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RESUMO

Ito, Olavo Tomohisa. Analise de Questionarios apoiada por Ldgica
Paraconsistente. Dissertacdo de Mestrado em Engenharia de Producdo. ICET, UNIP

2009

Palavras-chave: questionario de opinido, ldgica paraconsistente, algoritmo

para-analisador, redundancia.

Hoje, temos presente em nossas vidas questionarios de pesquisa de opinido,
de avaliagdo de produtos, e de medida de satisfagdo. Por um lado, a aplicacdo de
questionarios ¢ simples, sendo eles largamente difundidos e aceitos como forma de
se medirem valores tdo intangiveis como preferéncia, satisfacdo, cortesia e
felicidade. Por outro lado, a confec¢do de questiondrios, a ordem das questdes, seu
numero ¢ a sequéncia em que sdo apresentadas as alternativas podem influenciar o
resultado da pesquisa. Em particular, muitas vezes a formulacdo das questdes pode
levar a uma compreensdo equivocada das mesmas, conduzindo a resultados
inesperados, ou ainda, resultar em questdes irrespondiveis. Estes problemas sdo bem
conhecidos desde a inven¢do desta forma de aquisi¢do de dados por Sir Francis
Galton, em meados do século XIX, de forma que, desde entdo, inimeros processos €
técnicas vém sendo desenvolvidos na tentativa de se obterem resultados mais
reprodutiveis e de se eliminarem esses desvios. No presente trabalho, um novo
instrumento foi desenvolvido, usando técnicas da Logica Paraconsistente Anotada,
sendo empregado para permitir detectarem-se as contradi¢des e inconsisténcias nas

respostas apuradas por meio de um dado questionario, conduzindo uma melhor
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analise dos resultados de pesquisas ja realizadas, bem como a uma possivel continua

politica de readequacdo do questiondrio em si.
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ABSTRACT

Ito, Olavo Tomohisa. Survey Questionnaires Analysis Assisted by Paraconsistent
Logic. Dissertation (Master of Science in Production Engeneering) — ICET, UNIP
University, 2009

KEY WORDS: Paraconsistent Logics, Para-Analyzer Algorithm, Redundancy; Opinion questionnaire
Opinion polls, consumer evaluation surveys and personnel evaluation questionnaires
are a well established part of present-day life. On one hand, they are cheap to
conduct, and are the most widely known and accepted way to measure all kinds of
otherwise intangible things as preference, satisfaction and happiness. On the other
hand, it is well established that the wording of the questions, the order in which they
are asked and the number and form of alternative answers offered can influence
results of such surveys, so much that, on some issues, question wording can result in
quite pronounced differences between surveys. This problem has been recognized
almost from the time the questionnaire was invented by Sir Francis Galton (in the
middle of the 19th century), and numerous processes and techniques have been
developed since then, always aiming at achieving more reproductible results and
eliminating all kinds of biases. In the present communcation we envision a novel
survey instrument, designed to be analyzed by means of annotated paraconsistent
logic techniques, which allows for both the detection of contradictions and
inconsistencies on the part of the respondent, as well as for the continuous
improvement of the adequacy of the instrument in itself. We also present, as a proof-
of-concept, the application of the said methodology to two car dealer customer

satisfaction evaluation surveys, and an in-depth analysis of the results it has yielded.
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1. INTRODUCAO

Pesquisas de opinido apoiadas em questionarios auto-aplicados sdo veiculos
importantes para a avaliacdo de um produto ou servico, que fornece informacgdes
vitais para a melhoria destes. Estas pesquisas muitas vezes se mostram
inconsistentes, principalmente, porque ao ser dirigida para o publico em geral, e ndo
para especialistas, necessitam apresentar perguntas mais simples, facilmente
compreensiveis, tendo como consequéncia uma imprecisdo que dependem de fatores

como o grau de cogni¢do do entrevistado (PADILHA, 2004).

1.1 Objetivo

Particularmente algumas pesquisas permitem colher uma mesma informagao
em perguntas diferentes, apresentando assim algum grau de redundancia para um
mesmo objetivo. Nestes casos podemos utilizar a Logica Paraconsistente Anotada
para avaliar os graus de evidéncia positivos e negativos, € ndo apenas o resultado do
conjunto de respostas dadas, além da possibilidade de colher informacdes de fatores
como graus de contradi¢do e coeréncia muitas vezes deixadas em um segundo plano.
Muitos questionarios apresentam este tipo de redundancia, que apresentada de forma

velada, permitem ser analisados por esta técnica.

O objetivo ¢ propor um método de avaliar questionarios que apresentem mais
de uma pergunta sobre uma mesma informag¢do usando a Logica Paraconsistente, de

tal forma que possamos ter tanto o resultado, como as criticas a este resultado. O
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resultado ¢ a decisdo, o veredicto dado & informacgdo referente ao objeto enfocado
pelo questionario. A critica ¢ a avaliagdo qualitativa do resultado. De um lado a
critica pode identificar as falhas e indicar os pontos a serem reestudados para
melhorias no proprio questiondrio, ou sugerir modifica¢do no processo de aplicagdo
em consequéncia de uma imprecisdo no resultado. Por outro lado, a critica pode

confirmar a consisténcia do resultado apresentado.

1.2 Estrutura do Trabalho

O método proposto apresenta dois nucleos principais, a Ldgica

Paraconsistente e os questionarios de opinides.

No capitulo 2, A Logica Classica e Ndo-Classica, ¢ dado o embasamento
tedrico para a compreensao ¢ a aplicagdo da Ldgica Paraconsistente. Neste capitulo ¢
feito um breve relato dos conceitos envolvendo a evolu¢do do pensamento desde a
Logica Classica até a Logica Nao-Classica, conceito no qual se encaixa a Logica
Paraconsistente. Uma vez fundamentada as bases da Logica Paraconsistente, é feito
um detalhamento minucioso dos aspectos que interessam ao nosso estudo: os niveis

de contradi¢ido e certeza, ¢ o Algoritmo Para-analisador.

Os dados inicialmente foram submetidos ao “Algoritmo Para-analisador
baseado no Método da Andlise Individualizada de Fatores” (DE CARVALHO,
2002), estudados ainda no capitulo 2 (item 2.5). O programa até entdo utilizado nos
trabalhos ndo permitia uma analise mais detalhada das situagdes devido a limitagdes

impostas pela simetria dos niveis de exigéncia no estudo dos resultados, simetria
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esta, que neste trabalho, limitaria a abordagem critica do resultado. Assim o
algoritmo foi alterado, e as explicagdes das modificacdes feitas durante o

desenvolvimento do trabalho estdo no item 2.6.

Apresenta também o embasamento tedrico para o processo de compreensao e
analise de um questiondrio, e fornece as bases para uma quantificacdo dos resultados

no Capitulo 3, Questionario e Pesquisa de Opinido.

Para a utiliza¢do desta nova abordagem, o método foi aplicado na anélise dos
resultados de dois questionarios de opinido enviados a clientes de venda e
manuten¢do de uma concessionaria de veiculos de uma grande montadora. Com a
base formada pelos capitulos 2 e 3, a Aplicacdo do método ¢ explicada passo a passo

no capitulo 4.

Os resultados obtidos na aplicacdo do método sdo apresentados e analisados

no capitulo 5, Resultados, e a conclusdo apresentada no capitulo 6, Conclusdo.
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2. LOGICA CLASSICA E A NAO-CLASSICA

2.1 A Légica Classica

A Logica Classica tem como caracteristica ser uma logica de proposicoes,
sentencial, com uma unica categoria semantica basica. Ela se baseia nos chamados
conectivos légicos de negagdo, conjuncdo, disjun¢do, implicacdo e bicondicional nos
quantificadores existencial e universal e no predicado de igualdade

(D'OTTAVIANGO, 2003).

Indo além dos principios elementares, temos a teoria de conjuntos, que
investiga a noc¢do de pertinéncia e outras nogdes alternativas. A partir da obra de
Gottlob Frege, Os Fundamentos da Aritmética, em 1884, desenvolvendo o calculo de
predicados, os fundamentos da Logica Classica adquiriu forma quase definitiva. A
consolidagdo da Logica Classica acontece em Principia Mathematica (1910-1913),
obra de trés volumes escrita por Whitehead e Russell, completando o trabalho de

Frege.

Desde o periodo aristotélico a Légica Cléssica € caracterizada como uma
ciéncia do raciocinio, sendo posteriormente entendida como a criadora das formas
validas de raciocinio, também chamada de inferéncias validas, a qual repousa sobre

trés principios fundamentais:
(1) Principio da identidade - todo objeto ¢ idéntico a si mesmo;

(1) Principio da ndo-contradig¢do - uma proposicdo ndo pode ser

verdadeira e falsa a0 mesmo tempo ¢
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(ii1) Principio do terceiro excluido — toda proposi¢do ¢

verdadeira ou falsa, ndo havendo outra possibilidade.

No fim do século XIX e inicio do século XX, alguns dos principios da Logica
Classica passaram a ser questionados. Classicamente, se tivermos uma situagcdo na
qual tenhamos uma proposi¢do verdadeira e uma proposicdo falsa (ou vice-versa), a
conjun¢do delas, ou seja, a sua ligacdo pelo conectivo “E”, nunca poderd ser
verdadeira (KRAUSE, 2004). Lukasiewicz argumenta em seus escritos que essa lei
poderia ser abolida, porque ndo ¢ diretamente evidente, ndo ¢ uma lei determinada
pela organizagdo psicoldgica do homem e, também, ndo pode ser demonstrada com
base na definicdo de negacdo (DA SILVA FILHO, 2001). Na mente humana,

podemos ter situagdes contraditorias que ndo sdo obrigatoriamente falsas.

2.2 As Logicas Nao-Classicas

Durante a Idade Média, algumas abordagens polivalentes foram efetuadas em

trabalhos como o de Willian de Ockham (HOFFMAN, 1996).

Jan Lukasiewicz (1876-1956) introduziu seus sistemas de ldgicas
polivalentes, cujos resultados ndo sdo necessariamente verdadeiro ou falso, como
uma tentativa de investigar as proposi¢des modais ¢ as nog¢des de possibilidade e

necessidade intimamente relacionadas com tais proposicdes.

Lukasiewicz, ao admitir a existéncia de sentengas as quais deveria ser
atribuido um terceiro valor de verdade, distinto dos classicos verdadeiro ou falso, ndo

rejeitou os principios 1dgicos da ndo-contradicdo ou do terceiro excluido, tendo,
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entretanto, conectado sua solugcdo com a negag¢do do principio metalogico da
bivaléncia (D’OTTAVIANO, 2003). Um exemplo do proprio Lukasiewicz (1930) foi
feito para proposic¢des p do tipo “haverd uma batalha naval amanha”. Ele atribuiu um
valor de verdade v(p) intermediario entre a verdade (1) e o falso (0), o qual foi
denotado por 2, e desenvolveu a matriz de raciocinio a partir destes valores.
Lukasiewicz generalizou seu calculo proposicional trivalente para uma logica com

qualquer numero finito de valores 16gicos.

Simultaneamente Vasiliev, médico, professor de filosofia na Universidade de
Kazan, Russia, aparentemente sem ter conhecido os trabalhos de Lukasiewicz de
1910, entre os anos de 1910 e 1913, publicou, em russo, uma série de quatro artigos
inspirados nos trabalhos de Lobachewski sobre geometria ndo-euclideana (DA
COSTA, N.C.A. et al, 2006), nos quais apresentou suas ideias sobre a possibilidade
de abolicdo de algumas formas da lei do terceiro excluido e¢ da lei da nao-
contradi¢do. Inspirado no nome de geometria imagiaria (geometria ndo-euclidiana),
Vasiliev chamou sua nova légica de Logica Imagindria. Os seus argumentos sobre a
possibilidade da construcdo de l6gicas ndo-aristotélicas sdo muito semelhantes aos de
Lukasiewicz. E interessante também, seu argumentado de que a lei do terceiro
excluido apareceu na “mente de Aristoteles com o objetivo de refutar seus

adversarios, e ndo por razdes logicas” (D’OTTAVIANO, 2003).

As ideias de Lukasiewicz sobre logica influenciaram o seu aluno Stanislaw
Jaskowski na construgdo da Légica Discursiva, em 1948. Dentre as novas classes de
Loégica entdo criadas, aquela que abole o principio aristotélico da contradigdo ¢

conhecida como Logica Paraconsistente.
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2.3 A Loégica Paraconsistente

O primeiro logico que construiu um sistema formal de Logica Paraconsistente
foi S. Jaskowski (1906-1965), em 1948. As principais motivagdes para a construgao
de seu sistema vém do interesse em sistematizar teorias que contenham contradi¢des,
como ocorre na dialética, bem como o estudo de teorias nas quais existam
contradi¢des causadas por vagueza e, ainda, o estudo direto de algumas teorias
empiricas cujos postulados ou principios basicos sdo contraditérios (DA COSTA,
N.C.A. et al, 2006). O sistema de Jaskowski, conhecido como Ldgica Discursiva, ou
discussiva, limitou-se a uma parte da Logica que tecnicamente se denomina de
calculo proposicional, ndo tendo ele se ocupado da elaboracdo de Ldgicas
Paraconsistentes em sentido forte (envolvendo quantificagdo, por exemplo)

(KRAUSE, 2004).

Independentemente do trabalho de Jaskowski, o brasileiro Newton C. A. da
Costa formalizou, no mesmo periodo, uma légica que considerava a possibilidade da
contradi¢do. Esta Logica foi denominada Paraconsistente, onde "para-" significa “ao
lado de” ou “préximo a”, em 1976, pelo filésofo Francisco Miro Quesada em uma
correspondéncia trocada com da Costa (MARCOLIN, 2008) e continua a ser

desenvolvida por da Costa e colaboradores até o presente (KRAUSE,2004).

2.4 Analise Paraconsistente

A aplicagdo concreta dos conceitos tedricos da Logica Paraconsistente
tornou-se possivel com a criacdo da Ldgica Paraconsistente Anotada de Anotagdo

com Dois valores (LPA2v) (DA COSTA et al, 1999) ou simplesmente Logica
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Paraconsistente Anotada (LPA). Na LPA o grau de crenga em uma dada proposi¢ao ¢
descrito por valores reais variando entre 0 e 1. Este grau de crenga pode ser obtido
através de medicdes, estatisticas ou probabilidades (DA SILVA FILHO, 2001). A
diferenca em relagdo a Ldgica Classica, ou mesmo a fuzzy, ¢ a ado¢do da coleta de
uma segunda medida para uma mesma proposicdo, chamada grau de descrenca. Estes
graus de crenca ou descrenga podem ser, conforme a proposi¢do, reinterpretados
como outros tipos de evidéncia, tais como favoravel e desfavoravel, possivel e

impossivel (LEMES NETO, 2002).

Em sua melhor representacdo, a LPA pode ser associada a um reticulado (DA
COSTA, 1990). O estado logico de uma dada proposi¢do é encontrado através de

dois valores de anotagdo p, ¢ p,, onde p, representa o grau de cren¢a (aqui
chamaremos de evidéncia positiva ou favoravel) e i, representa o grau de descrenga
(evidéncia negativa ou desfavoravel) atribuido a essa proposicdo (LEMES NETO,
2002).

Cada par (u; p,) constitui um estado logico (DE CARVALHO, 2006). A
associagdo da anotagdo (i, 1,) a uma proposi¢do p significa que o grau de evidéncia
positiva em p € p,, enquanto o grau de evidéncia negativa € . Intuitivamente, no

reticulado representado na Figura 1, podemos obter a representagdo dos seguintes
estados logicos extremos (DE CARVALHO, 2003), o que auxilia a analise grafica

dos valores:
(1, 0) Evidéncia totalmente positiva e nenhuma negativa (V);

(0, 1) nenhuma evidéncia positiva e evidéncia totalmente negativa(F);
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(1, 1) é simultaneamente positiva e negativa(inconsisténcia, representado por
T

(0, 0) auséncia total de evidéncia positiva e negativa (paracompletude ou de

indeterminacio, que ¢ representado por L),

(1,1)

T
(0,1) (1,0)
F \Y%
(0,0)

1

Figura 1 — Reticulado associado a LPA

Os graus de evidéncia positivos e negativos em um procedimento pratico sdo
considerados como informagdes de entrada do sistema, ¢ os estados logicos
representados nos vértices do reticulado s3o as saidas resultantes da andlise

paraconsistente.

A partir do reticulado a LPA pode ser feita no quadrado unitario do plano
cartesiano QUPC, representado na Figura 2. Esta representag@o apresenta a vantagem
de podermos plotar os valores diretamente num grafico X-Y. Os valores das

evidéncias positivas puras estardo dispostos no eixo X e os valores das evidéncias
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negativas puras estardo no eixo Y.

A LPA define os graus de evidéncia como numeros reais, variando entre 0 e

1, sendo y, e p, independentes. Num estado de total coeréncia p, e p, devem ser

complementares, assim a soma de y, e u2, deve totalizar a unidade.

Situagdo totalmente coerente:

g, =l—op Fp,-1=0

reticulado QuPC

T 000, T 00— | 1,00; 1,00

ncia negativa

1) (10~
F

7

Grau de e
o
e
o

(OJ’(_))\ 0,20 \
0,00; 0,00 \ 1,00; 0,00

I
0,00@)

0,00 0,20 0,40 0,60 0,80 1,00 1,20
Grau de evidéncia positiva

Figura 2 — Transposi¢do do reticulado para 0 QUPC

Assim o grafico que define o estado totalmente coerente ¢ mostrado na Figura
3. A linha formada ¢ chamada de Linha perfeitamente definida, sendo o lugar dos

estados totalmente coerentes. (DA COSTA et al, 1999).
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QUPC
1,20
0,00; 1,00 1,00; 1,00

1,00
£ 0,80
E
g
5
£ 060
b
-3
o
3
@ 0,40
o

0,20

0,00; 0,00 1,00; 0,00
0,00
0,00 0,20 0,40 0,60 0,80 1,00 1,20
Grau de evidéncia positiva

Figura 3 — Linha perfeitamente definida, i en, totalmente coerente

No caso geral, como u, e u, sdo independentes, ¢ nem sempre coerentes a
soma de y, e u, nem sempre totaliza a unidade, de forma que a diferenca entre essa

soma ¢ a unidade ¢ chamada de Grau de Contradicio (G;).
GC:( Hl +“2)_1

Quanto mais o G, se aproximar do zero, ou seja, o ponto resultante do
encontro de dois valores dos graus de evidéncia positiva e negativa aproximarem-se
da linha perfeitamente definida, maior serd a coeréncia entre as entradas. Para definir
quais sdo os limites aceitaveis de incoeréncia, o valor absoluto de G, devera ser
menor que um valor que se chama Nivel de Exigéncia de Contradi¢io (G.n.x), de
tal forma que |G¢ < Gemax. O Nivel de Exigéncia de Contradicdo poderd assumir
qualquer valor real entre 0 ¢ 1, e ao se diminuir o valor nivel de exigéncia
contradi¢do pode-se ter uma convic¢do maior na coeréncia do resultado. Para valores

absolutos do grau de contradi¢do (|Gc| > Gemax) maiores que o nivel de exigéncia da
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contradi¢do, sendo estes valores positivos (G.>0), eles estardo na regido proxima a
inconsisténcia (). Para os valores absolutos do grau de contradi¢do (|Gc| > Gemax)
maiores que o nivel de exigéncia de contradicdo, sendo estes valores negativos

(Gc<0), eles estardo na regido proxima a paracompletude ou indeterminacio ).

