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Aplicacdo do Método AHP na Tomada de Deciséo para a Reducédo dos Niveis de Agdo Legalem
Telecomunicagdes

APLICACAO DO METODO AHP NA TOMADA DE DECISAO PARA A REDUCAO DOS
NIVEIS DE ACAO LEGAL EM TELECOMUNICACOES

RESUMO

Este artigo tem como objetivo analisar o nivel de insatisfacdo do cliente das empresas de
telefonias mdéveis no Brasil, pois existem muitas reclamacdes desse setor junto a Fundacdo de
Protecdo e Defesa do Consumidor - PROCON. Tais fatores afetam a imagem corporativa da
empresa, reduzindo sua competitividade em relagcdo a concorréncia. Optou-se por utilizar o
Analytic Hierarchy Process - AHP para lidar com o problema que incidiu sobre a hip6tese de a
possibilidade de reduzir os niveis de processos na indUstria de telefonia movel. Apds a aplicagéo
da AHP para a solucdo proposta, os resultados foram apresentados na seguinte ordem de
prioridade das alternativas com preferéncia a ser trabalhado no momento imediato: Carrega
importancia indevida com a taxa de reprovacdo de 27,94% com importancia de servigco em
23,80%, a qualidade do servico com 22,42% de importancia, Bloqueio em 11,7%, o atraso na
entrega com 9,97% e 4,17% com publicidade enganosa em importancia. ldentificados os valores
apropriados para cada um dos problemas responsaveis por reclamagfes ao PROCON, cabendo as
organizacOes de telefonia mével analisar cada um destes problemas, identificando suas respectivas
causas.

Palavras-chave: Método AHP; Problemas de Mobile; Analise Multivariada, Analise Hierarquica,
Tomada de Deciséo.

APPLICATION OF ANALYTIC HIERARCHY PROCESS (AHP) METHOD IN
DECISION MAKING FOR REDUCTION OF THE LEVELS OF LEGAL ACTION IN
TELECOMMUNICATIONS

ABSTRACT

This work had the purpose to analyze the level of dissatisfaction of the client for mobile telephone
companies in Brazil. These companies are the greatest cause of complaints to the organizations of
consumer protection. Dissatisfaction affects the company's corporate image, thus reducing its
competitiveness. The study uses the Analytic Hierarchy Process (AHP) to assess the possibility of
reducing levels of lawsuits in the mobile industry. After applying the AHP to the complaints, the
results were presented in the following order of priority of need for immediate change: Sense of
Undue Importance (27.94% failure rate), Service (23.80%), Service Quality (22.42%), Line
Blocking (11.7%), Delay in Delivery (9.97%) and Misleading Advertising (4.17%). With these
reasons of complaints logged with the consumer protection agency identified, it is now mobile
organizations responsibility to analyze each of these problems to identify their causes.

Keywords: AHP method; Problems of Mobile; Multivariate Analysis, Analytic Hierarchy
Process, Decision Making.
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1 INTRODUCAO

A tomada de decisdo é crucial para as empresas que convivem mediante cenario de grande
competitividade, pois uma decisdo tomada de forma errada pode significar uma perda de milhares
de dblares é justamente para evitar este acontecimento e auxiliar os tomadores de decisdes que
surgiu o método MCDM - Multiple Criteria Decision Making, assim as decisfes podem ser
tomadas com maior precisao.

O atual cenario de forte competitividade em que vive as empresas do setor de telefonias
moveis e 0 aumento da exigéncia por parte dos clientes é notavel, também é notavel que as
empresas do setor trabalhem com margens de lucros reduzidas.

Este artigo tem a finalidade de estudar a aplicacdo de um método de apoio a decisdo
aplicada na inten¢do de reduzir os niveis de acles judiciais em empresas do setor de telefonias
moveis, identificando quais atributos é tido como responséaveis pelas reclamacdes que geram essas
acoes judiciais.

Tem-se como finalidade especifica através da aplicacdo do método AHP identificar o grau
de desempenho e importancia relativa entre os atributos para que o fato possa ser tratado com uma
maior precisdo. A utilizacdo do método de apoio a decisdo visa aumentar a transparéncia e a
eficiéncia nestes processos de tomada de decisdo.

Mediante a algumas pesquisas realizadas através do Orgio de Defesa do Consumidor
(PROCON) e a Agéncia Nacional de Telecomunicagdes (ANATEL), foi possivel identificar que
as empresas de telefonia celular sdo as campeds em reclamacdes e juntas somam multas que
ultrapassam o valor de R$ 3.192.300,00.

Este trabalho tem como propdsito problematico investigar o que ocasionam essas multas
com valores exorbitantes, identificando os indices prioritarios de reclamacdes dos clientes para
que possam ser tratados. Com a aplicacdo do método AHP seria possivel a identificacdo dos
indices prioritarios de reclamagéo?

Este trabalho busca dar sua contribuicdo para o meio empresarial, social e académico, pois
em um setor de alta competitividade como se encontra o setor de telefonias mowveis, torna-se
possivel a empresa obter um maior resultado nos lucros, um aumento no ndmero de clientes coma
melhoria da qualidade dos servicos prestados e uma valorizagdo na marca da empresa.

O trabalho torna-se relevante ndo apenas pelos valores envolvidos, mas também pelos
desafios identificados, pelos executivos das empresas que explicitam a necessidade de reducéo dos
custos para que a empresa venha obter uma maior lucratividade e aderir a novos investimentos até

mesmo em outras areas do segmento.
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Na area académica ainda sdo poucos os estudos aprofundados sobre o assunto, e espera-se

que este trabalho contribua com referencial tedrico e analitico.

2 O SETOR DE TELECOMUNICACOES

Com a quebra do monopdlio em 1995, deu-se inicio a reestruturacdo do setor de
telecomunicacgdes brasileiro e telefonia celular. Seguindo-se, em 1997, a promulgacdo da Lei
Geral de Telecomunicagdes - LGT (n.9.472/97) e a criacdo da ANATEL, configurando-se, entéo,
a privatizacdo das empresas do setor em 1998 e comeco da competitividade entre as operadoras.
A reestruturacdo no setor de telecomunicagdes teve como objetivos principais a instalagdo de uma
infra-estrutura moderna de telecomunicacdes e a diminuicdo do espaco entre oferta e demanda dos
servigos existentes no mercado nacional.

Diante do marco regulatorio e atuacdo da agéncia reguladora, empresas do mundo inteiro
que atuavam no setor investiram no pais, assim, dando-se inicio & competicdo no setor. Segundo
Frontini (2008, p. 54), desde 1998, é vertiginoso o crescimento da base instalada de acessos fixos
e moveis no pais, condizente com a busca de ganhos de escala caracteristicas do setor, que requer
elevados investimentos e necessita de ganhos de escala para rentabilizar os ativos.

