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INTEGRAGCAO DE FERRAMENTAS DE AUXILIO A TOMADA DE DECISAO PARA A AVALIAGAO )
ESTRATEGICA EM EMPRESA DE PRESTAGAO DE SERVICOS

Resumo: O mercado de beleza e estética vem apresentando um forte crescimento nos
ultimos anos tornando os consumidores cada vez mais exigentes. Assim, mostra-se relevante
avaliar, sob a 6tica dos clientes, os fatores que determinam a qualidade de um servico.
Portanto, o objetivo deste trabalho é construir uma abordagem de avaliacdo integrada
usando diferentes ferramentas: o modelo Service Performance (SERVPERF) para avaliar ¢

desempenho dos critérios de qualidade; o Processo de Analise Hieradrquica (AHP)

proposta.

Palavras-Chave: qualidade de servigos, m

avaliacdo de desempenho

as been experiencing strong growth in recent

emanding. Thus, it is relevant to evaluate, from the

decision-making. The result guides managers on where to allocate resources and efforts to
improve service performance and opens up new possibilities for future research to enhance
the proposed integrated approach.

Keywords: service quality, continuous improvement, decision making, performance

evaluation
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1 INTRODUCAO
Nos ultimos anos, o mercado de beleza e estética apresentou um forte crescimento no Brasil.
De acordo com a Associacdo Brasileira da Industria de Higiene Pessoal - ABIHPEC, entre 2013

e 2018, o mercado de estética brasileiro cresceu 567%, aumentando em 408 mil o nimero_.de

(SEBRAE, 2020).

Em 2018, foi o setor que mais impactou o PIB brasileiro, respon

(3,3%), servicos prestados a familia (2,6%), servic
complementares (0,7%) e outros servicos (5,8%) (I

Assim, considerando o evidente cre

ispensavel agregar valor aos servigcos para manter o negdcio em funcionamento.

De acordo com o SEBRAE (2020), os empreendedores precisam estar atentos as exigéncias
do mercado, em termos de resultado esperado, equipamentos, procedimentos, produtos,
instalaces, forma de funcionamento etc. Portanto, avaliar os fatores que determinam a
gualidade dos servicos, compreendendo como eles sdo percebidos pelos clientes, se mostra

imperativo para a administracdo de qualquer negdcio. Segundo Carvalho (2018), um
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reconhecimento no mercado ndo é suficiente, é imprescindivel consolidar a empresa
utilizando métodos de avaliacdo de resultados, em busca da satisfacdo dos clientes. Neste
sentido, diversos métodos e abordagens podem ser utilizados na avaliacdo da qualidade de

servicos, em busca de informagdes que possibilitem agregar valor aos servicos.

Alguns pesquisadores utilizam tais ferramentas de avaliagdo de forma isolada (Araujo & |

avaliar os servicos de um saldo de beleza visando

suportem a busca por melhorias.

ura encontra-se dividida em quatro subsecdes: (2.1) servicos e o segmento
.2) avaliacdo da qualidade de servicos, (2.3) critérios qualificadores de

de beleza e (2.4) métodos para avaliacdo da qualidade de servicos.
acdo da qualidade de servigos

O conceito de qualidade de servigos baseia-se em avaliagdes cognitivas de longo prazo,
realizadas pelos clientes apds o recebimento dos servicos, ou seja, € um conceito bastante
relativo e complexo (Alves et al., 2016). Segundo Freitas (2005), diante da alta

competitividade entre as organizacdes, os clientes estdo cada vez mais criticos quanto aos
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servicos oferecidos, estabelecendo padrdes de qualidade cada vez mais rigorosos. Logo, para
entender o nivel de qualidade de um servico é preciso considerar a percepcao do cliente, pois
é essa perspectiva que de fato tem relevancia.

