONSIVIDADE
&
E E3 B EL I-——-—— "
VELOCIDADRE
TRATABILIDADE
SATISFAGAQ GERAL .
z 2 e -
X | 1 1 1 1 H . : 1 ]
1.8 2.2 2.6 3
B

165



CR5/3:

data file: C:\CSS\DATA\GERAL-I.CSS

DATA

MANAGEMERNT

MATRIZ FINAL DA SATISFACAD

19-12-83 11:44:19

- ARDORTANLAR

[ 7 cases with 7 wvariables ]

X

PAGE

4
2 1] 2 al 4 5 & 7
CASE MNAME CONFE ADEQ DI1sP RESP VELO TRAT SG
LIDER 2.82 2.73 2.76 2.63 2.62 1.94 2.83
NORDESTE - 2.78 2.75H 2.86 Z.89 2.69 2.28 2.86
RIO~SUL 2.83 2.73 2.79 2.81 2.88 2.903 2.83
TABA 2.73 2.73 Z.84 2.47 2.54 1.81 2.87
TAM . 2.78 2.70 2.78 2.78 2.58 2.19 2.86
TRANSBRASIL Z2. 86 2.77 2.86 2.91 2.75 227 3.90
VARIG 2.81 2.71 2.75 2,90 2.62 2.18 2.93
4Le&3. &-X
C55/3: DATA MANAGEMEHNT 19-12-83 11:35:39 PAGE
data file: C:\CSE\DATA\GERAL-B.CS5 ' 7 casas with 7 varisbles ]
MATRIZ FINAL DA SATISFACAQ o .
}(;t ﬁs£%RﬁRm@%3

0 1 2 3 4 5 6 71
CASE NAME CONF BLEG DISP REGP VELO TRAT 828G
LIDER 2.61 1.88 2.47 2.7¢ 2.38{ 2.81 Z2.58
HORDESTHR 2.84 2.29 2.7¢ 2.99 Z2.74 3.97 2.93
RID-8UL Z.65 1.84 2.53 2.92 2.67 3.1@ 2.62
TABA 2.67 1.81 2.587 2.47 2.87 2.88 2 .65
TAM 2.68 1.87 2.53 2.83 2.53 2.73 2.66
TRANZERAZIL 2.508 1.81 2.5 2.74 2.66 3.23 2.56
VARIG 2.45 1.85 2.43 2.73 Z2.28 2.80 2.4ll

Lty »-2

164

7



AN STEPOVIRN doe

SATISFACAD
s VA
» A
. . ' 1R
j’ # g
- .
!'_a !"‘ A“;p
R Ll
— —md * S—
1 ix ] ; (’C) 7.3 + E ) % ¥ | l?m k‘[{) A ¥ ]
3 g : 2 %
g 1. 2 N
l° l. o
imi : - i"' ,/H/r,
- $ A
b N
S— —
M‘.ﬂ % 1.5 ] RE ; 15 LS ”‘l 15 | s ] 23 + e
e () e )
. T T e et vam . B e s
“@ . o’
2 & /‘/7 :
g rd P el .
r : ’
3 » / 3 . 7]
i-a uﬁf i‘d . A"-
P N f’y‘y
N R o
. 1 13 : s i) ™ 4 — Y M ns " P P
A v . way -
’ Kol FrebedEy Fiok ' Q)
L X taepar e
a
_\ . g
%%.%-LS I.
g.“i x,.r"l (&‘&)
- .2
N ! A 167




.WEHUQQM&W&MQ mmmm.ﬁwﬂ ﬁ.ww..m..m..,m“ cfn &mmﬂm”ﬂwﬂ..m«w%m Oﬂﬁm?ﬂ

TSVHESNVAL

SAI¥d AAONTHH

i

bqv= e famoagade  INOD=/soke
Jonow Hge i A UODE {INEDTT

DRIVA

o]

168



‘data file:

CanDSE\DATANRELIAB-5.C8S

[ 7 cazes with 7 variables 1}

7] i 2 3 a 5 & 7

CASE NaME REL_L REL_B REL_D REL_R REL_V REL_T REL S

L IDER .B9 .88 .82 .89 TS .83 .80
NORDESTE .92 .89 .B4 L8 .83 .B@ 7D
RIg-SLL .92 -3 .87 .87y L9 LBy B4
TABA By Rr, .7@ .85 .85 .B& .81
TAM .21 .89 B4 7S 91 .84 8BS
TRANBRAOGIL .B9 B9 .85 .B7 .8 .86 ety
VARIG _ .58 .B8 .81 L7 '84i .851 .851

tale 32

: _i
NS AT DATE  O&D a2y (6&‘?@%;"&0)