Hoje, o setor se encontra em um novo momento, no qual se busca a rentabilidade dos
ativos para remunerar seus acionistas e assegurar a sobrevida das empresas. Neste cenario, a

estratégia tem um papel fundamental para as empresas do setor (FRONTINI, 2008).

2.1 DOS NIVEIS DE RECLAMACOES E DANOS JUDICIAIS: PROCON/ANATEL

Os assuntos ligados aos interesses e direitos do consumidor se revelam como temas de
relevada importancia. Verifica-se, de fato, uma maior consciéncia da sociedade em relacdo aos
direitos contratados. E tal quadro é bem significativo quando se refere ao setor de
telecomunicagdes. Na realidade, os clientes deste servico estdo cada vez mais atentos aos critérios
e condigdes de contrato. (Revista PROCON-SP, 2010)

A sociedade moderna é, nitidamente, uma sociedade de consumo. Os processos de
consumo, por sua vez, necessitam de principios claros e objetivos ligados aos direitos e deveres na
relacéo entre fornecedor e consumidor. Portanto, as questdes legais envolvidas nesse processo
merecem estudo proprio. (Revista PROCON-SP, 2010)
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A importancia da divulgacdo da legislacdo de defesa do consumidor para a popula¢do em
geral torna, em especial, o usudrio/consumidor ciente de seus direitos e otimiza a aplicagéo efetiva
da lei, sobretudo do Cddigo de Defesa do Consumidor. Realmente, espera-se que os efeitos da
utilizacdo em totalidade dessa legislagdo possam contribuir, de maneira efetiva, para a perfeita
assimilacdo, pela sociedade brasileira, do conceito de cidadania - ideal colimado pelo cédigo.
(Revista PROCON-SP, 2010)

Anteriormente & promulgacdo de mecanismos legais préprios ao direito do consumidor, 0s
casos tratados pelo Codigo Civil ndo poderiam atribuir uma igualdade entre as partes. Isto quer
dizer que o vendedor de um bem, segundo o Cdédigo Civil, podia livremente impor as regras, ditar
as clausulas contratuais que estariam consubstanciadas em um contrato de consumo. Tais
contratos eram regulados pelo Codigo Civil, fundado, em sua maior parte, em normas dispositivas,
ou seja, normas que podem ser livremente derrogadas pelas partes. (Revista PROCON-SP, 2010)

Dessa forma, por exigéncia do moderno consumidor, a respectiva legislacdo foi revista e
atualizada, sendo sua base o Cdédigo de Defesa ao Consumidor. Sob essa Otica, cumpre esclarecer
que as relacdes entre cliente e operadoras de telefonia estdo construindo interesses coletivos
traduzidos por relagdes de massa. Importa, entdo, entender a crescente necessidade de tutela dos
interesses difusos, coletivos e de categorias. (Revista PROCON-SP, 2010)

Nessa seara, posiciona-se 0 PROCON como 6rgdo gestor e fiscalizador. Ocorre que,
segundo Gurgoni (2010), os servicos de telecomunicacBes apresentam elevado indice de
reclamag6es. Conforme informa o autor, no ano de 2009, no registro de reclamag6es nas sedes do
PROCON, de dez queixas, pelo menos seis eram referentes ao setor de telefonia.

Nesse sentido, é importante reconhecer, em relacdo a conseqiiéncias e danos judiciais, que,
nas relacbes de massa, € muito dificil reparar adequadamente os danos causados aos
consumidores. Medidas compensatérias, além de serem lentas, ndo abrangem todos os cidadaos.
Essa é a razdo pela qual os paises econémica e socialmente desenvolvidos estabeleceram um
controle doutrinério da situacdo. Esse controle se destina, justamente, a evitar a consumacao do
prejuizo. Nos casos de “apagdo”, os consumidores devem reivindicar prejuizos considerando
danos materiais e ndo-materiais em face da cessacdo do fornecimento do servico. (Revista
PROCON-SP, 2010)
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3 METODO AHP

O método AHP foi definido como a ferramenta de apoio a este trabalho pela necessidade
da realizacdo de analise em um cenario complexo. As probleméaticas para tomada de decisdo
podem ser classificadas como ndo-estruturadas (nivel estratégico) e com multiplos critérios
(quantitativos ou qualitativos).

O método AHP se trata de uma ferramenta proposta por Thomas L. S. da Universidade da
Pensilvania, na década 1970, cujo objetivo é reproduzir o raciocinio humano na comparacao de
elementos, é uma ferramenta utilizada para o auxilio a tomada de decisdes. A comparacao
acontece através de uma ordenacdo dos itens em questdo de acordo com o nivel de importancia e
dos atributos (SILVA; CABRERA; TEIXEIRA, 2006). O AHP foi um dos primeiros métodos
criados para facilitar o processo de tomada de decisdo através dos mdltiplos critérios
(quantitativos ou qualitativos).

Critérios sdo atributos que podem ser quantificados ou avaliados e que contribuem para a
decisdo. A busca da solucdo de um problema freqlentemente ocorre em ambiente onde os critérios
sdo conflitantes, ou seja, onde o ganho de um critério podera causar uma perda em outro. Estes
critérios podem ser do tipo fator, compostos por variaveis que acentuam ou diminuem a aptidao de
uma determinada alternativa para o objetivo em causa ou podem ser do tipo exclusdo, variaveis
que limitam as alternativas em consideracdo na analise, excluindo-as do conjunto solugédo
(ZAMBON et al., 2005, p. 03).

Segundo Rafaeli e Muller (2007), um dos pontos de maior dificuldade enfrentado pelas
empresas é ponderar de forma qualitativa como uma unidade de analise estd cumprindo suas
metas. Verifica-se que os indicadores disponibilizados pelas unidades sdo atualizados e analisados
constantemente, mas quanto maior o nimero de indicadores maior o grau de dificuldade em uma

avaliacdo de desempenho.

3.1 JUSTIFICATIVA PARA ESCOLHA DO METODO

Trabalhar com medida de desempenho nem sempre é uma tarefa simples, pois muitas
vezes 0s dados ndo estardo disponiveis, acessiveis ou estruturados no modo ideal para realizar o
trabalho. Devem ser considerados também os aspectos subjetivos, onde as medidas sdo
complexas, pelo fato de ser de carater pessoal e de dificil externalizacao.

O fundamento da relacdo do método AHP é a decomposicdo e sintese entre os critérios até
chegar a priorizagdo das indicacGes e com isso obter o melhor resultado de medicdo. (SAATY,
1991)
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Em diferentes tipos de situacOes para tomada de decisbes, esta envolvida selecbes de
alternativas e critérios. Porém, os tomadores de decisdes tém pontos conflitantes e diferenca de
juizos de valores.

