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RESUMO

O trabalho desenvolvido teve como objetivo avaliar o grau de satisfagdo dos usuarios
de uma sorveteria. Para tanto, foi desenvolvido um modelo de avaliagao
fundamentado na metodologia multicritério de apoio a decisao (MCDA), tendo vista a
complexidade e a necessidade de se avaliar diversos critérios. A construgdo do
modelo de avaliacido contou com a participacao de especialistas sobre o assunto, e
foi estruturado em quatro eixos de avaliagdo: Qualidade do sorvete, Infraestrutura
fisica, Nivel de servigo e Localizagdo. A pesquisa de campo foi realizada junto a
clientes da sorveteria e os dados obtidos foram tabulados e tratados com a utilizagao
do software Hiview3. A avaliacdo global atingiu a nota 7,0, evidenciando que os
usuarios da sorveteria estdo satisfeitos com a qualidade dos produtos e dos servigos
prestados. Apresentando os pontos considerados pelos clientes como necessarios
para melhoria e os pontos mais bem percebidos pelos clientes.

Palavras-chave: Sorveteria; Qualidade do sorvete; Nivel de servico; Metodologia

multicritério de apoio a decisdo; MCDA



ABSTRACT

The developed work had as objective to evaluate the degree of satisfaction of the users
of an ice cream shop. In which user satisfaction is related to contentment in relation to
the ice cream parlor. For this purpose, an evaluation model based on the multicriteria
decision support methodology (MCDA) was developed, considering the complexity and
the need to evaluate different criteria. The construction of the evaluation model had
the participation of specialists on the subject and was structured in four evaluation
axes: Ice cream quality, Physical infrastructure, Service level and Location. Field
research was carried out with ice cream shop customers and the data obtained were
tabulated and processed using the Hiview3 software. The overall assessment reached
a score of 7.0, showing that the ice cream parlor's users are satisfied with the quality
of the products and services provided. Presenting the points considered by customers
as necessary for improvement and the points best perceived by customers.

Keywords: Ice cream shop; Ice cream quality; Service level; Multicriteria decision

support methodology; MCDA
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1 INTRODUGAO

O presente trabalho destinou-se a cumprir um dos requisitos para obtencéo do
grau de Bacharel em Administragao, relativo ao curso de graduacgao realizado na

Universidade de Brasilia - UnB.

A estudo teve como objetivo avaliar o grau de satisfagdo dos usuarios de uma
sorveteria. Para tanto, foi estruturado um modelo de avaliagdo com base na
metodologia multicritério de apoio a decisdo (MCDA). A pesquisa de campo foi
realizada junto a clientes da franquia de sorvetes Berry's Iced Food, em sua sede

matriz localizada na cidade de Montes Claros, Minas Gerais.

1.1 Contextualizagao

A origem do sorvete ndo tem uma data especifica ou um local de origem.
Marshall, et al. (2003) fala sobre como na era medieval ja apareciam doces de
frutas com mel congeladas através do gelo e da neve das montanhas, e que no
inicio do século XII, na literatura chinesa comecaram a aparecer produtos a base
de laticinios que fossem congelados. No século Xlll, a Europa passou a ter
conhecimento do processo de criagdo de produtos congelados. Para entédo
passar por uma longa jornada de séculos para se tornar o sorvete como €&

conhecido.

O sorvete € um produto muito consumido em todo o mundo. Tanto é que em
2021, segundo a Eurostat (2022), foram produzidos mais de 3,1 bilhdes de litros
de sorvete na Unido Europeia e nos Estados Unidos da América. O Servigo de
Pesquisa Econdmica dos Estados Unidos (2021) afirma que mais de 5 bilhdes
de litros de sorvete foram produzidos. Sendo um mercado com alto consumo em

todas as partes do mundo.

De acordo com os dados da Associagcao Internacional de Alimentos Lacteos
(2021), o mercado global de sorvete tem um grande crescimento previsto para

os proximos anos, estipulando um faturamento global de US$ 91,9 bilhdes em
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2027, um aumento de 30% em relacao aos US$ 70,9 bilhdes de 2019. Mostrando

que € um mercado de alto faturamento em todo mundo com grande crescimento.

Segundo a Associagao Brasileira das Industrias e Setor de Sorvetes (ABIS), no
Brasil mais de 10 mil empresas estao ligadas ao setor de sorvetes e gelatos com
faturamento acima de R$13 bilhdes por ano (ABIS, 2022). O que mostra que é

um mercado grande no Brasil com um alto faturamento.

Atualmente no Brasil, o numero de sorveterias esta em grande crescimento,
especialmente as sorveterias de micro e pequeno porte, responsaveis por 92%
do faturamento brasileiro do setor, mais de R$11,96 bilhdes por ano (ABIS,
2022). Com o crescente numero de lojas dos setores, torna-se cada vez mais
necessario o entendimento e aperfeicoamento das sorveterias. Segundo Kotler
e Armstrong (2003), para serem bem-sucedidas no atual mercado competitivo,
as empresas devem estar voltadas para o cliente — conquistando-o dos

concorrentes e mantendo-o por lhe entregar valor superior.

Ja que a necessidade do homem esta além da busca por alimentos que |lhe
tragam satisfacdo (NOBRE, 2009) e suas necessidades e desejos se
potencializam conforme a evolugdo da sociedade moderna. Por isso, o
entendimento das necessidades e opinides dos clientes é de extrema
importancia para que o negoécio seja bem-sucedido, especialmente em um
mercado com um faturamento tdo grande e com um potencial de crescimento

alto.

1.2 Formulagao do problema

Considerando o potencial de crescimento e de faturamento do mercado de
sorvetes, a qualidade das empresas desse segmento de sorvetes se torna um
diferencial torna-se um diferencial competitivo. Uma vez que se a empresa nao
€ considerada boa pelos clientes, ela perde espag¢o dentro do mercado e tem
uma queda no seu faturamento. O que torna extremamente importante saber a

opinido dos consumidores sobre a qualidade do sorvete e da empresa em si.
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A importancia da opinido do cliente é relevante para a manutengdo de uma
empresa. Segundo Chiavenato (2007), o cliente é o elemento imprescindivel
para que a empresa possa se manter no mercado, assim como o atendimento
ao cliente € um dos aspectos importantes do negdcio. Por isso, entender a
opinido dos clientes quanto a empresa e os aspectos que eles consideram como

sendo de maior importancia € indispensavel para o futuro de uma empresa.

Na realidade atual do mercado de sorveterias no Brasil, uma percepcgao positiva
dos clientes quanto ao produto e a prépria empresa pode ser o diferencial entre
ter sucesso ou fracassar. Para a realizagdo do estudo, partiu-se do seguinte
problema de pesquisa: como avaliar o grau de satisfagdao dos clientes de

uma sorveteria?

1.3 Objetivo Geral

O objetivo geral deste trabalho foi a avaliar o grau de satisfacdo dos clientes de

uma sorveteria com base na metodologia multicritério de apoio a deciséo.

1.4 Obijetivos Especificos

Para possibilitar a execu¢cdo do objetivo geral proposto, foram definidos os

seguintes objetivos especificos:

e Realizar uma pesquisa bibliografica sobre as qualidades do sorvete;

e Construir e aplicar um modelo multicritério de avaliacao;

e Realizar uma pesquisa de campo junto aos clientes da sorveteria;

e Tabular os dados da pesquisa com base no modelo multicritério de
avaliagcdo desenvolvido;

e Proceder o calculo das avaliagdes e analisar os resultados obtidos; e

e Efetuar o diagndstico dos resultados obtidos dentro da realidade da

empresa pesquisada.
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1.5 Justificativa

A prosperidade de um negdcio depende da sua relagdo com o cliente, se o
cliente esta satisfeito e feliz com sua empresa, ela tende a prosperar se a
experiencia for negativa, o negdécio tende a fracassar. Kotler e Keller (2006, p.
144) afirmam que, a empresa deve medir a satisfagdo com regularidade porque
a chave para reter clientes esta em satisfazé-los, uma vez que o cliente
altamente satisfeito permanece fiel por mais tempo, compra mais, fala bem da
empresa, da menos atengdo a concorréncia e € menos sensivel a prego.

Impactando diretamente nos resultados econdmicos da empresa.

Considerando o impacto que a satisfacdo dos clientes tem nos negdcios, é do
interesse das empresas, entender e buscar pela satisfagdo dos clientes. Mas,
Bezerra (2013, p. 12), fala que nunca vai ser possivel satisfazer 100% dos
clientes, o que nao deve impedir a empresa de fazer o maximo esforgo para
alcancar a minima satisfacdo esperada por eles. Mesmo que nem todos os
clientes saiam satisfeitos, quanto mais clientes saem tendo uma boa relagdo com
eles, melhor para os negdcios e para a prosperardo da empresa. Do contrario,
os efeitos podem ser devastadores.

O presente estudo contribuiu para a criacdo de um modelo multicritério de
avaliagao da satisfagao dos usuarios de uma sorveteria, gerando uma nota geral
dada pelos clientes para a sorveteria em si. Mostrando pontos a serem
melhorados e sugestdes de como melhora-los no contexto da sorveteria em que
foi realizado a pesquisa de campo. Também apresenta uma literatura para area,
até entao nao feita dentro da perspectiva da avaliagao multicritério da satisfagao

dos clientes de uma sorveteria.

1.6 Estruturacao do Trabalho

O trabalho esta estruturado em seis sec¢des: introdugao, com a informacao inicial
sobre a pesquisa; o referencial tedrico, com o embasamento cientifico dos

principais tema abordados pela pesquisa; a metodologia de pesquisa, com
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enfoque no modelo multicritério desenvolvido para a elaboracdo e
desenvolvimento da pesquisa; a construcdo do modelo de pesquisa; o

cronograma de desenvolvimento; e as referéncias.
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2 REVISAO TEORICA

Neste capitulo serdo apresentados os seguintes pontos relacionados a tematica
da pesquisa: Apresentacdo dos conceitos relacionados ao sorvete;
Conceituacdo da qualidade do sorvete; Conceituacado da infraestrutura fisica;
Conceituacdo do nivel de servigo; Definicdo dos conceitos presentes na
acessibilidade as pessoas de deficiéncia; e Conceituacdo da localizacao.

Sorvete

Os sorvetes sdo misturas homogéneas ou nédo de ingredientes alimentares,
bebidas e resfriadas até o congelamento, resultando em massa aerada
(BRASIL,1999). Séao considerados por Akbari, Eskandari e Mohammad (2019),
como uma matriz alimentar complexa que consiste em uma mistura multifasica
congelada contendo cristais de gelo, bolhas de ar, glébulos de gordura
parcialmente coalescentes dentro de um soro de proteinas descongeladas

dissolvidas, acucares e sais minerais.

O sorvete chegou ao Brasil em 1834, no estado do Rio de Janeiro. Era composto
por gelo, ao qual eram adicionadas frutas tropicais para dar um sabor a mais
(MATIAS, 2015). Desde entdo ganhou o coragéo dos brasileiros e o mercado.
Sua caracteristica doce, textura suave e cremosa torna este produto atrativo para
0s consumidores e um comércio com grande potencial de crescimento para a
industria alimenticia (SALGADO, 2013).

O sorvete tem sido apresentado como produto com boa aceitagdo e um grande
mercado a ser explorado, isto devido a procura de produtos que proporcionem
experiéncias sensoriais exoticas (ZACARCHENCO; VAN DENDER; REGO,
2017)

Atualmente, a industria do sorvete possui uma 6tima perspectiva de crescimento
comercial nos proximos anos, pelo fato de o setor estar cada vez mais separado
por nichos, com publicos bem segmentados (DA SILVA, 2022). Segundo o ABIS

(2022), o consumo anual brasileiro de sorvete em 2020 foi de 1.050 milhdes de
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litros e o per capita de 4,98 litros, com grande possibilidade de crescimento. Mas,
com os consumidores exigindo uma qualidade crescente dos produtos.

2.1 Qualidade do sorvete

Para que o sorvete possua uma boa qualidade € primordial que a matéria-prima
utilizada na fabricagcdo do sorvete seja de uma boa procedéncia e seja
conservada de maneira adequada com a finalidade de garantir a qualidade do
produto (VICENTE; CENZANO; VICENTE, 1996).

Também é necessario que a consisténcia do sorvete seja de extrema qualidade.
Uma vez que, a consisténcia refere-se a dureza ou maciez do produto, podendo
ser afetada pela temperatura e viscosidade da mistura (CHARLEY; WEAVER,
1998).