Para Tinoco (2011), as empresas podem se diferenciar pela prestacdo de servicos de
gualidade, sendo fundamental desenvolver uma relacdo préoxima com seus clientes, conhe

suas necessidades e expectativas, e identificar as caracteristicas que consideram

pessoal, materiais e meios de comunicagdo que 0 ; a solicitude e a presteza

dos funcionarios; o conhecimento, a educacdo e a dos funcionérios; e se as

atitudes sdo atenciosas, cuidadosas egpersonalizadas.ssim, a partir de uma avaliacdo, é

possivel identificar possiveis falh

gualidade de um servico.

dade de entendimento e de execugdo do profissional, e a aparéncia das pessoas no

dvelock & Wright, 2003).
2.2 Critérios qualificadores de servicos de salGo de beleza

Diferentes estudos envolvendo servicos de beleza mostram que para cada contexto existem

as dimensdes e os critérios considerados mais importantes, mesmo que eles apresentem
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semelhancas (Alves et al., 2016; Aguiar et al., 2018). Para identificar os atributos
qualificadores de servicos de saldo de beleza, Ribeiro et al. (2013) pesquisaram em diferentes
modelos de avaliacdo da qualidade de servigos, como SERVQUAL (Service Quality), e em
estudos voltados para saldo de beleza. Apds o levantamento dos itens por meio da literatu

outros atributos foram identificados com a aplicacdo de um questiondrio aberto a client

profissionais do ramo. Foram consolidados os principais atributos da qualidade de ic
prestados por saldes de beleza, organizados em quatro dimensdes, como mostra adro 1.
Quadro 1 - Determinantes da Qualidade de Servigos de Beleza /

Estrutura do saldo Interacdo cliente-funcionario
Localizagdo conveniente; Disponibilidade de -
estacionamento; Sala de espera confortavel;
Equipamentos e utensilios modernos; Banheiros
adequados para os clientes; Limpeza do
ambiente; Conforto acustico e som ambiente;
Ambiente climatizado; Ambiente que assegura
privacidade.

ao cliente;
assiduos e suas
erfto das necessidades
ento do servico a ser
do servico realizado;
lar de outros clientes).

Funcionarios Servicos ofertados

Horari convenientes de atendimento;
Possibilidade de marcar hora; Disponibilidade de
entretenimento (Revistas, TV etc.);
Disponibilidade de dgua, cha ou café; Seguranca;
Variedade de servicos; Variedade de produtos e
marcas; Local bem frequentado que propicie
interacdo social.

Compromisso com os horario
Utilizacdo de uniforme; Higiénizacdo
individualizacdo de utensili
Atualizacdo com as ten

stodos para avaliagdo da qualidade de servigos

Tendo em vista a melhoria da qualidade, uma avaliagao promove a identificagao de
oportunidades, facilita a determinacdo de uma base ou a verificacdo das acles
implementadas, gerando um retorno positivo para a empresa (Freitas et al., 2019). Existem
diferentes métodos para avaliar a qualidade de servicos. Alguns autores propdem a utilizacdo
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de métodos em conjunto, para realizar esta avaliacdo a fim de aperfeicoar os resultados,
mostrando que é interessante combinar ferramentas, em busca de resultados melhores
(Mostafa, 2006; Tontini & Zanchett, 2010; Rocha, 2013; Pedrosa, 2015; Rasyida et al., 2016;
Islam & Madkouri, 2017; De Vasconcelos et al., 2020; De Vasconcelos & Fontana, 2023).

Figura 1 — Grade de Andlise Imporwempenh

Alta Importancia

A: Concentre-se agui B: Mantenha o bom
trabalho
Baixo Desempenho Alto Desempenho
C: Prioridade baixa D: Possivel desperdicio

Baixa Importancia

y
Fonte: Martilla e James (1977).