Os métodos de decisdo multiplos critérios surgem como uma alternativa para solucéo deste

problema. Os métodos de decisdo de maltiplos critérios é uma técnica que pode ser utilizado para:

Identificar a melhor opcéo;
Ordenar as opgdes;

Gerar um namero limitado de alternativas para uma subseqiente avaliacdo;

Eal A

Distinguir as possibilidades aceitaveis das ndo aceitaveis;

Devido a quantidade de op¢des em métodos multicritério para tomada de decisdo e da
diversidade de caracteristicas que cada um dos métodos possui, tornou-se crucial para o
desenvolvimento desta pesquisa selecionar aquele que melhor se encaixe nesta pesquisa.

Apdés uma comparagdo realizada por SALOMON (2010) com outros modelos de
ferramentas para tomada de decisdo multicritério, na qual os resultados obtidos por diferentes
métodos foram considerados similares e diversas vantagens da aplicagdo do AHP foram
observadas em todos os casos, recomenda-se a utilizacdo do AHP para a obtencdo de bons
resultados, mesmo quando as alternativas e critérios de decisdo ndo estdo diretamente relacionados
ou ndo séo totalmente independentes.

O método AHP é o mais adequado para esta pesquisa, pois ele tem diversos atributos
desejaveis para a realizagdo do trabalho mostrado na Figura 1 por Gomes (2009), tais como: a) é
um processo de decisdo estruturado que pode ser documentado e repetido; b) € aplicavel a
situacbes que envolvem julgamentos subjetivos; c) utiliza tanto dados gquantitativos como
qualitativos; d) prové medidas de consisténcia das preferéncias; e) ha uma ampla documenta sobre

suas aplicagdes préticas na literatura académica; f) seu uso é apropriado para grupos de decisao.
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Figura 1 - Flexibilidade do Modelo AHP
Fonte: (GOMES 2009, p. 77)

Algumas caracteristicas benéficas do meétodo AHP sdo apresentadas em (GOODWIN,
2004),

A estruturacdo formal dos problemas que necessitem de escolhas ou julgamentos permite

que problemas complexos possam ser decompostos em conjuntos de julgamentos mais
simples, e oferece uma razdo documentada para a escolha ou priorizagdo de uma
determinada opcéo em detrimento a outras.

A simplicidade da comparacdo entre pares de alternativas significa que o julgador pode

focar uma pequena parte do problema por vez, simplificando a sua tarefa. As comparacoes
verbais também sdo importantes aos julgadores que poderiam ter dificuldades em expressar
suas opinides numericamente.

A redundancia de julgamentos permite que a consisténcia do julgamento seja verificada, e

é considerada uma boa pratica a obtencdo das entradas para um modelo de deciséo de
diferentes formas. Coma utilizagdo do AHP isto é feito de maneira automatica.
e A versatilidade do AHP ¢ evidenciada pelos diferentes tipos de aplicacdo inclusive

envolvendo incertezas e previsoes.
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4 METODOLOGIA DE PESQUISA

Nesta fase sera definido onde e como a pesquisa acontecera. E definido o tipo de pesquisa,
limitagOes, a populagdo (universo da pesquisa), amostragem, instrumentos de coleta de dados e a
forma de como sera tabulado e analisado os dados colhidos. Todas as fases identificadas e as

orientacdes realizadas deverdo servir de guia para elaboragédo desta pesquisa.

4.1 LIMITACOES DO ESTUDO

N&o obstante a pesquisa ser um estudo de caso Unico, alguns aspectos referentes as suas
limitacGes sdo importantes de serem colocados.

Primeiramente o setor escolhido para a pesquisa empirica, 0 de telecomunicacdes em
carater especifico telefonia mével, € um setor muito probleméatico devido a diversos de fatores
conjunturais e até mesmo estruturais do pais. Se a pesquisa abarcasse todos eles, tanto ao nivel
quantitativo como qualitativo, com certeza seria um estudo interminavel, até porque o objetivo
deste artigo ndo era esse.

Outra limitacdo do estudo diz respeito a impossibilidade de se generalizar o caso em foco
para todo o setor. Dois s@o os fatores determinantes: o primeiro, por se tratar de uma pesquisa
exploratéria; o segundo, pela especificidade do tema/assunto escolhido como pesquisa. A
generalizacdo das mudancas e adaptacdes estratégicas que ocorreramem uma dada organizacdo ao
longo de um periodo de tempo é uma situacdo complexa, ou mesmo, impossivel de ser
operacionalizada. O que se poderia propor € um estudo multicaso, com isso seria possivel
comparar os dados para a busca de outras conclusdes. Porém, ndo é a real situagdo desta pesquisa,

pois aqui foi apenas estudado um unico caso e em profundidade.

4.2 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

Toda pesquisa bibliografica € demonstrada com conceitos, definicGes e estudos sobre
Avaliacdo de Desempenho, Tomada de Decisdo, MCDA e sobre o Método AHP. Segundo SILVA
e MENEZES (2001, p. 21): Pesquisa Bibliografica: quando elaborada a partir de material ja
publicado, constituido principalmente de livros, artigos de periddicos e atualmente com material
disponibilizado na Internet.

Para realizacdo deste estudo, mostra-se de forma mais adequada a aplicacdo da

metodologia da pesquisa exploratoria.

REMark - Revista Brasileira de Marketing, Sdo Paulo, v. 12, n. 4, p. 153-182, out./dez. 2013.

161



Aplicacdo do Método AHP na Tomada de Deciséo para a Reducédo dos Niveis de Agdo Legalem
Telecomunicagdes

De acordo com (PIOVESAN e TEMPORINI, 1995), Uma pesquisa exploratoria pode ser
realizada de trés formas: (1) mostrar um entendimento melhor ao pesquisador sobre uma situacéo,
(2) aplicar a pratica de um método em estudo, (3) desenvolver um método que poderd ser
aplicado.

Define-se pesquisa exploratéria, na qualidade de parte integrante da pesquisa principal,
como o estudo preliminar realizado com a finalidade de melhor adequar o instrumento de medida
a realidade que se pretende conhecer. Em outras palavras, a pesquisa exploratdria, ou estudo
exploratdrio, tem por objetivo conhecer a variavel de estudo tal como se apresenta, seu significado
e 0 contexto onde ela se insere. A pesquisa exploratéria tem por finalidade o refinamento dos
dados da pesquisa e 0 desenvolvimento e apuro das hipdteses, nesta nova concepcéo é realizado
com a finalidade precipua de corrigir o viés do pesquisador e, assim, aumentar o grau de
objetividade da propria pesquisa, tornando-a mais consentdnea com a realidade. (PIOVESAN e
TEMPORINI, 1995, p. 321).

Portando, uma pesquisa cientifica seria a realizacdo concreta de uma investigacédo
planejada e desenvolvida de acordo com as normas estabelecidas pela metodologia cientifica. A
metodologia cientifica é entendida como um conjunto de fases ordenadamente colocado que vocé
deve vencer na investigacdo de um fendmeno. Isso inclui: escolha do tema, planejamento,
desenvolvimento, coleta e a tabulacdo de dados, analise dos resultados, realizacdo das conclusdes
e a publicagdo dos resultados. (SILVA e MENEZES, 2001)

4.3 POPULACAO E AMOSTRA

O universo da pesquisa centra-se no setor de telefonias moveis e a amostra é composta por
dados colhidos através do site RECLAMEAQUI, a amostra foi selecionada através do ranking de
empresas mais reclamadas no sitt RECLAMEAQUI.