Comparando graficamente duas situacdes com Gemax = 0,2 (Figura 4) e Gemax
=0,6 (Figura 5), vemos que, no primeiro caso os pontos estardo mais proximos a
linha perfeitamente definida e as regides de contradicdo sdo bem maiores, portanto,

podemos ter uma convic¢@o maior na coeréncia do resultado.

QUPC

120 / T - Inconsisténcia

1,00

o
@
o

Regido com o Grau de
Exigéncia da

Grau de evidéncla negativa
(=]
[~3
o

—1 1cio <

| — Contradigdo < 0,2

040 (coerente)
A/
020 —y L - Indeterminagio
—
/
—

0,00 <4/

0,00 0,20 0,40 0,60 0,80 1,00 1,20

Grau de evidéncia positiva

Figura 4 — Nivel de exigéncia da contradi¢do Gepax = 0,2

No presente trabalho chamaremos os resultados dos pontos cujos valores
absolutos do Grau de Contradi¢do forem menores que o valor do Nivel de
Exigéncia da Contradicdo (|G, < G¢max) de coerentes ¢ os valores maiores de

incoerentes.
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QUPC
1,20 . .
_— T - Inconsisténcia
1,00
2 080 .
H Regido com o Grau de
: Exigéncia da
£ o0 Contradigdo < 0,2
z —T
s ] (coerente)
- «
8 040
020  — L - Indeterminagio
//
/
0,00 44/
0,00 0,20 0,40 0,60 0,80 1,00 1,20
Grau de evidéncia positiva

Figura 5 — Nivel de exigéncia da contradi¢do Gy, = 0,6

Pensando-se em termos bindrios, se o valor de p; for maior que p,, o
resultado pode ser considerado viavel. Assim os valores em que W; ¢ igual a L,

formam o limite entre o que € vidvel e o que ¢ inviavel.

A equacdo para definir os valores limitrofes entre o estado viavel e o invidvel
fica da seguinte forma:

Hi=H2—Hi- 12=0

Assim, no grafico abaixo, (Figura 6) a linha formada é chamada de Linha

perfeitamente indefinida (DA COSTA et al, 1999).
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QUPC

1,00

0,80

0,60

Grau de evidéncla negativa

0,20

0,00 0,20 0,40 0,60 0,80 1,00 1,20

Grau de evidéncia positiva

Figura 6 - Linha perfeitamente indefinida, 1, e j1, tem os mesmos valores.

Como L, representa o grau de evidéncia positivo € o [, 0 negativo, o estado
logico de vidvel (“verdadeiro™) ocorre quando p; tem o valor de 1 and p, tem o

valor de 0, aplicando-se o valor de (1,0), a diferenga entre 1 e u, fica valendo 1:

U - Up=1, totalmente vidvel

E aplicando-se (0,1), totalmente invidvel (Falso), a diferenga entre m1 ¢ m2

fica valendo -1:

L1 - wo=-1, totalmente inviavel.

Como 1; ¢ U, podem ter valores dentro do intervalo de 0 a 1, podemos
concluir que quanto mais o valor absoluto da diferenca se aproximar de 1 maior sera
a certeza do veredicto. Portanto o Grau de Certeza (H,) ¢ definido como a diferenga

entre Ll € L.

He =Ll -2
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Quanto mais o Grau de Certeza se aproximar de um, ou seja, o ponto
resultante do encontro de dois valores dos graus de evidéncia positiva e negativa se
afastarem da linha perfeitamente definida, maior sera a certeza do resultado entre as
entradas. Para definirmos quais sdo os limites minimamente aceitaveis de certeza, o
valor absoluto de H. devera ser maior que um valor que chamaremos de Nivel de
Exigéncia da Certeza (Hemax), [Ho| < Hemax. O Grau de Exigéncia da Certeza podera
assumir qualquer valor entre 0 e 1, e a0 aumentarmos o seu valor havera a exigéncia
de entradas mais bem definidas para podemos ter uma convic¢do maior na certeza do
resultado. Chamaremos de Vidveis os valores absolutos do grau de certeza (|H¢| >
Hcmax) maiores que o nivel de exigéncia da certeza, e os valores reais do grau de
certeza positivos (H>0) estardo na regido proxima ao "verdadeiro" (V).
Chamaremos de /nvidveis os valores absolutos do grau de contradicio (|[H¢| > Hemax)
maiores que o nivel de exigéncia da contradi¢do, e os valores reais do grau de
contradi¢do negativos (H.<0) estardo na regido proxima ao "falso" (F). Os resultados
dos pontos em que os valores absolutos do Grau de Certeza forem menores que o
valor do Nivel de Exigéncia da Certeza (|H. < H¢n) chamaremos de

inconclusivos.

Comparando graficamente duas situagdes com Hemax = 0,2 (Figura 7) € Hemax
=0,6 (Figura 8), vemos que no primeiro caso os pontos na area disponivel para
chegarmos a um veredicto 16gico de vidvel ou invidavel é bem maior, ¢ a regido

inconclusiva bem menor, portanto, uma menor sensibilidade no resultado.
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QuPc .
— Inviavel (F)
1,20
/
//
< |

1,00
£ 080
=
g
! .
£ . | —Regido como
g C A .
3 [ Grau de Exigéncia
E P da Certeza < 0,2
8 040 (inconclusivo)

020 Viavel (V)

A/ i
0,00
0,00 0,20 0,40 0,60 080 1,00 1,20
Grau de evidéncia positiva

Figura 7 - Nivel de exigéncia da certeza H,, = 0,2

O Grau de Decisao pode ser alterado com a variagdo do Grau de Certeza e de

Contradicdo (H. e G.). As regides de decisdo favoravel ou desfavoravel, conforme a
b

proposi¢do, podem ser interpretadas como aspectos positivos ou negativos,

possibilidade ou impossibilidade (DE CARVALHO, 2003).
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QuPc L
— Inviavel (F)
1,20
/
//
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1,00
£ 00 | L — Regido como
g // Grau de Exigéncia
g
3 “« | da Certeza< 0,6
g 080 (inconclusivo)
-
8
E]
3 040

020 - Viavel

A/ i
0,00
0,00 0,20 0,40 060 0,80 1,00 1,20
Grau de evidéncia positiva

Figura 8 - Nivel de exigéncia da certeza Hp,x = 0,6

2.4.1 Aplicando os niveis de exigéncia em um unico reticulado

Até agora, por uma questdo de ordem de apresentagdo, vimos as exigéncias
de contradicdo e de certeza separadamente. Numa situagdo real, as duas exigéncias

estardo presentes num mesmo reticulado.

Para apresentar uma situagio padrio aplicaremos o grau de exigéncia de 55%,
ou seja, 0,55 tanto para certeza quanto para contradi¢do: Hemax = Gemax =0,55. O
reticulado neste caso fica como a Figura 9. O QUPC apresenta doze regides bem
definidas. Esta configuragdo normalmente recebe o nome de Quadrado Unitario do

Plano Cartesiano de Resolugdo 12 (DA COSTA et al, 1999).

Para a tomada de decisdo, as regides 1 e 2 sdo as mais importantes, pois

definem claramente uma decisdo. A regido 1 ¢ onde a decisdo ¢ totalmente vidvel ¢ a
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regido 2 ¢ onde a decisdo ¢ totalmente invidvel, ou falsa. Sdo as regides

correspondentes a Verdadeiro e Falso, na Logica Classica.

QUPC

1,20

1,00 oty

0,80

0,60

AN
INZ

0

2 3
/ AN
7 D
A ’ A
N\ 4
4 1

o
13
S

X
"

Grau de evidéncla negativa

AN

0,40

AN
\__//

0,00 0,20 0,40 050 0,60 0,80 1,00 1,20

Grau de evidéncia positiva

0,20

Figura 9 - Nivel de exigéncia 0,55 tanto para certeza quanto contradi¢io e as doze

subdivisdes.

As regides 3 ¢ 4 sdo as areas aonde existe respectivamente a completa
inconsisténcia ¢ a completa indeterminacdo. A decisdo nestas regides, conforme o
quesito avaliado, podera ser analisada caso a caso, desde a simples indicagdo de uma
inconclusdo, partindo-se para uma nova avaliagdo, até a tomada de decisdes
alternativas a viabilidade ou inviabilidade. As regides 5, 6, 7, 8, 9, 10, 11 ¢ 12 ndo

permitem uma conclusdo clara, mas indicam alguma tendéncia.

As regides 5, 6, 7 e 8 sdo denominadas respectivamente: quase falso tendendo
ao inconsistente, quase falso tendendo ao indeterminado, quase verdadeiro tendendo
ao inconsistente e quase verdadeiro tendendo ao indeterminado. As regides 9, 10, 11
e 12, que sdo fronteiricos com as regides de inconsisténcia e indeterminacio

respectivamente, recebem o nome de indeterminado tendendo ao falso,
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indeterminado tendendo ao verdadeiro, inconsistente tendendo ao falso e

inconsistente tendendo ao verdadeiro (DE CARVALHO, 2002).

Trabalhando dentro de fronteiras bem comportadas estas regides sdo

suficientes para definir as regides do QUPC.

2.4.2 Aplicacio de niveis de exigéncias extremas

Nem sempre podemos trabalhar com niveis de exigéncia bem comportados.
Ao aplicarmos niveis abaixo de 0,5 surgem regides ndo vistas até agora. Para
apresentar uma situacdo padrdo aplicaremos o grau de exigéncia de 30%, ou seja, 0,3
tanto para certeza quanto para contradi¢do: Hemax = Gemax =0,3. O reticulado neste

caso fica como a Figura 10.

QUPC

1,20

1,00

0,80

w7
° /NS

1
%
<

Grau de evidéncia negativa
K °
D
o

0,40 / 1

0,20

\8}

|
AN

0,00
0,00 0,20 0,40 0,50 0,60 0,80 1,00 1,20

Grau de evidéncia positiva

Figura 10 - Nivel de exigéncia 0,3 tanto para certeza quanto contradi¢@o e as dezesseis

subdivisdes.
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Agora temos quatro novas regides: 13, 14, 15 e 16. Elas sdo simultaneamente
viavel e inconsistente, viavel e indeterminado, inviavel e indeterminado e inviavel e
inconsistente. Sdo regides que ndo poderdo ser utilizadas para uma imediata tomada

de decisio.

Em casos em que a decisdo ¢ extremamente crucial, uma decisdo sem
qualquer davida, apenas as regides 1 e 2 serdo uteis. Caso a decisdo seja considerada

apenas para analisar uma tendéncia, as areas 13, 1, 14 e 15, 2, 16 poderio ser uteis.

2.4.3 A negacio, maximizacio e a minimizacao

Assim como na Logica Classica, na Ldgica Paraconsistente temos os

operadores Nao, Ou e E.
O operador ndo corresponde a negagdo da Logica Classica sendo definido por
Nao( 5 1,) = (1y; 1,). O grau de evidéncia positiva passa a ser negativa € o grau de

evidéncia negativa passa a ser positiva. Graficamente, a representagdo é apresentada

na Figura 11.
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QupPc QupPc
120 120
10 w0
080 080 $30,25(0,8)
0so 0so
o0 0s0
3 -0 4
o0 (0,8;0,35) o0
00 000
00 o 00 050 0s0 100 120 000 020 00 050 o0 w00 B
R 0s0 050
Grau s wabcia ositen rm s waecta positvn
(u,;p)=(0,80,25) Nao (u,; i) =(0,25;0,8)

Figura 11 — Representagdo no QUPC da negagdo de um resultado

A operagdo de maximizagdo na Ldgica Paraconsistente tem o mesmo sentido
da operacdo de disjun¢do da Logica Classica, o operador ou. O operador ou ¢
definido por: (p;; w,) ou (A;; &) = (max{ p, A }; max{ p, A,}). O resultado da
disjung¢do ¢ o formado pelo maior valor da evidéncia positiva ¢ o maior valor da

evidéncia negativa.

Na Figura 12 vemos a representagdo da operacdo de maximizagao.

QuPC
QUPC

120 1,20

o 1,00

10,25;0/8) 080 (0,8;0l8)
0,60
0,50
0,40

(0,8;d,25)
0,20
0,00 020 040 050 0,60 0,80 1,00 120 0,00 .
Grau de evidéncia positiva 0,00 0,20 0,40 0.50 0,60 0,80 1,00 1,20
Grau dé evidéncia positiva
(p;mn)ou(d; i )=(0,8;0,25) ou (0,25;0,8) =(0,8;0,8)

Figura 12 - O resultado da maximizag&o entre dois resultados
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A operagdo de minimizagdo na Ldgica Paraconsistente atua da mesma forma
que a operagdo ¢ da Logica Classica, a operacdo de conjungdo. O operador ¢ ¢
definido por: ( p;; wy) e (A &) = (min{ p, A, }; min{ p,, A,}). O resultado da
conjuncdo ¢ o formado pelo menor valor da evidéncia positiva ¢ o menor valor da
evidéncia negativa. A representacdo grafica da operagdo de minimizagdo &

apresentada na Figura 13 (DA SILVA, 1999).

QuPC

QUPC

080 »Z0,25:08)

o (9025;0,25)

0,50
Grau de evidéncia positiva

0,00 0,20 0,40 0,50 0,60 0,80 1,00
Grau de evidéncia positiva

1,20

(1) e () =(0.8:0.25) € (0.250.8) = (0.25:0.25)

Figura 13 — A minimizagdo entre dois resultados no QUPC

2.5 Algoritmo Para-analisador baseado no Método da Analise Individualizada

de Fatores (MFI)

Para a tomada de decisdo apoiada na Logica Paraconsistente foi apresentado o
processo baseado no Algoritmo Para-analisador (DA SILVA, 1999). Basicamente os
valores dos graus de evidéncia favoravel e de evidéncia desfavoravel analisados no
algoritmo que apresenta um estado 16gico, € com base nos paramentros dos graus de

certeza e contradi¢do resultam na decisdo a ser tomada (Figura 14).
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Analise » | Ajustenos grausde | D

Paraconsistente: certeza e contradi¢io E

utilizando o C

Algoritmo I

Paraanalisador Estado §

— | | &

Figura 14- Processo basico da analise baseada no Algoritmo Para-analisador (fonte: Da Silva,
1999)

Este processo evoluiu resultando num programa de andlise paraconsistente,
(versdo autor- Luiz Alexandre R A de Carvalho, criado em 14 de janeiro de 2003)
largamente utilizado. O programa foi desenvolvido utilizando os recursos das
planilhas eletronicas do Microsoft OfficeExcel. De Carvalho (2002) denomina o

programa utilizado de Método da Analise Individualizada de Fatores (MFI).

A aplicagdo na planilha ¢ estabelecida a partir de proposi¢des e entdo deve-se
parametriza-las de forma a poder isolar os fatores de maior influéncia nas decisdes e,
por meio de especialistas, obter anotagdes para esses fatores, atribuindo-lhes um grau
de crenca (1) e um grau de descrenga (l2), € atribuindo valores que variam de 0 a 1.

(CARVALHO, 2002).

Este método aplica as técnicas de maximizagdo (OR) e de minimizacio
(AND) da Loégica Paraconsistente Anotada. O processo de maximizagdo ¢ aplicado a
especialistas dentro de um mesmo grupo pelo grau de afinidade, e o processo de
minimiza¢do na consolidagdo entre os diversos grupos para chegar a um resultado
final, (DOMINGUES, 2004). O resultado ent3o podera ser analisado com o auxilio
do quadrado unitario do plano cartesiano real (QUPC), com um determinado grau de

exigéncia fixo tanto para certeza quanto para a contradi¢do (CARVALHO, 2002),
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mostrado na Figura 15.
GRUPO A GRUPO B
Especialistas 1 Especialistas 2 Especialistas 1 Especialistas 2
o]
C (uics o) D (wp; tp)
\‘
AND
(w5 wor)
QUPC=PARAANALISADOR
A
Figura 15 — Fluxo de analise baseado no MFI
O grau de evidéncia final ¢ submetido entdo ao Algoritmo Para-analisador,
com o seu devido nivel de exigéncia estabelecido.
Nivel de
Grupo A Grupo B A B A AND Exigéncia > 0,55
Espec 1 | Espec2 | Espec3 | Espec4 |[E1ORE2 |E3ORE4 |B Conclusdes
Hia Haa HiB H2B iR | l2r
Fator | pir | par | paz | poa | s | pos | pus | pos Hcert | Geontr | Decisdo
so1 1 [03f1 |O |1 |0,3/09f0 J0O9 |0O,25 |0,85(0,4 10,9/0,3]0,6 0,1 VIAVEL
s02 (o [o8f0 |O JO [0,8]03f0 JO,2 |O8 |03 (0,8 |10,2]/0,8]-0,6 |O INVIAVEL
NAO
sS03 (1 |0,3f1 JO |1 |0,3/06[0 ]0O,9 |03 0,7 10,3 10,7(0,3/0,45 |-0,05 |CONCLUSIVO

Tabela 1 — Exemplo da analise baseada no MFI com as maximizagdes e minimizag¢des

A decisdo ¢ tomada tendo como referéncia o nivel de exigéncia. Caso o valor

do grau de certeza seja menor que o valor do nivel de exigéncia a decisdo ¢é Invidvel.
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Caso o valor do grau de certeza seja maior que o valor do nivel de exigéncia, a
decisdo ¢ Vidvel. Caso o valor do grau de certeza seja intermedidrio, nenhuma

decisdo podera ser tomada, resultando em ndo conclusivo (Figura 16).

Hcert<=Exigéncia ? Invidvel

Nao
conclusivo

Figura 16 — Fluxograma da conclus@o conforme MFI

Neste algoritmo, o nivel de exigéncia ¢ unico, aplicando-se apenas sobre o
grau de certeza. No QUPC, o nivel de exigéncia ¢ aplicado tanto para o limite de
certeza quanto a contradigdo. Desta forma, ndo é possivel tratar caso seja necessario
analisar os estados de inconsisténcia ¢ indeterminagdo. O resultado ¢ muitas vezes a
decisdo poder apresentar estados conclusivos, sem levar em considerag¢do a coeréncia

dos dados de entrada (Figura 17).