A analise de dados, utilizando a IPA, depende da area em que os atributos estdo localizados
na grade, onde ha uma recomendacdo especifica para cada quadrante. De acordo com

Phadermrod et al. (2019), o método comumente utilizado para medir o desempenho dos
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atributos é uma classificacdo direta. No entanto, € possivel utilizar uma escala de
classificacao, na qual os clientes entrevistados sdo solicitados a classificar a importancia dos
atributos e posteriormente pode-se calcular a importancia dos atributos com base na
preferéncia dos clientes. Portanto, esta € uma ferramenta flexivel, sem uma escala de
avaliacdo fixada. Segundo Santos e Montesco (2020), diversos autores tém realizado

alteracdes na matriz tradicional, para avaliar servigos, visto que o publico-alvo pos

tendéncia a atribuir elevados valores de importancia e de desempenho aos a

SERVPERF apresenta resultados

estatisticamente mais confi

aplicacdo do AHP é suportada por trés etapas: estruturacdo do problema em uma
hierarquia que deve incluir as questdes que representam o problema da forma mais completa
possivel; comparagdo par a par de elementos em cada nivel da hierarquia, em relagao ao
elemento no proximo nivel superior, podem ser usadas diferentes escalas sendo que a mais
usada é a Escala Fundamental de Saaty (Quadro 2); por ultimo deve-se sintetizar os

julgamentos para obter as prioridades relativas de cada elemento. Durante o processo deve
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ser verificada a consisténcia geral dos julgamentos por meio de uma razado de consisténcia

(CR), que para ser aceitavel deve ser igual ou menor do que 0,1.

Quadro 2 - Escala Fundamental

Intensidade Definicdo Explicagao
1 Mesma As duas atividades contribuem igualm
importancia 0 objetivo.
3 Importancia | A experiéncia ou julgamento fav
fraca
5 Importancia
forte
7 Importancia
muito forte
9 Importancia
extrema
2,4,6,8 . Vanr(?? . Condigdo de romissoentre duas definicdes.
intermediarios

Fonte: Adaptado de Saaty (1990).

Segundo Santos e Aguiar (2019) o AHP_é um método bastante reconhecido e difundido por

sua metodologia simples e por nd0 requere processo de interpretagdao complexo dos

ja por Agregacdo Individual de Julgamentos (AlJ) ou Agregacao Individual de
es (AIP) (Forman & Peniwati, 1998).

grupo gue se comporta como uma unidade deve-se utilizar uma abordagem AlJ, uma
vezQue os individuos estdo dispostos a renunciarem as suas preferéncias, dando maior
importancia para o bem comum do grupo ou da organizagao a qual fazem parte, agindo em
sintonia. Para grupos formados por individuos que nao possuem entrosamento e nem

objetivos comuns, utiliza-se a abordagem AIP, pois inclinam-se para suas preferéncias, valores

e objetivos pessoais, tornando impraticavel a definicdo de um consenso (Costa & Belderrain,
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2009). Em ambos os casos se recomenda o uso da média geométrica para agregar

julgamentos ou prioridades.

3 MATERIAIS E METODO

Esta pesquisa busca proporcionar solu¢do a uma questao organizacional, portanto

pela empresa.

Este estudo caracteriza-se como qualitativo visto que co
particularidade do objeto estudado; bem como quantitat pois trabdlha com medidas
padronizadas e sistematicas buscando facilitar a aracao se dos dados

(Nascimento, 2016).

3.1 Realidade estudada

O estudo foi realizado a partir de uma amostra nao probabilistica, por conveniéncia. Deste
odo, todos os clientes atendidos durante o més de setembro do ano de 2020 foram
solicitados a responder os questionarios, apds 0 consumo de um ou mais servigos, visando
alcancar uma amostra satisfatoriamente representativa, resultando em um total de 32

respostas.
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3.2 Abordagem de avaliacé@o proposta

Neste estudo é proposta uma abordagem de avaliacdo de servicos, representada pela

estrutura ilustrada na Figura 2.