ragid: Descriptive Statistics ;
bagic K. of Qases = 7
stais ({0 palrsise daleted)
H Hin flax Hiean 5%, tery | St Dev,
REL T 7 LD00980 | J92LI09 § LSGELG7 | .EAA258 | LB16THE
REL R 7 BBA0RR | LGI0E8F | 891439 1 .0D4BAL §  BIGGTD
ReL B 7 L T20R0E .B7adde IR NI LB21893 JA558%4
REL R 7 L710%%0 LBYRENe .§29e03 JB23912 68337
REL_V ¥ 138909 118429 LB40388 828931 B55E77
REL T 1 LAE000% | .O7GRME | LH44284 JEET5 1 82378
gel S 7 . TR8E0E .B4DERY 811479 B2h283 LA5a184
£35/%: Bescriptive Statistics
basit W. of Cases = 7
stats (M3 patrxise delebed]
p= 508 | p=. 9580
Op.tipil | Dn.limit | Shewness | Zurtosis
REL £ .51s268 | .BB4R4E | 268927 | -1, 14782 i :
RELA | .KAUB3R | LBAIEY | LAT24B | ~1.246%8 JU’*B- -5
REL D ! LB7ZIE G JPedRTI | -L.4T2 LB33L2
BEL B § O LBOGTRE | LTHIZ94 ] -47985 | ~1.63539
CBEL Y G 893892 ;  JTERLIR | -, 1984 1 ~1.40208
REL T BETIER 831221 ~. 53433 - 98749
RELS | .Beb®L7 | .T3em4R | -.HB983 1 -.B04N7

Lol B9
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gt 3:-¥a

Tharrs

S,

P AT |
AVERRGE RELIARILITY (%)

by 7 ! T ] T T T

8.8 ..m

8.3 E"
g

£
7% [

uJ&LMWML&&MmQ::H; inatersalanns

RELL L% B RELR RELY RELT RS

b 36

SATISFACAD

(13 pairwiza deleted)

STANDARD TEVIATION

REL_E REL_f HELD HEL R FELY RELT RELS

Tol, ¥}
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data file: CINCESNDATANRELTAB-1.CH5S [ 7 vases with 7 variables ]
i 1 2 3 4 o & 7
CASE NAME REL_C REL_A REL_D REL_R REL._V REL T REL_S
LIDER L0 vy L85 73 - &7
NORDESTE .88 .87 .71 .85 .96 <54
RID-5SUL «F2 B2 7T 73 « 86 T2 7Y
TABA B dil .71 -84
TaM .87 .88 .81 S .73 -84 73
THANBREASIL .87 .84 LB2 .71 .8B& .94 73
VARIG L1 . 58 .841 .84 88 23 81
talb BB
1 COWTABNDA D
55/ Deseriptive Statistics 323 i ' A A\
basic M. of Cases = 7 Bl dnzepEts (InRaieee
stats {BD pairwise delebed) } A
i ¥in '1 Haz flaan St Err. | OBL. Dev,
fitl_C 4 B30T L7808 LB9258% D130 826384
REL A & .§7eg8a L PES08 Hbbhb7 BH2293 B :ARE
REL B & . 148389 .B7hBad BlLaE7 LOLTELS JBRLATE
REL R & <SoHE JTI0EER | 748240 L8151 | LIS 'ti’:' E:} K
REL ¥ 7 149580 088508 522857 2728344 LA74792 B 55
REL T 7 JHA0BGE | L TOBGRG | 920420 15578 JB39781
REL S i { LTa08 G400 t LT1IRST i B28376 [ LTS
i ]
353 Bescriptive Statistics
basic H., of Cases = 7
slats (KD pairsize deleled)
!
p5,9580 | p=.9500
Up.bisit { On.liall | Skewness | Yurtesis
]
RELLC | (O8I | LB3027 | L0463 | —2.3342(( ;
REL S| ueTi | 832603 ( et | -ngeetn |ty A-AC
REL_D . BEEHET JTEYI2E JA2851 | -1.78392
Rel R S 501889 ~ 21453 § 171523
REL ¥ 95824 | 749890 ¢ - 73185 | -1LE1945
REL T L163114 | LB82741 1 ~1.03102 { - 31844
REL S ,8335%2 1 L8832 § - 8R4 | -] 8AE0D
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data £ile: UT\CSE\DATANCORREL.CSS

[ 7 cases with 22

variables 1

et
-~

& 2 3 4 5 £ T

CASE NAME Cr* AtT” Dr” Py vr© Tr _
LIDER .48 .58 .48 .29 .34 .20
NORDESTE .51 B2 .34 .45 .29 .25
RIG~-5UL B8 .58 .51 .Bh .63 .43
TABA CLB3 .45 18 G.89 .52 L
TAM .B5 .56 .45 .43 .58 .57
TRANSBRASLIL AT .82 .21 5o 51 .18
VARIG .58 52 .33 .59 .55 .23

tabw -1

data file: C:\CSGN\DATANCORREL.CSS

[ 7 cases with 22

variables ]

fﬁ»/953

el & g 10 11 12 13 14

CASE MAME cr AT Dr p VT Tr S
LIDER .58 .69 .59 .38 .41 o4 2.85
NORDESTE 60 81 4z .55 35 .30 2.83
RIO-ZUL .80 88 63 .87 76 52 4.98
TABA 74 53 23 .e0 83 24 .57
TAM .76 66 55 .53 72 59 3.89
TRANSERASIL .BS Y 06 61 B2 22 .28
VARIG 68 61 -40) T2 _67 .35) 3. 43