Universidade Paulista — UNIP Programa de Pds-Graduagido em Engenharia de Produgio (Mestrado)
Analise de questionarios apoiada por LOgica ParaConSISTENLE ... .....ccueeveruiriieieieeiientieeie ettt e sreeneens

QUPC
1,20
1,00
0,80 (072:0 8) + invidvel
* Fatore
0,60 a Baricentro
/ \ +o— Contorn
o Biv Centrais
0,40 ) +-o— Div Diagonais
3 + (0,8;0,25)-viavel

0,20 (0,7;0.25)

inconyu
0,00 N

0,00 0,20 040 50 060 0,80 1,00 1,20

Grau de
crenga

Figura 17 — Resultados exemplos da analise baseada no MFI

2.6 Algoritmo Para-analisador Modificado

Como vimos na se¢do anterior, o Algoritmo Para-analisador existente
somente atende a niveis de exigéncia simétricos, ou seja, o nivel de exigéncia da
contradigdo ¢ obrigatoriamente o mesmo do nivel de exigéncia da certeza. Esta
obrigatoriedade impde uma simetria entre parametros independentes como nos niveis
de certeza e contradi¢@o. Para corrigir esta deficiéncia o algoritmo foi alterado para

tratar os niveis de exigéncia de forma independente.

A decisdo ¢ tomada tendo como referéncia o nivel de exigéncia da certeza ¢
da contradi¢do. Caso o valor do grau de certeza for menor que o valor do nivel de
exigéncia a decisdo e caso o grau de contradi¢cdo for menor que o nivel de exigéncia
da contradicdo a decisdo sera Inviavel. Caso o valor do grau de certeza for maior que
o valor do nivel de exigéncia a decisdo e caso o grau de contradi¢do for menor que o

nivel de exigéncia da contradi¢do a decisdo serd Vidvel. Caso o valor do grau de



Universidade Paulista — UNIP Programa de Pds-Graduagido em Engenharia de Produgio (Mestrado)
Analise de questionarios apoiada por LOgica ParaConSISTENLE ... .....ccueeveruiriieieieeiientieeie ettt e sreeneens 41

certeza seja intermedidrio, ou contraditorio, nenhuma decis@o podera ser tomada,

resultando em ndo conclusivo (Figura 18).

Gceont<Exigéncia
Contradi¢ao

Hcert<=Exigéncia Inviavel

Sim

Hcert>=Exigéncia Viavel

A

Nao
conclusivo

Figura 18 - Fluxograma da conclus@o conforme o MFI alterado

As técnicas de maximizacdo (OR) e de minimizacdo (AND) da Logica
Paraconsistente Anotada, para chegar a um resultado final foram mantidas. O
tratamento da resultante para chegar a conclusdo de cada quesito passou por uma
reformulagdo. O nivel de exigéncia de contradi¢do passou a ser independente do
nivel de exigéncia da contradicdo. Como resultado para a conclusdo de um dado

quesito passou a apresentar um novo elemento para a andlise do resultado, a
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coeréncia ou a incoeréncia (Tabela 2).

Grupo A Grupo B A B Exigéncia Conclusdo
Espec 1 Espec 2 Espec 3 Espec 4 ElouE2 |E3ouE4 |AeB Certeza Contradigio
Bia | Hoa | K | Hop | MR | Hor L
B Mo | Mo | B Mg | Mg | Wis | Mos Hcert | Geontr | 0,55 0,1 Decisdo
091011408105 )09}01}08}01}091]051]09]01 09 |01 }0,75 -0,05 VIAVEL COERENTE VIAVEL
. NAO
09 101 |1 05 |1 03 109 103 |1 0,5 |1 03 |1 0,3 | 0,65 0,25 VIAVEL INCOERENTE | CONCLUSIVO
01]09]|05]0801)091]01]09 050910109 ]01]09 |-075 |-0,05 INVIAVEL COERENTE INVIAVEL
i NAO
04 109 |0 1 03 |1 03 09 |04 |1 03 |1 03 |1 -0,65 | 0,25 INVIAVEL INCOERENTE | CONCLUSIVO
NAO NAO
05105105105 ]05 10514105105 105]051]051]05 105105 1|0 0 CONCLUSIVO | COERENTE CONCLUSIVO
NAO NAO
05]03]05]02]05|04 ]05]05]05031}]05/]05]05]]03]0,2 -0,2 CONCLUSIVO | INCOERENTE | CONCLUSIVO

Tabela 2 — Os possiveis resultados com a introdugfo dos niveis das exigéncias independentes

Com um maior detalhamento dos resultados hd uma precisdo maior na
tomada de decisdo. Os pontos relevantes no QUPC nido ficam limitados apenas aos

estados viavel, inviavel, ou inconclusivo.

Com a independéncia dos niveis de exigéncia podemos ter situagdes como
decisdes médicas em que a viabilidade de um procedimento deve ser julgada dentro
de uma coeréncia das evidéncias positivas e negativas. Pelo algoritmo antigo, um
procedimento poderia mostrar-se viavel, porém dentro de um julgamento pouco
coerente. Se tomarmos um nivel de exigéncia de certeza de 0,55 (um valor médio), e
uma exigéncia alta de coeréncia 01, por exemplo, uma decisdo baseada na entrada
(0,95;0,35), utilizando-se algoritmo sem a alteracdo, teriamos uma decis@o apontando
a viabilidade, ignorando que existe uma contradicdo maior que o normal, no caso
Gc=0,3, trés vezes maior que o nivel de exigéncia. Com isto o risco de assumir a
conclusdo ¢ bem maior. Com o algoritmo alterado a concluso seria viavel, porém

incoerente, indicando o risco em assumir o procedimento (Figura 19).
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0,50 (055;0,5)-in¢conclusivb;-coerente . . .
——Div Diagonaig
o \S — QuadroExt
+(0,5:0,3)- +(0,95;0,30)-viavel;incoerente
inchls ‘incoereijte
0,2
0
+(0,8559,10)-viavel;coerente
0,0 —c/
0 0,0 0,2 0,40 0,50 0,60 0,80 1,00 1,20

Grau de evidéncia positiva

Figura 19 — Os novos resultados aplicados ao QUPC.

Foi incluso no Algoritmo Para-analisador modificado uma nova saida. Além
do QUPC, foi acrescentado uma saida grafica com o resultado apresentado no
Reticulado de Hasse. O QUPC tem a funcdo de mostrar o resultado detalhado do
Algoritmo Para-analisador, e o reticulado tem a fungdo de facilitar a visualizagdo do

resultado (Figura 20).
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Hasse
73,0]95)-invidvel;incoerente 0,30)-viavel;ine )er’entEatores
¢ = Baricentro
©
‘ (0,5;O,QE-inconclusivo;-co —— Contomo
A ZIN g Div Centrais
; inviavel;coereénte . ; -viavel;coerente
Qe
1 (05:0.33). Div Diagonais
inconclusivo;inco — QuadrobExt
0
F-v

Figura 20: Reticulado, nova saida do algoritmo para-analisador.
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3. QUESTIONARIO E PESQUISA DE OPINIAO

Pesquisas de opinido ou surveys normalmente sdo realizadas através de um
questionario que ¢ tido como o principal instrumento no levantamento de dados por
amostragem (GUNTHER, 1999). Um questionério ¢ definido como um conjunto de
perguntas sobre um determinado tema que visa medir a opinido, a avaliacdo de um
produto ou servi¢o, os interesses ou aspectos de personalidade e colher informagdes

biograficas do entrevistado.

Uma boa questdo é aquela que possibilita ao entrevistado compreendé-la
conceitualmente, entender a linguagem, e corresponder as expectativas de resposta,
para respondé-la com disposi¢do e veracidade, evitando-se aquelas que possibilitem
interpretacdes incorretas ou ambiguas (FOWLER, 1998 ¢ GUNTHER, 1999). Para
atingir os objetivos, cada questdo deve ser especifica, breve, clara, objetiva, e ser
redigida com vocabulario correto, preciso, apropriado a pesquisa (termos técnicos) €

ao conhecimento do entrevistado.

A escolha do tipo de pergunta ¢ essencial tanto para a estrutura légica do

instrumento quanto para o custo de resposta exigido dos sujeitos.

7

Outro elemento importante ¢ a padronizacdo das questdes e itens feita em
funcdo do tipo de aplicacdo do questionario, levando-se em conta 0 meio em que sera
aplicada, como a entrevista pessoal ou telefonica e auto-aplicado via postagem,

correio eletronico ou internet (GUNTHER, 1999).

Uma questao ¢ considerada um bom item, quando gera respostas fidedignas e
validas (FOWLER 1998, p. 344). Como o julgamento da boa formula¢do destas

questdes normalmente ¢ efetuado pelos proprios autores, elas podem parecer claras
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ao autor, mas gerar davidas para quem responde. Isto acontece, mesmo que as
perguntas apresentem as caracteristicas basicas como a compreensdo, clareza e
comunicagdo consistentes, inclua as explicagdes necessarias e os respondentes
tenham a disposicdo em responder, com perguntas especificas, breves, claras, escrita

em vocabulario apropriado e correto.

Para diminuir esta distancia, entre o que se esta perguntando e a compreensio
do respondente, ¢ proposto o uso de questiondrios com perguntas redundantes e o uso
da Ldgica Paraconsistente para avaliar as questdes a partir das respostas dos

inquiridos, e assim localizar as perguntas que necessitem ser reformuladas.

3.1 Tipos de questiao

Os questiondrios, divididos em uma séric de indagacdes sobre um
determinado assunto, incluem perguntas do tipo abertas ou fechadas. Com as
perguntas do tipo abertas é possivel obter respostas discursivas dos usuarios
referentes a determinado assunto através do preenchimento de uma nota, sendo
necessario um tempo maior para a analise e tabulacdo dos dados. Nas perguntas do
tipo fechadas, o usudrio tem um conjunto de possiveis respostas preestabelecidas a
escolher. Dessa forma, ele expressa sua opinido concordando ou discordando de
afirmativas dadas (PADILHA, 2004), ¢ ¢ possivel ter um controle maior sobre os

fatores mensuraveis e a avaliagdo poder ser feita dentro de uma escala.

Em termos de escala foram desenvolvidas algumas solugdes. Para questdes

informativas, abertas, normalmente o tipo de escala utilizada ¢ a chamada nominal,
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em que perguntas individualizam o objeto da pesquisa, ou identificam o perfil do
respondente. Para as questdes fechadas, em que as respostas necessitam ser medidas,
foram desenvolvidas varias escalas em que através de comparagdes de valores
contidas nas respostas ¢ possivel avaliar essas respostas. As mais comuns sdo a

ordinal, cardinal, intervalar e razio.

A Escala Ordinal diferencia-se da nominal por ordenarem a resposta numa
ordem subjacente. A hierarquizag¢do de preferéncia ou importancia de objetos é um
caso tipico. A ordem de preferéncia da varidvel cor de um modelo de automdvel é
um exemplo de uma escala ordinal. Assim, a preferéncia de uma cor pode ser
determinada sumarizando a frequéncia com que aparece em primeiro lugar. A escala
intervalar acrescenta a escala ordinal a possibilidade do uso de intervalos conhecidos
entre alternativas. Sdo o caso de medi¢do da opinido através de ferramentas graficas
como velocimetro, barra, termOmetros. A escala razido acrescenta as anteriores a
possibilidade de serem mensuraveis, sdo o caso das informag¢des como altura, salério,
preco. Quando a escala razdo ¢ utilizada, ¢ possivel fazer operagdes matematicas

com a resposta.

Tipo de Escala Caracteristicas da Escala | Exemplos Caracteristicas Formais
Nominal Numeros ou simbolos sdo | Carteira de identidade, Equivaléncia
utilizados somente para .
identificar pessoas, Cor de pele, -
objetos, ou categorias Local de nascimento,

Estado civil

Ordinal Caracteristicas podem ser | Ordem de chegada, Além da anterior — um

ordenadas numa Ordem d ferénei item maior do que o outro
. ~ . rdem de preferéncia
dimensio subjacente p ’

3 > '
Status social,
Escala de Likert
Intervalar Caracteristicas nio | Escalas de Thurstone, Além das anteriores —
somente  podem  ser operagdes aritméticas nas

ordenadas numa Escala de Likert, diferengas entre 0s

dimensdo subjacente, mas | Estimativas de distncias, | nimeros  representando
intervalos tém tamanho eventos

. 0,
conhecido € podem ser | Temperatura em °C
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comparados.
Razio Além das caracteristicas | Salario, Tamanho, Além das anteriores,
da escala anterior, ainda operagdes aritméticas nos
. Tempo gasto com uma P |
existe um ponto zero proprios numeros
tarefa
absoluto.

Quadro 1 —comparag@o entre os tipos de escala

Dentro das escalas Ordinal e Intervalar existem testes padroes com modelo de
resposta psicométrica ¢ a mais usada em questionarios ¢ a Likert, publicada por
Rensis Likert. No questionario baseado nesta escala, os respondentes especificam seu
nivel de concordancia com uma afirmacdo. Normalmente tem cinco alternativas:
aplica-se totalmente, aplica-se, nem sim nem nao, ndo se aplica, definitivamente nao
se aplica, mas podem assumir outras dimensdes como Otimo, bom, regular, ruim e
péssimo. Esta escala pode ser considerada Ordinal sob uma visdo mais purista, pois
entre itens como ‘aplica-se totalmente’ e ‘aplica-se’ somente ¢ possivel usar o sinal
de ‘>’ para diferenciar os itens, mas numa visdo mais abrangente ¢ possivel o uso da
escala intervalar, tomando-se o cuidado de considerar os intervalos regulares entre os
itens, por cautela usar para fins descritivos a moda ¢ a mediana para fins inferenciais

(Guinther, 1999). As diversas escalas podem ser comparadas no quadro 1.
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4. APLICACAO DO METODO

O objetivo deste trabalho ¢, a partir de um questionario que possua questdes

redundantes, obter como resultado o veredicto (Verdadeiro, Falso ou Inconclusivo) e

a critica (coerente, incoerente), conforme Figura 21.

Analise

Paraconsistente
Questionario )

Algoritmo
Para-analisador

Figura 21 — Macrofluxo do método

Dentro da premissa de utilizar um questionario com questdes redundantes, foi
localizada uma especifica que atende as necessidades do trabalho. Chamamos de
questionarios com questdes redundantes, questionarios em que a caracteristica
central, ¢ de alguma maneira podermos adquirir duas amostras para cada resposta
individual. Cada uma destas amostras sdo tratadas estatisticamente para obter os

valores de L1 e L, tanto em questdes nominais, contendo respostas Booleanas (ou

Sim e Nao), quanto em questdes ordinais.

Este processo foi aplicado em dois questionarios usados por uma grande
industria automobilistica para avaliar os servicos de venda ¢ pods-vendas da
concessionaria da marca na cidade de Sdo Roque (Anexo 3). O primeiro questionario

(Q1) foi aplicado a 249 clientes que adquiriram um veiculo novo (Anexo 1), € o

=

Critica

Veredicto
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segundo (Q2) foi aplicado aos clientes que usaram o servigo de manutencio (Anexo

2).

4.1 - Identificacdo dos subgrupos de informacio

No tratamento do questionario o primeiro passo € identificar os subgrupos de

informacgdo (Figura 22).

Questionario '

Identificagdo
dos
subgrupos

Figura 22 — Identificag@o dos subgrupos do questionario

Na analise do questionario foi levada em conta o agrupamento de questoes
com afinidade temadtica, concomitantemente considerando a possibilidade da

formagdo de p; e u, tratando do mesmo assunto.

Assim em Q1 foram identificados trés subgrupos:

. A qualidade do vendedor (S1);

. A satisfagdo com o processo de entrega (S2) e

. A satisfagdo geral com a concessiondria (S3).

Em Q2 foram identificados também trés subgrupos:
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. A qualidade do consultor técnico (S1);
. A satisfagdo com o servigo realizado (S2) e
. A satisfagdo geral com a concessionaria (S3).

Os questiondrios continham dois tipos de questdes, uma nominal com
questdes compostas por Sim e Nao, e outra ordinal com respostas graduadas em
péssimo, ruim, médio, bom e 6timo. Em cada questionario, os subgrupos foram
formados agrupando-se algumas questdes nominais Sim/Nao (F1,F2,F3...) com
apenas uma questdo ordinal (Sn), ou seja, cada Sn estd associada a varias questdes
Fn. Esta associacdo, definitivamente, forma o pré-requisito da redundéncia

necessario para a analise com a LPA (Quadro 2).

Questionario 1 (Q1) — Aquisi¢do de um veiculo novo: Tipo de
avaliagdo
S1 — Qualidade do vendedor Nota

F1)Recebido prontamente Sim/Nao
F2)Trato profissional e cordial Sim/Nao
F3)Funcionario claramente identificado e com boa Sim/Nao
aparéncia

F4)Trato profissional e cordial, dedicando tempo Sim/Nao
suficiente

F5)Vendedor ajudou na escolha do veiculo apropriado Sim/Nao
F6)Conhecimento do Vendedor sobre produtos da Sim/Nao
marca

F7)Conhecimento do Vendedor sobre veiculos de Sim/Nao
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outras marcas

F8)Vendedor informou produtos e servigos adicionais Sim/Nao
F9)Modelo n&do estava disponivel - deu previsdo de Sim/Néo
chegada
F10) Veiculo entregue na data certa Sim/Nao
F11) A entrega foi um evento personalizado e especial Sim/Nao
F12) Vendedor estava presente na entrega Sim/Néao
S2 — Satisfacdo no processo de entrega do veiculo novo Nota
F1)Modelo n&o estava disponivel - deu previsdo de Sim/Né&o
chegada
F2)Veiculo entregue na data certa Sim/Nao
F3)A entrega foi um evento personalizado e especial Sim/Nao
F4)Vendedor estava presente na entrega Sim/Nao
S3 - Satisfagdo com a concessiondria Nota
F1)Chamada telefénica foi pronta e cordialmente Sim/Nao
atendida
F2)Horario de funcionamento conveniente Sim/Né&o
F3)As diversas areas estavam claramente identificadas Sim/Nao
F4)As instalagdes eram confortaveis e agradaveis Sim/Né&o
F5)Recebido prontamente Sim/Néao

F6)Trato profissional e cordial Sim/Nao
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F7) Funcionario claramente identificado e com boa Sim/Nao
aparéncia
F8)Trato profissional e cordial, dedicando tempo Sim/Nao
suficiente
F9)Vendedor ajudou na escolha do veiculo apropriado Sim/Nao
F10)Conhecimento do vendedor sobre produtos Sim/Nao
Chevrolet
F11)Conhecimento do vendedor sobre veiculos de Sim/Nao

outras marcas

F12)Vendedor informou produtos e servigos adicionais Sim/Nao
F13)Modelo n&do estava disponivel - deu previséo de Sim/Né&o
chegada

F14)Veiculo entregue na data certa Sim/Nao
F15)A entrega foi um evento personalizado e especial Sim/Nao
F16)Vendedor estava presente na entrega Sim/Nao
F17)Apresentados representantes das areas de Sim/Nao

servigos e pegas

F18)Explicacao de garantia e primeira reviséo especial Sim/Nao

F19)Explicacdo sobre manual do proprietario e Sim/Nao

periodos de manutengéo.