O site RECLAMEAQUI foi selecionado como fonte fornecedora dos dados, pois segundo
pesquisas realizadas no inicio de 2013 pela empresa e-Life (PROXXIMA, 2013), empresa
especializada no monitoramento de marcas na internet, e pesquisa apresentada no Portal da
Revista Exame, o sitt RECLAMEAQUI Consumidor, lancado em 2001, onde em 2012 chegou a
3.7 milhdes reclamacbes postadas® e mais de 3.6 milhdes de usuérios cadastrados? j& é um dos
maiores site do Brasil que mais recebe comentarios de usuarios sobre empresas, ficando atras
apenas do FACEBOOK, TWITTER, BLOGSPOT, WORDPRESS (SILVA e PAIVA, 2009; E-

L http://merececo mentario.com/2013/03/0-sucesso-do-site-reclame -aqui/
2 http://www.estadao.com.br/noticias/impresso,reclame-aqui-amplia-servicos-a-e mpresas,616822,0.ht m
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LIFE, 2013). E este nimero sé tende a aumentar com a expansdo do mobile e o surgimento de
novos aplicativos de atendimento (E-LIFE, 2013).

O RECLAMEAQUI considera-se um site que ganhou o espago dos 6rgaos de defesa do
consumidor, devido ao retorno obtido por esse meio ser bem mais satisfatorio para 0s
consumidores do que pelo meio convencional, pois enquanto o PROCON estabelece um prazo de
retorno para as empresas entre 100 dias e muitas vezes ndo resultando uma solucdo, o
RECLAMEAQUI tem uma média de trés dias para resposta. (SILVA e PAIVA, 2009)

4.4 PROCEDIMENTOS DE COLETA DE DADOS

A coleta de dados serd executada por meio de coleta de informacdes referente a
reclamac0es de clientes que foram realizadas no site www.reclameaqui.com.br

Para a realizacdo desta analise foram coletados dados 3615 reclamacdes relativos aos
meses de julho, agosto, setembro e outubro de 2010 sendo avaliada a evolugdo de CAD destes
problemas neste periodo, qual pode ser visualizada nos anexos posteriormente. Na Figura 4 pode-
se perceber a quantidade total de reclamacBes apresentadas neste periodo, na qual se pode
perceber o impacto de cada tipo de problemas sobre a imagem da organizagao.

A aplicacdo do método AHP no trabalho sera realizada conforme a Figura 2 adaptada de
Souza (2003), onde € possivel a visualizacdo do fluxo das atividades a serem realizadas. A
pesquisa-acdo € caracterizada pela interagdo com os atores na definicdo do problema a ser
estudado, no planejamento e na busca pela solu¢do do problema na pesquisa. Destaca-se como
uma caracteristica bastante forte na pesquisa-acdo € a possibilidade de redirecionamento do
trabalho, conforme o desenvolvimento do trabalho. A partir deste ponto & possivel notar a

semelhanca existente entre a pesquisa-acéo e o Ciclo PDCA.
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Figura 2 - Fluxo das Atividades da Pesquisa-A¢do com o Método AHP
Fonte: (Adaptado de SOUZA, 2003)

4.5 INSTRUMENTOS DE MEDIDAS UTILIZADOS

Diversos autores na literatura desenvolveram estudos sobre o assunto, dentre eles podemos
destacar SALOMON e MONTEVECHI (2001) onde apresenta comparacOes realizadas por
ZANAKIS (1998) comparagdes entre o AHP, TOPSIS e ELECTRE. Ainda SALOMON et al.
(1999; 2010) pode concluir em uma pesquisa onde comparou 0 método AHP com FDA,
MACBETH, TOPSIS e ANP que em nenhum momento o AHP ¢ inferior a qualquer outro método
de decisdo multicritério e mediante aos resultados é possivel notar que foram considerados
similares e diversas vantagens da aplicacdo do AHP podem ser constatadas em todos os casos. E
por fim SALOMON ainda recomenda a utilizacdo do método AHP para obtencéo de bons, sendo
otimos resultados. Saunders (2010) em uma analise tecnica entre os métodos SJT, MAUT, AHP e
PA aponta 0 método AHP uma tecnologia claramente superior.

SALOMON (2010) realiza uma comparacdo em sua tese de livre docéncia entre 0s
métodos (MCDM) AHP e MACBETH e através do estudo comprovou-se de fato que o AHP € o
melhor método para tomada de decisdo multicritério, pois através das comparacdes realizadas o
método MACBETH gerou dois resultados incorretos, enquanto o método AHP gerou resultados
totalmente validos.

J& GUGLIELMENTTI, MARINS e SALOMON (2003) em um trabalho de mapeamento

profundo dos métodos de decisdo identificardo pontos e caracteristicas importantes, mostrando os
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principais pontos fortes e fracos de cada um dos métodos testado, facilitando a escolha dos

usuarios em relacdo a qual método utilizarem em cada situacéo, conforme é notavel na Tabela 1 de

Gugliametti, Marins e Salomon, (2003).

Tabela 1 - Comparacdo tedrica entre métodos de MCDM

AHP MAHP ELECTRE
ENTRADA DOS DADOS (INPUT)
Utilizacdo em decis6es com varios niveis SIM SIM NAO
Restricdes quanto a quantidade de elementos emumnivel SIM NAO NAO
Restri¢des quanto a quantidade de elementos emumnivel ALTA MEE_:_';A BAIXA
Necessidade de processar os dados antes que estes possam ser usados NAO SIM SIM
Possibilidade de tratar dados quantitativos e qualitativos SIM SIM SIM
Possibilidade de lidar comproblemas do tipo técnico SIM SIM SIM
Possibilidade de tratar critérios/alternativas dependentes NAO NAO NAO
Possibilidade de criar as escalas de julgamento de acordo como contexto NAO SIM NAO
SAIDADOS DADOS (OUTPUT)
Problemas comalocagio em conjuntos NAO NAO NAO
Problemas comavaliacdo de desempenho SIM SIM NAO
Problemas comavaliagdo de desempenho emclasses NAO NAO NAO
Problemas comavaliacdo de desempenho em classes SIM SIM NAO
Proporciona solu¢@es muito refinadas SIM SIM NAO
Proporciona somente eliminacdo de algumas alternativas NAO NAO SIM
Permite a avaliagdo de coeréncia dos julgamentos SIM NAO NAO
INTERFACE TOMADOR DE DECISAO Versus METODO
Disponibilidade de software para download gratuito SIM NAO NAO
Necessidade de um especialista no método utilizado MEDIA ALTA MEDIA
Utilizag&o de decisdes emgrupo SIM SIM NAO
Permisséo para a participacdo de mais de uma pessoa na decisdo SIM SIM SIM
Facilidade para estruturar o problema ALTA MEDIA N/A
Possibilita o aprendizado sobre a estrutura do problema SIM SIM N/A
Nivel de compreensdo conceitual e detalhada do modelo e algoritmo ALTO MEDIA BAIXO
Nivel de compreensdo para o decisor referente a forma de trabalho ALTO ALTO BAIXO
Transparéncia no processamento e nos resultados ALTA BAIXA MEDIA
Quantidade de aplicagdes préaticas ALTA BAIXA BAIXA
NUmero de publicacdes cientificas ALTA BAIXA MEDIA