Outro ponto de extrema importancia para a qualidade do produto ¢ a refrigeracéo
deles. De modo a garantir a qualidade do sorvete, a temperatura de
armazenamento recomendada é na faixa de -30 a -40 °C. Ja no transporte,
recomendam-se temperaturas inferiores a -18 °C, de forma que a temperatura

do produto n&o exceda 4 °C sobre a temperatura de estocagem (BRASIL, 1999).

Considerando a importéncia de fabricar e armazenar o produto de maneira
adequada, é necessario a implementacdo de uma boa infraestrutura fisica, com
um arranjo fisico que promova uma boa circulagédo e armazenamento dentro da

empresa.

2.2 Infraestrutura fisica

Considerando a importancia da qualidade do sorvete, para Slack et al. (2009), o
estudo do arranjo fisico implica em uma melhora do layout das empresas a fim
de aperfeicoar o fluxo de materiais, pessoas e informacdes, aumentar a

eficiéncia de utilizacdo dos operadores e equipamentos, maximizar o conforto
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para os clientes e o espago para vendas além de maximizar a seguranga dos

operadores.
Segundo Oliveira (2004), os dez principais objetivos de um arranjo fisico, sao:

I. Satisfazer o operador;
[I.  Dar uma aparéncia mais agradavel ao ambiente;
[ll.  Melhorar a producgao e reduzir o tempo;
IV. Reduzir espacgo percorrido pelo funcionario;
V. Facilitar a supervisao;
VI.  Facilidade no ajuste;
VII.  Fluxo eficiente que impacte de maneira positiva os clientes;
VIIl.  Reduz a fadiga dos funcionarios em relagao a desempenhar suas tarefas;
IX. Economia dos espacos;

X. Seguranga e preservar a saude do funcionario.

Considerando os dez objetivos, com uma boa infraestrutura, a empresa
conseguiria melhorar as suas operagdes, satisfazer os consumidores e
funcionarios, melhorar o espaco e o fluxo de pessoas e ter uma melhora na
producdo e armazenamento dos produtos, garantindo uma melhor qualidade do
sorvete. O que consequentemente ajudaria na melhora do nivel de servigo aos
consumidores, outro ponto, de extrema importdncia para um bom

desenvolvimento da empresa.

2.3 Nivel de servigo

Segundo Prietro (2007), a exceléncia nos servigos ao cliente € o conjunto de
atividades desenvolvidas por uma organizagdo com orientagado ao mercado,
direcionadas a identificar as necessidades dos clientes, procurando atender as

suas expectativas, criando ou aumentando o seu nivel de satisfagéo.

Mas essa satisfagcdo dos individuos com a empresa, pode ser impactada de

diversas maneiras, ja que é algo extremamente complexo de ser analisado, e
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voluvel. E, como um servico s6 pode ser considerado de qualidade quando
proporciona um determinado nivel de satisfagdo (LAS CASAS, 2021), a
necessidade de entender os aspectos que impactam na satisfagdo do usuario é

crescente. Assim como mostra o Quadro 1.

QUADRO 1

Aspectos que influem na satisfagcado dos individuos e desafios para os servigos
de atendimento.

] . . Aspectos que influenciam na satisfagao dos
Desafios para os servicos de atendimento |
individuos

. ] o Pessoas ficam satisfeitas com diferentes
A satisfagédo dos clientes é subjetiva. ]
estimulos.

. ) o Dados de pesquisas nao revelam os aspectos
Satisfacao dos clientes é dificil de ser . ) )
) psiquicos que possam ser interferidos no
medida.
processo.

. B ) o Os clientes somente irdo mudar de ideia apos
A satisfagé@o do cliente nao é facilmente . )
determinado tempo ao receber servigos de
mudada. .
melhor qualidade de forma permanente.

) . Devem-se procurar desenvolver servigos que
Os clientes nao se satisfazem apenas com ]
) tenham maior valor agregado para tornar as
relagao qualidade/prego.
ofertas mais aceitaveis e vendaveis.

Deve-se segmentar o mercado 0 maximo

possivel para atingir os consumidores.

No marketing de servigos é possivel adaptar as

ofertas e clientes individualizados.

A satisfagcéo dos clientes néo é
exclusivamente determinada por fatores

humanos.

Para o cliente, ndo importam os recursos que
sao usados, mas sim o resultado de sua

utilizacao.

Fonte: Las Casas (2021)

Para ter um bom entendimento dos consumidores quanto ao que ele espera de
determinado servigo, uma vez que a entrega deste deve estar diretamente
relacionada com o atendimento de suas expectativas. Um dos principios basicos

de um bom atendimento € que ele seja considerado uma parte integrada de um
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processo mais amplo, como uma boa estrutura organizacional e boa
administracdo de relacionamento com todos que contata uma empresa:
fornecedores, concorrentes, sistema financeiro, jornalistas, entre outros (Las
Casa, 2021).

Chiavenato (2007), complementa dizendo que o sucesso da empresa depende
da maneira como ela age sob os fatores de diversidade, a maneira estratégica
que se impde frente ao grupo de interesse. Ou seja, como ela estrutura o seu
nivel de servico e a sua relagcdo com os usuarios. Uma das principais maneiras

de agregar esse valor € com uma boa localizagao.

2.4 Acessibilidade para as pessoas com deficiéncia

A Lei n°® 10.098, de 19 de dezembro de 2000, estabelece regras e critérios
basicos acerca da acessibilidade das pessoas com deficiéncia (PCD) e com
mobilidade reduzida, ou seja, com seus movimentos limitados em consequéncia
da deficiéncia fisica, onde tera atencado especial e adaptacbes nos ambientes
(BRASIL, 2000).

Essa inclusdo da acessibilidade, requer planejamento prévio e um alinhamento
que perpassa todos os processos de gestdo, promovendo estratégias e
estruturas em alinhamento com os objetivos da empresa, de maneira a alavancar
o processo de maneira dindmica e continua, investindo na acessibilidade interna
e no desenho do trabalho, na formacgao, dentre outros aspectos culturais dentro
da empresa (CARDOSO; ARAUJO, 2006; SIMONELLI; JACKSON FILHO,
2017).

Mas esse planejamento prévio tem que ser feito, uma vez que o direito a
acessibilidade de pessoas com deficiéncia se fundamenta nos direitos humanos
e de cidadania, sendo regulamentado, no Brasil, pela Norma Brasileira 9050 da
Associacao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) de 2004, atualizada em 2015.

Nesta, sao fixados os critérios e parametros técnicos para elaboracdo de
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projetos, construgdes, instalacbes e adaptacbes de edificios, mobiliarios,
espacos e equipamentos urbanos as condi¢cdes de acessibilidade (ABNT, 2015).

2.5 Localizagao

Segundo Reimers e Clulow (2004), a localizagéo das lojas € de importancia
critica, sendo crucial para o sucesso da sua atividade comercial, pois essas
escolhas proporcionam conveniéncia, a minimizagao dos esforgcos de consumo

dos clientes e o reforco da fidelidade dos consumidores.

Tendo uma boa localizagdo, a empresa consegue promover um acesso pratico,
atraindo inumeros clientes e aumentando o potencial de vendas da loja (Ferraz
2021). Definir os critérios da escolha desse ponto comercial, € vital para terem a
localizagdo adequada. Mendes e Themido (2004) reforgam ser necessario
entender todos os aspectos relacionados ao desempenho da loja, os quais
demandam informacdes que vao além da localizacdo propriamente dita, tais

como dados geograficos, demograficos, socioecondmicos e da competicdo

3 METODOS E TECNICAS DE PESQUISA

O método, segundo Trujillo (1974, pg. 24), é a forma de proceder ao longo de
um caminho. Na ciéncia os métodos constituem os instrumentos basicos que
ordenam de inicio o pensamento em sistemas, tracam de modo ordenado a
forma de proceder do cientista ao longo de um percurso para alcangar um

objetivo. Sendo, portanto, um caminho para o entendimento da realidade do fato.

Nesta parte do trabalho seguirdo os seguintes topicos: Tipo e descri¢do geral da
pesquisa; Caracterizagdo da organizagao, setor; Caracterizagédo da populacéo e
amostra; Caracterizacdo dos instrumentos de pesquisa; e Descricdo dos

procedimentos de coleta e de analise de dados empregados.
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3.1 Tipologia e descrigao geral dos métodos de pesquisa

Para o presente estudo, foram utilizadas fontes primarias e secundarias, usando
uma pesquisa de campo efetuada com a aplicacdo de um questionario, que € a
fonte primaria, estruturado pelos principais pontos expostos pelos especialistas
durante as reunides. Somada a uma pesquisa bibliografica, que é a fonte
secundaria, feita com o intuito de adquirir um conhecimento para a analise dos
dados (ZANELLA, 2009).

A pesquisa aplicada tem como foco os problemas presentes nas atividades das
instituicdes, organizagdes, grupos ou atores sociais. Estando empenhada na
elaboragao de diagndsticos, identificagdo de problemas e busca de solugdes.
Responde a uma demanda formulada por “clientes, atores sociais ou
instituicées” (THIOLLENT, 2009, p.36). Considerando isso, foi desenvolvida uma
pesquisa aplicada, ja que tinha como objetivo a obtencéo de informagdes para a
realizacédo da avaliagao, com o propésito de obter um diagndstico da satisfagcéo

dos clientes e contribuir para as novas pesquisas.

Em relacdo a abordagem da pesquisa, ela poderia seguir dois rumos de
pesquisa, qualitativa e quantitativa. Segundo Minayo (2001), a pesquisa
qualitativa é caracterizada como uma pesquisa que trabalha com o universo de
significados, motivos, aspiragdes, crengas, valores e atitudes, correspondendo a
um espacgo mais profundo das relagdes, dos processos e dos fenbmenos que

nao podem ser reproduzidos a operacionalizagao de variaveis.

Ja a pesquisa quantitativa, segundo Fonseca (2002, p.20), € centrada na
objetividade, considerando que a realidade s6 pode ser compreendida com base
na analise de dados brutos, recolhidos com o uso de instrumentos padronizados

€ neutros.

Considerando a diferenga da pesquisa quantitativa e qualitativa, Fonseca (2002,
p.20) afirma que a utilizagdo conjunta da pesquisa qualitativa e quantitativa
permite recolher mais informag¢des do que se poderia conseguir isoladamente.

Por isso, a abordagem da pesquisa, é do tipo mista, por ser estruturada através
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do entendimento das opinides geradas pelos respondentes, sendo, portanto,
qualitativa. Mas ela também possui um fator quantitativo, por utilizar
instrumentos estratégicos para o tratamento dos dados e o uso do software

Hiview3.

Em relacdo aos objetivos da pesquisa, ela é considerada descritiva e
exploratoria, pois a pesquisa bibliografica contribui para a ampliacdo dos
conhecimentos e permite explorar a realidade da experiéncia de consumo dos

usuarios da sorveteria.

E considerado descritivo por descrever a metodologia para avaliar o grau de
satisfacdo dos usuarios e detalhar as caracteristicas do objeto de pesquisa
(ZANELLA, 2009). Conforme Zanella (2009), sobre os procedimentos técnicos,
foi realizada uma pesquisa bibliografica, referente aos temas que constituem a

estrutura e os aspectos importantes de uma sorveteria.

Sendo feito um brainstorm, em que cada pessoa fala, dando sugestbes para
resolver um problema, sem que essas sugestdes sejam criticadas pelos outros
participantes do grupo (MAXIMIANO, 2000). No contexto da pesquisa, foi feita
uma pesquisa com cada decisor apresentou critérios que considera importante
para a avaliagdo de uma sorveteria, através do brainstorm, sem receber criticas

durante o processo.

Com os dados obtidos do brainstorm, ocorreu o agrupamento dos pontos
levantados em critérios, que foram validados pelos mesmos decisores e

determinados os pesos correspondentes a eles.

Apos isso, foi efetuada uma pesquisa de campo por meio de um questionario,
com base nos critérios e subcritérios determinados, realizada nos meses de
dezembro de 2022 e janeiro de 2023. Por isso, os dados coletados para a
avaliagao se referem ao momento pesquisado e nao sera feita uma comparagao
com os resultados de momentos diferentes, para identificar as mudangas ao

longo do tempo.
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3.2 Caracterizagao do objeto do estudo

O objeto de estudo é a empresa Berry's Iced Food, com foco especial em sua
sede na cidade de Montes Claros, Minas Gerais. A empresa escolhida foi aberta
no final de outubro de 2019 e com pouco tempo de funcionamento foi capaz de
expandir ao ponto de se tornar uma franquia. Toda a pesquisa foi feita com a
aprovagao e consentimento da empresa em questdo e foi realizado uma
entrevista com os socios, para entender mais sobre as origens da empresa e 0s

pontos relevantes delas.