F20)Explicacao de caracteristicas e operagbes Sim/Nao
F21)Explicagao sobre o (CACC) Sim/Nao
F22)Explicacao sobre o "Chevrolet Road Service" Sim/Néao

F23)Veiculo entregue em perfeitas condi¢cdes Sim/Né&o
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F25)Concessionaria o contatou em até cinco dias Uteis Sim/Nao
F26)SATISFACAO COM AS ALTERNATIVAS DE Sim/Nao
PAGAMENTO

Questionario 2 (Q2) — Servigo de manutengao:

S1 — satisfacdo com o atendimento do consultor técnico Nota
F1)Atendimento foi cordial e profissional Sim/Nao
F2)O departamento de servigcos encontrava-se limpo Sim/Nao
F3)Conhecimento do Consultor Técnico sobre os Sim/Nao
servigos
F4)Oferecida facilidade de transporte Sim/Nao
F5) Consultor Técnico providenciou inspeg¢do do Sim/Nao
veiculo
F6)Consultor Técnico ouviu-lhe com paciéncia e Sim/Nao
atencéo
F7)Consultor Técnico registrou suas solicitagbes com Sim/Nao
clareza
F8)Providenciou analise preliminar da reclamagéao Sim/Néao
F9)Informou os servigos a serem realizados Sim/Néao
F10)Informou prazo provavel para entrega do veiculo Sim/Nao
F11)Veiculo estava pronto no prazo previsto Sim/Néao
F12)Informou-lhe com antecedéncia que o veiculo ndo Sim/Nao

estava pronto

F13)Cliente foi consultado sobre servigos adicionais Sim/Né&o
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F14)Cliente recebeu explicagdo sobre os servigos Sim/Nao
realizados
S2 — Satisfacdo com o servigo realizado Nota

F1)Veiculo limpo na retirada Sim/Nao
F2)Os componentes do painel estavam devidamente Sim/Né&o
ajustados

F3)REPAROS CORRETOS NA PRIMEIRA VEZ Sim/N&o
F4)Problema no foi identificado Sim/Néao
F5)0 reparo ndo corrigiu a anomalia Sim/Nao
F6)A concessionaria tinha pegas em estoque Sim/Nao
F7)Se ndo, a peca faltante foi disponibilizada em Sim/Nao

tempo adequado

F8)Cliente recebeu algum documento dos servigos Sim/Nao
F9)A Concessionaria o contatou em cinco dias uteis Sim/Nao
S3 - Satisfacdo com a concessionaria Nota
F1)Horario de funcionamento conveniente Sim/Néao
F2) Foi possivel agendamento do servigo/reviséao Sim/Néao
F3)Atendimento foi cordial e profissional Sim/Néao
F4)O departamento de servigcos encontrava-se limpo Sim/Nao
F5)Conhecimento do Consultor Técnico sobre os Sim/Nao
servigos

F6)Oferecida facilidade de transporte Sim/Nao
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F7) Consultor Técnico providenciou inspegdo do

veiculo

F8)Consultor Técnico ouviu-lhe com paciéncia e

atencéo

F9)Consultor Técnico registrou suas solicitacdes com

clareza

F10)Providenciou analise preliminar da reclamagao
F11)Informou os servigos a serem realizados
F12)Informou prazo provavel para entrega do veiculo
F13)Veiculo estava pronto no prazo previsto

F14)Informou-lhe com antecedéncia que o veiculo nao

estava pronto
F15)Cliente foi consultado sobre servigos adicionais

F16)Cliente recebeu explicacdo sobre os servigos

realizados
F17)Veiculo limpo na retirada

F18)Os componentes do painel estavam devidamente

ajustados

F19)REPAROS CORRETOS NA PRIMEIRA VEZ
F20)Problema n&o foi identificado

F21)O reparo n&o corrigiu a anomalia

F22)A concessionaria tinha pegas em estoque

F23)Se nédo, a pega faltante foi disponibilizada em

tempo adequado

Sim/Nao

Sim/Néao

Sim/Nao

Sim/Nao

Sim/Nao

Sim/Néao

Sim/Nao

Sim/Nao

Sim/Nao

Sim/Nao

Sim/Nao

Sim/N&o

Sim/Né&o

Sim/Nao

Sim/Nao

Sim/Nao

Sim/N&o



Universidade Paulista — UNIP Programa de Pds-Graduagido em Engenharia de Produgio (Mestrado)

Analise de questionarios apoiada por Logica ParaConSISteNte..........co.evrieririiiinieiine sttt s 57
F24)Cliente recebeu algum documento dos servigos Sim/Nao
F25)A Concessionaria o contatou em cinco dias Uteis Sim/Nao

Quadro 2 — Questdes e os tipos de resposta

4.2 Calculo do valor de pl para cada Qn-Sn

Uma vez formados os subgrupos elas terdo que fornecer os dados de entrada

para o Algoritmo Paraconsistente, conforme Figura 23.

Questionario ‘
Identificagdo Calculo dos
dos valores de

subgrupos | ulep2

Figura 23 — Calculo dos fatores pul e p2 do questionario

Para os cada resposta dos subgrupos (Sn) foram atribuidas notas 0, para
péssimo, 2,5 para ruim, 5 para regular, 7,5 para bom ¢ 10 para 6timo. Como os
questionarios formam um conjunto de dados todos de pesos iguais, o resultado final
foi tratado como uma média aritmética simples. A média aritmética simples das notas
dadas por assunto Qn-Sn foi considerada como o grau de evidéncia favoravel (u,) da
LPA. Como nem todas as questdes foram respondidas, somente foram consideradas

para a média as questdes efetivamente respondidas (Quadro 3).
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o
=
8 o
= S 'S
g, = g
- =
® 5 i =
On b7 S
8D 8 A~
b o a
w5 3
0w > (a4
R1 7,5 1 0,75
R2 10 1 1
R3 0
R4 7,5 1 0,75
R5 10 1 1
R6 5 1 0,5
R7 7,5 1 0,75
R8 10 1 1
R9 5 1 0,5
R10 10 1 1
9 7,25
Média 0,85

Quadro 3 - Exemplo de formag@o da média para as respostas |1

4.3 Calculo do valor de p2 para cada Qn-Sn-Fn

O grau de evidéncia desfavoravel foi avaliado utilizando-se das perguntas

alternativas por critérios especificos. Como o grau de evidéncia desfavoravel avalia o

fator negativo, € no caso a pergunta é ‘ndo’, o valor 1 foi atribuido a elas.

Complementarmente, o valor 0 foi atribuido as respostas ‘sim’. Como resultado final,

o valor (u,) € a média aritmética simples dos valores atribuidos, representando assim

o percentual das respostas ‘ndo’ dados a pergunta Qn-Sn-Fn.

Como nem todas as questdes foram respondidas, somente foram consideradas
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para a média as questdes efetivamente respondidas (Quadro 4).

escolha do veiculo

\Vendedor ajudou na
apropriado

Resposta Valida

]Ponderaciio

rl
12
3
4
5
16
17
8
19
r10

V5]

V5]

nZwnownzun

Média

R = = = = = = O = O =

N O = o o= oo oSS

0,25

Quadro 4 - Exemplo da formag@o da média para as respostas |1,

Assim, cada analise serd formada por um Qn-Sn como p; € varios Qn-Sn-Fn

COMmo L7,

4.4 Analise dos resultados da média usando a Légica Paraconsistente

Os resultados das médias foram aplicados no Algoritmo Para-analisador, para

uma pré-andlise e corre¢do de critérios de evidéncia desfavoravel em algumas

questdes (Figura 24).
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QUCStiOnél‘iO Analise Paraconsistente

Identifi
cacao
dos
subgru

nng

eloupdixe

asiruR=-21 ]
soprynsal
SOp opmsy

Figura 24 — Etapas da analise paraconsistente
As questdes com resultados inconclusivos foram analisadas sob os seguintes

aspectos:

— A - Aplicagéo incorreta dos valores no critério p,, ou seja, perguntas

ja feitas no aspecto de evidéncia desfavoravel, para as quais foi aplicado o valor 1
para Nao. Neste caso a resposta Sim recebe o valor 1 ¢ a resposta Nao recebe o
valor 0.

— B - A questdo apresenta ma formulagdo, refletindo a inconclusdo no
resultado.

— C - A resposta ¢ realmente inconclusiva, podendo ser reavaliada

alterando o grau do nivel de exigéncia.

A analise paraconsistente ocorrerd em duas etapas. A primeira sera feita
utilizando o Algoritmo Para—analisador tradicional com o nivel de exigéncia ajustado
em 55%, um nivel médio utilizado como padrio nos trabalhos. A segunda etapa sera
feita com o Algoritmo Para-analisador modificado, e os niveis de exigéncia serdo
ajustados manualmente englobando o melhor nivel de exigéncia possivel
(maximizando para a certeza ¢ minimizando para a contradi¢do) os pontos ndo
problematicos detectados na pré-analise, ou englobando todos os pontos possiveis
desconsiderando aqueles outlayers, pontos fora de um agrupamento, observados nos

resultados graficos do QUPC.
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Questionario J\ Anélise Paraconsistente _'\ Critica
Identifi Calcu / V _ || £&2% r— =
cagdo lo dos 5 d = &
dos P valore \‘4\ = I =
subgru sde - Veredicto
pos ule V V

Figura 25 — Apresentacdo dos resultados.

Com os resultados da pré-analise e do ajuste dos niveis de exigéncia podemos
ter o veredicto (viavel, inviavel, inconclusivo) e a critica a esse resultado com as
ponderagdes sobre as condi¢cdes do veredicto, e a andlise das condigdes do

questionario (Figura 25).
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5. RESULTADOS

5.1 Q1-S1 — Questionario de vendas — Grupo Satisfacio geral com o vendedor

nl p2 nl p2

(S1)SATISFACAO GERAL

COM VENDEDOR F 1 |(F1)Recebido prontamente |0.884 -
F 2 |(F2)Trato profissional e cordial0.884 0.004

(F3)Funcionario  claramente
identificado e com boa
F 3 |aparéncia 0.884 0.012

(F4)Trato profissional e
cordial, dedicando tempo

F 4 |suficiente 0.884 0.004
(F5)Vendedor ajudou na

F 5 |escolha do veiculo apropriado [0.884 0.023
(F6)Conhecimento do
vendedor sobre produtos|

F 6 [Chevrolet 0.884 0.008
(F7)Conhecimento do
vendedor sobre veiculos de

F 7 loutras marcas 0.884 0.110
(F8)Vendedor informou

F 8 |produtos e servicos adicionais|0.884 0.044

(F9)Modelo nao estava
disponivel - deu previsdo de

F 9 |chegada 0.884 0.884
(F10)Veiculo entregue na data

F 10 |certa 0.884 0.072
(F11)A entrega foi um evento

F 11 |personalizado e especial 0.884 0.164
(F12)Vendedor estava

F 12 |presente na entrega 0.884 0.024

Tabela 3 - Média dos resultados Q1-S1

Conforme a metodologia descrita, inicialmente, foram calculadas as médias
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dos resultados dos dados p; e p» da Q1-S1 (Tabela 3). Estes resultados foram
aplicados no Algoritmo Para-analisador com o ajuste de nivel de exigéncia 0,55

padrdo (Tabela 4).

O Algoritmo Para-analisador apresenta no fator S1-F9 um resultado ndo
conclusivo. Estudando particularmente a pergunta “Modelo ndo estava disponivel -
deu previsdo de chegada”, ela, em si, ja contempla a descrenga, por estar sendo
formulada na forma negativa. Assim a atribui¢do do valor 1 deve recair sobre as
respostas Sim invertendo os valores aplicados na planilha de calculos conforme a

observagdo (A).

Assim, a média do grau de descrenca da pergunta S1-F9 passa de 0,884 para

0,126. Este valor corrigido aplicado no Algoritmo Para-analisador, torna a pergunta

viavel (Tabela 5).

Grupo A :j(‘;;léncia de 0,550

Espec 1 Conclusdes
Fator Fator | Faixa | u; Ma1 MR 2R Hcert | Geontr Decisio
S1 S1 F1 0,9 0,00 0,9 0,0 0,9 -0,1 VIAVEL
S1 S1 F2 0,9 0,00 0,9 0,0 0,9 -0,1 VIAVEL
S1 S1 F3 0,9 0,01 0,9 0,0 0,9 -0,1 VIAVEL
S1 S1 F4 0,9 0,00 0,9 0,0 0,9 -0,1 VIAVEL
S1 S1 F5 0,9 0,02 0,9 0,0 0,9 -0,1 VIAVEL
S1 S1 F6 0,9 0,01 0,9 0,0 0,9 -0,1 VIAVEL
S1 S1 F7 0,9 0,11 0,9 0,1 0,8 0,0 VIAVEL
S1 S1 F8 0,9 0,04 0,9 0,0 0,8 -0,1 VIAVEL
S1 S1 F9 0,9 0,88 0,9 0,9 0,0 0,8 NAO CONCLUSIVO
S1 S1 F10 0,9 0,07 0,9 0,1 0,8 0,0 VIAVEL
S1 S1 F11 0,9 0,16 0,9 0,2 0,7 0,0 VIAVEL
S1 S1 F12 0,9 0,02 0,9 0,0 0,9 -0,1 VIAVEL
Baricentro W: médias dos graus resultantes 0,88 0,11 0,77 0,00 VIAVEL

Tabela 4 - Algoritmo completado com os dados brutos
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Grupo A :;‘;;:‘encia * o550

Espec 1 Conclusodes
Fator Fator | Faixa | pn Mai MR 2R Hcert | Geontr Decisiao
S1 S1 F1 0,9 0,00 0,9 0,0 0,9 -0,1 VIAVEL
S1 S1 F2 0,9 0,00 0,9 0,0 0,9 -0,1 VIAVEL
S1 S1 F3 0,9 0,01 0,9 0,0 0,9 -0,1 VIAVEL
S1 S1 F4 0,9 0,00 0,9 0,0 0,9 -0,1 VIAVEL
S1 S1 F5 0,9 0,02 0,9 0,0 0,9 -0,1 VIAVEL
S1 S1 F6 0,9 0,01 0,9 0,0 0,9 -0,1 VIAVEL
S1 S1 F7 0,9 0,11 0,9 0,1 0,8 0,0 VIAVEL
S1 S1 F8 0,9 0,04 0,9 0,0 0,8 -0,1 VIAVEL
S1 S1 F9 0,9 0,12 0,9 0,1 0,8 0,0 VIAVEL
S1 S1 F10 0,9 0,07 0,9 0,1 0,8 0,0 VIAVEL
S1 S1 F11 0,9 0,16 0,9 0,2 0,7 0,0 VIAVEL
S1 S1 F12 0,9 0,02 0,9 0,0 0,9 -0,1 VIAVEL
Baricentro W: médias dos graus resultantes 0,88 0,05 0,84 -0,07 VIAVEL

Tabela 5 - Algoritmo completado com a questio F8 corrigida

QUPC-Satisfagao geral com o vendedor
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Grafico 1 - Resultado do Q1-S1, os pontos na regido da verdade

Os mesmos dados ja tratados foram aplicados ao Algoritmo Para-analisador

modificado para ajustes dos niveis de exigéncia.
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Inicialmente, aumentando-se gradativamente o nivel de exigéncia da certeza,

podemos chegar até¢ 71%, ou seja, 0,71 para que os resultados permanecam viaveis

(Tabela 6).
Grupo A A Exigéncia Conclusao
A AND B

Espec 1 Espec 2 E1ORE2 Certeza Contradigdo
Fator | Fator | Faixa | p;; | py Hip | Moy | WA [ Haa | Bir Mg Hcert Gceontr 0,710 0,550 Decisao
S1 S1 =l 091|000 (00]|00]09 |00 |09 0,0 0,9 -0,1 VIAVEL COERENTE VIAVEL
S1 S1 F2 091|000 (00]00]09 |00 |09 0,0 0,9 -0,1 VIAVEL COERENTE VIAVEL
S1 S1 F3 09001 [(00]00]09 |00 |09 0,0 0,9 -0,1 VIAVEL COERENTE VIAVEL
S1 S1 F4 091|000 (00]00]09 |00 |09 0,0 0,9 -0,1 VIAVEL COERENTE VIAVEL
S1 S1 F5 09002 (00]00]09 |00 |09 0,0 0,9 -0,1 VIAVEL COERENTE VIAVEL
S1 S1 F6 09001 (00]00]09 |00 |09 0,0 0,9 -0,1 VIAVEL COERENTE VIAVEL
S1 S1 F7 09101 (00]00]09 |01 |09 0,1 0,8 0,0 VIAVEL COERENTE VIAVEL
S1 S1 F8 091|004 (00]00]09 |00 |09 0,0 0,8 -0,1 VIAVEL COERENTE VIAVEL
S1 S1 F9 091012 (00]00]09 |01 |09 0,1 0,8 0,0 VIAVEL COERENTE VIAVEL
S1 S1 F10 09007 (00]00]09 |01 |09 0,1 0,8 0,0 VIAVEL COERENTE VIAVEL
S1 S1 F11 091016 (00]00]09 |02 |09 0,2 0,7 0,0 VIAVEL COERENTE VIAVEL
S1 S1 F12 09002 (00]00]09 |00 |09 0,0 0,9 -0,1 VIAVEL COERENTE VIAVEL
Baricentro W: médias dos graus resultantes 0,88 005 | 084 -0,07 VIAVEL | COERENTE VIAVEL

Tabela 6 - Algoritmo modificado completado com a questdo F8 corrigida e niveis de
exigéncia corrigidos.