Fonte: (GUGLIELMETTI, MARINS e SALOMON, 2003)
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Na aplicacdo em decisdes de Vvarios niveis, nota-se que os métodos AHP e MAHP possuem
metodologias especificas para composicéo e resolucdo dos problemas com hierarquias profundas.
Jacomo ELECTRE ndo foram encontrados artigos que abrangessem o assunto de hierarquias com
diversos niveis. (GUGLIELMETTI, MARINS e SALOMON, 2003)

De acordo com GUGLIELMETTI, MARINS e SALOMON, (2003), Analisando a
quantidade de alternativas e critérios, constatou-se que o0 Unico método que apresenta alguma
restricdo é o AHP original. Baseado em Miller (1956), Saaty (1997) propds a compara¢cdo com no
maximo nove itens simultaneamente, problema o qual foi corrigido por Saaty com a aplicacédo do
ratings.

Saaty (2006 e 2008) e Saloman et al.. (2009) comenta que a diferenga na aplicacdo do
ratings € que permite estabelecer comparagdes com mais do que nove niveis de importancia ou
desempenho, porque ele trabalha com medicdo absoluta (neste caso as alternativas sdo
comparadas de acordo com os niveis de intensidade associados a cada critério/subcritério).

O MAHP e o ELECTRE oferecem grande dificuldade adicional, pois na aplicacdo do
algoritmo torna-se necessario que seja feito um processamento preliminar dos dados quantitativos.
No ELECTRE € necessaria a transformacdo dos valores cardinais em ordinais e no MAHP é
necessaria a transformacao para escala geométrica, na Tabela 2 de Alves (2007) € possivel notar a
comparacdo dos critérios relevantes de cada método. (GUGLIELMETTI, MARINS e
SALOMON, 2003). O MAHP enfrente dificuldades para implementacdo do algoritmo, pois é
necessario que seja realizado um processamento dos dados quantitativos, pois o tomador de
decisdo pode inferir no resultado.

Ja 0 ELECTRE tem grandes dificuldades ao tentar ou comparar duas alternativas por falta
de informacdo ou excesso de subjetividade por parte do tomador de decisdo e com isso gera
imprecisdo no resultado, outro problema enfrentado pelo método é relacionado ao ndmero de
parametros presentes em seu desenvolvimento, o que torna 0 método muito complexo e dificil de
ser aplicado. (ALVES, 2007)
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Tabela 2 - Escolha dos Critérios Relevantes

| AHP | MAHP | ELECTRE

ENTRADA DE DADOS (INPUT)

Utilizagdo comdecisdes em varios niveis Sim Sim Né&o
Necessidade de processar dados antes que estes possamser usados Né&o Sim Sim
Possibilidade de lidar com problemas do tipo técnico Sim Sim Sim
Possibilidade de criar as escalas de julgamento de acordo como contexto Né&o Sim Né&o
SAIDA DE DADOS (OUTPUT)
Proporciona ranking completo de alternativas Sim Sim Néo
Proporciona solu¢@es muito refinadas Sim Sim Né&o
Permite avaliagdo de coeréncia dos julgamentos Sim Né&o Néao
INTERFACE TOMADOR DE DECISAO VERSUS METODO
Disponibilidade de software sobre a estrutura do problema Sim Sim Né&o
Possibilita o aprendizado sobre a estrutura do problema Sim Sim Néo
Facilidade para estruturar o problema Alta Média Né&o
Transparéncia no processamento e no resultado Alta Baixa Média

Fonte: Alves (2007, p.3)

A escolha do método AHP se deu como adequado para o desenvolvimento desta pesquisa,
ap6s analisar as informacgdes contidas na Tabela 2 realizou-se um estudo detalhado na literatura
disponivel sobre tomada de decisdo (MCDM). Sendo assim, foram considerados os seguintes
aspectos relevantes para a escolha da ferramenta: consisténcia, logica, transparéncia, facilidade de
uso, quantidade de aplicacGes préaticas e publicacdes cientificas, tempo requeridas para o processo
de analise e disponibilidade de software.

Através da andlise realizada é possivel considerar o AHP como o método mais
recomendavel para ser aplicado no ambiente empresarial por utilizar uma estratégia de
descentralizagdo do conhecimento e ser de facil compreenséo e aplicacdo e ainda possuir diversas
aplicacbes praticas (ALVES, 2007). Segundo GUGLIELMENTTI, MARINS e SALOMON
(2003), o AHP original foi considerado pelas pessoas consultadas, como o MCDM mais
“amigavel”, ou seja, tem seu entendimento mais facil do que os dois outros métodos estudados.
Principalmente, no que diz respeito a execucgdo de aplicacdes praticas. De acordo com ALVES
(2007) o AHP merece destaque, pois trabalha na divisdo de problemas de decisdo em nivel
hierarquico para obter uma melhor compreenséo e avaliagao.

Atraves dos critérios determinados foi possivel chegar a conclusdo que o método AHP
seria 0 mais indicado para o desenvolvimento desta pesquisa. Pois ele tem varios atributos
desejaveis para a realizacdo do estudo proposto como: a) € um processo de decisdo estruturado
que pode ser documentado e repetido; b) é aplicavel a situagdes que envolvem julgamentos

subjetivos; c) utiliza tanto dados quantitativos como qualitativos; d) prové medidas de consisténcia
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das preferéncias; e) ha uma ampla documentacdo sobre suas aplica¢bes praticas na literatura
académica; f) seu uso é apropriado para grupos de decisdo (JIANYUAN (2010) e STEIGUER,
DUBERSTEIN e LOPES (2010)).

4.6 TRATAMENTO E ANALISE DOS DADOS

Neste trabalho utilizou-se o software SUPERDECISIONS para o tratamento e analise dos
dados do método AHP, 0 mesmo encontra-se disponivel através do site: www.superdecisions.com,
que se torna possivel modelar automaticamente as matrizes de comparacdo, de acordo com a
hierarquia do problema de deciséo que é implantada no programa pelo usuario, conforme Figura 3
do Manual Superdecisions (2003).