3.2.1 Dados da Empresa

Raz&o Social: Barbosa e Souza Comercio de Alimentos LTDA
Nome Fantasia: Berry’s Iced Food

Porte: Microempresa

3.2.2 Quadro Social

Bernardo Gomes- CEO e socio;

Ricardo Dias- Sdécio.

Jainy Cordeiro- Sécio e Diretor Executivo.

3.2.3 Logomarca e Slogan

A Figura 1 apresenta a logomarca e a Figura 2 a mascote da empresa Berry’s

Iced Food, na qual foi realizado o presente estudo.
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ICED FOOD

Figura 1 - Logomarca
Fonte: Instagram da Berry’'s Iced Food

Figura 2 - Mascote
Fonte: Instagram da Berry’s Iced Food

3.2.4 Sobre a Empresa

A sorveteria analisada localiza-se em Minas Gerais, na cidade de Montes Claros,
assim como apresentada na Figura 3. Chamada Berry's Iced Food, foi aberta em
novembro de 2019, através da parceria do Bernardo Gomes, Ricardo Dias e
Jainy Cordeiro. “Sonhavamos em um lugar apaixonante como um delicioso
sorvete onde as pessoas pudessem se encontrar e desfrutar de uma experiéncia

unica e deliciosa.” (Gomes, 2022).

Pelo seu sucesso nos negécios, a empresa foi convertida em uma franquia,
abrindo duas novas lojas em Uberaba e em Belo Horizonte, ambas em Minas
Gerais e estando no processo de construcao de outras 7, 4 em Minas Gerais, 2

em Sao Paulo, 1 em Mato Grosso do Sul, 1 em Goias e 1 no Distrito federal.
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Atualmente, esta em analise a abertura de outras sedes da franquia em outras

cidades, estados e até paises.

Figura 3 - Fachada da erry's Iced Food em Montes Claros (MG)
Fonte: Instagram da Berry’s Iced Food

A Berry’s é especializada na fabricagdo artesanal de sorvetes, assim como
apresentado na Figura 4, possuindo 57 sabores de sorvetes, podendo ser eles
sem acgucar, sem lactose ou tradicionais. Com 90 opcdes de caldas e
acréscimos. Eles atendem pela modalidade de self-service em que o cliente se
serve com o sorvete no balcao de sorvetes, como mostrado na Figura 5, e segue
para o balcdo de atendimento, como mostrado na Figura 6, para a pesagem e
pagamento do sorvete.

Figura 4 - Sorvete
Fonte: Instagram da Berry’s Iced Food
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Figura 5 - Balcdo dos Sorvetes
Fonte: Instagram da Berry’s Iced Food

r— -

Figura 6 - Balcao de Atendimento
Fonte: Instagram da Berry’s Iced Food

Possuem ainda a venda de picolés; brownies, como mostrado na Figura 7;
cookies, como na Figura 8; waffles, apresentados na Figura 9; squeeze, squeeze
leiteira e caneca retrd, apresentados na Figura 10. E do tipo self-service, em que
o cliente se serve com os produtos, pese o sorvete e paga pelo consumo.

Atualmente, o valor de 1kg do sorvete é de R $81,90.

Brownie
Fonte: Instagram da Berry’s Iced Food
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Figura 7 - Cookies
Fonte: Instagram da Berry’s Iced Food

N Figura 8 - Waffles
Fonte: Instagram da Berry’s Iced Food

Figura 9 - squeeze e caneca retrd
Fonte: Instagram da Berry’s Iced Food

O presente estudo focou unicamente na sede da Berry 's em Montes Claros,

analisando as caracteristicas da sede em especifico e o estudo de campo dela.
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3.3 Participantes da pesquisa

Para obtengéo de um resultado fidedigno da pesquisa, as informagdes coletadas
vieram diretamente dos préprios clientes da sorveteria, por possuirem uma
experiéncia direta com a empresa. Tendo sido contactados de maneira virtual,

pela internet e de maneira presencial.

3.4 Caracterizacao e descricao dos instrumentos de pesquisa

O presente trabalho foi desenvolvido em torno de uma pesquisa qualitativa, cujo
instrumento utilizado para coleta de dados foi um questionario elaborado pela
autora, com caracteristicas desenvolvidas conforme os critérios e subcritérios
estabelecidos no modelo de avaliacdo. Primario e Secundario, de Natureza
Aplicada, com uma Abordagem Qualitativa e Quantitativa, possuindo Objetivos
Descritivo e Exploratério e usando Procedimentos técnicos, Pesquisa de campo

e documental.

Visando alcangar os objetivos propostos, o questionario foi construido com
perguntas objetivas para coletar a opinido dos usuarios. Em que cada pergunta
constitui em um dos pontos de vista elementares (PVEs) previamente
determinados. Foi empregado neste questionario, questdes de multipla escolha
com uma escala de respostas para assinalar entre as opgdes excelente, bom,
regular, ruim e péssimo, em cada uma das perguntas. Como pode ser observado

no apéndice A.

3.5 Procedimentos de coleta e de analise de dados

A aplicacdo do questionario para coletar os dados ocorreu, primeiramente, via
entrevista presencialmente. Foi apresentado o questionario, aos usuarios da

sorveteria, a fim de coletar os dados necessarios ao estudo. Seguidamente, foi
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realizada a entrevista com usuarios da sorveteria de maneira online, pela

internet.

O questionario usado em ambas foi redigido no aplicativo de gerenciamento de
pesquisas e coleta de informacgdes (Google Forms) para que fosse aplicado em

campo, com a possibilidade de preenchimento pelos respondentes via internet.

De todos os usuarios contatados na pesquisa de campo, dezessete
responderam efetivamente. Apds as respostas serem coletadas, elas foram
extraidas do Google Forms, inseridas no software Hiview3, para mensurar os
resultados. Apos isso, foram efetuadas as analises dos dados fundamentadas
em informacdes obtidas na propria pesquisa de campo e conhecimentos

adquiridos na pesquisa bibliografica.
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4 CONSTRUGAO DO MODELO DE AVALIAGAO

A metodologia utilizada para execug¢ao da pesquisa foi a multicritério de apoio a
decisdo (MCDA), sendo uma metodologia para estruturagcdo de problemas e
avaliagao multicritério de alternativas, que sintetiza e aprimora os pressupostos
de outros métodos. Ela € voltada para analisar situagbes complexas, a partir de
um conjunto de indicadores quantitativos e qualitativos distintos, que podem ser
utilizados tanto para apoio a decisdao quanto como um conjunto de técnicas
analiticas (SILVEIRA JR. et al., 2018).

Os métodos multicritérios fazem parte do escopo da Pesquisa Operacional (PO),
nao a PO tradicional, desenvolvida na Segunda Guerra Mundial, mas sim a nova
abordagem desenvolvida através dos estudos de Roy, em 1968, na Franga e por
Keeney e Raiffa (1976) e Saaty (1977) nos Estados Unidos, autores

considerados os pioneiros da metodologia multicritério de apoio a decisao.

Para avaliar o grau de satisfagdo dos usuarios de uma sorveteria, foi
desenvolvido um modelo de avaliacido especifico para esta finalidade, que
seguiu as premissas e fundamentos epistemoldgicos propostos por Ensslin et al.
(2001). Uma equipe de especialistas em sorveterias colaborou com a construgéo
do modelo de avaliagao. E, para construgdo do modelo de avaliagado, com base

em Ensslin et al. (2001), considerou-se as seguintes etapas:

e Definicdo do rétulo do problema;

e |dentificacdo dos atores envolvidos no processo de avaliagao;
e Identificacdo dos elementos de avaliag&o (critérios);

e Construgao da arvore de Valor;

e Construgao dos descritores;

e Construcao das fungdes de Valor; e

e Determinagao das taxas de substituicdo (pesos).

Assim, como pode ser observado na figura 12:
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Figura 10- Fases do MCDA
Fonte: Ensslin (2000);

4.1 Definicao do rétulo de pesquisa

O rétulo é a definicdo precisa do objeto de estudo, tendo como objetivo manter
a delimitacdo do contexto avaliativo e o foco nos aspectos mais relevantes
(Ensslin et al. 2001), sendo definido pelos pesquisadores em questao. O objetivo
do estudo foi avaliar o grau de satisfacdo dos usuarios de uma sorveteria, com
o intuito de contribuir para a melhora da sorveteria em si. O rétulo definido para

a pesquisa foi: avaliar o grau de satisfagao dos clientes de uma sorveteria.

4.2 lIdentificagao dos atores

Os atores sao participantes diretos e ou indiretos do processo decisorio, que
contribuem para a construgao do modelo, classificados por Ensslin et al. (2001),
em dois grupos: agidos e intervenientes. Em que os agidos sdo aqueles afetados
diretamente pelas decisdes tomadas, participando indiretamente do processo
decisorio.
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Ja, os intervenientes s&o constituidos por trés tipos de atores: decisores, que
detém o poder de decisdo e podem ser responsabilizados pelo efeito da decisado
(Winterfeldt e Edwards, 1986); representantes, sado representantes dos
decisores, quando designados por estes; e os facilitadores, trata-se de
especialistas com a funcdo de conduzir o processo de decisdo ou de avaliagao,

usando ferramentas construidas para essa finalidade.

Em relacdo aos atores que participaram direta ou indiretamente do processo

decisorio, eles sao divididos em agidos e decisores:

e Agidos - 0s usuarios da sorveteria, os clientes, a qual sdo os beneficiarios
diretos do estudo realizado, mas que, nesse caso, participaram da
construcdo do modelo;

e Decisores - especialistas em relagdo a uma sorveteria, convidados para
contribuir com os seus conhecimentos para a construgdo do modelo.
Sendo convidados para essa tarefa, dois especialistas detentores de
profundo conhecimento do setor de sorvetes, ambos donos da sorveteria
analisada e um cliente da mesma.

4.3 Critérios e Subcritérios

Os elementos de avaliacido constituem a base do processo avaliativo. Ensslin et
al. (2001) propdem um conjunto de passos para a identificagado dos elementos,

a saber:

e |dentificagdo dos Elementos Primarios de Avaliacao (EPA);
e Construgao de Mapas Cognitivos; e

e Identificagcdo dos Pontos de Vistas Fundamentais (PVF).

Os pontos de vista fundamentais correspondem aos aspectos considerados
pelos decisores como essenciais para o processo de avaliagdo, ou seja, sdo os

pontos principais que comporao o escopo maior do modelo de avaliagao.

Segundo Keeney e Raiffa (1976) e Quirino (2002), os PVFs precisam cumprir 0s

seguintes requisitos: ser essencial, ser controlavel, ser completo, ser
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mensuravel, ser ndo- redundante, ser conciso, ser compreensivel, ser isolavel e

ser operacional.

Apds constatar que eles atendem a todos os requisitos, devem ser submetidos
a avaliagao dos decisores. E, apds validados, passariam a constituir uma familia

de PVFs, que sera o pilar para a estruturagdo do modelo (Bana e Costa, 1992)

Os PVFs, se houver necessidade, devido a sua complexidade podem ser
decompostos em Pontos de Vistas Elementares (PVEs) e em Pontos de Vistas
Sub elementares (PVSs), constituindo-se, assim, a estrutura basica do modelo

multicritério de avaliagdo (Quirino, 2002).

Através da pesquisa realizada com os decisores, foi feita uma divisdo dos
critérios identificados como relevantes para a avaliagdo de um sorveteria de
acordo com suas especificidades. Sendo divididos em pontos de vistas
fundamentais (PVFs). Dos quais foram validados pelos decisores, constituindo a
familia de PVFs desse modelo. Por sua complexidade, foram decompostos em
Pontos de Vistas Elementares (PVE), constituindo-se, assim, a estrutura basica

do modelo multicritério de deciséo, apresentada a seguir:

PVF 1-Qualidade do Sorvete
e PVE 1.1- Cremosidade;
e PVE 1.2- Textura;
e PVE 1.3- Aparéncia;
e PVE 1.4 Sabor.

PVF 2-Infraestrutura fisica
e PVE 2.1-Balcao;
e PVE 2.2-Balcdo do sorvete;
e PVE 2.3 - Mobiliario
e PVE 2.4 -Decoragao;
e PVE 2.5-Limpeza;
e PVE 2.6- Higienizagao;

e PVE 2.7- Acessibilidade as pessoas com deficiéncia.



36

PVF 3- Nivel de servigo

PVE
PVE
PVE
PVE
PVE

3.1- Atendimento;

3.2- Qualidade da embalagem;
3.3- Conhecimento do produto;
3.4- Atencao com o Pedido;

3.5- Tempo de Espera para Receber e Pagar pelo Pedido.