Grupo A A Exigéncia Conclusdo
A AND B
Espec 1 Espec 2 E1 ORE2 Certeza Contradigao
Fator | Fator | Faixa | puy; | pa iz | oz | WA [ H2a | Hir Har Hcert Gceontr 0,720 0,550 Decisdo
$1 $1 F1 09[000 [00[00[09 [00]09 |00 0,9 0,1 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
S1 S1 F2 09 (000 [00[{00f09[00]09 0,0 0,9 -0,1 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
S1 S1 F3 09001 [00({00f09[00]09 0,0 0,9 -0,1 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
S1 S1 F4 09 (000 [00({00f09[00]09 0,0 0,9 -0,1 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
S1 S1 F5 09002 [00({00f09[00]09 0,0 0,9 -0,1 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
S1 S1 F6 09001 [{00[{00f09[00]09 0,0 0,9 -0,1 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
S1 S1 F7 09011 [00({00f09 [01]09 0,1 0,8 0,0 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
S1 S1 F8 09004 [00[{00f09[00]09 0,0 0,8 -0,1 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
S1 S1 F9 09012 [00({00f09[01]09 0,1 0,8 0,0 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
S1 S1 F10 |09 (007 [00[00f09 [01]09 0,1 0,8 0,0 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
NAO NAO
S1 S1 F11 09 (016 |00(|00]09 |02 |09 0,2 0,7 0,0 CONCLUSIVO | COERENTE | CONCLUSIVO
S1 S1 F12 09 (002 |00(|00]09 |00 |09 0,0 0,9 -0,1 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
Baricentro W: médias dos graus r Itantes 0,88 0,05 0,84 -0,07 VIAVEL COERENTE | VIAVEL

Tabela 7 - Algoritmo modificado com uma diferenca de 1% no nivel de exigéncia de certeza.
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Com o nivel de exigéncia da certeza definida, o nivel de exigéncia da
contradi¢do foi alterada para determinar limite para que os resultados se apresentem
conclusivos (coerente viavel, ou coerente invidvel). O valor definido foi de 13 %

(0,13), ou seja, as respostas apresentam uma coeréncia com um desvio muito baixo

(Tabela 7).
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Grafico 2 — QUPC da série Q1-S1 no limite maximo
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Satisfagao com o vendedor

*

F-V

Grafico 3 — Reticulado de Hasse correspondente ao grafico 2

Com os dados tratados, o resultado pode ser analisado no QUPC (Gréfico 1 e
2) no reticulado de Hasse (Grafico 3). Os pontos ficam todos na regido definida
como verdade com uma grande coeréncia, podendo-se assim avaliar positivamente o
resultado. Assim, segundo a LPA, para o grupo avaliado Satisfacdo com o vendedor,

o resultado € verdadeiro, os clientes estio satisfeitos com o vendedor.

5.2 Q1-S2 — Questionario de vendas — Grupo Satisfacio geral com o processo de

entrega
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ul p2 ul p2
(S2) SATISFACAO GERAL (F1)Modelo ndo estava
COM O PROCESSO DE disponivel - deu previséo de
ENTREGA F1 chegada 0,837 0,116
(F2)Veiculo entregue na
F2 data certa 0,837 0,072
(F3)A entrega foi um evento
F 3 personalizado e especial 0,837 0,164
(F4)Vendedor estava
F 4 presente na entrega 0,837 0,024

Tabela 8-Q1-S2 — Avaliagdo do processo de entrega

Para os grupos seguintes segue-se 0 mesmo método. Sao calculadas as médias
ul e p2 da Q1-S2 (Tabela 8), e aplicadas no Algoritmo Para-analisador para avaliar a

viabilidade das perguntas e do resultado (Tabela 9).

Como todas as perguntas estdo avaliadas como viaveis, o resultado final pelo

QUPC pode ser realizado sem um tratamento das perguntas (Grafico 3).

Grupo A :;(‘;;:?:ncia de 0,550

Espec 1 Conclusodes
Fator Fator | Faixa |y, Ha1 R R Hecert Gceontr Decisio
S2 S2 F1 0,8 0,12 0,8 0,1 0,7 0,0 VIAVEL
S2 S2 F2 0,8 0,07 0,8 0,1 0,8 -0,1 VIAVEL
S2 S2 F3 0,8 0,16 0,8 0,2 0,7 0,0 VIAVEL
S2 S2 F4 0,8 0,02 0,8 0,0 0,8 -0,1 VIAVEL
Baricentro W: médias dos graus resultantes 0,84 0,09 0,74 -0,07 VIAVEL

Tabela 9 - Dados da Q1S2 inseridos no Algoritmo Para-analisador

Os dados do QI-S2 foram utilizados no Algoritmo Para-analisador

modificado tomando-se como base os niveis de exigéncia do item anterior, Q1-S1.
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QUPC-Satisfacdo geral como processo de entrega
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Grafico 4 - Resultado Q1S2 - avaliagdo do processo de entrega
Grupo A A Exigéncia Conclusao
A AND B
Espec 1 Espec 2 El - OR
P! Sp E2 Certeza Contradigao
Fator | Fator | Faixa | py; | M2 Bz | M2z | Bia | B2a | Bir Har Heert Geontr 0,710 0,130
S2 S2 F1 08[012 [o0]00]08]01]|08 |01 0,7 0,0 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
S2 S2 F2 0,8[007 [00[00]08][01]|08 |01 0,8 0,1 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
NAO NAO
S2 S2 F3 08016 |00|00|08]|02|08 |02 |07 0,0 CONCLUSIVO | COERENTE | CONCLUSIVO
] NAO
S2 S2 F4 08002 |00|00|08|00|08 |00 |08 0,1 VIAVEL INCOERENTE | CONCLUSIVO
Baricentro W: médias dos graus resultantes 0,84 [ 0,09 074 -0,07 VIAVEL COERENTE | VIAVEL

Tabela 10 - Os resultados de Q1-S2 aplicados no Algoritmo Para-analisador usando-se os
niveis de coeréncia obtidos em Q1-S2.

Conforme a Tabela 10, as questdes F3 ¢ F4 passaram a ser ndo conclusivos.
Analisando as questdes “A entrega foi um evento personalizado e especial?” e “Vendedor
estava presente na entrega?” dentro dos critérios definidos no item 2.3.4 (estarem com
critérios incorretos, mé formulagdo, ou a resposta refletindo a inviabilidade) elas

aparentemente tendem a ser interpretadas como sendo realmente inconclusivos,
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porém, ao apresentar este resultado ao responsavel pela concessiondria, ele afirmou
categoricamente que estas perguntas sdo realmente as que mais geram duvidas entre

os entrevistados.

Com a questdo F3 “A entrega foi um evento personalizado e especial?”
muitas vezes os clientes sdo levados a pensar que outros clientes, no momento de
receber o carro, eram recebidos com festas e homenagens, mas na realidade a questdo

enfoca principalmente a especial ateng@o com os itens opcionais personalizados.

Em relacdo a questdo F5 “O vendedor estava presente na entrega?”’, foi
explicado pelo responsavel que nem sempre o vendedor estava presente na entrega,
pois sua fungdo ¢ encaminhar para o setor de liberagdo onde um especialista
apresentava as principais caracteristicas do automovel ¢ o plano de garantias e

manutengao.

Os niveis de exigéncia da certeza ¢ da contradi¢do passaram respectivamente

para 67% e 14% neste quesito.(Tabela 11)

Grupo A A Exigéncia Conclusao
A AND B

Espec 1 Espec 2 E1 OR E2 Certeza Contradicao
Fator | Fator | Faixa | py; | Rz | Koz | Baa | Boa | Bir Hor Hcert Gceontr 0,670 0,140
S2 S2 F1 08[012 (0000|088 [01]08 |01 0,7 0,0 VIAVEL | COERENTE VIAVEL
S2 S2 F2 081|007 (00]|00]08 |01 |08 0,1 0,8 -0,1 VIAVEL COERENTE VIAVEL
S2 S2 F3 08016 (00]00]08 |02 |08 0,2 0,7 0,0 VIAVEL COERENTE VIAVEL
S2 S2 F4 08002 [00[00f08 [00]08 |00 08 0,1 VIAVEL | COERENTE VIAVEL
Baricentro W: médias dos graus r Itantes 0,84 0,09 0,74 -0,07 VIAVEL COERENTE VIAVEL

Tabela 11 - Os resultados de Q1-S2 aplicados no Algoritmo Para-analisador usando-se os
niveis de coeréncia ampliados para resultar na total viabilidade.
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QUPC-Satisfagdo geral como processo de entrega
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Grafico 5 - Resultado Q1S2 — com o limite maximo de exigéncia.
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Grafico 6 — Reticulado correspondente ao Grafico 5.
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Os resultados da avaliacdo do processo de entrega (Graficos 5 e 6) se
encontram na regido definida como verdade. Assim, o resultado da andlise do grupo

Satisfagdo com o processo de entrega pela LPA ¢é verdadeiro. Os_clientes estdo

satisfeitos com o processo de entrega, mas fica caracterizado que duas questdes (F3 e

F4) poderiam ser melhor formuladas.

5.3 Q1-S3 — Questionario de vendas — Grupo Satisfacdo com a concessionaria

Na analise da concessionaria, para o grau de crenga, foi considerada a nota
especifica dada a companhia, ¢ como grau de descrenca, todas as respostas das
questdes alternativas, incluindo as formuladas nos grupos Q1-S1 e Q2-S2, sendo a

questdo F9 ja considerada como inversa, como feito na analise Q1S1.

Aplicando-se as médias (Tabela 12) no Algoritmo Para-analisador, nenhuma
pergunta foi avaliada como ndo conclusiva (Tabela 13), podendo-se entdo realizar

diretamente a avaliagdo do resultado final no QUPC (Gréafico 7).
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ul p2 ul p2
3 Chamada telefénica foi
(S3)SATISFAGAO COM A pronta e cordialmente
CONCESSIONARIA F 1 atendida 0,832 0,021
Horario de funcionamento
F 2 conveniente 0,832 0,008
As diversas areas estavam
F 3 claramente identificadas 0,832 0,012
As instalagdes eram
F 4 confortaveis e agradaveis 0,832 0,020
F 5 Recebido prontamente 0,832 -
F 6 Trato profissional e cordial 0,832 0,004
Funcionarios claramente
F 7 ident. e c/ boa aparéncia 0,832 0,012
Trato profissional e cordial,
F 8 | dedicando tempo suficiente 0,832 0,004
Vendedor ajudou na escolha
F 9 do veiculo apropriado 0,832 0,023
Conhecimento do vendedor
F 10| sobre produtos Chevrolet 0,832 0,008
Conhecimento do vendedor
F 11 veiculos outras marcas 0,832 0,110
Vendedor informou produtos
F 12 e servicos adicionais 0,832 0,044
Modelo n&o estava
disponivel - deu previsado de
F 13 chegada 0,832 0,116
Veiculo entregue na data
F 14 certa 0,832 0,072
A entrega foi um evento
F 15| personalizado e especial 0,832 0,164
Vendedor estava presente
F 16 na entrega 0,832 0,024
Apresentados
representantes das areas de
F 17 Servico e pegas 0,832 0,161
Explicagédo de garantia e
F 18| primeira revisdo especial 0,832 0,012
Explicagéo sobre manual do
propietario e periodos de
F 19 manutencéo 0,832 0,016
Explica¢éo de caracteristicas
F 20 € operacgdes 0,832 0,016
F 21| Explicagao sobre o (CACC) 0,832 0,040
Explicagéo sobre o
F 22| "Chevrolet Road Service" 0,832 0,037
Veiculo entregue em
F 23 perfeitas condicdes 0,832 0,060
Concessionaria o contatou
F 24 em até cinco dias Uteis 0,832 0,117
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SATISFACAO COM AS
ALTERNATIVAS DE
F 25 PAGAMENTO 0,832 0,200 ,
Tabela 12-Q1S3 - Avaliagdo da Concessionaria.
Grupo A E'i‘?;:sncia o 0,550
Espec 1 Conclusdes
Fator Fator | Faixa | pu Hai R 15 Hcert | Geontr Decisiao
S3 S3 F1 0,8 0,02 0,8 0,0 0,8 -0,1 VIAVEL
S3 S3 F2 0,8 0,01 0,8 0,0 0,8 -0,2 VIAVEL
S3 S3 F3 0,8 0,01 0,8 0,0 0,8 -0,2 VIAVEL
S3 S3 F4 0,8 0,02 0,8 0,0 0,8 -0,1 VIAVEL
S3 S3 F5 0,8 0,00 0,8 0,0 0,8 -0,2 VIAVEL
S3 S3 F6 0,8 0,00 0,8 0,0 0,8 -0,2 VIAVEL
S3 S3 F7 0,8 0,01 0,8 0,0 0,8 -0,2 VIAVEL
S3 S3 F8 0,8 0,00 0,8 0,0 0,8 -0,2 VIAVEL
S3 S3 F9 0,8 0,02 0,8 0,0 0,8 -0,1 VIAVEL
S3 S3 F10 0,8 0,01 0,8 0,0 0,8 -0,2 VIAVEL
S3 S3 F11 0,8 0,11 0,8 0,1 0,7 -0,1 VIAVEL
S3 S3 F12 0,8 0,04 0,8 0,0 0,8 -0,1 VIAVEL
S3 S3 F13 0,8 0,12 0,8 0,1 0,7 -0,1 VIAVEL
S3 S3 F14 0,8 0,07 0,8 0,1 0,8 -0,1 VIAVEL
S3 S3 F15 0,8 0,16 0,8 0,2 0,7 0,0 VIAVEL
S3 S3 F16 0,8 0,02 0,8 0,0 0,8 -0,1 VIAVEL
S3 S3 F17 0,8 0,16 0,8 0,2 0,7 0,0 VIAVEL
S3 S3 F18 0,8 0,01 0,8 0,0 0,8 -0,2 VIAVEL
S3 S3 F19 0,8 0,02 0,8 0,0 0,8 -0,2 VIAVEL
S3 S3 F20 0,8 0,02 0,8 0,0 0,8 -0,2 VIAVEL
S3 S3 F21 0,8 0,04 0,8 0,0 0,8 -0,1 VIAVEL
S3 S3 F22 0,8 0,04 0,8 0,0 0,8 -0,1 VIAVEL
S3 S3 F23 0,8 0,06 0,8 0,1 0,8 -0,1 VIAVEL
S3 S3 F24 0,8 0,12 0,8 0,1 0,7 -0,1 VIAVEL
S3 S3 F25 0,8 0,20 0,8 0,2 0,6 0,0 VIAVEL
S3 S3 F12 0,8 0,04 0,8 0,0 0,8 -0,1 VIAVEL
Baricentro W: médias dos graus resultantes 0,83 0,05 0,78 -0,12 VIAVEL

Tabela 13 - Dados Q1S3 inseridos no Algoritmo Para-analisador
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QUPC-Satisfagao com a concessionaria
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Grafico 7-Resultado da analise do Q1S3
Os resultados da avaliagdo da concessiondria, utilizando-se os critérios
tradicionais, encontram-se na regido do QUPC definida como verdade.
A
Grupo AND
A B Exigéncia Conclusdo
Espec Espec E1OR
1 2 E2 Certeza Contradigao
Fator | Fator | Faixa | p;; Mo 1923 B2 | Maa Hoa | MR MR Hcert Gceontr 0,710 0,120
) NAO
S3 S3 F1 0,8 0,02 | 0,0 0,0 10,8 0,0 | 0,8 0,0 0,8 -0,1 VIAVEL INCOERENTE CONCLUSIVO
- NAO
S3 S3 F2 0,8 0,01 | 0,0 0,0 10,8 0,0 | 0,8 0,0 0,8 -0,2 VIAVEL INCOERENTE CONCLUSIVO
- NAO
S3 S3 F3 0,8 0,01 | 0,0 0,0 10,8 0,0 | 0,8 0,0 0,8 -0,2 VIAVEL INCOERENTE CONCLUSIVO
- NAO
S3 S3 F4 0,8 0,02 | 0,0 0,0 10,8 0,0 | 0,8 0,0 0,8 -0,1 VIAVEL INCOERENTE CONCLUSIVO
- NAO
S3 S3 F5 0,8 0,00 | 0,0 0,0 10,8 0,0 |08 0,0 0,8 -0,2 VIAVEL INCOERENTE CONCLUSIVO
- NAO
S3 S3 F6 0,8 0,00 | 0,0 0,0 10,8 0,0 | 0,8 0,0 0,8 -0,2 VIAVEL INCOERENTE CONCLUSIVO
- NAO
S3 S3 F7 0,8 0,01 | 0,0 0,0 10,8 0,0 | 0,8 0,0 0,8 -0,2 VIAVEL INCOERENTE CONCLUSIVO
- NAO
S3 S3 F8 0,8 0,00 | 0,0 0,0 10,8 0,0 |08 0,0 0,8 -0,2 VIAVEL INCOERENTE CONCLUSIVO
] NAO
S3 S3 F9 0,8 0,02 | 0,0 0,0 10,8 0,0 |08 0,0 0,8 -0,1 VIAVEL INCOERENTE CONCLUSIVO
) NAO
S3 S3 F10 0,8 0,01 | 0,0 0,0 10,8 0,0 |08 0,0 0,8 -0,2 VIAVEL INCOERENTE CONCLUSIVO
S3 S3 F11 0,8 0,11 | 0,0 0,0 10,8 0,1 108 0,1 0,7 -0,1 VIAVEL COERENTE VIAVEL
S3 S3 F12 0,8 0,04 | 0,0 0,0 10,8 0,0 |08 0,0 0,8 -0,1 VIAVEL INCOERENTE =
NAO
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CONCLUSIVO
S3 S3 F13 |08 012]00 |00 ]08 01|08 0,1 0,7 0,1 VIAVEL COERENTE VIAVEL
S3 S3 F14 |08 0,07]00 |00 ]08 01|08 0,1 0,8 0,1 VIAVEL COERENTE VIAVEL
NAO NAO
S3 S3 F15 |08 0,16 0,0 |00 |08 02 |08 0,2 0,7 0,0 CONCLUSIVO COERENTE CONCLUSIVO
] NAO
S3 S3 F16 |08 0,02|00 |00 |08 00 |08 0,0 0,8 0,1 VIAVEL INCOERENTE | CONCLUSIVO
NAO NAO
S3 S3 F17 |08 0,16 |00 |00 |08 02 |08 0,2 0,7 0,0 CONCLUSIVO COERENTE CONCLUSIVO
] NAO
S3 S3 F18 |08 0,01]00 |00 ]08 00 |08 0,0 08 0,2 VIAVEL INCOERENTE | CONCLUSIVO
] NAO
S3 S3 F19 |08 0,02|00 |00 |08 00 |08 0,0 0,8 0,2 VIAVEL INCOERENTE | CONCLUSIVO
i NAO
S3 S3 F20 |08 0,02|00 |00 |08 00 |08 0,0 0,8 0,2 VIAVEL INCOERENTE | CONCLUSIVO
] NAO
S3 S3 F21 |08 0,04|00 |00 ]08 00 |08 0,0 0,8 0,1 VIAVEL INCOERENTE | CONCLUSIVO
] NAO
S3 S3 F22 |08 0,04|00 |00 ]08 00 |08 0,0 0,8 0,1 VIAVEL INCOERENTE | CONCLUSIVO
S3 S3 F23 |08 00600 |00 [08 0,1 |08 0,1 0,8 0,1 VIAVEL COERENTE VIAVEL
S3 S3 F24 |08 01200 |00 |08 0,1 |08 0,1 0,7 0,1 VIAVEL COERENTE VIAVEL
NAO NAO
S3 S3 F25 |08 0,20|00 |00 ]08 02 |08 0,2 0,6 0,0 CONCLUSIVO COERENTE CONCLUSIVO
] NAO
S3 S3 F12 |08 0,04 |00 [00]08 0,0 |08 0,0 0,8 0,1 VIAVEL INCOERENTE | CONCLUSIVO
Baricentro W: médias dos graus r ites 0,83 |005 [078 -0,12 VIAVEL COERENTE VIAVEL

utilizando-se os niveis de exigéncia de Q1-S1.