Lody 917

data file: C:NCSSANDATANCOKREL.CES

{ 7 cases with 22

variables ]

ey

o] 16 17 18| 19 20 21 22]

CASE NAME cB AB DB B8 g 8 8
LIDER .20 .25 .21 .12 .14 08| 1
NORDESTE .21 .22 .15 .19 .12 .11 1
RIO-SUL .20 217 |15 .16 S19 .13 1
TABA .31 .22 ‘18]  @.e0 .27 .10 1
TAM .20 .17 S14 (13 .18 .18 1
TRANSERASIL .24 01 L1l .27 .27 |10 1
VARIG - - |- - -.2e{  .18] .12 .21 .18 J18 1

Lalo B3
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data file: C:\CSS\BATAVBERAL-30.035 [ 34! cases with I8 variables }

it o3 4 osp e o8 9 1
: CONFIADENIDISPIRESP |VELOjTRAT] 58] 8] F'8) F_8
o2l 3 & sioel7h 8l 9 18

CONF [ ADED{DISPIRESP VELD TRAT| 561 9] P F 8 4817,8611.93]2.9013.8012.58|2.80] 2,88 2.63] .68] .53
1913,80172,37{3.12{3.90{2.66{3.48{3.78{2.88] 73] .42
1]2.85[1,80)1.75]2.50] L. 66{3.0812,60{2.12] .53 .33 <gi2.5812.3112.5017,79) 24412, 581 2. 6812, 58] 93] .48
217.98]1.58{1.25{3.88 3.11!3.8% 2.68]2.48] (53] 93 5103.72602.2512. 8703, 3313, 0013600 3.2013.88] 731 .4
312.5812.1092.751 2.58) 2,66 {3. 8812, 49) 2,53 .47} .58 5207.9502.9613.3715.33)3. 091 2.88] 3,06 2.98] 67| .43
7.4 1.6210.881 2,03 2.35)3. 401801 2.25; ,271 .42 salo 17108712, 0207.58(2.88(7.68{2.80(2.79] .68} .41
3j1.8611,37)2.09/1.85/7.08|2.80|7.68)1.83} .35} .77 5412,95]2.31]2.583.3512.33{2.58/2,80{2.73| .68} .5
611.9111.18}1,75/2.08(1.44|3.8612.8011.72) 33| .24 5313.47/2.8713,37{3.50{2.89{3.20/3.80{3.23| 47| .73
P2 60016812, 79 2,801 2. 481 5. 48 2, 401 2. 44 4T} 44 §517,0512. 0812, 753,002,771 2,801 3. 981 2.67) .47} .53
812,95 23017515081 .77 15,803,801 2,731 W67} W 5713.38{2.18]5.12{0.68)3.8a{3.68{3.08{3,21] .67 .2
F12.86|2.6613,1213.86]3.22 0. 68 3,09 [3.971 .&7] .68 5819.8617, 1812, 981 3,881 3,881 2. 481 3,601 2. 464] .47] .54
1812, 681.58)2.75;3.002,7713.8813.89) 2.47) .47} 47 5913.6812.58(2,87/3.33{3.08{3.28(3.20{3.89] 73| .48
LHZ.602, 312,253,082, 44 |2, 303081 2.43) .67} 4 5017.6012,2512,50)2.5012.7713.08] 2,881 2.55} .88 .58
213 481 235127315801 2.7712.79{3. 5412, 78] .25 &8 a1(7.3901.5611.7503.0812.7714.82{2.88 250} .33} 5@
$312.65: L.62{2. 7514, 08} 3,80 3. 882,88} 2.71] 48] % 5210 1311 4T11.621 2, 1612, 1115, 500 1801 2,85} .27) .53
14]2.3611,3712.2312.66/1.8812.08/1.60/2.85) .70 =333 6317.0802.37(3.37{3,883.09/1.03]2.88{2.96{ .50 .85
15{1,86]1.3011.62)2.582,44)2.28:2, 80} 185} .33) .77 64]3.3812,3113.9013.50]2.80]3.08}3.20]3. 18] 73] 8%
112,732,862, 73{2.92) 2001 5. 093,08 1. 45 .67} .47 b512,4312.898]2.75]2. 7512663681 2.88| 2,63 .68] .54
172631 1.9312,2513, 982,812,681 2. 681233 .53} .4 66/3.1811.87)3,6213.16{5.11{1.48 2. 28] 3,84 .48} .7
18]2,4311.8112.5012.33{1, 98120872, 601 2. 161 ,33{ .37 { 67(3.89{2.8012.25(1.16{3.00|3.80,3.48)2.74| 88| .50
19]2.8911.87)2.90)2.5812.2212.8013.9812.48; .&7] & 681308116812, 120 2.75]3.88{3.48]2.68{ 2,47} .53] .55
15, 223712.75)3,83 | 2.88 5. 80 1. 80| 2,91} .67} &3 4912,8911.8712.87(3.08{2.33{2. 91 2.28{2.38] .49 .08
IN26811,57) 2,792,061 2.351 2. 68122012, 70 48] 39 781268} 1.58]2.8713.88]2.33) 1.4812.28]2.68] .48] .52