O software foi criado por uma equipe de profissionais orientados por SAATY, para
desenvolver decisbes em situacbes de grandes complexidades que utilizam o método AHP e o
ANP para tomada de decisOes e feedback. A ferramenta SUPERDECISIONS consiste em clusters
de elementos (nds), e ndo elementos organizados em niveis. A menor hierarquia tem: cluster do
objetivo contendo o objetivo (goal), o cluster dos critérios contendo os elementos dos critérios e o
cluster de alternativas contendo seus elementos (alternativas).

De acordo com BOAS (2005) em uma analise tedrica do AHP ao MAHP e ao ELECTRE,
sinalizou-se com grande vantagem para a utilizacdo do método AHP, a facilidade de obtencéo de
softwares para downloads em versdo estudantil ou gratuita, além da simplicidade da interface
tomador de decisdo x método. Facilidades em estruturar o problema, a compreensdo da estrutura
do problema, a compreensdo conceitual e detalhado do modelo e do algoritmo também foram

lembrados pela autora a fim de justificar a preferéncia do AHP aos demais métodos.
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Figura 3 - Estrutura Hierarquica
Fonte: Manual Superdecisions (2003)
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Antes da realizagdo da andlise dos resultados obtidos pelo software SUPERDECISIONS,
faz-se necessario analisar pormenorizadamente as alternativas de decisdo estudadas no presente
trabalho. Em cada alternativa, gera-se um cenario diferente, com a possibilidade de manutencdo
ou desativacao desse cenario.

SAATY (1991) define cendrio como a representacdo de uma idéia particular de um
assunto, sendo enfatizado como uma representacdo adequada de sua interacdo com fatores

ambientais, sociais, politicos e tecnoldgicos e econdmicos.

5 RESULTADOS

Nesta se¢do apresentam-se os resultados que tem por objetivo verificar qual o ponto critico
que ocasiona o grande numero de reclamagdes por parte dos clientes e conseqlentemente tende
para acoes judiciais, ocasionando com isso grandes despesas para as empresas do setor de
telefonias moveis, conforme apresentado na Figura 4 do Resultado da Pesquisa.

1375

¢ 811 ¢ 823

202 —0—138T 223

COBRANCA FALHA NO QUALIDADEDE  ATRASO NA BLOQUEIO PROPAGANDA
INDEVIDA ATENDIMENTO SERVICO ENTREGA ENGANOSA

Figura 4 - Total de Reclamacdes.

Fonte: Resultado da Pesquisa

Para a conclusdo dos resultados serd levado em consideracdo itens que obtiverem: (1)
menor desempenho; (2) maior importancia; O resultado deste estudo se propde a comprovar
através de modelos matematicos, qual a alternativa é a mais adequada a ser trabalhada em
determinados periodos, os indices de menores e maiores importancia serdo obtidos através dos

valores normalizados dos autovetores.
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A logica para obtencdo dos resultados segue conforme é apresentado na Figura 5, onde ha
0 cliente x qualidade da prestacdo do servico oferecido pela empresa. De acordo com
PARASURAMAN, BERRY; ZEITHAML (1988), a qualidade percebida pelo servico € resultado
entre as comparacgoes das percepcoes e expectativas do cliente.

JAHUBBERT (1994, p. 77) diz que a qualidade do servico é a impresséo do cliente sobre a
relacdo superioridade/inferioridade da organizacdo e dos seus servigos. Seria como a atitude
resultante da comparacao expectativas x percepcéo do servico pelo cliente.

O objetivo l6gico da Figura 5 do Resultado da Pesquisa é chegar ao ponto de relagéo entre

Servigo Esperado e Servico Percebido, conforme Ibgica abaixo:

a) Expectativas < percepcdes: a qualidade percebida é boa;
b) Expectativas = percepcdes: a qualidade percebida é aceitavel;

c) Expectativas > percep¢des: a qualidade percebida é pobre;

Conhecendo as expectativas e problemas enfrentados pelos clientes a empresa podera

prestar um servico adequado e/ou superar 0s problemas ocorridos.

| Criteries -0l x|
ido
|

Alternatives

Ll

Figura 5 - Hierarquia Gerada a Partir do Software SUPERDECISIONS.
Fonte: Resultado da Pesquisa

Na Figura 5 foram definidos os critérios de acordo com PARASURAMAN, BERRY;
ZEITHAML (1993) e as alternativas criadas com base segundo fontes do PROCON (2008) e
RECLAMEAQUI (2010), o relacionamento entre as alternativas e critérios foi sequido conforme
apresentado na Figura 5.

Através da Figura 6 do Resultado da Pesquisa é possivel notar os valores determinados
para julgamento e comparacdo entre cada critério determinado conforme notado nas Figuras 5,

para que com isso possa finalizada a aplicacdo do método AHP.
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3

n Super Decisions Main Window: final.mad: Limit Matrix A 0| e
Altematives Criteres
Cluster
Node Labels Bloquei | Cobranga | Falhano Propaganda | Qualidade do | Servico : -
Araso 1 Eireg 0 Indevida | Atendimento | Enganosa | Semigo Esperado o Percbid
Atraso na Entrega 0079193 |0079193| 0079193 | 0078193 | 0079193 0079193 | 0079193 0079193
Eloqua 004813  |0048136| 0048136 | O04B136 | 0048136 | 0048136 | 0048136 0048136
I(ﬁ:zga 0141305 |041305) 0141305 | 0241305 | 0141305 0141305 | 0141309 0141305
Alterna
fves Fah e 0118003 |0118013| 0118013 | O0J18013 | 018013 0118013 | 0118013 0118013
Atendimento
E;:E;%a;da 0003105  |0003105| 0003105 | 0003105 | 0.003105 0003105 | 0.003109 0003105
?:;:Ld;dadﬂ 0110248 |0110248| 0110248 | 011048 | 0110248 0110248 | 0110248 0110248
it Senigo 0009311 |0009311 0009311 | 0008311 | 0.009311 0009311 | 0003311 0009311
Esperado
;
Servico Percebido 0490689 10490089 | 0490689 | 0490689 | 0490633 | 0490689 | 0490689 0490689
Done

Figura 1 - Matriz Identificada

Fonte: Resultado da Pesquisa

—

Através do Grafico 1 do Resultado da Pesquisa de prioridades é possivel notar as

prioridades a serem trabalhadas, nota-se um indice muito elevado na resultante Servico Percebido

em relacdo ao Servico Esperado, através deste ponto percebesse a importancia de uma maior

atencdo ao servico o qual o cliente contrata, pois 0 mesmo nédo esta atendendo as expectativas do

contratante.
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[ mer super Decisions Main Window: Unnamed file 0: Priorities |-':' | = |ﬁ]
Here are the priorities.