Tabela 14 — Os resultados de Q1-S3 submetidos ao Algoritmo Para-analisador modificado

Ao submetermos aos niveis de exigéncia de Q1-S1, conforme o resultado do

Algoritmo Para-analisador (Tabela 14), ao contrario do que a abordagem tradicional

apontava, um grande nimero de questdes passaram a ser ndo conclusivos. Mesmo as

questdes anteriormente analisadas passaram a ser inconclusivas. Por essa razdo, o

resultado do subgrupo como um todo deve ser analisado, € ndo questdes individuais.

O fator ul é aquele que é comum a todo o subgrupo, portanto, ele ¢ que deve estar

gerando a inconclusdo. Assim, comparando o fator pl de QI1-S1 e QI1-S3,

respectivamente 0,884 ¢ 0,832, temos uma queda significativa da média,. Ao

mudarmos o nivel de exigéncia da contradi¢do para 18%, conseguimos eliminar

todas as incoeréncias. Ao utilizarmos o nivel de exigéncia de certeza do quesito Q1-

S2, 0,67, apenas duas questdes permanecem inconclusivas (Tabela 15).
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IG\’“'” AND o )

A B Exigéncia Conclusao

Espec Espec E1 OR

1 2 E2 Certeza Contradigédo
Fator | Fator | Faixa | p; Mo 19 B | Mia Hoa | MR MR Hecert Gcontr 0,670 0,180
S3  [s3 F1 0,8 002[00 [00[08 0,0 [0,8 0,0 0,8 0,1 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
S3  [s3 F2 0,8 001|000 [00]08 0,0 [0,8 0,0 0,8 0,2 VIAVEL COERENTE [ VIAVEL
S3  [s3 F3 0,8 001[00 [00]08 0,0 [0,8 0,0 0,8 0,2 VIAVEL COERENTE [ VIAVEL
S3  [s3 F4 0,8 002|00 [00]08 0,0 [0,8 0,0 0,8 0,1 VIAVEL COERENTE [ VIAVEL
S3  [s3 F5 0,8 000[00 [00]08 0,0 [0,8 0,0 0,8 0,2 VIAVEL COERENTE [ VIAVEL
S3  [s3 F6 0,8 000[00 [00]08 0,0 [0,8 0,0 0,8 0,2 VIAVEL COERENTE [ VIAVEL
S3  [s3 F7 0,8 0,01[00 (00|08 0,0 [0,8 0,0 0,8 0,2 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
S3  |[s3 F8 0,8 0,00(00 [00]08 0,0 |08 0,0 0,8 0,2 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
S3 S3 F9 0,8 0,02|00 |00 ]08 0,0 |08 0,0 0,8 -0,1 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
S3  [s3 F10 |08 0,01[00 (00|08 0,0 |08 0,0 0,8 0,2 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
S3  [s3 F11 |08 011[00 [00 |08 0,1 |08 0,1 0,7 0,1 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
S3  |[s3 F12 |08 0,04 |00 [00]08 0,0 |08 0,0 0,8 0,1 VIAVEL COERENTE [ VIAVEL
S3  [s3 F13 |08 01200 (00 |08 0,1 |08 0,1 0,7 0,1 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
S3 S3 F14 |08 0,07|00 |00 ]08 0,1 |08 0,1 0,8 -0,1 VIAVEL COERENTE | VIAVEL

NAO NAO
S3  [s3 F15 |08 0,16 |00 (00 |08 02 |08 0,2 0,7 0,0 CONCLUSIVO | COERENTE | CONCLUSIVO
S3  [s3 F16 |08 00200 (00|08 0,0 |08 0,0 0,8 0,1 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
S3  [s3 F17 |08 0,16 (0,0 [00 |08 02 |08 0,2 0,7 0,0 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
S3  |[s3 F18 |08 001[00 [00 |08 0,0 |08 0,0 0,8 0,2 VIAVEL COERENTE [ VIAVEL
S3  |[s3 F19 |08 00200 [00]08 0,0 |08 0,0 0,8 0,2 VIAVEL COERENTE [ VIAVEL
S3  [s3 F20 |08 002|00 [00]08 0,0 [0,8 0,0 0,8 0,2 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
S3  [s3 F21 |08 00400 [00]08 0,0 [0,8 0,0 0,8 0,1 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
S3  [s3 F22 |08 00400 [00]08 0,0 [0,8 0,0 0,8 0,1 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
S3  [s3 F23 |08 0,06 |00 [00]08 0,1 |08 0,1 0,8 0,1 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
S3 [s3 F24 |08 01200 [00 08 0,1 |08 0,1 0,7 0,1 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
NAO NAO

S3  [s3 F25 |08 02000 (00|08 02 |08 0,2 0,6 0,0 CONCLUSIVO | COERENTE | CONCLUSIVO
s3 s3 F12 |08 0,04{00 |00]08 00 |08 0,0 0,8 0,1 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
Baricentro W: médias dos graus r ites 0,83 | 0,05 |0,78 -0,12 VIAVEL COERENTE | VIAVEL

Tabela 15 — Os resultados de Q1-S3 submetidos ao Algoritmo Para-analisador modificado

utilizando-se os niveis de exigéncia da contradi¢cdo de 18%.

A questdo F15, “A entrega foi um evento personalizado e especial?” ja foi

abordada anteriormente, ¢ novamente foi observado um problema com ela neste

quesito. A questdo 25 “Satisfagdo com as alternativas de pagamento?” demonstra que

realmente ¢ um item inconclusivo, pois os clientes nem sempre estio satisfeitos com
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as condi¢des de pagamento.

QUPC-Satisfagdio coma concessionaria
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Grafico 8 - Resultado da analise do Q1S3 com a exigéncia maxima

Neste grupo, se avaliado tradicionalmente, ndo haveria perguntas que
gerassem inconsisténcia ou paracompletude. Dessa forma, o resultado da avaliacdo
da Satisfacdo com a concessiondria pela LPA (Gréficos 7, 8 ¢ 9), mostra que os

clientes avaliam bem a concessiondria. Estudando-se com o Algoritmo Para-

analisador modificado, a resposta ¢ que os clientes avaliam bem a concessionaria,

porém, as condi¢gdes de pagamento necessitam ter uma maior atengao.
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Hasse
Satisfagao com a concessionaria

Grafico 9 — Reticulado correspondente ao Grafico 8

5.4 Q2-S1 — Questionario de manutencdo — Grupo Satisfacio com o consultor

técnico
W1 W2
SATISFACAO GERAL COM O Atendimento foi cordial e
CONSULTOR TECNICO F 1 |profissional 0,778| 0,023
O Departamento de servigos
F 2 |encontrava-se limpo 0,778 -
Conhecimento do Consultor
F 3 |Técnico sobre os servigcos 0,778| 0,034

F 4 | Oferecida facilidade de transporte | 0,778 | 0,191

Consultor Técnico providenciou

F 5 |inspegéo do veiculo 0,778 0,238
Consultor Técnico ouviu-lhe com

F 6 |paciéncia e atencéo 0,778 | 0,023
Consultor Técnico registrou suas

F 7 |[solicitagdes com clareza 0,778 | 0,034
Providenciou analise preliminar da

F 8 |reclamacao 0,778 | 0,034
Informou os servigos a serem

F 9 |realizados 0,778 | 0,058

Informou prazo provavel para
F 10 | entrega do veiculo 0,778 0,057
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Veiculo estava pronto no prazo

F 11 |previsto 0,778 | 0,070
Informou-lhe com antecedéncia

F 12| que o veiculo ndo estava pronto 0,778 | 0,800
Cliente foi consultado sobre

F 13 |servicos adicionais 0,778 | 0,095
Cliente recebeu explicagéo sobre

F 14 | os servicos realizados 0,778 | 0,053

Tabela 16 - Q2S1 - Avaliagdo do consultor técnico

O segundo questiondrio trata da avaliagdo dos servigos de manutengdo da
concessionaria. O método ¢ o mesmo aplicado para o primeiro questiondrio. A média
u; € Yo dos dados do primeiro grupo Q2-S1 (Tabela 16) — Satisfagdo com o consultor
técnico - foi aplicada no Algoritmo Para-analisador. Os nimeros apresentados pelo
Algoritmo Para-analisador para o Q2-S1, mostram dois resultados inconclusivos

(Tabela 17).

Analisando a pergunta F5: “O Consultor técnico providenciou a inspe¢do do
veiculo?”, a formulagdo ¢ clara, mas apresentou um grau limitrofe de certeza (0,5)
para o nivel de exigéncia aplicado ao Algoritmo Para-analisador. A resposta reflete o
fato da concessiondria pesquisada nio fazer a inspec¢do veicular na frente do cliente,

conforme informagao do proprietario do estabelecimento.

A pergunta F12: “Informou-lhe com antecedéncia que o veiculo ndo estava
pronto?, reflete o fato da ma formulagdo, ou ma aplicagdo da pergunta. O
questionario foi aplicado para as pessoas que fizeram manuten¢do, € ndo apenas para
as pessoas que tiveram a entrega atrasada. Assim a resposta dos clientes que tiveram
o veiculo reparado dentro do prazo estabelecido poderia, e o algoritmo detectou o

fato, responder inconclusivamente a pergunta.

Assim os resultados foram considerados na aplicagdo no QUPC sem
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tratamento (Grafico 10).
Grupo A A gz;:‘ancia de 0,550
Espec 1 Espec 2 E1 OR E2 Conclusodes

Fator | Fator | Faixa | py, M1 1973 1553 Mia Haa MR (1559 Hecert | Geontr | Decisdo

S1 S1 F1 0,8 0,0 0,0 0,0 0,8 0,0 0,8 0,0 0,8 -0,2 VIAVEL

S1 S1 F2 0,8 0,0 0,0 0,0 0,8 0,0 0,8 0,0 0,8 -0,2 VIAVEL

S1 S1 F3 0,8 0,0 0,0 0,0 0,8 0,0 0,8 0,0 0,7 -0,2 VIAVEL

S1 S1 F4 0,8 0,2 0,0 0,0 0,8 0,2 0,8 0,2 0,6 0,0 VIAVEL

S1 S1 F5 0,8 0,2 0,0 0,0 0,8 0,2 0,8 0,2 0,5 0,0 NAO CONCLUSIVO
S1 S1 F6 0,8 0,0 0,0 0,0 0,8 0,0 0,8 0,0 0,8 -0,2 VIAVEL

S1 S1 F7 0,8 0,0 0,0 0,0 0,8 0,0 0,8 0,0 0,7 -0,2 VIAVEL

S1 S1 F8 0,8 0,0 0,0 0,0 0,8 0,0 0,8 0,0 0,7 -0,2 VIAVEL

S1 S1 F9 0,8 0,1 0,0 0,0 0,8 0,1 0,8 0,1 0,7 -0,2 VIAVEL

S1 S1 F10 |0,8 0,1 0,0 0,0 0,8 0,1 0,8 0,1 0,7 -0,2 VIAVEL

S1 S1 F11 0,8 0,1 0,0 0,0 0,8 0,1 0,8 0,1 0,7 -0,2 VIAVEL

S1 S1 F12 |0,8 0,8 0,0 0,0 0,8 0,8 0,8 0,8 0,0 0,6 NAO CONCLUSIVO
S1 S1 F13 0,8 0,1 0,0 0,0 0,8 0,1 0,8 0,1 0,7 -0,1 VIAVEL

S1 S1 F14 |0,8 0,1 0,0 0,0 0,8 0,1 0,8 0,1 0,7 -0,2 VIAVEL

Baricentro W: médias dos graus resultantes 0,78 (0,12 (0,66 |-0,10 VIAVEL

Tabela 17 - Dados do Q2S1 inseridos no Algoritmo Para-analisador
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Grafico 10 - Q2S1 — Resultado da avaliagdo do consultor

No Grafico 10 observa-se que, além das duas questdes ja citadas, existe mais
um ponto fora do agrupamento principal. Aplicando-se os resultados no Algoritmo
Para-analisador modificado, ¢ possivel isolar com precisdo as questdes fora do
agrupamento central. Os niveis de exigéncia foram ajustados para 65% de coeréncia

e 23% de contradi¢@o.

Com estes valores, o resultado do Algoritmo Para-analisador (Tabela 18,
Grafico 11 e Grafico 12) mostra que a Questdo F4 (“Foi oferecida a facilidade de
transporte?”) passa a ser inconclusiva. Esta questdo apresenta uma imprecisdo na
formulacdo. Ela pode sugerir que a concessiondria ofere¢a o servigo de “carro
reserva”’, servigo normalmente oferecido pelas seguradoras, e nd3o pelas
concessionarias. Para esta questdo, a facilidade de transporte engloba o servigco de

guincho, e o servigo de “leva e traz” com agendamento.
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Grupo A A Exigéncia Conclusao
Espec 1 Espec2 | EIORE2 | A AND B Certeza Contradigdo
[ Fator | Fator | Faixa | py | Lup [ |5 120 L5 1™ | bicert | Geontr | 0,65 0,23 Deciséio
S1 S1 F1 08 o Jo |o Jos]o Jo8 |o 0,8 0,2 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
S1 S1 F2 08 o Jo |o Jos]o Jo8 o 0,8 0,2 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
S1 S1 F3 08 o Jo Jo Jos]lo Jos8 |o 0,7 0.2 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
NAO NAO
S1 S1 F4 08 |02 ]o |o Jos|o2]o08 |02 |06 0 CONCLUSIVO COERENTE | CONCLUSIVO
NAO NAO
S1 S1 F5 08 |02 ]o Jo Jos|o2]o08 Jo2 |05 0 CONCLUSIVO COERENTE | CONCLUSIVO
S1 S1 F6 08 o Jo |o Jos]o Jo8 o 0,8 0,2 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
S1 S1 F7 08 o Jo |o Jos]o Jos8 |o 0,7 0,2 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
S1 S1 F8 08 0o Jo Jo Joslo Jos8 |o 0,7 0.2 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
S1 S1 F9 08 [01]o Jo Jos|o1]o08 Jo1 |07 0,2 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
S1 S1 F10 o8 o1 |0 Jo Jo8|o1]08 |01 |07 -0,2 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
S1 S1 F11 o8 |o1]o Jo Jo8|01]08 |O1 |07 -0,2 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
NAO NAO
S1 S1 F12 Jo8 o8 o Jo |o8|08]08 [08 |O 0,6 CONCLUSIVO INCOERENTE | CONCLUSIVO
S1 S1 F13 o8 |o1]o Jo Joslo1]o08 |01 |07 -0,1 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
S1 S1 F14 o8 o010 Jo |o8|01]08 |01 |07 -0,2 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
Baricentro W: médias dos graus resultantes 0,8 0,1 0,66 -0,1 VIAVEL COERENTE VIAVEL

Tabela 18 — Q2-S1 com os niveis ajustados

QUPC-Satisfagao com o consultor téchico
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Grafico 11 - QUPC com os niveis de exigéncia ajustados, mostrando os trés pontos fora da

regido da verdade.
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Satisfagao com o consultor técnico
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Grafico 12 - Reticulado de Hasse correspondente ao Grafico 11

O resultado do Q2-S1 — Satisfacdo geral com o consultor técnico apresenta
pontos fora da regido da verdade no QUPC, devido as questdes mal formuladas.
Note-se que o baricentro estd localizado no limite da regido da verdade, portanto,

podemos concluir, segundo a LPA, que os clientes estio satisfeitos com o consultor

técnico.

5.5 Q2-S2 — Questionario de manutencdo — Grupo Satisfacio com o processo de

entrega da manutencio

A aplicacdo da média dos graus de crenga e descrenga (Tabela 19) para os

dados do grupo Q2-S2 — Satisfagdo com o processo de entrega no Algoritmo Para-
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analisador (Tabela 20) apresentou trés resultados inconclusivos.

p1 p2
SATISFACAO GERAL COM O
PROCESSO DE ENTREGA F 1| Veiculo limpo na retirada 0,753| 0,153
Os componentes do painel
F 2|estavam devidamente ajustados 0,753 | 0,095
F 3| Reparos corretos na primeira vez 0,753 | 0,188
F 4| Problema néo foi identificado 0,753 | 0,188
F 5| O reparo nao corrigiu a anomalia 0,753 | 0,375
A concessionaria tinha pecas em
F 6|estoque 0,753| 0,433
Se néo, a pega faltante foi
disponibilizada em tempo
F 7 |adequado 0,753 | 0,250
Cliente recebeu algum documento
F 8|dos servicos 0,753| 0,102
A Concessionaria o contatou em
F 9| cinco dias uteis 0,753 | 0,081

Tabela 19 — Q2S2 Médias da satisfacdo com o processo de entrega do veiculo.

Na pergunta F5, “O reparo ndo corrigiu a anomalia?, devido a presenca do
néo poderia levar a crer que a atribui¢do do 1 para a resposta ndo esta incorreta, mas
ao testarmos invertendo as atribuigdes de valor, o resultado para o grau de
contradi¢do (Gcontr) aumenta de 0,1 para 0,4, piorando o resultado, tendendo mais

ainda para a inconsisténcia. Portanto, esta pergunta ¢ efetivamente inconclusiva.