22(2.521 L. 6RI2.T3{2. 52533, 0812, 02 A3 48] 46 71{2.60(2.18{5.89{3.90(2.88/3.00]3.88{2.76| .87] .58
DLEH T 2NEITITHL N L6812, 9917, 84) 33 L& 7217.631 1,581 2, 750 2. 5812, 4 112, 6012.75{ 2. 24 .59] .48
T.7802.3412.57 2,661 2.4410.7812.681 2,47} L33 .47 7312.3612.37]2,62{1.75]2 B¢ 2.43}2.2% 7,24 48] .39
22841620 2.371 2,852,331 3,68, 2,601 2.26] 53] .48 7412.6512.1312,3713. 88| 2.87{3.80{2.33] 2.66] .44} 58
2636511 75{2.62{2.351 2,001 2.88: 2. 801 2.29] .86 41 744389103003, 9842.7515.33 2. 09/ 3. 88 2. 12 .87 .89
2712.7412.58]3.€0}3.9%2,88]3.08{3.99{2.88] .b7] .99 Te11 8002 62131201881 2.6612.7513.2512.86) .75] 4L
21813.0412.3310.8713.6813, 1) 2,5013, 482,92 ,88) .63 77(2.86[2.43(2.62{3.00(2.88(3.20{3.28 (2,88} .73} .9
1912.7612,582.7313.8012.88 ) 2.88;3,2812.77} .73} .36 817,381,930 2,371 2. 50] 2. 521268 2.0 2,311 .33] .42
S812.9112,3112.58 3. 3315, 221 3. 685, 08 1.1y 671 L83 7910950 1 0311.37]1. 661 1,550 1. 401 1. 461 1, 53] . 13] .19
I3 0712, 9802.8213, 0004, 5515.20]2.8815,06) 601 &8 5612.9802. 4812, 6713.500 2. 7713, 801 3,881 2,84] .47} .41
3212852373891 2.1512. 512,001 2,681 2.3L] 53] .49 A13.1717.6807, 5003, 0613, 223,08, 2, 663,12 .58 .69
33}2.42)1.62{3.25/2.25(1.88)3. 9812, 6012.33} 53] .42 92{2.4711.48]2,12{3.00]2.55(2.60]2.8012.38] .48 43
412,822, 3002, 7513, 09) 2, S35 401 5, 40) 2,74 .89y .57 8117, 1302.9303, 5893, 6613, 6613.58]3.2813.88] .73} .77
3513.0812.5817.9713.89] 3.08} 1,48 10,081 2.94) b7} .44 8417.8814.3712.371 7.8 2. 111 5. 201 2. 6012, 28] (53] .40
132002, 3105, 081 5. 001 3,00, 3. 6013, 881 2,89 AT B2 8507,4501.42{2.5012.83(2.6817.78{2.98;2.38] .33 .41
ITI2.68)1.7512,8003,0012.66)3.80,2.8012. 86} 481 W 8612.52{1.7502.42{3.0317.6613.20]2.281 2,73} .40} .7
3B[2.36(1.3712.68/2. 601 2. 85614, 0812, 5812, 49 .59) .40 B712.7201.8412,7513. 88134413, 66 2. 68]2.88] .53} .82
3912451 1,50]2.99] 2. 1612, 00 5, 081 2. 081 2.96) L33 .53 BRI, 7311.6812.7913.08{2. 1113, 48] 2. 481259} 47 %2
AR{2.601 LBT12.57 3. BRI 2,331 0.0012,68[2.49¢ 55} 48 8912.9441.3711.8711.90;1.8812. 48] 2. 08} 1.88] .33} .78
§112.86]2. 37126213 BR[ 27713, 6813, 201 2.8} 73 .68 991243116217, 801 2.5011.6612.7301.75{2.88} .29} .34
321 2.4912,2512, 50 13,891 2,881 5. 985,981 2. 68] L67! .93 911277118112, 4203, 681 2.5 | 5. 0012, 78] 2.56] 28] .98
§I14.261 16211, 621L.8312, 41 15,002,801 2. 001 .60 .32 5212, 801 L,885 2. 0003801 2. 331 2,781 2,801 2,511 .48 42
4413.1312.62{3.88{3.80}3, 11|3.09,3.8812.96] .67] .84 T12.68]2.1812, 1212, 502,331 2. 48{ 2.40{2.36] .4T] .44
CA513.7B12,4313.0013,000 3. 77148811, 683, 14 .87y .72 9ei2 {311, 75023702, 161 1801 2,801 2,68} 2. 13] 331 .3
1615, 9412,3512. 7527512, 33} 3. 58]3. 482,78} B8] .04 9507,3012.0612.75]3.881 £.5%12.48] 2,80 223 .35] .99
4712.38 1.25}1.55 2.83]2.7212.6002.96(2.08] .48 .34 94612.3411,4311,87{2.50[2.44] 2,88} 2.88{2.22] 6@} .39
: 9717.42{1.53{2.85{3.20{2.88(3.0¢]2.33{2.59] M| .5z
8L T3 L. 301,621 4,501 1.555.80] 1.8 £.74] .27) .2