Molcon| Servigo Percebido | 0.81432 [0.407162

Mo lcon| Servigo Esperado | 0.18568 |0.092838
Molcon| CobrangaIndevida | 0.27940 [n.139701 [
Mo Icon | Falha no Atendimento | 0.23799 [0.118996

Mo Icon| Qualidade do Servigo | 0.22419 [0.112094

Mo lcon| Atraso na Entrega | 0.09969 |0.049847
Okay | Copy Values

Gréfico 1 — Prioridades
Fonte: Resultado da Pesquisa

Através da aplicacdo do método AHP foi possivel obter a importancia e desempenho de
cada critério a ser trabalhada, a importancia e desempenho de cada critério pode ser notado através
da Tabela 3 do Resultado da Pesquisa, junto com a analise de sensibilidade € possivel visualizar
qual critério deve ser trabalho e a partir de qual momento deve ser dada atencdo ao critério e com

iSSO conseguir obter um maior sucesso na organizacao.

Tabela 3 - Ranking das Alternativas

ALTERNATIVAS | TOTAL | NORMAL IDEAL RANKING | IMPORTANCIA | DESEMPENHO
Atraso na Entrega 0.0498 0.0997 0.3568 5 9,97 % 90,03%
Bloqueio 0.0585 0.1170 0.4188 4 11,7 % 88,3%
Cobranca Indevida | 0.1397 0.2794 1.0000 1 27.94% 72,06%
Falha no 0.1190 0.2380 0.8518 2 23.80 % 76.2%
Atendimento
Propaganda 0.0208 0.0417 0.1492 6 4,17 % 95,83%
Enganosa
Qualidade do 0.1121 0.2242 0.8024 3 2242 % 77 58%
Servico

Fonte: Resultado da Pesquisa
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Percebe-se que pela realizagdo da andlise, apresentada no Grafico 2 do Resultado da

Pesquisa percebe-se que os itens de maior importancia de acordo com seu grau apresentado séo:

e Cobranca indevida;
o Falha no Atendimento;

e Qualidade do Servigo;

1,2 1,2
1 1
0,8 0,8
0,6 0,6
0,4 0,4
0,2 0,2
0 T T T T T 0
N —

Grafico 2 - Grau de Importancia e Desempenho dos problemas

Fonte: Resultado da Pesquisa

Importante destacar que apesar do item Atraso na Entrega ter obtido um dos maiores
desempenho e uma das menores importancias para a empresa priorizar conforme apresentado na
Tabela 3, destaca-se sua importancia, pois durante analise realizada e levantamento dos dados
conforme apresentado em anexo, foi possivel notar que ocorreu um aumento significativo no
namero de reclamacdes sempre em periodos de lancamento de novos produtos.

Analisando o Grafico 3 do Resultado da Pesquisa nota-se que o Atraso na Entrega € uma das
maiores prioridades a serem tratadas pela empresa, pode-se notar isso através grande curvatura
mostrada a qual tende o critério Atraso na Entrega, € possivel identificar também que os outros 2

pontos principais a serem tratados sdo Cobranga Indevida e Falha no Atendimento.
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Desempenho Global
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Qualidade do Servige 5 0.04= | —
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Pricrity: Atrasoc na Entn p.S

Grafico 3 - Analise de Sensibilidade
Fonte: Resultado da Pesquisa

Visualizando o Grafico 4 do Resultado da Pesquisa nota-se 0 momento exato onde o atraso
na entrega deixa de ser a alternativa prioritaria a ser tratada e tornando a alternativa Cobranca

Indevida com item de maior prioritario para aquele instante.
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Desempenho Global

| 0.5 6 0.7 ~
Importancia das Prioridades Experimenték
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Elogueio [=3 D045
Cobranga Indewida 1 0262
Falha no Atendimento 3 0.211
Propaganda Enganosa 4 0.a125 l:l
Dualidade do Servigo 5 D.097 -
- F

|P ricrity: Atraso ma Entn p.lSDﬂm

Grafico 4 - Analise de Sensibilidade

Fonte: Resultado da Pesquisa

A anélise de sensibilidade foi crucial para a conclusdo deste trabalho, pois em um
problema de andlise de decisdo, examina-se varia¢des dos pay-off gerado pelas alternacfes dos
valores das probabilidades das ocorréncias dos eventos aleatdrios.

Através da analise de sensibilidade foi possivel concluir através dos resultados obtidos que
durante o periodo de tempo analisado os itens Atraso na Entrega, Cobranca Indevida e Falha no
Atendimento, sdo os itens principais a serem trabalhos pela empresa e em seguida os demais,
porém nota-se que apesar do item Atraso na Entrega ter obtido um dos maiores desempenho e uma
das menores importancias para a empresa priorizar conforme apresentado na Tabela 3, destacamos
sua importancia, pois durante analise realizada e levantamento dos dados conforme apresentado
em anexo, foi possivel notar que ocorreu um aumento significativo no namero de reclamacoes
sempre em periodos de langcamento de novos produtos.

Deste nodo para que se possa Vir a atingir os objetivos propostos no inicio do estudo, faz-

se necessario que a organizacdo venha a solucionar os problemas existentes na seguinte ordem:
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a) Atraso na Entrega — a organizacdo devera buscar um aumento na sua efetividade
operacional, de modo a reduzir a ocorréncia de atrasos, garantindo assim maior consisténcia em
seus prazos, acredita-se que a ocorréncia deste feito esteja relacionada a fatores motivadores, quais

devem ser avaliados, sendo estes:

¢ Falha no processo de previsdo de demanda para 0 novo produto — faz-se necessario analisar
e realizar ajustes ao processo de previsdo de demanda deste novo produto ao longo de seu
ciclo de vida para que possa adequar a producao ao seu atendimento;

e Desempenho operacional inferior — muitas vezes o planejado e o desempenho obtido ndo
se apresentam compativeis, deste modo a organizacdo terd que analisar seu processo
mensurando como esta a sua eficiéncia e eficAcia operacional, buscando assim estabelecer

planos para a sua adequacédo conforme a necessidade da demanda.

b) Cobranca Indevida — para o atendimento deste quesito, a organizacao devera analisar seus
processos internos, tanto a parte operacional qual envolve as pessoas, quanto a parte
informatizada, relativo ao seu sistema de dados e operagdes, buscando assim identificar onde esta
a raiz desta ocorréncia, podendo a partir deste ponto estabelecer as medidas necessarias para sua
solucdo, seja através da realizacdo de treinamentos, ou alteracdo no fluxo de trabalho, dentre
outras.

¢) Falha no atendimento — este tipo de problema esta relacionado intimamente com o grau de
treinamento e motivacdo do funcionario, sendo sua solucdo sob a responsabilidade do préprio
colaborador, desde que existam procedimentos internos que possam ser aplicados na solugéo do
problema do cliente, neste caso deve-se realizar um trabalho de treinamento e de motivacao dos
colaboradores, como também pode-se vir a adotar um sistema de remuneracdo por desempenho,
qual o venha motivar a evoluir seus resultados. No caso das solu¢cBes que ndo se encontram nos
procedimentos internos, estas devem ser revistas e incluidas nos procedimentos;

d) Qualidade de Servico — a organizacdo precisa realizar avaliacdo de seu sistema de
qualidade, priorizando diagnosticar os niveis de qualidade e eficiéncia de seus servicos, através de
um sistema de indicadores qual possibilite a sua mensuragédo. Precisa-se aqui compreender qual o
nivel de qualidade esperado pelo consumidor e comparé-lo ao nivel fornecido, de forma a realizar

as adequacdes necessarias.