As perguntas F6 e F7 (“A concessionaria tinha pecas em estoque e “Se ndo,
a pega foi disponibilizada a tempo”), sdo ligadas entre si, ¢ tratam de assuntos nem
sempre passados ao cliente. Uma peca pode estar em falta no estoque, mas foi
disponibilizada dentro de um prazo de seguranca, neste caso o cliente ndo ¢
informado da falta. S3o perguntas que necessitam ser reformuladas para uma melhor

avaliacgdo.
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Grupo A A Nivel de Exigéncia 0,550
Espec 1 Espec 2 E1 ORE2 Conclusées
Fator Fator Faixa ™ . Mz | M2z | Mua | M2a | MR | Mer | Heert | Geontr | Decisio
s2 s2 F1 0,8 0,2 0,0/0,0]0,8(0,2(0,8 (0,2 |0,6 -0,1 VIAVEL
s2 s2 F2 0,8 0,1 0,0(0,0)0,8|0,1(08 |0,1 [0,7 -0,2 VIAVEL
s2 s2 F3 0,8 0,2 0,0/0,0]0,8(0,2(0,8 (0,2 |0,6 -0,1 VIAVEL
s2 s2 F4 0,8 0,2 0,0/0,0]0,8(0,2(0,8 (0,2 |0,6 -0,1 VIAVEL
s2 s2 F5 0,8 0,4 0,0/0,0]08(04(0,8 (0,4 |04 0,1 NAO CONCLUSIVO
s2 s2 F6 0,8 0,4 0,0/0,0]/0,8(04(0,8 (0,4 |0,3 0,2 NAO CONCLUSIVO
s2 s2 F7 0,8 0,3 0,0/0,0]0,8(0,3(0,8 (0,3 |0,5 0,0 NAO CONCLUSIVO
s2 s2 F8 0,8 0,1 0,0/0,0]08(0,1/0,8 (0,1 |0,7 -0,1 VIAVEL
s2 s2 F9 0,8 0,1 0,0(0,0)0,8|0,1(0,8 |0,1 [0,7 -0,2 VIAVEL
Baricentro W: médias dos graus resultantes 0,75 (0,21 | 0,55 |-0,04 NAO CONCLUSIVO
Tabela 20 - Aplicag@o no Algoritmo Para-analisador do grupo Q2 S2
QUPC-Satisfagio como processo de enfrega da manutengio
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Grafico 13 - Resultado do Q2S2

Os dados aplicados no Algoritmo Para-analisador ndo foram alterados e o

resultado no QUPC (Grafico 13), Satisfacdo com o processo de entrega, podem ser

considerados como inconclusivos dentro do nivel de exigéncia 0.55.
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Analisando com o algoritmo alterado, notamos que todos os resultados com o

nivel de contradi¢do de 55% se mostra coerente (Tabela 21). Assim, podemos refinar

o nivel de exigéncia da contradicdo até 23% sem a altera¢do do resultado (Tabela

Grupo A A Exigéncia Conclusdo
Espec 1 Espec2 | EIORE2 [ A AND B Certeza Contradigao
Kia | B2a | MR H2r
Fator Fator Faixa | pyy Moy Rz | B Hcert Gceontr 0,55 0,55
S2 S2 F1 08 |02 |o Jo o8 ]o2]o08 |02 |06 -0,1 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
S2 S2 F2 08 |o1]o Jo Jos]o1]os8 |o1 Joz7 -0,2 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
S2 S2 F3 08 |02 |o |o Jos]o2]08 |02 |06 -0,1 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
S2 S2 F4 08 |02 |o Jo o8 ]o2]08 |02 |06 -0,1 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
NAO NAO
S2 S2 F5 08 |04 |0 Jo o8 |04 |08 |04 |04 0,1 CONCLUSIVO COERENTE | CONCLUSIVO
NAO NAO
S2 S2 F6 08 |04 |0 Jo o8 |04 |08 |04 |03 0,2 CONCLUSIVO COERENTE | CONCLUSIVO
NAO NAO
S2 S2 F7 08 |03 o Jo Jos]o3]o8 |03 |05 0 CONCLUSIVO COERENTE | CONCLUSIVO
S2 S2 F8 08 |01]o Jo o8 ]o1]o8 |oO1 0,7 -0,1 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
S2 S2 F9 08 |01]0 Jo o8 |01 ]08 |01 0,7 -0,2 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
NAO NAO
Baricentro W: médias dos graus r 1tes 0,8 0,2 0,55 -0,04 CONCLUSIVO COERENTE | CONCLUSIVO
Tabela 21 — Dados aplicados no Algoritmo Para-analisador modificado utilizando as
exigéncias do método tradicional
Grupo A A Exigéncia Conclusdo
Espec 1 Espec 2 E1ORE2 | A AND B Certeza Contradigéo
Hia | H2a | Hir Hor
Fator | Fator | Faixa | pi | por | B | B2 Hcert | Geontr 0,55 0,23
S2 S2 F1 08 |02 |o Jo o8 ]o2]08 |02 |06 -0,1 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
S2 S2 F2 08 |o1]o Jo Jos]o1]os8 |o1 Joz -0,2 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
S2 S2 F3 08 |02 |o Jo o8 ]o2]08 |02 |06 -0,1 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
S2 S2 F4 08 |02 o Jo o8 ]o2]08 |02 |06 -0,1 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
NAO NAO
S2 S2 F5 08 o4 Jo Jo |o8]o4 08 o4 |04 0,1 CONCLUSIVO COERENTE | CONCLUSIVO
NAO NAO
S2 S2 F6 08 |o4 Jo Jo |o8]o4 08 o4 |03 0,2 CONCLUSIVO COERENTE | CONCLUSIVO
NAO NAO
S2 S2 F7 08 o3 ]o Jo |os8]o3 o8 o3 |05 0 CONCLUSIVO COERENTE | CONCLUSIVO
S2 S2 F8 08 |o1]o Jo Jos]o1]o8 |01 Jo7 -0,1 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
S2 S2 F9 08 |01 ]o Jo Jos |o1]o08 |01 Jo7 -0,2 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
NAO NAO
Baricentro W: médias dos graus r 1tes 0,8 0,2 0,55 -0,04 CONCLUSIVO COERENTE | CONCLUSIVO

Tabela 22 — Dados aplicados no Algoritmo Para-analisador modificado com o nivel de

exigéncia de 23%
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Grafico 13 - Resultado do Q2S2
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Grafico 14 — Reticulado correspondente ao Grafico 13



Universidade Paulista — UNIP Programa de Pds-Graduagido em Engenharia de Produgio (Mestrado)
Analise de questionarios apoiada por Logica ParaConSISteNte..........co.evrieririiiinieiine sttt s

Os dados aplicados no Algoritmo Para-analisador ndo foram alterados e o
resultado (Grafico 13 e Grafico 14) de Satisfacdo com o processo de entrega,

também podem ser considerados como inconclusivos dentro do nivel de exigéncia

0.55¢0.23.

Para obtermos um resultado positivo, teriamos que baixar o nivel de
exigéncia da certeza para 50% (Tabela 23), o que ndo seria adequado pois ele reflete
a queda na média resultante do fator pl, ou seja, perderiamos a informagdo da
insatisfacdo dos clientes que ndo avaliaram positivamente o processo de entrega

apenas para enquadrar o baricentro na regido da viabilidade.

Grupo A A Exigéncia Conclusao
A AND B

Espec 1 Espec 2 E1 ORE2 Certeza Contradigdo
Fator | Fator | Faixa | pir | Mar | M2 | M2z | Hia | B2a | Bir | R2r | Heert [ Geontr | 0,500 0,230
S2 S2 F1 08(02|00(00]08 (02|08 [02 [06 -0,1 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
S2 S2 F2 08(01|00(00]08 (01|08 [0,1 [07 -0,2 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
S2 S2 F3 08(02|00(00]08 (0208 [02 [06 -0,1 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
S2 S2 F4 08(02|00(00]08 (0208 [02 [06 -0,1 VIAVEL COERENTE | VIAVEL

S2 S2 F5 08|04|00(00]08 (04|08 (04 [04 0,1 NAO CONCLUSIVO | COERENTE | NAO CONCLUSIVO

S2 S2 F6 08|04|00(00]08 (04|08 (04 [03 0,2 NAO CONCLUSIVO | COERENTE | NAO CONCLUSIVO

s2 [s2 [F7 08[03[00[00[08][03]|08 [03[05 |00 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
s2 [s2 [Fs8 08[01][00[00[08]01 |08 [01 [07 [-01 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
S2 S2 F9 08|01[00|00]08/01|08 [01 |07 [-02 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
Baricentro W: médias dos graus resultantes 0,75 | 0,21 [ 0,55 [-0,04 | VIAVEL COERENTE | VIAVEL

Tabela 23 — Dados aplicados no Algoritmo Para-analisador modificado com o nivel de

exigéncia de certeza de 50%
5.6 Q2-S3 — Questionario de manutencdo — Grupo Satisfacio geral com a

concessionaria

Para a andlise do grupo Q2S3 foram consideradas todas as perguntas dos
grupos Q2S1 e Q2S2 para a formagdo do grau de descrenga (Tabela 24). Mesmo as
perguntas que apresentavam problemas de inconsisténcia foram consideradas porque
a nota para o grau de crenca foi dada especificamente para este grupo (Tabela 25).
Assim, ¢ esperado que Q2S1F5, Q2S1F12, Q2S2F5, Q2S2F6 e Q2S2F7 apresentem
ser ndo conclusivos.
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u1 u2
SATISFACAO GERAL COM
A CONCESSIONARIA 1 Horario de funcionamento conveniente |0,787 | 0,034
Foi possivel agendamento do
2 servico/revisao 0,787 -
3 Atendimento foi cordial e profissional 0,787 | 0,023
O Departamento de servigos
4 encontrava-se limpo 0,787 -
Conhecimento do Consultor Técnico
5 sobre 0s servicos 0,787 | 0,034
6 Oferecida facilidade de transporte 0,787 | 0,191
Consultor Técnico providenciou
7 inspecao do veiculo 0,787 10,238
Consultor Técnico ouviu-lhe com
8 | paciéncia e atencao 0,787 0,023
Consultor Técnico registrou suas
9 solicitacbes com clareza 0,787 10,034
Providenciou analise preliminar da
10 |reclamacao 0,787 10,034
Informou os servigos a serem
11 | realizados 0,787 | 0,058
Informou prazo provavel para entrega
12 | do veiculo 0,787 | 0,057
13 | Veiculo estava pronto no prazo previsto | 0,787 | 0,070
Informou-lhe com antecedéncia que o
14 | veiculo n&o estava pronto 0,787 | 0,800
Cliente foi consultado sobre servigos
15 |adicionais 0,787 | 0,095
Cliente recebeu explicagéo sobre os
16 |servigos realizados 0,787 {0,053
17 | Veiculo limpo na retirada 0,787 | 0,153
Os componentes do painel estavam
18 | devidamente ajustados 0,787 | 0,095
19 | Reparos corretos na primeira vez 0,787 | 0,188
20 | Problema nao foi identificado 0,787 | 0,188
21 | O reparo ndo corrigiu a anomalia 0,787 0,375
A concessionaria tinha pegas em
22 | estoque 0,787 10,433
Se nao, a pega faltante foi
23 | disponibilizada em tempo adequado 0,787 10,250
Cliente recebeu algum documento dos
24 | servicos 0,787 | 0,102
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‘ ‘ A Concessionaria o contatou em cinco ‘ ‘
F 25 |dias uteis 0,787 10,081 |
Tabela 24-Q2S3 - Satisfacdo geral com a concessionaria
Grupo A A gzgi‘mcia de 0,550
Espec 1 Espec 2 E1 OR E2 Conclusodes

Fator | Fator |Faixa |p a1t 1973 1993 [T A R R Hcert | Geontr | Decisio

S3 S3 F1 0,8 0,0 0,0 |0,0 0,8 0,0 0,8 0,0 0,8 -0,2 VIAVEL

S3 S3 F2 0,8 0,0 0,0 |0,0 0,8 0,0 0,8 0,0 0,8 -0,2 VIAVEL

S3 S3 F3 0,8 0,0 0,0 |0,0 0,8 0,0 0,8 0,0 0,8 -0,2 VIAVEL

S3 S3 F4 0,8 0,0 0,0 |0,0 0,8 0,0 0,8 0,0 0,8 -0,2 VIAVEL

S3 S3 F5 0,8 0,0 0,0 |0,0 0,8 0,0 0,8 0,0 0,8 -0,2 VIAVEL

S3 S3 F6 0,8 0,2 0,0 |0,0 0,8 0,2 0,8 0,2 0,6 0,0 VIAVEL
NAO

S3 S3 F7 0,8 0,2 0,0 |0,0 0,8 0,2 0,8 0,2 0,5 0,0 CONCLUSIVO

S3 S3 F8 0,8 0,0 0,0 |0,0 0,8 0,0 0,8 0,0 0,8 -0,2 VIAVEL

S3 S3 F9 0,8 0,0 0,0 |0,0 0,8 0,0 0,8 0,0 0,8 -0,2 VIAVEL

S3 S3 F10 0,8 0,0 0,0 |0,0 0,8 0,0 0,8 0,0 0,8 -0,2 VIAVEL

S3 S3 F11 0,8 0,1 0,0 |0,0 0,8 0,1 0,8 0,1 0,7 -0,2 VIAVEL

S3 S3 F12 0,8 0,1 0,0 [0,0 0,8 |01 0,8 (0,1 0,7 -0,2 VIAVEL

S3 S3 F13 0,8 0,1 0,0 [0,0 0,8 |01 0,8 (0,1 0,7 -0,1 VIAVEL
NAO

S3 S3 F14 0,8 0,8 0,0 [0,0 08 |08 (08 |08 [0,0 0,6 CONCLUSIVO

S3 S3 F15 0,8 0,1 0,0 [0,0 0,8 |01 0,8 (0,1 0,7 -0,1 VIAVEL

S3 S3 F16 0,8 0,1 0,0 [0,0 0,8 |01 0,8 (0,1 0,7 -0,2 VIAVEL

S3 S3 F17 0,8 0,2 0,0 [0,0 08 |02 (08 |0,2 |[0,6 -0,1 VIAVEL

S3 S3 F18 0,8 0,1 0,0 [0,0 0,8 |01 0,8 (0,1 0,7 -0,1 VIAVEL

S3 S3 F19 0,8 0,2 0,0 [0,0 08 |02 (08 |0,2 |[0,6 0,0 VIAVEL

S3 S3 F20 0,8 0,2 0,0 [0,0 08 |02 (08 |0,2 |[0,6 0,0 VIAVEL
NAO

S3 S3 F21 0,8 0,4 0,0 [0,0 08 |04 (08 |04 (04 0,2 CONCLUSIVO
NAO

S3 S3 F22 0,8 0,4 0,0 [0,0 08 |04 (08 |04 (04 0,2 CONCLUSIVO
NAO

S3 S3 F23 0,8 0,3 0,0 |00 08 |03 (08 |03 |05 0,0 CONCLUSIVO

S3 S3 F24 0,8 0,1 0,0 |0,0 0,8 (0,1 0,8 (0,1 0,7 -0,1 VIAVEL

S3 S3 F25 0,8 0,1 0,0 |00 0,8 (0,1 0,8 (0,1 0,7 -0,1 VIAVEL
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S3 |s3 |F12 |0,8 |o,1 |0,0 |o,o |0,8 |o,1 08 |01 |07 [-02 [VIAVEL

Baricentro W: médias dos graus

0,79 | 0,14 | 0,65
resultantes

-0,07 | VIAVEL

Tabela 25 - Aplicagdo dos dados Q2S3 no Algoritmo Para-analisador

Considerando-se o baricentro apresentado pelo QUPC (Grafico 15), o
resultado da avaliacdo da satisfagdo com a concessiondria pode ser considerado
verdadeiro (pontos 0,79, 0,14). A conclusdo, segundo a LPC tradicional, ¢ uma
avaliagdo positiva com relacdo a satisfagdo com a concessionaria. Mesmo com 0s
pontos inconclusivos, devido a uma melhor avaliagdo na nota do grau de crenga ¢ a
maior quantidade de pontos na regido de baixa descrenga, o resultado apresentado na

analise ¢ positiva.

Para uma andlise mais minuciosa os resultados Q2-S3 foram lancados no
Algoritmo Para-analisador modificado, utilizando-se os mesmos niveis de exigéncia
do quesito anterior (nivel de exigéncia da certeza 55% e nivel de exigéncia da

contradi¢do 23%), conforme Tabela 26.
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Grafico 15 - Resultado do Q2S3 - Avaliando a satisfacdo com a concessionaria
Grupo A A Exigéncia Conclusdo
Espec 1 Espec 2 E1O0RE2 | A AND B Certeza Contradigdo
. Pia | Baa | MR MR
Fator | Fator | Faixa | pu | po | B | B2 Hcert | Geontr 0,55 0,23 Decisao
S3 S3 F1 08 |0 0 |o Jos]o 08 |0 0,8 -0,2 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
S3 S3 F2 08 |0 0 |o Jos]o 08 |0 0,8 -0,2 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
S3 S3 F3 08 |0 0 |o Jos]o 08 |0 0,8 -0,2 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
S3 S3 F4 08 |0 0 |o Jos]o 08 |0 0,8 -0,2 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
S3 S3 F5 08 |0 0 |o Jos]o 08 |0 0,8 -0,2 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
S3 S3 F6 08 |02 |o |o Jos8]o2]08 |02 |06 0 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
NAO NAO
S3 S3 F7 08 o2 o Jo |o8]o2]08 o2 |05 0 CONCLUSIVO COERENTE | CONCLUSIVO
S3 S3 F8 08 |0 0 |o Jos o 08 |0 0,8 -0,2 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
S3 S3 F9 08 |0 0 |o Jos o 08 |0 0,8 -0,2 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
S3 S3 F10 08 |0 0 |o Jos]o 08 |0 0,8 -0,2 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
S3 S3 F11 08 |o1]o Jo Jos]o1]o8 |01 Jo7 -0,2 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
S3 S3 F12 08 |o1]o Jo Jos]o1]os8 |o1 Joz -0,2 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
S3 S3 F13 08 |o1]o Jo Jos]o1]o8 |o1 Jo7 -0,1 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
NAO NAO
S3 S3 F14 08 |08 o Jo o8 ]og o8 o8 |o 0,6 CONCLUSIVO INCOERENTE | CONCLUSIVO
S3 S3 F15 08 o1 ]o Jo |os8]o1]o08 o1 |o7 0,1 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
S3 S3 F16 08 o1 ]o Jo |o8]o1]o08 o1 |o7z 0,2 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
S3 S3 F17 08 02 o Jo |o8]o2]08 |02 |06 0,1 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
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S3 S3 F18 08 o1 ]o Jo |os8]o1]o08 o1 |o7 0,1 VIAVEL COERENTE | VIAVEL

S3 S3 F19 08 |02 o Jo |o8]o2]08 o2 |06 0 VIAVEL COERENTE | VIAVEL

S3 S3 F20 08 |02 o Jo |o8]o2]08 o2 |06 0 VIAVEL COERENTE | VIAVEL
NAO NAO

S3 S3 F21 08 |04 Jo |o |o8]o4 08 o4 |04 0,2 CONCLUSIVO COERENTE | CONCLUSIVO
NAO NAO

S3 S3 F22 08 |04 Jo Jo |o8]o4 08 o4 |04 0,2 CONCLUSIVO COERENTE | CONCLUSIVO
NAO NAO

S3 S3 F23 08 |03 ]o Jo |os8]o3 08 o3 |05 0 CONCLUSIVO COERENTE | CONCLUSIVO

S3 S3 F24 08 o1 ]o Jo |os8]o1]08 o1 |o7 0,1 VIAVEL COERENTE | VIAVEL

S3 S3 F25 08 o1 ]o Jo |o8]o1]o08 o1 |o7 0,1 VIAVEL COERENTE | VIAVEL

S3 S3 F12 08 o1 ]o Jo |o8]o1]08 o1 |o7 0,2 VIAVEL COERENTE | VIAVEL

Baricentro W: médias dos graus r tes 08 |o41 0,65 -0,07 VIAVEL COERENTE | VIAVEL

Tabela 26 - Aplicagdo dos dados Q2S3 no Algoritmo Para-analisador modificado

QUPC-Satisfagao com a concessionaria
» | S3F14
ol + Fatores
c * Baricentro
s o Cartomo
2 Div Centrais
Ly —— Div Diagoneis
.3, |
s
o -
o g'}’

1

i
e 1

00 02 04 Graude crerga 08 10 12

Grafico 16 - Resultado do Q2S3 - Avaliando a satisfacdo com a concessionaria com o
algoritmo modificado
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Grafico 17 - Reticulado de Hasse correspondente ao Grafico 16

Em ambos os casos o veredicto foi o mesmo, e as criticas foram idénticas as
apresentadas pelo método tradicional. Graficamente (Graficos 16 ¢ 17), vemos que
os pontos que ficam na regido da verdade s3o os mesmos, a area que o resultado pode
ser considerado como contradicdo aumentou, diminuindo a imprecisdo dos

resultados.