4- Localizagao
PVE 4.1-Vias de acesso;

PVE 4.2- Estacionamento;
PVE 4.3- Visibilidade da Loja.

4.4 Descritores

Um descritor corresponde a um conjunto de niveis de impacto (NI) destinados a

descrever os desempenhos plausiveis das acdes potenciais, entendidas como

as alternativas que estdo sendo avaliadas.

Segundo Ensslin et al. (2001), promovem o necessario entendimento do que

sera mensurado, enquanto a fungéo de valor evidencia as informacgdes relativas

as diferencas de atratividade entre os niveis de impacto dos descritores.

Visando atingir os seguintes propoésitos (Quirino, 2002):

Auxiliar na compreensao da acao potencial que esta sendo avaliada;

Tornar o ponto de vista inteligivel;

Permitir a geragao de agdes de aperfeicoamento (quando for o caso);

Possibilitar a construgao de escalas de preferéncias locais;

Permitir a mensuracao de desempenho de agdes em um critério;

Auxiliar a construgdo de um modelo global de avaliagéo.
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Os niveis de impacto sao limitados por um numero finito, os quais determinam
as repercussdes das agdes que caracterizam o descritor. Para esta pesquisa,

foram definidos cinco niveis de impacto para todos os eixos de avaliacio:

e NS5 — nivel de impacto com maior atratividade (limite superior);

e N4 — nivel de impacto com atratividade imediatamente inferior;

e N3 - nivel de impacto com atratividade intermediaria;

o N2-

e nivel de impacto com atratividade imediatamente inferior a intermediaria;
e

e N1 — nivel de impacto com menor nivel de atratividade (limite inferior).

Em relacdo aos descritores, corresponde a um conjunto de niveis de impacto
(NI), destinados a descrever os desempenhos plausiveis das agbes potenciais,
consideradas alternativas que estdo sendo avaliadas. Os descritores foram
comuns para todos os critérios de avaliacdo que estdo detalhados no Quadro 2.
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QUADRO 2
Descritores dos critérios de avaliagao
Nivel de Impacto Descrito
N5 Excelente
N4 Muito Bom
N3 Bom
N2 Regular
N1 Ruim

Fonte: Autora

4.5 Funcgao de Valor

As funcoes de valor sdo ferramentas destinadas a quantificar a performance dos
critérios ou subcritérios (agdes potenciais), segundo os sistemas de valores dos
decisores (Ensslin et al., 2001). Em que a funcédo de valor tem por finalidade

quantificar as agdes potenciais (SILVEIRA Jr.et al., 2018).

A construcdo das fungdes de valor se da a partir de comparacdes da diferenca
de atratividade entre as a¢des potenciais, conforme disciplina Beinat (1995). Tais
comparagoes sao efetuadas solicitando-se ao decisor que expressa
qualitativamente, por meio de uma escala ordinal semantica (com palavras), a

intensidade de preferéncia de uma acg&o sobre a outra (Quirino, 2002).

Através do questionamento aos decisores, expressa verbalmente a diferenga da
atratividade entre duas agbes potenciais, “a” e “b” (a mais atrativa que b).
Escolhendo uma das categorias constantes da escala original utilizada pelo

Macbeth, indicada no Quadro 3 (Quirino 2002).
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QUADRO 3

Escala ordinal semantica utilizada pelo Macbeth

Descrigao Escala
Nenhuma diferenga de atratividade (indiferenca) Nula
Diferenca de atratividade muito fraca Muito fraca
Diferenca de atratividade fraca Fraca
Diferenca de atratividade moderada Moderada
Diferenca de atratividade forte Forte
Diferenca de atratividade muito forte Muito forte
Diferenca de atratividade extrema Extrema

Fonte: Adaptado de Quirino (2002).

4.6 Taxas de Substituicao (Pesos)

As taxas de substituicdo, taxas de compensagao ou pesos, sao as taxas que
expressam a perda de desempenho que uma acao potencial deve sofrer em
certo critério para compensar o ganho em outro, de tal maneira que seu valor
global permanecga inalterado (SILVEIRA JR., 2018)

A determinacao das taxas de substituicdo dos critérios por meio do método swing

weights consta de dois passos:

a) A ordenagéao dos PVFs por ordem de preferéncia segundo o juizo de
valor dos decisores;

b) Definicdo das respectivas taxas de substituicao.

Apresenta-se a seguir, na Tabela 1, a pontuagao atribuida aos PVFs do modelo

exemplificado:



40

Tabela 1 - Pontuagao atribuida aos PVFs

Ponto de Vista Fundamental Pontos
PVF 1 - Qualidade do Sorvete 100
PVF 2 - Infraestrutura fisica 97

PVF 3 - Nivel de servigo 95

PVF 4 - Localizagao 90
TOTAL 382

Fonte: Autora.

A Tabela 2 demonstra a metodologia de calculo das taxas de substituigao

(pesos) desses PVFs.

Tabela 2 - Taxas de substituicao dos PVFs (critérios)

PVF Descrigao

Calculo do valor Percentual

Taxa de Substituicao

PVF 1 Qualidade do Sorvete
PVF 2 Infraestrutura Fisica
PVF 3 Nivel de Servigo

PVF 4 Localizagao

100/382 x 100 = 26,18%

97/382 x 100 = 25,39%

95/382 x 100 = 24,87%

90/382 x 100 = 23,56%

26,18%

25,39%

24,87%

23,56%

4.7 Arvore de Valores

Fonte: Autora

Apds a estruturacdo do modelo basico é feita a respectiva arvore de valor, que

corresponde a um diagrama arborescente da estrutura definida, composto pelos

elementos indicados abaixo:

e um objetivo estratégico;

e PVFs ou critérios;

e PVEs (e PVSs, caso sejam necessarios) ou subcritérios.

Na Figura 12, apresenta-se a estrutura arborescente do modelo multicritério

exemplificado, com a indicagdo das taxas de substituicdo (pesos) de todos os

critérios e subcritérios.
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Apods a estruturacdo do modelo de avaliagao, serao mostrados e construidos os
procedimentos para o calculo das avaliacbes e a realizagdo da analise de

sensibilidade.

4.8 Procedimento para o calculo das avaliagoes

Considerando que o objetivo do estudo consistiu em estruturar um modelo de
avaliagcao para descobrir o grau de satisfagdo dos usuarios de uma sorveteria,
discutidos nos itens anteriores, apresentam-se, os procedimentos para a
transformacao das avaliagdes qualitativas (fruto da pesquisa de campo) em uma
avaliacdo quantitativa global que consiga expressar, de forma numérica, numa

escala de zero a dez, o grau de satisfagao dos usuarios da sorveteria.

O tratamento dos dados da pesquisa foi efetuado pelo software Hiview3, por
meio do qual foi possivel determinar as avaliagdes dos critérios (avaliagbes
parciais) com base no modelo de avaliagédo definido e, a partir destas avaliagdes,
foi calculado a avaliagao global, por meio das formulas de agregagao aditiva
constantes das equagbes apresentadas a seguir (adaptadas de Ensslin et al.,
2001):

a) Equacao para o calculo das avaliagoes dos critérios (PVFs):

m n

APVF = Z pi. [(FViRj)1/n]1/10
1

=1 j=

[1]

Onde:

* APVF = avaliagao do critério (PVF);

* FViRj = fungéo de valor do respondente j impactada no subcritério i;
* pi = taxa de substituicdo do subcritério i;

* n = numero de respondentes da pesquisa de campo; e

* m = numero de critérios do modelo.
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Tal equacéo esta submetida as seguintes restricoes:

» O somatorio das taxas de substituicdo deve ser igual a 100% (p1 + p2 + ... +
pn =100%); e

* O valor das taxas de substituicdo deve ser maior do que zero e menor do que
n
AG = Zpi.xi(PVF)
i=1
1 (1 > pi >0 para i =ao numero de subcritérios do PVF).
b) Equacao para o calculo da avaliagao global:

[2]

Onde:

* AG = avaliacao global;

* xi (PVF) = avaliagao dos critérios (1, 2, 3 e 4);

* pi = taxa de substituicdo (peso) dos critérios (1, 2, 3 e 4); e

* n =4 (numero de critérios do modelo).
Esta equacéao esta submetida as seguintes restricoes:

» O somatorio das taxas de substituicdo deve ser igual a 100% (p1 + p2 + ... +
p4 = 100%); e

* O valor das taxas de substituicdo deve ser maior do que zero e menor do que
1(1>pi>0parai=1,2,..4).

Estas formulas sao suficientes para, a partir dos dados levantados na pesquisa,
devidamente tabulados e tratados pelo software Hiview3, se calcular as
avaliagbes dos critérios (PVFs) e global (nota final) que, em ultima analise, se

constituira no indicativo da avaliagdo do grau de satisfagao da sorveteria.

No que tange ao calculo das avaliagbes dos critérios, o procedimento adotado é
semelhante ao indicado acima, correspondendo a média ponderada das

avaliagbes dos subcritérios. Que tém suas avaliagdes calculadas diretamente
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pelo Hiview3, a partir das fungdes de valor imputadas as respostas dos
questionarios da pesquisa de campo.

4.9 Analise de sensibilidade

Apesar de o modelo de avaliagao ter sido concebido com cuidado e dedicagao
por parte dos decisores durante a definicao dos seus parametros, € preciso saber
até que ponto ele é robusto o suficiente para imprimir credibilidade ao resultado

da avaliacdo. Por tanto, € necessario realizar uma analise de sensibilidade.

A analise de sensibilidade possibilita verificar se uma pequena alteragao na taxa
de substituicdo impactara no resultado global (SILVEIRA JUNIOR, 2018). Para
realizacdo da analise de sensibilidade do modelo, € necessario efetuar uma
variagao na taxa de substituicdo de cada critério e verificar o impacto ocorrido
nas avaliagbes das ag¢des potenciais (ENSSLIN et al., 2001).

A robustez do modelo é comprovada quando pequenas variacdes na taxa de
substituicdo dos critérios ndo afetam significativamente a avaliagao global. Por
outro lado, uma ocorréncia significativa aponta para a necessidade de rever o
modelo (ENSSLIN et al., 2001; SILVEIRA JUNIOR, 2018).

Quando o peso de um critério € alterado, as demais taxas de substituicdo dos
critérios restantes precisam ser ajustadas para que o total ndo se altere e
permanega com o valor de 100%. Nesse contexto, o ajuste dos demais critérios

é efetuado pela formula sugerida por Ensslin et al. (2001) demonstrada a seguir:

., pn.(1-pi")
PR = —a =)

[3]

Onde:
* pi = taxa de substituicado (peso) original do critério i;
* pi’ = taxa de substituicdo (peso) modificada do critério i;

* pn = taxa de substituicdo (peso) original do critério n; e
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* pn' = taxa de substituigdo (peso) modificada do critério n.

A analise de sensibilidade do modelo de avaliagao foi realizada com base na
variagao das taxas de substituicao dos critérios (PVFs) em 10% para mais e para
menos, conforme proposto por Ensslin et al. (2001), a fim de verificar o impacto
que causara no resultado global. No subitem 5.3, sera demonstrada a aplicagao
desta analise.
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5 APRESENTAGAO E ANALISE DOS DADOS

A pesquisa de campo foi desenvolvida nos meses de dezembro de 2022 e janeiro
de 2023, por entrevistas feitas de maneira presencial e pela internet, as pessoas
entrevistas foram contactadas por comodidade, baseado nos clientes ja
conhecidos pela autora. Foi desenvolvido, junto aos canais de comunicagdo, um
questionario com o intuito de coletar os dados necessarios para o estudo, feito
junto aos clientes da sorveteria em que o estudo esta sendo realizado. O roteiro
do questionario foi estruturado com as perguntas desencadeadas pelo modelo
de avaliagao base, constituida apds a aprovagao dos Decisores, como exposto

no item 4.

A partir dos dados obtidos da pesquisa de campo e com o modelo de avaliagao
definido, foram computados e tratados os dados, calculando as avaliagbes dos
critérios globais e efetuada a analise de sensibilidade. Para tanto, esse item sera
dividido em duas partes: Analise dos dados e Aplicagdo da analise de

sensibilidade.