Destaca-se como sugestdo de grande importancia para o alcance dos objetivos propostos a
realizacdo de uma andlise de SWOT a fim de identificar seus pontos fortes, fraque zas,
oportunidades e ameacas, seja interna ou externa para que possa melhorar o atual cenério da

empresa.
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Outra sugestéo e a aplicagdo da cadeia de valor, a fim de verificar desde as relagdes com os
fornecedores e ciclos de producédo e de venda até o cliente final. A Cadeia de Valor fragmenta uma
empresa em suas atividades de relevancia estratégica para que seja possivel compreender o
comportamento dos custos e existéncias das fontes e potenciais de diferenciacdo. A execucdo das
atividades estratégicas, seja de modo mais barato, ou melhor, faz com que a empresa possa ganhar
vantagem competitiva. (QUINTELLA, MESCHESI e OLIVEIRA, 2003)

Sugere-se também a implantacdo do conjunto de boas praticas ITIL (Information
Technology Infrastructure Library) para aplicacdo na infra-estrutura, operacdo e manutencéo
visando com isso a melhoria de um conjunto de processos e procedimentos gerenciais, com 0s
quais a organizacdo podera fazer sua gestdo tatica e operacional em vista de alcancar o
alinhamento estratégico com os negdcios.

Pelos resultados obtidos atesta-se a aplicacdo do método, pois através do mesmo tornou-se
possivel a identificacdo dos critérios a serem tratados pela empresa e foi possivel a constatacdo da
eficiéncia de cada critério identificado, através da aplicacdo do método e de solugdes aplicada nos
problemas apontados tornara possivel a reducdo dos niveis de ag¢des judiciais sofrido pela

empresa.

6 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Este trabalho teve por propdsito analisar quais sdo os principais problemas que as
companhias de telefonia movel apresentam no Brasil, sendo estes 0s maiores motivadores de
reclamac@es junto aos 6rgaos de protecdo ao consumidor. Tais fatores prejudicam a imagem das
empresas da empresa, reduzindo assim sua competitividade frente a concorréncia.

O estudo pormenorizado desses fatores teve como objetivo principal contextualizar o
leitor, conduzindo-o0 ao entendimento sobre as peculiaridades das atividades do setor de telefonias,
com o objetivo de mostrar as falhas envolvidas. Por tratar-se de um problema real, houve a
necessidade de realizar uma revisdo bibliografica sobre as Telecomunicacfes especificamente
voltadas as telefonias moveis, sugerindo a adocdo de modelos multicriteriais para fazer face aos
diversos aspectos envolvidos na fase decisoria.

Pelo desenrolar do estudo optou-se pelo uso método AHP para tratar o problema que
concentrou-se na hipOtese da possibilidade de reducdo dos niveis de acdes judiciais no setor de
telefonia mével. Sendo um dos grandes beneficios proporcionados por esta metodologia a

realizacdo da probleméatica, a sua possibilidade de estruturar hierarquicamente o problema,
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permitindo um melhor entendimento do problema e elicitagdo de preferéncias na consideracéo dos
varios aspectos qualitativos intrinsecos ao problema.

Pode-se comprovar a utilidade deste método na ordenacdo de prioridades dos alternativos
ou planos de acdo em projetos empresariais em que haja escassez ou impossibilidade de utilizacéo
ou de acesso a informagdes quantitativas do problema. Pode-se assim visualizar a sua viabilidade
para aplicagbes em organizagBes em diferentes niveis de maturidade com relacéo a redugdo dos
niveis de reclamacoes.

Atraves de calculos automatizados, como multiplicacdo de matrizes, por exemplo, 0s
programas eletronicos facilitam a sintese dos resultados, verificacdo da coeréncia dos julgamentos
e analise da sensibilidade. Na realizacéo de matrizes de julgamentos € uma demonstracdo de como
a utilizacdo de planilhas eletronicas deixam um pouco a desejar em comparagdo com softwares
especializados.

Ao longo da analise foi possivel constatar através do Grafico 2, no qual o critério
Cobrancas Indevidas apresentou maior importancia, pois este vem a ser responsavel por mais de
27% das reclamacbes geradas, sendo seguido pelos problemas ocasionados pela falha no
atendimento e qualidade de Servigos prestados, sendo por fim também considerado o critério
Atraso na Entrega, pois apesar de ter sido considerado um dos itens de menores indices de
prioridade, apenas 9,97% de importancia a ser tratado, o gestor deve atentar-se ao fato, pois a cada
lancamento de produto no mercado o indice de reclamacBes aumenta de forma exorbitante, onde
ocorre umaumento nos niveis de acdes judiciais.

Identificadas as devidas importancias relativas a cada um dos problemas, responsavel por
reclamac@es junto aos 6rgdos de prote¢do ao consumidor cabe agora as organizacdes de telefonia
movel analisar cada um destes problemas, identificando suas respectivas causas. Por meio desta
analise serd possivel desenvolver planos operacionais para a solucdo destes problemas, focando
assim seus esforcos de forma mais eficiente, concentrando nos problemas de maior importancia e
impacto frente a imagem da empresa.

A pesquisa realizada apresenta contribuicbes em areas distintas: apoio a Deciséo,
Desempenho Empresarial, Gestdo de Qualidade e Analise Setorial. De modo geral, as principais
contribuicbes desta pesquisa sdo relacionadas ao apoio a decisdo. Normalmente, os textos a
respeito deste tema, sejam livros ou artigos, apresentam os passos de um método ou de suas
variacdes e discorrem sobre aplicagcbes praticas. As contribuicfes desta pesquisa atuam
diretamente no setor de telecomunicagdes, contribuindo na reducdo de custo e melhoria da

qualidade dos servicos e imagem da empresa.
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Ao se basear nos resultados obtidos na realizacdo deste estudo, podem-se propor as

seguintes continuidades de pesquisas:

« Aaplicacdo do método proposto no setor de telefonia fixa e a andlise dos resultados, como
base para comparacédo e obtencdo de conclusGes em diferentes abordagens possiveis;

» Aplicacdo de logica nebulosa (fuzzy ou ratings) para obtengdo de uma flexibilidade ainda
maior na obtencéo dos julgamentos qualitativos;

+ Desmembramentos dos critérios e alternativas, a fim de buscar as causas geradas para o
acontecimento;

* Aplicacdo do método AHP em outras areas do setor de telefonia movel ou
telecomunicagdes, como beneficio as organizagdes;

» Analise do portfélio, no intuito de verificar investimentos e projetos tratados no setor e/ou

empresa.
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