Figura 2 - Estrutura de Avaliacdo Estratégica de Servigos

| Determinacio de critérios qualificadores /
dos servigos ETAPA1
I
L 3 T
Aplicacio de questiondrio Aplicagio di guastiondrio
de desempenho de preferénelas
SERVPERF : 1 Processode ETAPA 2
Analise de desempenho Analisa de impartancia Andlise Hierdrqulca
dew critérios * dos critirios **
P — i, P —— o L R ———
' Graus di disempinhe ! Graus de importancia |

0

| ol dos coltérios [PRI) 3 real dos critérios (WRI) |
5 v
lmpnrhn:;: {:I:;:m rripen ho ETAPAS
r===== L Y
T

es , conforme Figura 2, mostra 4 etapas para realizar a

critérios présentes no instrumento de avaliacdo do modelo SERVPERF. O modelo é

ado para avaliar o desempenho de qualquer servigo, logo possui um instrumento de
avaliagdo genérico, que contém 22 itens a serem avaliados por meio de uma escala numérica.
Contudo, de acordo com Rieg et al. (2015), o ideal é adaptar o instrumento conforme a
especificidade de cada servico, realizando a inclusdo ou exclusdo de itens, bem como a

utilizacdo de itens mais caracteristicos, como é o caso do presente estudo. Assim, para avaliar
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os servicos oferecidos pela empresa estudada, utilizou-se como referéncia os critérios
consolidados por Ribeiro et al. (2013), que foram adaptados as limitacdes e interesses da
empresa.

Etapa 2 — Aplicagdao do SERVPERF e do AHP: Em seguida, como proposto pela abordagem,
esses critérios foram avaliados em relacdo ao seu desempenho e a sua importancia,

paralelamente, sob a ética dos clientes, através da aplicacdo de dois tipos de quest

pertinentes a cada avaliagdo.

A analise do desempenho (*) permitiu verificar a percepc¢do dos clientes

2, z), representando o grau de desempenho perc ritério na opinido de cada

cliente.

3 das respostas individuais. Entretanto, esta
) das respostas individuais, com o intuito de
tar a opinido de um grupo de individuos com

gue médias geométricas apresentam uma

Onde:

PR;: grau de desempenho real de cada critério j,
P;.: grau de desempenho do critério j para o cliente ¢,

c:cliente(c=1, 2, ... 2).
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A partir dos desempenhos percebidos por cada cliente para cada critério (P;.), obtidos através
do questiondrio, foram encontrados os graus de desempenho real (PR;), utilizando média
geomeétrica, conforme a Equacgdo 1. Apds obter os valores de PR;, calculou-se a média geral

de desempenho (PR,)), utilizando media aritmeética.

Ainda na etapa 2, a analise da importancia (**) possibilitou a verificacdo da importancia

s. Ainda que esses individuos tenham motivacdes distintas

ados pela empresa, todos estdo interessados em receber

rtancia das dimensdes - WD; (i = 1, ..., s): a partir da agrega¢do dos

os individuais de importancia das dimensdes, a luz do foco principal, obtém-

e as prioridades médias locais, que se referem as importancias relativas as

ensoes;
graus de importancia dos critérios - WC;j (i = 1, ..,s ej =1, ..., v): a partir da
agregacao dos julgamentos individuais de importancia dos critérios, sob cada
dimensao, obtém-se as prioridades médias locais, que se referem as importancias
relativas aos critérios;

e graus de importancia real dos critérios - WR; (j = 1, ..., v): a partir das importancias
relativas encontradas para as dimensdes e os critérios (WD; e W(;;), propds-se nesta
abordagem obter as importancias finais dos critérios, calculadas segundo a Equacdo 2.
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Essas importancias finais representam os pesos dos critérios diante do modelo ao
considerar o peso de cada dimensao.