5.1 Analise dos dados

Todas as respostas coletadas na pesquisa de campo foram tabuladas e tratadas
com o software Hiview 3 com base no modelo de avaliagdo. Apds os devidos
calculos, foram encontrados os resultados das avaliacbes dos critérios,

subcritérios e global, compilados e demonstrados na Tabela 3.
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Tabela 3 - Resultados das avaliagoes dos critérios, subcritérios e global

PVFs PVEs Avaliagdo | Pesos dos | Avaliagdo | Pesos dos Avaliagao
(Critérios) | (Subcritérios) | dos PVEs PVEs dos PVFs PVFs Global
1.1 7,5 25,34%
1.2 7,4 24%
PVF 1 13 82 24% 7,6 26,18%
. , (s}
14 7,5 26,67%
2.1 7,0 12,04%
2.2 7,6 15,25%
2.3 7,4 14,45%
o,
PVF 2 2.4 7.6 13.65% 7,2 25,39%
2.5 7,6 16,05%
2.6 7,7 15,75% 7,0
2.7 5,1 12,85%
3.1 7,5 22,22%
3.2 7,4 17,78%
o
PVF 3 3.3 6.9 18,89% 7,0 24.87%
34 7,5 21,11%
3.5 59 20%
4.1 7,1 37,05%
PVF 4
o,
4.2 4,0 33,33% 5.9 23.56%
4.3 6,6 29,62%

Fonte: Autora

5.1.1 Analise do PVF 1 - Qualidade do Sorvete

De Jesus Magalhaes e Broietti (2010) consideram que os requisitos para se obter

um sorvete com qualidade s&o: cremosidade: a textura da massa deve ser suave
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e cremosa; sabor: o excesso de agucar torna o sorvete enjoativo e dificulta a
conservagao; apresentacdo: deve-se dar importancia a cor da massa,
diferenciacado das diversas opg¢des de coberturas, aspectos de embalagem e
casquinha; variedade: de opgdes nos sabores atrai mais o consumidor e ajuda a

aumentar as vendas.

Tendo isso em consideracdo, o critério da Qualidade do Sorvete foi dividido em

quatro subcritérios avaliados com as seguintes notas:

e 1.1 - Cremosidade - nota 7,5;
e 1.2-Textura-nota7,4;

e 1.3 - Aparéncia - nota 8,2;

e 1.4 - Sabor - nota 7,5;

Os pesos dos PVEs deste critério foram os respectivamente: 25,34%, 24%, 24%
e 26,67%, respectivamente. A avaliagdo deste PVF obteve a nota 7,6,
correspondente a média ponderada dos PVEs que o compdéem. A Tabela 4

ilustra o resultado da avaliagdo do PVF 1 — Qualidade do Sorvete

Tabela 4 - Avaliagao do PVF 1 — Qualidade do Sorvete

PVF (Critério) PVF 1
PVEs (Subcritérios) 1.1 1.2 1.3 1.4
Avaliacao dos PVEs 7,5 7,4 8,2 7,5
Pesos dos PVEs 25,34% 24% 24% 26,67%
Avaliacao do PVF 7,6

Fonte: Autora

O PVF 1 foi o que recebeu a melhor nota entre todos os PVFs, mostrando que a
qualidade do sorvete foi o item mais bem avaliado entre os clientes, o que no
contexto de uma sorveteria, € considerado como algo positivo, ja que é a base
de toda a empresa. E, se ele € bem avaliado, significa que a sorveteria na
totalidade pode estar indo bem.
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Ja que a Cremosidade do sorvete (PVE 1.1), recebeu uma nota de 7,5, o que é
considerada uma boa nota, mas ainda, baixa para a relevancia deste subcritério

dentro em uma sorveteria.

Em relagado ao critério de Textura (PVE 1.2), a nota geral do subcritério foi de
7,4, 0 que é uma boa nota para o subcritério. Embora quanto melhor a textura
do sorvete, melhor a qualidade dele, segundo Charley e Weaver (1998).

O ponto mais bem avaliado deste PVF e de todos os PVEs foi a da Aparéncia do
sorvete (PVE 1.3), mesmo assim tendo sido bem menos avaliado do que o
esperado. Uma vez que a aparéncia do sorvete teve um dos menores pesos e
relevancia no PVF em questdo. Enquanto os subcritérios que possuem um maior

peso nao foram tdo bem avaliados como ele.

O que leva a questionamentos do porqué os clientes gostam mais da aparéncia
do sorvete em si (PVE 1.3), do que de outros critérios tdo importantes, como
sabor (PVE 1.4), Higienizagdo (PVE 2.6) e Atendimento (PVE 3.1).

Por fim, em relagdo ao ultimo subcritério deste PVF, o Sabor do sorvete (PVE
1.4), obteve a nota geral de 7,4, recebendo uma boa nota, mas ainda bem menor
do que o esperado. Uma vez que ele possui o maior peso do PVF, por ser
considerado o mais importante. O que leva ao questionamento se o sabor do
sorvete ndo precisa passar por mudangas. Ja que o sabor do produto, na opinido

dos clientes, esta pior do que a aparéncia (PVE 1.3) dele em si.

Além disso, € importante ressaltar que o sabor é uma opinidao individual. Uma
vez que cada pessoa sente os sabores de uma forma unica, de acordo com as

suas preferéncias.

5.1.2 Analise do PVF 2- Infraestrutura Fisica

O critério da Infraestrutura Fisica foi dividido em quatro subcritérios avaliados

com as seguintes notas:

e 2.1-Balcdo-nota7,0;

e 2.2 - Balcao de Sorvetes - nota 7,6;
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e 2.3 - Mobiliario - nota 7,4;

e 2.4 - Decoracgao - nota 7,6;

e 2.5-Limpeza - nota 7,6;

e 2.6 - Higienizagao - nota 7,7,

e 2.7 - Acessibilidade aos portadores de necessidades especiais - nota 5,1;

Os pesos dos PVEs deste critério foram respectivamente: 12,04%, 15,25%,
14,45%, 13,65%, 16,05%, 15,75% e 12,28%. A avaliacdo deste PVF obteve a
nota 7,2, correspondente a média ponderada dos PVEs que o compdem. A

Tabela 5 ilustra o resultado da avaliagdo do PVF 2 — Regularidade

Tabela 5 - Avaliagao do PVF 2 — Infraestrutura Fisica

PVF PVF 2
(Critério)
PVEs 2.1 2.2 2.3 2.4 25 2.6 2.7
(Subcritérios)
Avaliagao 7,0 7,6 74 7,6 7,6 7,7 5,1
dos PVEs
Pesos dos 12,04% 15,25% 14,45% 13,65% 16,05% 15,75% 12,85%
PVEs
Avaliacao 7,2
do PVF

Fonte: Autora

O critério da infraestrutura fisica foi o segundo, mais bem avaliado, entre os
clientes, mostrando que eles consideram como sendo uma das melhores partes
da empresa. O que é positivo por consistir basicamente na avaliagdo da loja em
si, e ela sendo bem avaliada, significa que sua infraestrutura € um bom recurso
para captacao de clientes e agrada eles de modo geral. Mas, possui um lado
negativo também que € de que outros pontos relevantes para uma boa avaliagao
de um estabelecimento como mostrado nos outros PVFs ndo estdo sendo tao

bem-vistos pelos clientes.

Analisando os subcritérios deste PVF de maneira individual, é possivel perceber

que o Balcéo (PVE 2.1), usado para o atendimento e pagamento dos produtos,
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foi avaliado com uma nota 7,0, sendo uma boa nota de forma geral. Mas essa a
qualidade desse PVE, também impacta no PVE, do tempo de espera para

receber e pagar pelo pedido (PVE 3.5).

Por ser um item unico, que comporta um unico funcionario por vez, que precisa
pesar o sorvete, fazer pagamentos e disponibilizar as retiradas de sorvetes pelo
delivery. Tornando o espag¢o muito tumultuoso, pequeno e pouco agil. Sendo um
ponto que pode ser usado na estruturagdo de uma nova estratégia

organizacional, a melhoria do arranjo fisico.

O PVE, referente ao Balcédo de Sorvete (PVE 2.2), recebeu a nota geral de 7,6,
0 que é uma boa nota para um item mobiliario. Embora, esse mesmo mobiliario
seja de extrema importancia para a manutencdo de uma boa qualidade do
sorvete, podendo impactar nos resultados do PVF 1, de qualidade do sorvete.
Se nao possuir uma boa refrigeracdo, pode impactar na perda de todo um
estoque de produtos. Sendo, portanto, de extrema importancia.

Ja sobre o Mobiliario (PVE 2.3), a nota geral foi de 7,4. Em que o mobiliario diz
respeito a itens como mesas e cadeiras. Sendo importantes por prolongar, captar
e oferecer conforto aos seus clientes. Sua nota mostra que o mobiliario € bem-

visto, mas ainda, sim, poderia passar por melhorias.

Em relagado a Decoragéo (PVE 2.4), a nota geral foi de 7,6, o que significa que a
decoragao da loja € bem-vista pelos clientes. Mas, essa nota ser maior do que a
do Mobiliario (PVE 2.3), mostra que os clientes consideram a loja como sendo
mais bem decorada do que com uma boa qualidade e quantidade de mobilias
para comportar as necessidades dos clientes. Embora a decoragdo da loja,
acaba sendo uma forma de aumentar a visibilidade dela (PVE 4.3) e captar novos

clientes.

Quanto ao PVE relacionado a Limpeza (PVE 2.5), a nota geral foi de 7,6, o que
€ uma nota menor do que o esperado. Ja que € uma caracteristica extremamente
importante, uma vez que é um lugar onde sao produzidos e vendidos alimentos.

Sendo relacionado a limpeza geral da loja e dos mobiliarios.
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Ao considerar o PVE de Higienizagdo (PVE 2.6), a nota geral foi de 7,7,
considerada uma boa nota e a maior obtida em todos os PVEs. O que mostra
que a higienizagdo € algo levado a sério pela sorveteria e percebido pelos
clientes, ganhando a maior nota. Referindo-se a higienizagdo dos produtos, da

fabricacéo e dos itens em que ficam os produtos.

Por fim, a Acessibilidade aos Portadores de Necessidades Especiais (PVE 2.7),
recebeu uma nota 5,1, a segunda menor nota de todos os PVEs. O que mostra
que € um ponto que os clientes percebem como néo sendo tao considerando e
nem tao importante dentro da sorveteria. Tendo grandes margens para melhora,
sendo um ponto a ser considerado, na estratégia organizacional e planejamento

futuro da empresa.

5.1.3 Analise do PVF 3 - Nivel de Servico

O critério de Nivel de Servigo foi dividido em quatro subcritérios avaliados com

as seguintes notas:

e 3.1 - Atendimento - nota 7,5;

e 3.2 - Qualidade da Embalagem - nota 7,4;
e 3.3 - Conhecimento do Produto- nota 6,9;
e 3.4 - Atencdo com o Pedido - nota 7,5;

e 3.5-Tempo de Espera para Receber e Pagar pelo Pedido - nota 5,9;

Os pesos dos PVEs deste critério foram respectivamente: 22,22%, 17,78%,
18,89%, 21,11% e 20%. A avaliagdo deste PVF obteve a nota 7,0,
correspondente a média ponderada dos PVEs que o compdem. A Tabela 6

ilustra o resultado da avaliacdo do PVF 3 — Nivel de Servico.
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Tabela 6 — Avaliagcao do PVF 3 — Nivel de Servico

PVF (Critério) PVF 3
PVEs (Subcritérios) 3.1 3.2 3.3 3.4 3.5
Avaliagao dos 7,5 7,4 6,9 7,5 5,9
PVEs
Pesos dos PVEs 22,22% 17,78% 18,89% 21,11% 20%
Avaliacado do PVF 7,0

Fonte: Autora

Em relagdo a esse critério, o subcritério de Atendimento (PVE 3.1) recebeu a
nota de 7,5, embasada na maior nota do PVF. Sendo reconhecida como de maior
importancia dentro do critério pelos decisores e recebendo o maior peso do
grupo. E, o fato de dentre os subcritérios deste PVF, ser considerada uma das
maiores, retrata a sua qualidade com os clientes. Tendo grande impacto com

eles.

Outro ponto a ser considerado € o0 que enquadra o atendimento em si dentro da
sorveteria. Que nesse caso entram outros subcritérios como o conhecimento do
Produto (PVE 3.3), a Atengdo com o Pedido (PVE 3.4) e o Tempo de Espera
para Receber e Pagar pelo Pedido (PVE 3.5). Sendo diretamente impactada pelo

resultado individual de cada subcritério.

Além dos seus pontos Unicos como possuir educacao e respeito ao se relacionar
com os clientes, oferecer ajuda ao detectar problemas e estar sempre solicito a

responder perguntas e ajudar os clientes em quaisquer eventuais necessidades.