L—
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o2l S| A 8l 8 7 Bl 9 18 N N Y N e T
! ) ,
CONF |RDEG ISP |RESPIVELDYTRAT) 581 8] P81 E80 1 ooug anen | pise Rese|vecol ar] 6] 6] F6] F_9
| 2
] i e e e e e e e ) B e T e e e R
(01]7.73) 1872, 2300} 2. 88| 2.7 2. ma 157 Leg) L) (1N RTS|LATIZET 000180 2.0 602,21 Lo R
£92{3.98)2,54 {337/, 00[3.22) .0 |3.08(3. 53] g7 75| |33 3202073 00D 60 2. B0 A A6 5. 0L
ot et bifod gt it it it bgiod b It R L1 PR PR TR TR VRN MR I R
1412, 3010807, 6202 sml2. 5305 00l nma 2 5] L3 ap] | POHZ-TY 2RO L2500 2.7714,86)5.8012.83 b7} L3
e e s aal s 7w e ats gl el eel 1551539268300 13.50 5,555 803,50 3.55) 87| .75
el S et i o B M Mt i Ll N PER P R T R R T PR R R
viod 5 - 7§ 1 ¥
pid et e e e i et o bt Bt I I T PR W e R e e PR P R
19802.69|2.18/7.5711.2501.77 (3,20} 2,201 2.57) .40) .43] |198)2-882.022.7812,7512.5%2.88/2.08) 2,48} 48] .32
18912.081 1,750 1.7512.83(2,53|5.6011.50{2.25( .27) Lag |LST(245| 2D\ 31| 2ES D3 LTS5, BRZAE) L A7) 0B
LB, 4312.46]3. 25137513, 7714. 881 2,501 5.431 .93} .78 168)2.6611.62)2.62) 27512, 86/ 1,88, 5,80}, 43 ’fT b
15102.5610.4312.5715.2812.8803.0817.86|2,53] 68| _gg| |LBL[2-4[L3612.0011.0311.7712.40]2.09)2.00) .33} 3
g ey ol mal s aala 7e] 73| (5| |16212-69]2.1212.3515.80)2.77)3.6015.08)2.75) .67} .57
Ly e e e o el el ha) [183(3.34 2,623,076, 00 (3.2 3. 50{5.2003.38] .73} .77
a3 eain. 6812750503 (5.35 0. 000 1.2013.25] 73] 73| 163 Z-B6IL5612.505. 165, 1415, 8012, 682,78 35} 53
e ool "yl ol [iesiz.eln36(2.7502.35 2.1 .60[2.2012.88) L89] .38
14817.78]2.18]2.37{3.0012,8813.50{3.20| 2. 78} .75} .58 1661%.08 E’Ef LI315. 502,73 3‘56 5.0 5‘75 A7
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Model Estimation {osa/3: nonlinear est.]

Model is: BAT=1/(14Euler®¥{-{(vB-Delta)kLogito}))

Humber of parameters to be estimated: 2
Loss function: {obs~pred)xx2

Dependent vapriable: SAT

Independent variables: a8

Missing data are casewise deleted

Number of valid cases: 357
iteration Logs Parameters
15 4, 6B2544 2.454419 1.428323
i6 4.082544 2.454432 1.425388
17 4.682544 2.454432 1.425389
18 4.0B82544 2.454438 1.425375
i8 4. 682544 2.454438 1.428375
2¢ 4,.882544 2.454438 1.425375
Reached convergence; press any key to viaw resulids ...
toy. 35
css8/3: Parameter Estimates
nonlin.
eztimat.
crogaprd
Param. DELTA LOGITO
Betimate 2.4544 | 1.42537 | foly Dot
Std.Brr. D186 L7885 \QQ) Xb
{3568} 131.7939 18.562404
p-level 2.9008 Q.06000
“&cég.?}—iﬁr
Results [cess/3: nonlinear est.]
Model dis: SAT=L/(1+Euler¥k{—((vB-Deltal¥logitol))
Dependent variable: SAT Independent variables: 1
Loss function: {obs~pred)ix2 -
Final valug: 4.46B8B2543948
Proportion of variance acgounted for: -587814474 R = 7466019351
Plots: .
p — Paramsiers & standard errors i~ Distribution of residuals
¢ — Cov./eorrs. of parameter est. 2 — Normal prob. plet of residuals
r —~ Residuals 5 — Half-normal prob. plot !
g -~ prEdicted valuss 4 ~ Predicted vs. observed valuss
o - Qbserved values 3 - Predicted vs. residual values