Onde:

WR;: grau de importancia real de cada critério j,

WD;: grau de importancia de cada dimensao |,

W(C;j: grau de importancia de cada critério j da dimensao /;

Razdo de Consisténcia das matrizes de julgamento — conforme AHP origina

Em seguida, por se tratar de uma decisdo em grupo AlJ, os julgamentos indi ais foram

importancia real dos critérios (WR;), conforme a Equacd

calculou-se a média geral de importancia (WR)), utilizan

grau de desempenho real (PR;) au de imp@rtancia real (WR;), foram incluidos em uma

nova avaliacdo utilizandg@’IPA, co
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Figura 3 — Proposta de Grade de Analise Importancia-Desempenho

Eixo Vertical (y)
Grau de Importincia Real®

GRUPOD A GRUPO B
Alto Grau Importancia Alto Grau Importincia
Real Real
+ +
Baixo Grau Alto Grau
Eixo Horizontal (x) Desempenho Real Desempenho Real \
Grau de Desempenho Real** 0
GRUPO C GRUPO D
Baixo Grau Baixo Grau
Importincia Real Importincia Real
+ +
Baixo Grau Alto Grau )
Desempenho Real Desempenho Real

*05 Graus de Importancia Real dos critérios s3o obtidos mediante o AHP. que abrange valores
normalizados entre 0 e 1, logo a escala do eixo y 5e encontra entre 0 e 1.

**0s5 Graus de Desempenho Real dos critérios s3o0 obtidos por meio da média geométrica dos
valores de percep¢io de desempenho usando o SERVPERF, que abrange valores de uma escala

entre 1 e 7, logo a escala do eixo x esta entre L e 7.

Fonte: Elaborado pelos autores (2022).

= Z}'J=1 PR; /v (3)

0, =WR, =¥j_WR; /v (4)

. media dos valores de PR;,

PR;’ grau de desempenho real dos critérios,

0,,: valor no eixo y (grau de importancia real) pertencente ao ponto O,
WR,: média dos valores de WR;,

WR;: grau de importancia real dos critérios,

v: quantidade de critérios.
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Etapa 4 — Recomendagses estratégicas: Como resultado se obtém grupos de critérios que
mostram pontos fortes e fracos da organizacdo avaliada o que se traduz em recomendacées

estratégicas.

4 ANALISE E DISCUSSAO DE RESULTADOS

importancia, tendo em vista as andlises necessari

4.1 Andlise de desempenho dos critéLie

do 1. Os resultados dessa etapa, podem ser observados na Tabela 1.
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Tabela 1 — Graus de Desempenho Real dos Critérios

Ji Descrigao
1 Ambiente confortdvel e climatizado
2 Ambiente que assegura privacidade
3 Equipamentos e utensilios modernos
4 Limpeza do ambiente
5 Banheiros adequados para os clientes
6 Higienizacdo e individualizacdo de utensilios
7 Utilizacdo de uniforme
8 Respeito ao tempo de realizacdo do servig
9 Compromisso com os horarios marcados
10 Competéncia técnica
11 Experiéncia
12 Atualizagdo com as tendgncia
13 Exatiddo do servicogfealizado
14 Esclarecimento do servig@ a ser realizado
15 Discricao
16 Cortesia e educa
17 Atencdo dispensada ao cliente
18 iuos e suas
19 ssidades do cliente
20 e de produtos e marcas
21 . 0 consumir os servigos
22 arios convenientes de atendimento
23 ledade de servigos
PR,
Fonte: Elabora sa s (2022).

ultados obtidos para os graus de desempenho real (PR;), nota-se que seis

em desempenho percebido abaixo da média geral (6,414). Os demais

ecessidades dos clientes, foram alguns dos critérios que receberam maior pontuacdo, de

forma igual que no presente estudo.
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4.2 Andlise da importdncia dos critérios