Também deve-se considerar que, uma boa parte do Atendimento (PVE 3.1) é
feito no Balcao (PVE 2,1), o que significa que a qualidade dele em si, impacta no
atendimento ao cliente. E, por ele n&o ter recebido uma nota tio boa, a nota do
atendimento € comprometida por ele. Essa deficiéncia faz com que muitas vezes
todo o processo de atendimento seja feito de maneira mais rapida e nem tao boa

quanto poderia
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Ja em relacdo ao subcritério da Qualidade da Embalagem (PVE 3.2), ele recebeu
a nota 7,4. Sendo uma das mais bem avaliadas pelos clientes dentro desse PVF,
mas a com o0 menor peso dentro desse critério. Mostrando que dentre os outros

pontos, € considerado pelos decisores como um dos menos importantes.

E, tendo isso em vista, o fato da qualidade da embalagem em si esta sendo
igualmente avaliada, a Textura do sorvete (PVE 1.2) e 0,1 ponto menor do que
a Cremosidade (PVE 1.1) e o Sabor (PVE 1.4) dele. Leva a questionamentos
sobre a importancia dada pela empresa ao recipiente que segura o produto em
detrimento do préprio produto em si. Sendo um ponto a ser considerado pela

empresa, na criagado das novas estratégias e novos produtos.

Em relagao ao subcritério de Conhecimento do Produto (PVE 3.3), a nota foi de
6,9. A menor nota do critério e uma das menores notas em toda pesquisa.
Mostrando que foi um dos pontos menos bem avaliados da empresa, possuindo

grande margem para melhora.

Como os colaboradores possuirem um baixo conhecimento do produto, pode ser
extremamente prejudicial a empresa, por muitas vezes, os clientes precisarem
de ajuda na escolha dos produtos. E, precisarem de mais informagdes que
podem n&o estar disponiveis de maneira fisica na loja. Como em casos de
alergia e restricbes alimentares que o conhecimento dos ingredientes e preparo
do produto é de extrema importancia. A falta de conhecimento em relagao ao

produto, dentro do setor alimenticio, pode levar a reagdes alérgicas.

E, no caso da sorveteria, por ndo ter um rétulo especifico para cada sabor, fica
a cargo dos colaboradores passar essas informagdes em caso de necessidade
e solicitagao por parte do cliente. O que a nota recebida, mostra estar ocorrendo

uma falha nesse processo de comunicag¢ao tao importante para a empresa.

Mostrando a necessidade de um treinamento mais especializado com os
colaboradores e uma possivel necessidade de disponibilizar essas informacgdes
nutricionais e ingredientes de maneira online e acessivel a todos. Sendo

apontado e comunicado pelo colaborador em caso de necessidade
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Ja sobre o subcritério de Atencdo com o Pedido (PVE 3.4) a nota obtida foi de
7,5. Sendo uma das maiores notas do PVF 3 e uma das maiores notas dentro
da pesquisa. Mostrando que € um ponto em que os clientes estdo se sentido
bem com o servigo oferecido. Por ser o segundo com maior peso dentro do

critério, mostra ser um ponto importante para os decisores.

E, essa relagdo entre ter um maior peso e receber uma boa nota, mostra que
esta seguindo um bom caminho dentro da empresa e atendendo as expectativas
dos clientes. Mas, essa atengao com o pedido, pode ser impactada por outros
subcritérios como o Atendimento (PVE 3.1) e a Qualidade da Embalagem (PVE
3.2).

Pelo subcritério da Atengdo com o Pedido (PVE 3.4) ter recebido a mesma nota
que o Atendimento (PVE 3.1), mostra que para os clientes eles possuem a
mesma qualidade, podendo ser muitas vezes equiparada. Como, na realidade
da sorveteria, o atendimento ao cliente, muitas vezes pode ser o manuseio do
sorvete e a propria atencdo com o pedido. Sendo subcritérios que tendem a

andar juntos, em relagao a nota.

O que € mostrado pelas respostas obtidas nos questionarios, na maioria das
vezes, a resposta para ambos os subcritérios foi a mesma, com pequenas
variagdes, em que a Atencdo com o Pedido (PVE 3.4) foi mais bem avaliada. O
que mostraria que o contato do colaborador com o produto esta sendo mais bem

feito e um possivel problema seria na relagdo do colaborador com o cliente.

Por fim, o subcritério de Tempo de espera para receber e pagar pelo pedido
(PVE 3.5) recebeu a nota de 5,9. Sendo o menor PVE dentro do critério de Nivel
de Servigo, e um dos menores dentro de toda avaliagdo. Sendo um dos unicos
a receberem como resposta o nivel de impacto N1, considerado ruim pelos

clientes questionados.

Como na realidade da sorveteria pesquisada, eles utilizam o modelo self-service,
em que o proprio cliente se serve com o produto. A determinagao do valor é feita
pela pesagem do produto servido pelo cliente. E, como o processo de pesagem

e pagamento é feito no mesmo lugar pelo mesmo funcionario, a demora
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apresentada para receber e pagar pelo sorvete (PVE 3.5) pode estar relacionada
a outros subcritérios como o Balc&o (PVE 2.1) e o Atendimento (PVE 3.1).

Assim, como apresentado anteriormente, o Balcao (PVE 2.1) ndo recebeu uma
nota tdo boa, por ser considerado um espago pequeno, com muito tumulto,
acarretando um aumento do tempo para o atendimento ao cliente. E, quando
feito o Atendimento (PVE 3.1), ele € comprometido pelo fato de apenas um
cliente poder ser atendido por vez, com um unico funcionario pesando e
recebendo o pagamento pelos produtos. Aumentando o tempo gasto com todo

O processo.

5.1.4 Analise do PVF 4- Localizacao

O critério da Qualidade do Sorvete foi dividido em quatro subcritérios avaliados

com as seguintes notas:

e 4.1 - Facilidade de Acesso - nota 7,1;
e 4.2 - Estacionamento - nota 4,0;
e 4 3- Visibilidade da loja - nota 6,6;

Os pesos dos PVEs deste critério foram respectivamente: 37,05%, 33,3% e
29,62%. A avaliacdo deste PVF obteve a nota 6,4, correspondente a média
ponderada dos PVEs que o compdem. A Tabela 7 ilustra o resultado da

avaliagao do PVF 4 — Localizagao
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Tabela 7 — Avaliagao do PVF 4 - Localizagao

PVF (Critério) PVF 4
PVEs (Subcritérios) 4.1 4.2 4.3
Avaliagao dos PVEs 7,1 4,0 6,6
Pesos dos PVEs 37,05% 33,3% 29,62%
Avaliagcao do PVF 59

Fonte: Autora

O PVF 4 referente a Localizagao recebeu a nota geral de 5,9. Sendo a pior nota
entre todos os PVFs e a pior nota em um dos seus subcritérios. Sendo um ponto
extremamente importante a ser considerado. Ja que todos os outros PVFs
receberam notas gerais maiores que 7, enquanto ele recebeu uma nota 1,1

pontos mais baixa do que a segunda menor.

A razdo de possuir uma nota tdo baixa € um dos seus subcritérios,
Estacionamento (PVE 4.2) ter a menor nota em toda pesquisa, considerada ruim,
por mais de 30% de todos os participantes. E, ndo recebendo notas tado boas
assim para compensar essa diferengca. Além de ser um subcritério que possui

um alto peso dado pelos decisores, impactando ainda mais na péssima nota.

Em relagéo ao subcritério de Facilidade de Acesso (PVE 4.1) ele recebeu a nota
de 7,1, sendo a maior nota dentro do PVF, e uma boa nota de forma geral. O
que pode ser justificado pela sua localizag&do. Ja que se encontra em uma das
principais avenidas da cidade, perto do centro dela e cercada por outros

restaurantes de diversos segmentos.

A Facilidade de Acesso (PVE 4.1) foi considerada pelos decisores como a mais
importante dentre os subcritérios do PVF, recebendo o maior peso, e sendo um

dos maiores fatores que motivou os donos da sorveteria a abrirem ela na
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localizagcdo atual. Mostrando que € um subcritério muito importante para a

empresa, mas nao tdo bem avaliado quanto poderia.

Uma possivel justificativa para isso, seria a expansao crescente da cidade para
longe do centro dela, distanciando os possiveis clientes da loja em si. Tornando
mais custosa a locomocao até a sorveteria e abaixando a sua nota em relacéo a
Facilidade de Acesso (PVE 4.1).

O subcritério do Estacionamento (PVE 4.2), como foi apresentado anteriormente,
foi o subcritério que recebeu a pior nota entre todos os PVEs, ficando com a nota
de 4,0, enquanto a maioria dos subcritérios receberam notas acima de 7.
Mostrando ter uma grande discrepancia entre essas notas. E, as condi¢des de
Estacionamento como um problema real para a empresa, que necessita de
estratégias para resolugdo desse problema quanto antes, para ndo impactar

ainda mais em outros critérios e subcritérios.

Mas, os principais problemas em relagdo ao Estacionamento (PVE 4.2) esta, em
contrapartida, aos pontos positivos para a Facilidade de Acesso (PVE 4.1), que
seria a de se localizar em uma das principais avenidas da cidade. Justamente
por se localizar em uma avenida, a quantidade de vagas disponiveis para

estacionar é extremamente limitada.

Outro é que ela esta perto do centro da cidade, sendo, portanto, uma area cara
para compra a alocacao de terrenos e estabelecimentos, desincentivando a
criacdo de estacionamentos privativos na regido. Além de n&o ter muito espago
para expansao e criagdo de novos espacgos. Uma vez que, a cidade ja cresceu

em seus entornos e espacos sao extremamente restritos.

O ultimo contraponto seria o de se localizar perto de outros restaurantes e
estabelecimentos do ramo alimenticio. O que limita ainda mais os espacgos de
estacionamento. Uma vez que, seus clientes estdo interessados nos mesmos

espacos de estacionamento.

Outro ponto a ser considerado, é de que parte dos espacos de estacionamento

necessitam de (Trem de papel para colocar no carro e ndo levar multa), o que &
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um custo extra ao cliente e ndo é encontrado com facilidade para ser comprado

nas proximidades imediatas.

Por fim, o subcritério da Visibilidade (PVE 4.3) da loja recebeu a nota 6,6, sendo
uma das piores notas dos subcritérios. Uma possivel razdo para isso ter
acontecido s&o também os pontos positivos da Facilidade de Acesso (PVE 4.1).
Por se localizar em uma avenida, ocorre um grande transito de carros por dia.
Mas esses carros estdo passando com pressa e sem necessidade de parar, pela
falta de faixas de pedestre e sinais por perto. O que faz com que eles nao

percebam a existéncia da loja.

Em relacéo a se localizar perto do centro da cidade, a pressa por circular pela
avenida s6 aumenta, por serem pessoas circulando para ir e voltar dos seus
trabalhos e para resolver problemas, estando preocupados com outras coisas ou

simplesmente no piloto automatico. (como o povo chega em casa sem perceber).

Ja em relacgao a se localizar perto de outros estabelecimentos do mesmo ramo,
a loja acaba ficando um pouco camuflada, por se encontrar no meio de tantas
outras parecidas. O que inclusive dificulta os clientes de localizarem a loja

quando estao indo nela pelas primeiras vezes.

5.1.5 Avaliacado Global

A nota da avaliagéo global foi de 7,0. O que é uma nota regular, considerada
satisfatoria. Mas ainda pode melhorar tendo em vista o grande potencial da
sorveteria. O resultado foi alcangado com a média ponderada das avaliacbes

dos critérios (PVFs), conforme demonstrado no Tabela 8.
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Tabela 8 — Avaliagoes e pesos dos critérios e avaliacao global

Discriminagao Pontuacao e Pesos
PVFs (Critérios) PVF 1 PVF 2 PVF 3 PVF 4
Avaliacao dos 7,6 7,2 7,0 59
PVFs
Pesos dos PVFs 26,18 25,39% 24.87% 23,56%
Avaliacao Global 6,9

Fonte: Autora

E possivel perceber que 3 dos PVFs mantiveram suas notas acima de 7,
mantendo um certo padréo nas notas, e uma certa regularidade nas avaliagdes
individuais dos PVEs. Mas o PVF 4, apresentou uma nota discrepante de 5,9,
quebrando o padrdo. O que mostra que tem algum problema dentro dos PVEs

dele, que nesse caso € o PVE 4.2, do Estacionamento.

Essa padronizagdo nas notas, acabou acarretando uma declinacéo linear das
notas, o que sinaliza uma hierarquia das avaliacdes dos clientes e uma possivel
priorizacdo da empresa na ordem dos PVFs. Como a ordem dos PVFs foi
estruturada baseada a partir de que os quesitos foram sendo citados, a
declinagdo das notas condiz com o esperado de que 0s primeiros pontos a serem
lembrados em uma avaliagao de uma sorveteria sejam os pontos de maior foque

da empresa e consequentemente seus pontos de destaque.