m - Means & standard deviations

a — scfle MB-arror to 1: N
s ~Bave predicted and residual values
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ces/3: 2ingle Correlations
hasic Means and Standard Deviations
shtats (MD casewise deleted)
atandard
mode RX,Y) P
8-GAT LT47R73 Q.98 357
Ao, -1
cEs/3: Single Correlatlions
hagio Means and Standard Deviations
stats (MD cagewise deleted)
standard
mode Mean {(X) Maan (Y} StDv. (X))
a-8AT 2.5486506858353429 .538812322520983 . 3885063054 7502
‘ol B
cas/3: Single Correlations
hasic Meang and Standard Deviatione
stats {MD casewisze delested)
grhandard
mode Sthv. (Y)
' ™20
o-SAT L17238207782568 ~txgm‘;5
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data file: CiNCBEENDATAMVERROZ.CS5S [ 7 cases with 7 variables 7
@ 1l 21 3t oal sl &l 71 o8l 9
CASE NaMEYL Z%al Cel Ael DEl Pe) Ve Tei Ge; ©¢
LIDER 1.941.802] .82 .83 .03 .02 .9831.931 .01
NORDESTE 1.961.821.821.034.683].831.03.@02).81
RIO~-SUL 1.96].92}.83!.04).04}.04}.04].04].01 &_0\3 324
TABA 1.946) .04 .95 .86 .08 .95 .0&] .0&1 .82 ’
T4M 1.9&) .821 .83 .04} .03 .25 .84 .@41 .01
TRANGBRASILIL. %461 .83 .03 .25 .84 .84 .04 .0&} .02
VARIG L.96].02.83] .84 .83} .04 .83 .@4}.@1
) 1 2 3
CASE NAME TETA 8G GAT
LIDER 2.38 2.58 .52
NORDESTE 2.72 2.93 64l Lo B2z
RIO-SUL 2.862 2.82 B4
TABA 2.51 2.865 .5b
TAM 2.54 2.66 .55
TRANSHRASIL 2.868 2.56 .82
VARIG Z2.42 Z2.41 AT
cas/ 3 Correlations r{x,yv)
basic M. of Cases = 357 [from 3811
stats {(MD casewise deleted)
standard
mode k] F o
o 1 7471
F-a .T4T71 1

Lab. 23




data file: C:\CSS\DATA\ERROGER.CSS [ 7 cases with 41 variables ]
. A=~ oaTNERS /,,G“a.
LT N~ SNTNTAD
o 1] =2 3] 4 5 ol 71 @&l ol 1] 11l12] 13] 1] 15} 1e
CASE NAME} PP N[ R IR} 18| 7%a|&C| oClotmM| Rol =cima| onjoem| RA| e
!
L. IDER 82| 31{27) .67| .5601.96122].26].03].90].02|27].41}.03].89|.02!
NORDESTE B3] 83133) .73] .86]1.96]331.36!.03] .90 .02{32{.35|.03].89] .02]
A10~SUL L10{165(71] .43 .39[1.96(71].44].04{.90].02{78].45|.04].89] .03
TABA .85) 88123} .29 .&6111.96123}.32|.96).90].04]25].41).07].82] .65
TAM Ji6)286172) L29] Jazli.96(72(.37{.04] .90 .02(72{.42].04].89] .07
TRANGERASIL | .21{325(44] .14] .55/1.96]43).34}.05].90}.093143}.37(.05}.89}.03
VAR1G a3leaioi] .13] .73[1.96{90].36(.04] .98 .02{91].44] .04 .89{ .03
L
Lob. B
data file: C:\CSS\DATA\ERROGER.CSS [ 7 cases with 41 variables ]
w{17{ 18] 19| 200 21{22| 23| 24{ 25| 2& 27f 28] 29| 30| 31|32 33]
CABE NAME AD] oD)oDM| RD] €DiaP| oPloPM| RP! &P|AV]| oV|oVM| RV] eVI&T} oT
L IDER 261.391.83].92] .031235] .41 .94} .82{.03|27| .45} .23} .84} .02}27] .52
NORDESTE 31{.38{.04].82|.03{32({.41{.04|.82].03{32{.39|.04(.85].03]|33] .44
RIO-SUL 70} .57}.05].82) . 04169} .57 .95{.92}.04}71}.57] .05 .84].04}69}.52
TABA 23{.a40].07|.82].06{23].55].10].82{.08{22|.32| .06 .23 .05 {21 {.42
TAM 70).451.05].82].04]62] .32} .04} .82}.03172} .58} .06 .84]..05|70] .52
TRANSBRASIL [43].43{.06{.82|.05]44].53{.07|.92{.06(40|.35].05|.84{.04|44{.51
VARG 53! .47].05] .82 .04 88].40|.04].82]{.03|90].49).05] .84 .04 78} .33
N
ta,b 2)~'2.‘:9
data file: C:\CSS\DATA\ERROGER.CSS [ 7 cases with 41 variables ]
@] =4} 3s) 3&)37| 38 39] ap| a1
CASE NAME|oTM| RT| £T|RS{0SG|oSM|RSG| 56
|
L IDER .04 .84/ .03{27).4s6].03].81].03
NORDESTE .04 .84 .@3)32) .30 .63} .81 .22
RIO-SUL @3] .84].25{78{.%6].05|.81].24] toln. D26
TABA .08).86].06123].37].87}.81] .06
TaM .B3[.84(.04{72{.521{.05{.81{.04
TRONSBRASIL |.07].B4].061441.891.287|.81} .06
VARIG .@4{ .84 .83l91{.53|.95{.81{.048
1 1