Para a andlise da importancia dos critérios foi usado o AHP. Apds a aplicacdo do questionario
de importancia, os julgamentos individuais foram analisados, primeiro, para a verificagdo dz
consisténcias, na qual constatou-se o atendimento ao requisito de Razdo de Consisténci:

apresentaram valores de CR menores ou iguais a 0,1. Em seguida, por se tratar de

decisdo em grupo AlJ, os julgamentos individuais foram sintetizados utilizand

conforme a Equagdo 2. Apos obter os valores de WR;, calculou-
importancia (WR,), utilizando média aritmética. A Tabela ostra os

real dos critérios.
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Tabela 2 - Graus de Importancia Real dos Critérios

19

i | Dimensdo | WD; | j Critério
1 Ambiente confortdvel e climatizado
g 9 2 Ambiente que assegura privacidade
1 5 © 0,077 | 3 Equipamentos e utensilios modernos
E 3 4 Limpeza do ambiente
5 Banheiros adequados para os clientes
6 Higienizacdo e individualizacdo de utensilios
- 7 Utilizagdo de uniforme
:% 8 Respeito ao tempo de realizacdo do servi
2 o 0,369 9 Compromisso com os horarios marcados
° 10 Competéncia técnica
2 11 Experiéncia
12 Atualizacdo com as te anc
13 Exatiddo do servicg realizado
4 14 Esclarecimento do servigo a ser realiza
% ke 15 Discrig
3 é g 0,271 13 — C~or iae eddu
8o .gao aaocllnte
E 2 18 Reconhecimento d ssiduos e suas 0,115 | 0,031
< pre
19 nento das nécessidades do cliente 0,163 | 0,044
- 20 de de produtos e marcas 0,076 | 0,021
4 .éh -(% 0283 21 a0 consumir 0s servicos 0,555 | 0,157
g g ’ A prarios convenientes de atendimento 0,231 | 0,065
MANRS] 23 ariedade de servicos 0,138 | 0,039
WR, 0,043

J

Fonte: Fonte: E

do

s autorgs (2022).

tidos para os graus de importancia real (WR;), verifica-se a

rio perante os demais, e nota-se aqueles com importancia acima da

avaliados quanto ao desempenho com média superior a 6,414.

Na bibliografia consultada foram vistos outros estudos que usaram o AHP para o mesmo

objetivo do presente trabalho, ou seja, foi usado para determinar a importancia real dos

critérios de desempenho dos servicos, porém nao foi encontrado outro trabalho em que o
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estudo de caso fosse um saldo de beleza. Ainda tem estudos como o de Melo et al. (2016)
gue combinam o SERVPERF e o AHP para determinar a qualidade do servico em um hotel

mostrando a factibilidade no uso destas duas ferramentas.

4.3 Andlise integrada de importdncia-desempenho dos critérios

obtidos para cada varidvel. Ndo é mandatdrio que os eixos'$€jam posigionados dessa forma,

cabe ao investigador optar pelas médias das esca das ou medidas de tendéncia

central.
ivisdo dos critérios qualificadores em

Ao inserir os dados na grade (Figura OSErvVou-se a

grupos, segundo as suas caracter, gura 4).
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Figura 4 — Grade de analise integrada Importancia-Desempenho

Graude

Impartancia Real
{WR)"
Grupo A Grupo B
0,160 4
-1l
0,140
0,120 +
0100
L]
0,080
31
on 4 * ¢
1
e LI
Grau oa ! & 1% WH; = 0,043
Desempenho Real 1000 2,000 3,000 4,000 5,000 5 ook 4 * Yoo
.4
(PR;) 15 1
w1z #14
L qmaqd '
L]
®7 LN ™ ﬂ H
Grupo C oo | Grupo O
PRy = 6414
Legenda:
Grup A Concentre-se agul Grups B Mantanha o bom Irabalbo Grupa C, Prioridade baixa Grupa D, Passivel desperdicio
ARy grau de importancia real Al graw de mpartincia real Beaixo gray de importancia real Baixo gray de importncia real
Bato grau de desempsnno real Ao grau de desempenha real Baixo grau de desempenho real Allo grau de desempenho real