Embora a declinagcido constante nao fosse esperada, uma vez que nem todos os
PVEs foram citados na ordem em que foi estruturado, recebendo notas menores
do que os outros PVEs do mesmo PVF. Mas essa discrepancia das notas em
relagdo aos pesos, ainda foi pequena o suficiente para manter a padronizacao

de decrescimento das notas.

A pesquisa apresentou como ponto mais bem avaliado a Qualidade do Sorvete
(PVF 1), o que faz sentido por ser uma sorveteria e toda a empresa girar em

torno desse produto em especial. Mas a pequena diferenga entre a nota desse
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critério e a da Infraestrutura (PVF 2), é de apenas 0,2 pontos. O que leva a crer

que a importancia dada ao sorvete e a loja em si é basicamente a mesma.

O que faz sentido quando levado em conta a declaragdo de um dos sdcios,
GOMES (2022), que disse que tinham a ideia de montar um negdcio e calhou de
ser uma sorveteria. Dando um foco maior a estruturagdo da empresa do que ao

produto base, sem deixar de focar nele.

Outro ponto a ser levado em conta é como, durante a pesquisa, algumas
pessoas relataram que tiveram uma experiéncia ruim com a empresa, 0 que
ocasionou em queda grande da nota resultante do calculo das avaliagdes.
Resultando em uma redugao em especial dos valores dos PVF1 e PVF2, de mais

de 10%, diminuindo a nota da sorveteria como um todo.

Mostrando a importancia e a relevancia de uma boa experiéncia do cliente. Uma
vez que um cliente que tenha uma ma experiéncia pode impactar extremamente

no negocio de uma empresa e na sua avaliagao global.

Em relagao a Infraestrutura (PVF 2), foi um ponto muito levado em consideracao
na constru¢ao da loja, em entrevista com um dos sécios ele citou o desejo de
fazer com que ndo fosse apenas uma sorveteria, mas fosse toda uma
experiéncia. Criando a loja, com o objetivo de proporcionar toda essa experiéncia
aos clientes. Pensando no mobiliario, a iluminagao indireta, na temperatura local,

nos odores, nas texturas e tudo que compde a infraestrutura da loja.

O que foi perceptivel pelos clientes. Ja que as notas referentes a infraestrutura
foram em geral muito positivas, sendo quase todas as notas dos PVEs acima de
7. Com excecao da nota referente a acessibilidade aos portadores de
necessidades especiais, que infelizmente ndo foi tdo bem planejada nesse

quesito.

O espaco disponivel para circulacdo é pequeno o que dificultaria a circulacéo
de uma cadeira de rodas, por exemplo. Os balcdes, tanto de sorvete, quanto
para o atendimento, sdo mais altos, o que impossibilitaria, uma pessoa em uma

cadeira de rodas de pegar seu proprio sorvete. Os banheiros ndo sdo adaptados
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€ nao possuem um espaco suficiente para uma pessoa portadora de

necessidades especiais usar o banheiro sozinha, ou simplesmente usa-lo.

Outro ponto, é que os utensilios para pegar os sorvetes e complementos, ndo
sao adaptados, o que impossibilita as pessoas com fraqueza muscular, por
exemplo, de pegar seu proprio sorvete. Além do ambiente possuir muitos
estimulos que podem dificultar as pessoas com autismo de entrarem e

permanecerem no ambiente.

Em relagédo ao Nivel de Servigo (PVF 3) é possivel ver que embora a nota tenha
seguido o padréo e decaido um pouco quando analisada com o PVF 1 e o PVF2,
ainda assim nao obteve um resultado tdo bom quanto poderia. As avaliagbes
individuais dos entrevistados foram de considerar os PVEs como muito bons.

Possuindo algumas variagdes para excelente, bom e poucas para ruim.

No geral, os resultados apresentados pela avaliagao, retratam uma realidade em
que um treinamento de colaboradores, algumas oficinas, workshops e pequenas
mudancgas na loja, sdo capazes de superar e aumentar muito as notas nos

respectivos PVEs.

Por fim, em relacdo ao PVF 4, os problemas percebidos pela avaliagado, néo
seriam faceis de serem resolvidos. Uma vez que eles possuem a limitacdo de
espaco pela localizagdo escolhida para a abertura da loja. Uma maneira de
resolver esse problema, seria com a expansao fisica da loja, passando a possuir
um espaco de estacionamento préprio e uma fachada mais extensa e chamativa.

Ou através da abertura de novas filiais em diferentes pontos da cidade.

Mas, a localizagao atual, possibilita uma captacao dos clientes que estavam nos
outros estabelecimentos préximos e de algumas pessoas que estéo circulando

ou resolvendo problemas perto do centro.

Tendo em vista esses problemas, acredito que a empresa seria capaz de
resolvé-los sem grandes obstaculos. A maior parte das dificuldades seria
solucionado com pequenas mudancas e atitudes. Nao sendo tdo custoso a

empresa. Em relagdo aos problemas de Localizagédo (PVF 4), esses seriam mais
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custosos para a empresa, mas com a mudancga nos outros PVFs, acredito que

nao passariam a impactar tanto assim no resultado da empresa.

Uma vez que os entrevistados que mais reclamaram da Localizagéo (PVF 4),
também reclamaram e deram notas menores aos outros PVFs. O que mostra
que de certa forma, a mudanca nos outros PVFs poderiam impactar inclusive na

forma como o PVF 4 é visto e avaliado.

5.2 Aplicacao da Analise de Sensibilidade

Apos os calculos das avaliagdes dos critérios e global, foi realizada a analise de
sensibilidade de acordo com os critérios descritos no subitem 4.9. Para isso
foram modificadas as taxas de substituicdo dos critérios em +10% e -10% e,
apos cada modificagao, foi recalculada a avaliagao global, a fim de verificar se
uma pequena alteracdo na taxa de substituicdo provocaria uma alteracao
significativa na avaliacdo global. Os resultados individuais da analise de
sensibilidade podem ser verificados no Apéndice C. Em todas as modificacdes
das taxas de substituicdo dos critérios, as alteracées nas notas da avaliacédo
global foram minimas, variando de 0,11% a 0,57%, conforme demonstrado na
Tabela 9.

Tabela 9 — Analise de Sensibilidade

Peso  |Avaliacio Peso  |Avaliagdo Peso  |Avaliagdo
PVF Oriainal | Ori ir?al Recalcu- |Variagao Recalcu- |Variagao
9 9 (+ 10%) lada (- 10%) lada
PVF 1 26,18% 6,9680 28,798%  6,9912 0,3415% 24,562%  6,9536 -0,2066%
PVF 2 25,39% 6,9680 27,929%  6,9757 0,1105% 22,851%  6,9603 0,1105%
PVF 3 24,87% 6,9680 27,357%  6,9335 -0,5769% 22,383%  6,9278 -0,5769%
PVF 4 23,56% 6,9680 25,916%  6,9363 -0,4549% 21,204%  6,9996 0,4535%

Fonte: Autora
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Tendo em vista que as variagdes das notas da avaliagdo global ficaram abaixo
de 1%, infere-se que o modelo construido € robusto e que as avaliagcbes

apuradas sao confiaveis.
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6. CONCLUSAO E RECOMENDAGAO

O estudo realizado alcangou os objetivos propostos, uma vez que foi construido
um modelo multicritério de avaliagao, foi realizada uma pesquisa de campo junto
aos clientes da sorveteria, os dados foram tabulados com base no modelo
multicritério desenvolvido, foram calculadas as avaliagdes e, por fim, foram

analisados os resultados com base na realidade da empresa pesquisada.

A avaliagcdo multicritério obteve nota global 7, resultante da uma média
ponderada de quatro critérios avaliados: Qualidade, Infraestrutura, Nivel de

Servico e Localizagao.

O critério Qualidade (PVF 1) obteve a nota 7,6, demonstrando que os clientes
estdo satisfeitos com este quesito. Ja o critério da Infraestrutura (PVF 2), recebeu
uma nota de 7,2, evidenciando um nivel satisfatério por parte dos clientes. O
critério Nivel de Servigo (PVF 3) obteve nota 7 — considerado bom. E, por fim,
critério Localizacado (PVF 4), avaliado com a nota 5,9, o que evidencia a baixa

satisfagao dos clientes com este aspecto.

Verificou-se que, no geral, o nivel de satisfagdo dos clientes da sorveteria € muito
bom, o estudo apontou pontos de melhoria que podem elevar a satisfacdo dos

clientes.

O maior limitador da pesquisa refere-se ao numero de respondentes que foi que
foi pequeno se comparado ao volume de clientes que frequentam a sorveteria.

No entanto.

Apo6s a adogao de melhoria dos pontos criticos elencados no estudo, recomenda-
se a realizagdo de uma nova pesquisa voltada para reavaliar o nivel de

satisfagao dos clientes.
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APENDICES

Apéndice A — Questionario da pesquisa de campo

Questionario
Prezado(a) Participante,

Vocé esta sendo convidado(a) a participar de uma Pesquisa Multicritério de
Avaliacdo da Sorveteria Berry’s. Trata-se de um levantamento para elaboragao
de trabalho de conclusao de curso da Maria Cecilia Cardozo Santiago, aluna do
curso de Administragao da UnB, sob supervisao do Professor Dr. Aldery Silveira
Junior. O tempo de resposta ao questionario é de aproximadamente 5 minutos.

A sua participacao nesta pesquisa € voluntaria e n&o indutiva, de maneira que
o(a) Sr.(a) fica livre para interromper a sua participagdo quando e se achar
conveniente.

Vocé NAO sera identificado! Os dados serdo analisados em grupo e serdo
utilizados exclusivamente para fins académicos. Por favor avalie os itens
indicados abaixo, utilizando, para tal, a seguinte escala: Excelente, Bom,
Regular, Ruim e Péssimo.

Para esclarecer duvidas e fazer comentarios a qualquer momento, ou mesmo
para conhecer os resultados desta pesquisa, ndo hesite em contatar:
mccscecilia@gmail.com.

Agradecemos a sua participagao!

1- Cremosidade

( ) Excelente ()Bom () Regular () Ruim ( )

Péssimo

1- Cremosidade;

( ) Excelente () Bom () Regular () Ruim ( )

Péssimo

2- Textura;



() Excelente

Péssimo

3- Aparéncia,;

( ) Excelente

Péssimo

4- Sabor;

( ) Excelente

Péssimo

5- Balcao;

() Excelente

Péssimo

6- Balcao do Sorvete;

() Excelente

Péssimo

7- Mobiliario;

( ) Excelente

() Péssimo

8- Decoracao;

( ) Excelente

Péssimo

9- Limpeza,;

() Bom

() Bom

() Bom

()Bom

() Bom

() Bom

() Bom

() Regular

() Regular

() Regular

() Regular

() Regular

() Regular

() Regular

() Ruim

() Ruim

() Ruim

() Ruim

() Ruim

() Ruim

() Ruim
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() Excelente ()Bom

Péssimo

10- Higienizagéo;

( ) Excelente () Bom

Péssimo

() Regular

() Regular

() Ruim

() Ruim

11- Acessibilidade aos Portadores de Necessidades Especiais;

( ) Excelente () Bom

Péssimo

12- Atendimento;

( ) Excelente () Bom

Péssimo

13- Qualidade da Embalagem;

( ) Excelente () Bom

Péssimo

14- Conhecimento do Produto;

( ) Excelente () Bom

Péssimo

15- Atencdo com o Pedido;

( ) Excelente () Bom

Péssimo

() Regular

() Regular

() Regular

() Regular

() Regular

() Ruim

() Ruim

() Ruim

() Ruim

() Ruim

16- Tempo de Espera Gasto para Receber e Pagar pelo Pedido;
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( ) Excelente () Bom

Péssimo

17- Facilidade de Acesso;

( ) Excelente () Bom

Péssimo

18- Estacionamento;

( ) Excelente () Bom

Péssimo

19- Visibilidade da Loja;

() Excelente () Bom

Péssimo

() Regular

() Regular

() Regular

() Regular

() Ruim

() Ruim

() Ruim

() Ruim

73

Apéndice B — Respostas ao questionario da pesquisa de campo

Legenda P1 a P23: Representam as perguntas constantes no questionario

do Apéndice A; Valores: 100 = Excelente; 75 = Bom; 50 = Regular; 25 = Ruim;

e 0 = Péssimo;