194



date file: C:\CEE\DATANGERAL-S.C8Z

MATRIZ FINAL DA GATISFACAO

[ 7 cases with 29 variables ]

%] 1 2 3 4 & B 7
CASE NAME CONF ADEQ DISP RESP VELO TRAT 8G
LIDEER 2.81 1.88 2.47 2.78 2.38 2.91 2.88
HORDESTE 2.84 2.29 2.72 2.98 2.74 3.87 2.893
RIO~-5UL . 265 1.94 2.53 2.92 2.67 3.19 282
TARA 2.87 1.91 2.57 2.47 2. 67 Z2.88 2.65
TaM Z2.69 - 1.97 2.83 2.83 2.53 2.73 266
TRANSDBRAZIL 2.58 1.91 2.5 2.74 2.86 3.23 Z2.58
VARIG 2.45 1.95 2.43 2.73 2.28 2.89 2.41
tow. 3-2
data file: C:A\CSB\DATA\GERAL-S.(SS L 7 casges with 20 variables ]
MATRIZ FINAL DA SATISFACAD
& 8 9 19 11 12 13 14
CASE NAME 5Ge L_SG U_8G 9 Qe L.B ULe
LIDER L83 2.53 2.59 2.39 a1 2.38 2.48
NORDESTE LB2 2.91 2.95 2.72 Ll 2.71 2.73
RIO-SUL .04 Z_E8 2.88 2.82 .91 2.81 Z.83
TARA .08 2.589 2.71 2.51 .92 2.49 2.83
TAM .84 2.82 2.7@ 2.54 .01 2.53 2.55
TRANESBRASIL .98 2.5 2.82 2.69 B2 2.87 2.71
VARIG .84 2.37 2.45 2.42 .21 2.41 2.43
‘ol 28

data file: C:N\NCESA\DATANGERAL-5.C55

MATRIZ FINAL DA BATIGFACAD

{ 7 cases with Z0 varisbles ]

o 15 156 i 18 19 29

CASE MNAME ¥Fe I.F g U F o ¥ L_Feo _¥e
LIDER VB2 _hi B3 AT 474 LABL
NOEDESTE _E4 .54 .B5 B4 5498 597
RID-ZUL .54 _53 .85 L B5G atets) _BE2
TABA L 55 .53 BT 528 L HB13 VA
TAM LBy .54 .57 538 LBaT 534
TRANSHRASIL a2 .58 B4 . 583 Y 500
VARIG AT .48 .48 L4808 484 L4813

tob. ®-23
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PESQUISA PILOTO SOBRE A SATISFACAO DO USUARIO DO SERVICO DE TRAFEGO

AEREG

Sobre as unidades de medida:

Cada item deve ser avaliado segundo o nivel atual de satisfacfio
e segundo a prieridade {importincia) dada pelo usuério ao respectivo
item.

A escala do nivel atual de satisfagio é a seguinte;

1 -> Muito Aquém do minimo desejado. (MA)

2 -> atende Razoavelmente as necessidades Mintmas. (RM)
3 -> atende as Necessidades Minimas. (NM)

4 -> atende Completamente as Necessidades. (CN)

5 «> estd Além das Necessidades. (AN)

A escala de importincia ¢ a seguinte:

4=>V¥ital (V)

3 => Imporstante (I}
2 => Necessario {N)
I => Acessorio (A)

OBSERVACOES

1. O servigo em andlise € o Controle de Tréafego, Protegio ao Voo e auxilio
& Navegaclio Aérea prestados pelo MAer em Territorio Brasileiro,

2. Observar diferencas quanto ao significade de palavras como estabilidade,
precisdo, clareza, etc,

3. As avaliagdes deverdo ser feitas em termos de média do servigo prestado,

4, Marcar com ponto de interrogacéo (7) os itens n&o compreendidos,

5. Este ¢ um teste~piloto. Na pesquisa final, a introdug8o, explicacdes e
definicdes serfo melhor detalhadas.

6. DESTAQUE ESTE PAGINA PARA MELHOR ACOMPANHAR AS DEFINICOES DAS

GRADACOES ,
DAS ESCALAS UTILIZADAS NO QUESTIONARIO.