Note-se um ponto importante, o ponto correspondente a S3F14 somente na
transposi¢do do QUPC (Grafico 16) para o reticulado de Hasse (Grafico 17), fica

evidente que se localiza na metade classica de Falso.



Universidade Paulista — UNIP Programa de Pds-Graduagido em Engenharia de Produgio (Mestrado)
Analise de questionarios apoiada por Logica ParaConSISteNte..........co.evrieririiiinieiine sttt s 96

Fica claro que o uso do algoritmo modificado nio invalida o uso do algoritmo
tradicional. O algoritmo modificado acrescenta uma precisdo maior na analise,

devido a flexibilidade que a independéncia entre os niveis de exigéncia permite.
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6. CONCLUSAO

Este trabalho mostrou a possibilidade do uso da LPA para analisar

questionarios que possuam questdes redundantes.

Com a alteracgdo introduzida no Algoritmo Para-analisador, a analise passou a
ser mais detalhada e precisa, possibilitando uma maior correcdo no resultado
apresentado. Além da decisdo, ou veredicto, o Algoritmo Para-analisador possibilita,

sem alterar a decisdo, fazer uma critica aos dados de entrada.

Especificamente no caso de questionario com questdes redundantes aplicados

para ndo especialistas, a Logica Paraconsistente permite algumas conclusdes:

-Com relagdo ao veredicto, se o objeto da pesquisa de opinido cumpriu ou ndo

o seu papel com exatiddo, ou necessita de melhorias.

-Com relagdo a critica, se as questdes estdo claras ao entrevistado, se o
entrevistado necessita estar melhor informado das fungdes e tarefas do servico

oferecido, se o questionario estd bem formatado.

O método também pode ser utilizado como indicador para a reformulagdo das
questdes para novas pesquisas, ¢ avaliar também o grau de coeréncia das respostas

dadas, atingindo assim plenamente os objetivos propostos.
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7. TRABALHOS FUTUROS

Com a modificagdo do Algoritmo Para-analisador, novas abordagens poderao
ser feitas. Pela independéncia dos niveis de exigéncia, o estudo da éarea ndo

conclusiva poderd indicar a qualidade da decisdo.

O proprio algoritmo poderd ser alterado com um tratamento estatistico, onde
o baricentro ndo seja calculado apenas pela média aritmética, mas conforme a

necessidade, ser calculado pela mediana, e ate pela média geométrica.

A Loégica Paraconsistente ndo somente tem aplicacdes que poderdo ser
utilizadas, como possui um amplo campo de pesquisas tedricas com relacionamentos

interdisciplinares como com a Estatistica e a Comunicagao.
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ANEXO 1 - QUESTIONARIO DE OPINIAO AVALIANDO A VENDA
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ANEXO 3: COPIA DO QUESTIONARIO

[

éeg:&o 5

Formato dos questionarios

cliente &

Estilo

A pesquisa foi escrita em um tom informal e com layout que proporciona espago sufici-
ente para facil compreenséo e resposta. Além disso, a seqléncia das questdes é logica,
ou seja, corresponde & seqiiéncia em que ocorreu a experiéncia de compra/entrega ou
servigo, ajudando o cliente a reconstituir o evento.

Escalas

Existem dois tipos de perguntas - com respostas “sim/ndo” ou com “escala de satisfa-
cao”.

As perguntas “sim/nao” foram utilizadas para que o cliente possa responder de uma
forma objetiva se as expectativas (padrées de atendimento) relativas a uma determina-
da drea foram atingidas. Por exemplo: referentes ao vendedor, entrega, forma de paga-
mento, consultor técnico, ete.

Cada bloco de perguntas nos questiondrios se refere a uma area. Ao final de cada bloco
de perguntas “sim/nao” é feita uma pergunta sobre a satisfagao geral com aquela deter-
minada area. Por exemplo, temos uma série de perguntas relativas aos padroes que
devem ser atendidos pelo vendedor e finalizamos este bloco com uma questao sobre a
satisfagao geral: No geral qual seu grau de satisfacao quanto ao atendimento que rece-
beu do vendedor?

Esta é a forma mais objetiva e rapida de fazer o cliente pensar sobre cada momen-
to da sua experiéncia, seja de compra/entrega ou servicos, avaliar se as suas
expectativas foram atendidas, e finalmente expressar o seu nivel de satisfacao.

A escala de satisfagao utilizada para medir a satisfacao geral é a seguinte:

As diversas discussdes em grupo e o teste piloto conduzidos com varios consumidores
em todas as regides do Brasil, mostraram que os clientes aprovaram o formato, o
conteido e que esta escala lhes permite expressar suas opinides de uma forma
mais apurada.

Atualmente tanto as divisdes da GM na Europa quanto as divisdes dos EUA utilizam
com sucesso a mesma escala, que também foi definida a partir de vérios testes com
diferentes amostras de clientes. .
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4

Questoes sobre o produto

Existe apenas uma questéo relativa a satisfagdo com produto nestes questionarios,
e aparece no final da Gltima segdo. A pergunta se refere a satisfagdo do cliente com
seu veiculo.

Portanto, o novo ISC focaliza somente as areas sobre as quais a concessiondria tem
controle, evitando que os clientes confundam esta pesquisa com pesquisas especificas
sobre produto. Este ndo é o objetivo, pois a GMB & efetua varias outras pesquisas que
se concentram totalmente na qualidade e satisfagdo com os produtos Chevrolet.

O processamento das pesquisas

~ h Questionario sobre satisfacéo quanto a compra e entrega
..o de :
O avis® ™

& muito Este questionario sera enviado ao cliente em até 30 dias depois do evento de compra. O

M Aviso de Vendas recebido pela GMB seré a base de informagao necessaria para gerar

= 0 questionario de compra. Por este motivo é muito importante assegurar que os
/, Avisos de Venda sejam transmitidos rapida e freqiientemente 4 GMB.

Contetdo geral

As questdes se baseiam em padroes de atendimento (comportamento e condigoes
gerais) que sao esperados pelo cliente. As quesides sao agrupadas em diferentes dreas
como segue:

Questiondario sobre satisfacGo quanto a compra e entrega
M Quanto a concessionaria Chevrolet

Questdes gerais relativas aos primeiros contatos do cliente com a concessiondria, seja
pelo telefone ou pessoalmente.

> Quanto ao vendedor

Questoes relativas as responsabilidades do vendedor, ou seja, as expectativas que os
consumidores tém quando estdo tratando com este profissional dentro de uma conces-
siondria.
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Fﬁuestionarlo sobre Satisfagdo Quanto a Compra e Entrega ] @

Favor indicar abaixa qualsquer modificagbes
N Seu Nome, endereco ou nimero de telefone:

Rodioeia Pr-161 - X, 151 00000
Castro-

Bom Sucesso-
B4165-T00
Telefone picontato: [042) 232-5151
Mudarpara: { |
Kugler
Paral por prar um Ch let! Sua decisio ¢ all it gmiﬁuntee nm&nphunrthpomhlm
qui seu em relagao & Ct let e b sua C:
Por isso, as resp a5 q des que seg uomnnnimpommupanmdwnu c«-nolupodermmnin
£ der, como tamb perar as suas da forma mais ripida possh . g de
alguns do seu loso tempo para o hi deste g ar
Obrigado! Arenciosamants,
ré Bear
Vice-Presidente

Por favor use caneta de cor escura

Sa vook nio passul mais o veiculo Vectra 1998, Chassi: 12345678901234547, indique aa lado e preencha o guestiondrio.

o
{ Quanto a Concesslonaria Chevrolet e s
1. Quando vocd 8 Ci ia Ch sua ch. da foi Sim M Mk contatsl
pronta e cordialmente atendida? = e a i O
2. O hordrio de do depar de vendas da Concessiondria
foi convenienteparavoc? < (m] a
3 Quande voct chegou a Concessionaria, s sus recepclo fol rapida e o tratamento
recabida foi profiesionsl e cordial? .. 3 O a
4. Asi da( 3 gani e limpas?____ O a
- 5 Havia uma varisdade de veiculos o opgdes disponiveis para sua escolha? (m] O
8 Asinstataghes da sala de espera eram confe is & B 1 = o [l
7. Todosos da fondri e com
boaapresemtagio? . .. ca S i o El
[_ Quanto ao Vendador :
Sim o
£ O Vendedorlhe tratou de maneira cordial & profissional? e =] 0
8 O \Vendedor:
a Dadicou tampo para der suzss i I8 o} [}
b, Ajudou na escolha do veiculo apropriado? S 0 O
10, O conh dos Ci ! ado pelo ded:
pondeu bs suas [ . ) ] a p
HAO na aplica
11 O Vendedor sobre de outras marcas? o o a
12. O Vendedor Ihe inf sobre os p o SOrvigos is {segura,
i ate) pela C aria?, (m) m}
13. Fol-lhe ofrecido um *test drive” (oportunidade de dirigir ¢ avaliar) do modelo Nio ss apics
desejado? ... PP i B2 O ]
14. Se o modelo pretendido nilo estava disponivel, fol-ihe daca uma previsio de chegada?, O (] (|
i Totsiments Muhe Relativaments Mads
15. No garal, qual o seu grau de satisfngho quanto ao Satateno Eetistalto Satilelte Satistoite Eatisiatio
que racebeu do ] |m} ] o O {53

12345678901234567 AED
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V a

Questiondrio sobre satisfacGo quanto & compra e entrega (continuacéio)
MEP  Quanto ao processo de entrega do veiculo

Questdes sobre os padrbes desenvolvidos para o processo de entrega do veiculo logo
apbs a compra.

M» Quanto ao pagamento
Questdes referentes a satisfagao quanto a forma de pagamentio do veiculo.
MED Um resumo de sua experiéncia

Nesta parte do questionario, as perguntas s8o uma conclusdo geral de tudo o que foi
avaliado nas perguntas anteriores, ou seja, depois que o cliente reviveu toda a sua expe-
riéncia de compra/entrega, passo a passo, ele fard uma avaliagéo geral da concessiona-
ria e dira até que ponto recomendara o vendedor ou a concessiondria a outras pessoas.

M» Avaliacéo geral do veiculo
Questdo que avalia a satisfagao geral do cliente com o produto.
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-
' T 1
| Quanto ao pr de ga do
Sim Nio
16. Seu veiculo foi entregue na data certs, conforme prometida? 0 m]
17. Aentregs do sau vaiculo fol um evento personalizado e especial? . .. - 0 O
18. Foram apresentados a vocd, no momento da entrega do veiculo, representantes Mba s
das édreas de servigo o pegas da Concesslonaria? A O ] ]
19. Fir com & explicagio que bou sobre:
8. A garantia, o manual do proprietario & perindos de manutengao? O 0
b. As caracteristicas e operagoes de seu veiculo? O O
c. OCentro de A ao Clignte Chevrolet (CACCl e
“Chevrolet Road Service™? R A e L b R O O
20. Quando seu veiculo fol entregue a vocd, ele estava:
a. Limpa? M - o a
b. Em perfeitas condicBes? . e e (] =]
. Com combustivel suficiente para chegaraumposte? . i} ]
21. OW dor que ola) deu esteve p na entraga de seu noveo veiculo? 0 0

22. AConcessiondria entrou em contate com vocd, decarridos trés dias Gteis da
entrege, para eliminar qualguer divida porvantura existenta? R L P
Totabmants Muhe
23. No geral, qunl o seu grau de guanto ao p
de entrega do seu nova vaiculo? ] O | O o

's

~ | Quanto ao pagamento s r—

Birm Na Mo se aplica
24, Fi Ihe oferecid: f opghes de | SRR O O 0O
Totalmente Muto Paletivarments Nada

25. No geral. qual a sua opinifo sobre como a Concessionaria Satisfaite Satistenic  Batishelto  Satisfelta GatisTaitn
tratou a forma de pagamento do seu veigulo? _ i (] O O O m

= _ Um resumo de sua experiéncia _

26. Com base na sua experiénola geral quanto a comprs & Tosimente

Muite Aslativamonte Hada
entregn de seu veiculo Chevralet, qual o seu grau de satisfagio Satsteito Satisfelto  Satislelte  Satisfeln Satisaito
- com o G Kugler? = O O L3 o
27. Com base na sua experiéncia geral quanto a compra Cartamants Provaveiments Provavelmants  Certaments
& entraga de seu veiculo Chevrolet, voci recomandaria Sim Sim Tabver Nio Mia
a G londria Kugler? m| u} (m} O 0
28. Com base na sua experiéncia geral quanto a compra Cartaments  Provavslments m-:m Cartamants
@ entrega de seu veiculo Chevrolet, voed recomendaria o o T
este Vi P i B o 0 a O 0
Totalments Multe Rolsthvamants Nads
- 29. Com base na sua exparidncia até hoje, qual o seu grau de Satisfalte  Satsfeo  Satisisho Satisfeho Satistelic
satistagio com o seu veiculo Vactra 19987 o ] O m] Q
30. Vook teria alguma o pars @ satisfagho dos clientes em relagio & Concessiondria
Kugler ou 8o veiculo Vectra 19987
31. Vockédosexo: [ Masculino [ Feminino =
32. Suaidade: [] menosde25 [] 25a34 []35a4s ] 45a54 [J55a68 ] mais de 85
33. Vock gostaria que nos inclul SEU NOMe 30 itirmads estas informage Sim MNio
# Concessiondria? 3 " o A A o S a
Caro Cliente, sempre & ca80 ite de esclareci oude tipo de ajuda. Conte sempra
com o apoio & 8 atencio da rede de C ionérias Chevralet! Se de alguma assisténel lonal vocd també

pode ligar gratuitamente de qualquer ponto do Brasil para o Centro de Atendimento ao Cliente Chevrolet 0800-13-4200.

Envie suas respostss parn 8 Ganaral Motors do Brasil Ltda,, Caixa Postal 197, Siio Castane do Sul, SP, 09501-870.
Use o envelope com franquia paga por nds.

12345678901234567 AGO
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Questiondrio sobre satisfacdo quanto aos servigos

o K O questionario sobre satisfagcao quanto aos servigos sera enviado para o cliente em até
Ma’ _30 dias depois do evento de servige em garantia. O envio deste questiondrio s6 sera
possivel através do recebimento pela GMB das solicitagdes de crédito em garantia. Isto

significa que o cliente podera expressar sua opiniao sobre os servigos durante todo o

e e _ !
I % periodo de garantia. Também serdo pesquisados os servicos realizados em campanha.
/, Conteudo geral

As guestdes se baseiam em padrbes de atendimento (comportamento e condigbes ge-
rais) gque sao esperados pelo cliente. As questoes sao agrupadas em diferentes areas
como segue:

Questiondrio sobre satisfac@o quanto aos servigos
> Quanto ao departamento de Servico da concessiondria

As questdes se relacionam a expectativas gerais dos clientes sobre o departamento de
Servigo da concessionaria, tais como horario de atendimento, aviso sobre revisdes pe-
riédicas, atendimento geral, etc.

MEF®» Quanto ao consultor técnico

Questoes relativas aos padroes dos consultores técnicos. Cada pergunta se refere a
uma expectativa do cliente no seu contato com este profissional, toda vez que leva seu
veiculo para servigcos de garantia em uma concessionaria.
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S

Questionario sobre Satisfacdo Quanto aos Servigos J ==

Favor indicar abaixo quaisquer modificaches

Cima no SeU NOme, go ou
Av. Astolfo Dutra 00300

Centro- Cataguazes- MG

de telef

36770-000

Telefone p/contato: (032) 422-4477 =

Mudarpara: | )

Cima
Seu Vectra 1998 utilizou os servigos de Pés-Vendas da Cima no dia 1 de ahril de 1998
E absolutamente necessério obter as suas impressoes sobre o atendi asi &
lidade do servigo {0 por nossa c«:neessiunirh Assim, padimos a gentdeu de nos dedmr alguns
inutos do seu precioso tempo e der ao q drio a seguir. Suas respost: tais para
Prosseguinmos com o Nosso | de melhori i que tem como objetive snperlru suas
expectativas com o Pds-Vendas Chevrolet.
i
i e Atenciosamaents,
André Beer
Vice-Presidente

Por favor use caneta de cor escura

Og iondrio deve ser pr pela pessoa que levou o veiculo Vectrs 1898, Chassi: 12345678301234567, para servigos.

Sevocd nao possul mals o veiculo, mas o levou para servigos na data acima, por favor preencha o questionario e nos
devolva, Se vocé ndo possui mais o veiculo, nem o levou para o servigo na data acima, por favor indique abaixo e
devolva o questiondrio sem preenchd-lo. [

— Quanto ao departamento de Servigo da Concessiondria _

Sim Nio

1. O di pelo p | da C i ia foi cordial & profissionai? s i O O
2. O departamento de Servico da Concessionaria tem hordrio de funcionamento

conveniente para vocE? T R T e PR Ty & O m}
3. Foi possivel deixar seu veiculo na Concessiondria em gqualguer horario,

independentementedodia? . S = O O
4. Casovocétenha foi possivel um ag prévio do servigofrevisdo? 0 m)
5 AC ia tato com vocd lemt -0 das periddi

necessarias? . . e =) O

Nio s splics

Mo solicied

— Quanto ao Consultor Téenico _

6 0C ftor Técnico heci fict sobre oS servigos a sim Nio
serern executados no seu veiculo? S i O
7. Ao deixar seu veiculo para servigo, foi-lhe oferecida alguma facilidade
de transpone? piet— P B O B
8 O Consultor Técnico:
a. Providenciou a inspecao do veiculo na sua presenca, documentando as
fiches gerais e p Y O G . a O
t. Registrou suas solicitagdes com clareza na ordem de servigo? e O &
& Providenciou um disgndstico prefiminar? . T e O O
d. Forneceu wm detalhamento dos servicos a serem realizados? =T O D
e Determinou prazo para a entrega doveicule? s T L O
9. Seuveiculo estava pronto no prazo c.umbmda? D E | B
- Searesp for "N#o™ 3 C i udonmwmmmnmwdmh
weavehubuaomriammnomwwmo?_..____.. . (m| ]

12345678301734567 AG4
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Questiondrio sobre satisfacdo quanto aos servigos (continuagao)
Sobre a entrega do veiculo apés servigos

Questoes sobre o processo de entr.ega do veiculo apos os servigos realizados.

Um resumo de sua e#periénciu

Neste tépico o cliente fard a avaliagdo geral da concessionaria baseado em todas as
suas respostas as questoes anteriores. Além disso, ele respondera até que ponto reco-
mendaria a concessionaria ou o consultor técnico.

Avdliacéio geral do veiculo
Questao que avalia a satisfagao geral do cliente com o produto.
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