PVF 1 PVF 2 PVF 3 PVF 4

Respon- | P | P|P|P|lP|P|lP|P|P|P|P|P|P|P|P|P|P|P|P

dentes |V v | v iv| v v| v v|v|v]|v| v v|]v]|v|v|v]|v]|v

E|le|le|le|e|e|le|e|e|e|eE|leE|eE|E|E|E|E|E|E

Lttt 2l2]22]2]2|2|3|3]|3|3]|3|4/|a4/]a

1123|4123 |a|l5|6|7|1]|2|3|a|5|1]2]3

Respon- |1 1 1 1 g A Attty s 17 7 5 7 5 5

denteq |9 0 0O 0O 45 0 0 0 0 0 5 45 0 5 5 4 5 o o0
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

11 1 11 1 1 1 1 11 1 1

'E‘Zf‘]‘fgg' g 0O 0 0 g 0 0 0 0 0 g 0 g 0O 0 o0 g 0 o0

0O 0 0 0 0 0 0 0 0 0O 0 0 0

Respon- |7 7 7 2 2 5 & 7 7 7 5 5 7 7 &5 2 7 1 5
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PVF 1 PVF 2 PVF 3 PVF 4
Respon- ([P |P|P|P|P|P|P|P|P|P|P|P|P|P|P|lP|P|P]|P
dentes |[V|v| v|v|v|v| v|v|v| v | v|v|v| v v|v|v]|v]|v
eEleE| E|eE|eE|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E|E
.01 (1|12 |22 2|2 |2 |23 |3|3[3[3|4/|4/]|a4
112 |3|4|1|2|3|4|5|6|7|1]|2|3|a|5[1]|2]3
dente3 |5 5 5 5 5 0 0 5 5 5 0 0 5 5 0 5 5 0 0
0
11 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
%Zi‘t’gj: g 0 0 0 0 0 0O 0O 0 O ; 0 0 0 O g 0 ; 0
0 0 0 0 0 0 0O 0 O 0 0 0 0 0 0
11 1 1 11 11 1 1 1 1
'E‘Zifg';' 0O 0 0 0 g 0 0 g 0 0 ; 0 g g 0 g 0O 0 0
0 0 0 0 ) 0 0 0 0 0 0
1 1 1 1
Respon- | o 7 o 7 7 7 5 o 7 7 &5 . 7 5 7 5 5 2 7
dente 6 5 5 5 5 0 5 5 0 5 0 5 0 0 5 5
0 0 0 0
Respon. | 1 1 1 1 1 44414
denﬁ’e >0 o 0 0o 0o 0o 0o 0 0 0 0 0 0 0 0 0O 0 5 O
o 0 0 0 0 0 0 0O 0 0O 0O O O O O 0 O 0
Respon- 8 (1) 8 (1) 7 7 7 (1) 7 7 5 5 7 7 71 2 8 (1) 7
dente8 | o o o o 5 5 5 5 5 5 0 0 5 5 5 5 . o 5
11 1 1 11 111 1 1 1 1
E‘Zfﬁgg' 0 0 0 0 g 0O 0 0 0 O 57) 0 0 0 O g g 57) g
0 0 0 0 0O 0 0 0 0 0 0 0 0
1 1 1 1 11 1 1 1 1 1 1 1 1
('?:nstzofé g 0 0 0 O g 57) 0O 0 0 0 0O 0 0 O g 0 g 0
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 O 0 0
Respon- (1) 7 (1) 7 7 7 7 5 5 5 5 7 5 5 7 7 7 . 7
dentet! |/ 5 , 5 5 5 5 0 0 0 0 5 0 0 5 5 5 5
Respon. | 11 1 1 1 1 1414111
dent‘; 5, |00 0 0 0 0 0 0 0 0 0O 0O 0O 0O 0 0O 0O 0 0
o 0 0 0 0 0O 0O 0O 0O 0O 0O O O O O O O 0 O
Respon- 7 5 1 5 1 1 7 7 1 1 7 1 1 1 1 1 1 5 7
dentet13 |5 o 9 o 0 0 5 5 0O 0O 5 0 0 0 0 0 0 45 4
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
1 11 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
5:;‘;01”‘; 0 ; O 0 0 0 0 0 0 0O 0 0 0O 0 O g g ; g
0 O 0 0 0 0 0 0 O 0 0 0 0
Respon. | 1 1 1 1 1 41 /A O T T B
dent‘; = |0 0 0o 0 0o 0o 0o 0 0 0 0O O O O O O O O
O 0 0 0 0 0 O O 0 O 0 0 0 0 0 0 0
Respon- 5 5 8 g) 8 8 g) g) 7 8 7 g) 8 2 7 7 7 0 2
dente16 |0 0 o o o o o o 5 o % o o 5 5 5 5 5
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Respon-
dentes

PVF 1

PVF 2

PVF 3

PVF 4

-2m<TU

NEM<T

wrm<TU

APAM<T

-dm<To

Ndm<TU

wudhm<To

ANMNM<T

aodm< U

odMm< T

~dbm<TU

~9m<T

NOYmM<T

wem<To

AOOM<T

avm<T

~hm< U

NPAPM<T

wubhm< U
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dos PVEs
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Peso de
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—_
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7,

24
%

[N e RN

8,

24
%

7,6

26%

[eNeRH

7,

27
%

[N e RN

oXN

12
%

—_

7,

15
%

—_

7,

14
%

7,

14
%

7,2

25%

—_

7,

16
%

o -

[@Ne)]

13
%

7,

22
%

—_

7,

18
%

[eNeRH

6,

19
%

7,0

25%

[eNeRH

7,

21
%

[@Né)]

5,

20
%

[N e RN

- XN

37
%

o~

4,

33
%

5,9

24%

o~

6,

30
%

Avaliagao
Global

6,968037

Apéndice C — Resultados da anadlise de sensibilidade

Representagdes dos resultados das analises de sensibilidade dos PVFs com

a taxa de substituigdo (peso) original e as variagées de +10% e -10%.

Pesos Originais

PVFs
(Crité-
rios)

PVF 1

PVF 2

PVF 3

PVF 4

PVEs
(Subcri
-térios)

-2 mMm<T

NPT

wrm<TU

A M<T

-NNm< o

Ndm<TU

wudhm<To

ANMNM<T

adbm<v

odm< T

N~ bm<7Uu

~Om<o

NOYM<T

WM<

AOYM<KT

avm<To

~hAm<U

NPAmMm<TU

wubhm<U

Avalia-
cao
dos

PVEs

Peso
de
cada
PVE

N

25
%

AN

24
%

»

24
%

N

27
%

12
%

o N

15
%

AN

14
%

o N

14
%

N

16
%

7,7

16
%

13
%

7,5

22
%

7.4

18
%

6,9

19
%

75 59

21
%

20

%

71

37
%

4,0

33
%

6,6

30
%
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PVFs
(Crite-
rios)

PVF 1

PVF 2

PVF 3

PVF 4

PVEs
(Subcri
-térios)

-2m<Uo

NAEM<T
wrm<U

AAM<T

-dm<vo

Ndm<To

wudbdm<o

ANMNM<TU

aoadbm<o

odm< o
~dbm<v

~9m<To

NOYM<T

woem<o

AOM<TO

avm<o

~Phm<To

NPAm<T

wbhm<T

Avalia-
cao
dos

PVFs

Peso
de
cada
PVF

7,6

26%

25%

7,0

25%

5,9

24%

Avalia-
cao
Global

6,968037

PVF 1 + 10%

PVFs
(Crité-
rios)

PVF 1

PVF 2

PVF 3

PVF 4

PVEs
(Subcri
-térios)

-2 mMm<T

NAEM<T
wrm<TU

AAM<T

- dm<To

Ndm<To

wudhm<TU

ANMNM<T

abdbm<7o

odm< T
~dbdm<TU

~9m<T

NOYmM< T

wem<To

AOOM<T

avm<T

~hm<U

NPAmMm<TU

wubhm< U

Avalia-
cao
dos

PVEs

Peso
de
cada
PVE

Avalia-
cao
dos

PVFs

Peso
de
cada
PVF

o N

25
%

AN
N ©

24 24
% %

7,6

28,8%

N

27
%

12
%

o N

15
%

AN

14
%

N

14
%

7,2

24,5%

N

16
%

7,7 51

16 13
% %

7,5

22
%

74

18
%

6,9

19
%

7,0

24%

7,5

21
%

5,9

20
%

37
%

4,0

33
%

5,9

22,7%

6,6

30
%

Avalia-
cao
Global

6,9912758
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PVFs
(Criteé-
rios)

PVF 1

PVF 2

PVF 3

PVF 4

PVEs
(Subcri
-térios)

-2m<U

NAM< T
wrm<TU

AEM<T

- Nm< U

Ndm< o

wodhbhm<wv
ANMNM<KT
adbm<o

odm< T
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NOYM<T
WM< T
AOM< T
avm< o

~hAm<U

NnPAm<TU
wPm<

Avalia-
cao
dos

PVEs

Peso
de
cada
PVE

Avalia-
cao
dos

PVFs

Peso
de
cada
PVF

a XN

25
%

AN
N ®

24 24
% %

7,6

24,6%

a XN

27
%

12
%

o N

15
%

N
oXN
o XN

14 14 16
% % %

7,2

25,9%

77 51 75 74 69 75 59

16 13 22 18 19 21 20
% % % % % % %

7,0

25,4%

71

37
%

40 6,6

33 30
% %

5,9

24,1%

Avalia-
cao
Global

6,9536752
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PVFs
(Criteé-
rios)

PVF 1

PVF 2

PVF 3

PVF 4

PVEs
(Subcri
-térios)

-2m<U

NAM< T
wrm<TU

AEM<T

- Nm< U

Ndm< o

wodhbhm<wv
ANMNM<KT
abhm<u

odm< T

N~ vm<7Uu

~Om< o

NOYM<T

WM< T

AOOM<KT

avm< o

~hAm<U

NPAPM<T
wPhmMm< T

Avalia-
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dos

PVEs

Peso
de
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PVE
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cao
dos

PVFs

Peso
de
cada
PVF

o N

25
%

AN
N ®

24 24
% %

7,6
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o N
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%
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%

o XN

15
%

N
o N
o N

14 14 16
% % %

7,2
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13
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%
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5,9
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%
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cao
Global

6,9757504

PVF 2 - 10%
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PVF 3 - 10%
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PVEs
(Subcri
-térios)

-2 mMm< T

NPT

wrmMm< T

AAM<T

-dm<v

Ndm<TU

whm<v
ANdNM<TU
aoadbdbm<vo
odm< T
N~ VNm<T
A~OmM<T
NOYmM< T
wem<o
AOM<T
avm< T
~hAm<T
NPAPmM<T
wPm< o

Avalia-
cao
dos

PVEs

Peso
de
cada
PVE

Avalia-
cao
dos

N

25
%

AN

24
%

»

24
%

7,6

N

27
%

12
%

o XN

15
%

AN
N
N

77 514 75 74 69 75 59 71 40 6,6

14 14 16 16 13 22 18 19 21 20 37 33 30
% % % % % %N % % %N %N %h % %

7,2 7,0 5,9
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PVFs
(Crite-
rios)

PVF 1

PVF 2

PVF 3

PVF 4

PVEs
(Subcri
-térios)

-2m<o

NAEM<T

wrm<U

AAM<T

-dm<vo

Ndm<To

wudbdm<o

ANdNmM<UO
adbhm<7o
odNm<T
~ hm<7o
~9m<Uo

NOYM<T

woem<o

AOM<TO

avm<o

~Phm<To

NPAm<T

wbhm<T

PVFs

Peso
de
cada
PVF

25,40%

24,60%

24,10%

25,92%

Avalia-
cao
Global

6,9363980

PVF 4 - 10%

PVFs
(Crité-
rios)

PVF 1

PVF 2

PVF 3

PVF 4

PVEs
(Subcri
-térios)

-2 mMm< T

NAEM<T

wrmMm< T

AAM<T

-dm<v

Ndm<TU

wudbdm<o

odm< o
~Om< T

~dm<TU

ANMNmM<TU

adbm<vo

NOYM< T

wem<o

AOM<T

avm< o

~PAmMm<T

NPAPm<T

wPhmMm<T

Avalia-
cao
dos

PVEs

Peso
de
cada
PVE

Avalia-
cao
dos

PVFs

Peso
de
cada
PVF

N

25
%

AN

24
%

»

24
%

7,6

27%

N

27
%

12
%

o XN

15
%

AN

14
%

N
N

77 51 75

14 16 16 13 22
% % % % %

7,2

26,2%

7,4

18
%

6,9

19
%

7,0

25,6%

7,5

21
%

5,9

20
%

37
%

4,0

33
%

5,9

21,20%

6,6

30
%

Avalia-
cao
Global

6,9996765