7. Todas as criticas e sugestdes serdo muito bem recebidas,
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Nivel
de Priovidade
Satisfacdo

12345 0O conhecimento técnico dos funcionarios da 4321
sala AIS.

12345 A confianga que tenho nas informagles que 4321
séo prestadas na sala AIS,

1 23435 Aprecisfo das indicacSes oriundas de NDB em 4321
territdrio brasileiro.

123435 Aprecisio das indicagdes oriundas de VOR em 4321
territdrio brasileiro.

12345 A precisiio das indicagdes oriundas de MB 4321
{Marker Beacon) em territorio brasileiro. .

12345 Aestabilidade dos sinais emitidos por equipa 4321
mentos NDB.

12345 Aestabilidade dos sinais emitidos por equipa 4321
mentos VOR,

12345 O balizamento das rotas de navegagio acrea 4321
(quantidade de indicadores),

123435 Aconfianga que tenho nos controladores de 4321
trafego aéreo.

123435 Aclareza e concisfio das infermagdes prestadas 4321
pelos controladores.

12345 Aclarezaeintensidade das recepgdes radio 4321
oriundas de 6rghos de controle e informacgdo.

12345 Aconfianga que tenho no perfeito funcionamen 4321
to dos canais de comunicagfio,

12345 A fidedignidade das informacles prestadas 4321
pelos canals de ATIS (onde disponivel)

12345 .. 4321

12345 Onimerodeequipamentos VOR no territdrio na 4321
cional.

1 2345 O alcance oferecido pelos equipamentos de VOR 4321
no territdrio nacional,

123435 O nimero de equipamentos NDB no territorio na 4321
cional.

1 2345 O namero determinais {APP) servidas com rada 4321
res de vigiléncia. :

1 2345 Onaamero deradares de rota utilizados no ter 4321
ritorio nacional.

1 2345 Demaneira geral,a qualidade do servigo radar 4321
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prestado no territdrio nacional,
12345 Onimerodeequipamentos DME no territério na
cional,

Nivel
de Prioridade
Satisfacdo

[ %
Py

5 A disponibilidade (periodos de funcionamento
operacional) dos equipamentos VOR.

5 A disponibilidade (periodos de funcionamento
operacional) dos equipamentos NDB.

3 45 A operacionalidade e atualizagio das freqiién
cias e mensagens ATIS, respectivamente,

5 A disponibilidade operacional dos radares de
terminal e rota.

123435

—
(LS = D
L}
o

tad
S

5 O tempo médio que levo para ser afendido na
sala AIS.

5 O tempo médio para receber a autorizagio de
trafego/copia das instrugdes de subida.

5 O tempo médio transcorrido entre as 145 trang
missSes (¢/ ACC,etc) e respectivas recepgles.

5 O tempo médio para receber informagdes (diver
sas) solicitadas via fonda, durante vdo rota.

5 . 4321

ot

(ST S S )
i

B e - N -

23 45 Anagilidade e capacidade de resposta dos con
troladores de trafego aéreo.
12345 Otempomédio para receber instrugdes de deg
cida e pouso, apds contato com o APP.
2345 Otempo médio transcorrido entre a entrada na
terminal e o pouso.
2 34 5 Otempo médio para ebrer as informagfes soli

4321

L - N e da e e e

Lo S " N

h W
N e b

W W e W W

W W W W
M oM N

L S e
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citadas na sala AIS,
12345 4321

Nivel
de Prioridade
Satisfacio

12345 A educaclo e cortesia dos funcionarios da 4321
sala AIS.

12345 Apolidez dos controladores de trafego aéreo 4321
durante as transmissdes.

12345 Acapacidade dos funcionarios da sala AIS de 4321
receber criticas e sugestdes.

12345 Acapacidade do Sistema de Protegio ao Véo de 4321
de receber criticas e sugestSes.

12345

12345 Demaneirageral, o funcionamento ¢ operacia 4321

nalidade dos equipamentos utilizados para o
auxilio a Navegacio Aérea e Protegiio ao Vo,
12345 Demaneira geral, a formagdo, treinamentio e
reciclagem do pessoal envolvido no Controle e
Apoio ao Trafego Aéreo.
12345 Qnivel de seguranga proporcionado pelo Servi 4321
¢o de Protecio ao V5o as aeronaves voando em
espaco aéreo brasileiro.

12345 Asatisfaglo que tenho com o Servigo de Con 4321
trole e Apoio ao Trafego Aéreo prestado no
territorio nactonal.

12345 . 4321

CRITICAS AOQ QUESTIONARIO, COMENTARIOS, COMPLEMENTOS...
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