Fonte: Autores (2022)

ios, para melhor visualizar em qual grupo da grade se encontrava

por mostrar o resultado no Quadro 3.
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Quadro 3 — Sintese da Andlise Integrada de Importancia Desempenho

Grupo Recomendagdo j Descri¢do dos critérios

A Concentre-se aqui - | Nenhum critério localizado

21 |Seguranga ao consumir 0s Servicos
10 | Competéncia técnica
Msr];enf;a ° bom. 11| Experiéncia
trabaiho: ro§segu|r 6 | Higienizacgdo e individualizacdo de utensilj
com o padrdo de - ; ,
B . 22 | Horarios convenientes de atendiment
trabalho desenvolvido, - —
. 9 | Compromisso com os horarios mar,
para garantir o bom — _ -~
desempenho. 13| Exatidao do servico realizado
16 | Cortesia e educagio P
client

19 | Entendimento das necessi@lades
23| Variedade de servicos

Prioridade baixa: 8 | Respeito ao tempogle realizag
Implementar agbes | 14 | Esclarecimento d@ servico a ser r do
C que corroborem para |12 | Atualizagdo com endéncias
o bom desempenho, |20]Varieda margas

de forma gradativa. | 7 | Utilizacdo

17 | Atencdo dis
impeza do a

Possivel desperdicio:
Buscar pela
valorizacdo dos itens,

3anhéiros adequados para os clientes
Ambiente que assegura a privacidade
Ambiente confortdvel e climatizado

forma, esse grupo detém os pontos fortes da prestacdo dos servicos avaliados, considerados
fatores chaves para alcancar ou manter uma vantagem competitiva.
Verifica-se a existéncia de 7 (sete) critérios que compdem o grupo C, essa regidao do grafico

inclui os atributos com baixa importancia e baixo desempenho, indicando pequenas

:E x Engenharia cl:-|-Pro.du%'ag
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fraquezas, que podem receber melhorias, porém ndo sdo consideradas urgentes, pois sdo
aspectos pouco relevantes para o cliente.

Por ultimo, observa-se que 7 (sete) critérios pertencem ao grupo D, apresentando alto
desempenho e baixa importancia para a qualificacdo do servico.

Diante dos resultados obtidos nesta analise, os grupos C e D mostram alguma necessidade

receber planos de acdo. Apesar da baixa urgéncia em melhorar o desempenho do

que promovam uma maior apreciagdo por esse conjunto,

prestacdo dos servicos.

esmas na mesma abordagem é uma

sultado com teor inovativo médio onde se combinam

tomada de decisdo aumentando a eficiéncia e eficacia das decisdes estratégicas. Pode ajudar
os gerentes a identificarem oportunidades de mercado e ameagas competitivas, permitindo
uma resposta proativa e garantindo que todas as decisGes estejam alinhadas com os objetivos

e metas estratégicas da empresa.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

Por meio deste estudo, foram alcancados os elementos necessarios a compreensdo da
natureza e dos procedimentos inerentes a aplicacao das ferramentas SERVPERF, AHP e IP
essenciais ao desenvolvimento de um conceito de avaliacdo integrativa. A partir desse

conceito, uma abordagem de avaliacdo estratégica de servicos foi construida e apli

das ferramentas, mostrando grupos de critérios

serem seguidas pela organizacgao.

Como limitacdo do trabalho pode se

abalhos futuros, além da replicacdo, podem ser adicionadas ferramentas que

permitam traduzir o resultado da avaliagdo da importancia desempenho (IPA) com
ferramentas estratégicas que permitam definir agdes e iniciativas para planos de ag¢do. Essas
ferramentas teriam como propdsito a definicdo de tarefas eficazes e o seu acompanhamento,

gue poderiam favorecer e complementar o processo de diagndstico e intervencdes de um

negocio.
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