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Resumo

Avaliar qualidade em servicos, embora seja de grande importancia e impacto, é uma tarefa
extremamente complexa, principalmente porque, usualmente, envolve varios critérios conflitantes
e de dificil mensuracdo. Por este motivo, este trabalho faz uso de um método de inferéncia
multicritério ELECTRE TRI a fim de extrair os pesos dos critérios para entdo avaliar os niveis de
qualidade dos servigos publicos e também da escala amplamente utilizada na avaliacdo de
servicos, qual seja: SERVQUAL. Uma aplicagdo numérica foi desenvolvida a fim de ilustrar as
etapas do modelo proposto. Os resultados alcangados implicam uma modelagem que considera a
dificuldade na determinacéo deste parametro de avaliacdo da qualidade e fornecem informacdes
relevantes para o decisor.

Palavras-Chave: Avaliacdo de Servicos; Decisdo Multicritério; Escala SERVQUAL.
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1. Introdugao

A avaliacdo da qualidade de servicos é de fundamental importancia para
identificacdo das deficiéncias dos servicos prestados e busca por niveis de servigos que
satisfacam os clientes. A indudstria de servicos no Brasil é responsavel por
aproximadamente 70% do PIB (Produto Interno Bruto) e por mais de 75% dos empregos
formais, segundo o IBGE (2012).

Avaliar a qualidade de produtos e servicos é, ao mesmo tempo, uma atividade
fundamental e complexa. Segundo Awasthi, et al. (2011), gerenciar servicos de qualidade é
vital, para qualquer organizacdo de negdcio, que queira manter a satisfacdo de seus clientes
e aumentar os lucros. Por outro lado, esses autores afirmam que é muito dificil mensurar
qualidade em servigos devido a dois fatores: medidas confiaveis e auséncia de dados.

A avaliagdo de produtos fisicos (ou tangiveis) possui uma longa trajetéria e esta
bem estabelecida. A percepcdo da qualidade de bens tangiveis esta bastante relacionada
com o cumprimento de suas especificacoes de desempenho, ainda que influenciada por
fatores subjetivos relativos ao servico agregado a venda do produto (Slack et al, 2008)

Por outro lado, os servigos sdo intangiveis e simultaneos, consumidos no momento
de sua producdo, ndo podem ser estocados e possuem um alto grau de contato com o
consumidor (Slack et al, 2008). Sendo assim, torna-se muito mais complicado medir
qualidade em servigos (Parasuraman et al, 1985). N&o ha uma unica definicdo clara para
qualidade em servicos e como consequéncia, varios autores trazem visdes que diferem entre si,
mas muitos concordam que qualidade em servicos tem a ver com a expectativa do cliente e o
servico propriamente prestado.

As abordagens mais usadas para avaliacdo de servicos sdo: pesquisas do tipo
“survey” e entrevistas, que envolvem uso de questiondrios para elencar opinides e
atributos, sendo um dos instrumentos mais usado desta abordagem, o SERVQUAL; a analise
estatistica que faz uso de dados coletados para a prestacdo de servicos e usam técnicas de
regressdo, modelos logit, equacoes estruturais e métodos de preferéncia declarada, dentre
outros; e, por fim, o apoio a decisdo multicritério que diz respeito a um processo decisoério
em que as alternativas sao avaliadas segundo varios critérios. De acordo com Parasuraman,
et al. (1985) medir qualidade de servico através de uma unica medida ou variavel é irreal, o
que justifica claramente o emprego das abordagem multicritério.

Sabe-se que toda empresa - seja publica ou privada - estd preocupada em atender
padrdes de qualidade nos servigos prestados. O tema é ainda mais controverso quando
trata-se de empresas publicas.

O Relatério de avaliacdo da gestdo de recursos humanos do governo federal
elaborado pela OCDE (Organizacdo para Cooperacdo e Desenvolvimento Econdmico)
mostra que o numero de funcionarios das trés esferas de governo - excluindo estatais - esta
entre 10% e 11% do total de pessoas empregadas no Brasil. E ainda, a remuneracao desses
servidores, atingem 12% do Produto Interno Bruto (PIB). A partir destes nimeros, pode-se
afirmar que o montante envolvido com pessoal no setor publico brasileiro é bastante alto e
que a preocupacdo com a prestacdo dos servicos publicos deve ser encarada como
prioridade dos governos em qualquer esfera.

O objetivo do presente trabalho é propor um modelo para avaliar servicos publicos

2. Trabalhos Relacionados

Muitos trabalhos fizeram avaliacdo da qualidade em diversos setores e, apesar das
criticas com relacdo ao seu carater generalista, o0 modelo SERVQUAL, desenvolvido por
Parasuraman, et al (1985) ¢é o mais utilizado. Este modelo é baseado na escala de cinco
pontos de Likert e dividida em duas partes, expectativas e percep¢des, cada uma dessas
partes possui 22 itens. Sdo consideradas 5 dimensdes da qualidade: tangibilidade,
confiabilidade, responsabilidade, seguranca e empatia.
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Como exemplos da aplicacdo recentes da escala SERVQUAL, ver Abari et al, (2011),
Akhlaghi et al. (2012), Aydemir e Gerni (2011), Carrasco et al. (2012), Chou et al. (2011) e
Udo etal (2011).

Os modelos de decisdo multicritério também foram usados com o objetivo de
identificar qualidade em servicos em diversos setores. Como exemplo, tem-se dois artigos
recentes: Awasthi, et al. (2011) fizeram uso de um modelo fuzzy TOPSIS para avaliar
servicos de transporte; Lee e Kim (2012) aplicaram a escala SERVQUAL e o modelo DEA -
este como uma ferramenta multicritério - para benchmarking e medicao de qualidade.

3. Avaliacao da Qualidade de Servicos e Abordagem Multicritério

Os Métodos Multicritério de Apoio a Decisdo sdo adequados para tratar de
problemas onde sdo considerados multiplos critérios de decisdo ou objetivos para escolha
de um curso de acdo (GOMES et al, 2006). Dentre os modelos multicritério de apoio a
decisdo existentes estdo os métodos da familia ELECTRE.

Os métodos da familia ELECTRE (Elimination and Choice Translating algorithm)
foram desenvolvidos por Bernard Roy e colaboradores (ROY & BOUYSSOU, 1993; ROY,
1996). A familia ELECTRE usa como modelagem de preferéncia uma relacdo binaria de
sobreclassificacdo, S, definida em A, que significa que uma alternativa “a” sobreclassifica a
outra “b” (aSbh), se “a” é ao menos tdo boa quanto “b” (VINCKE, 1992). Belton & Stewart
(2002) e Vincke (1992) descrevem detalhadamente o método ELECTRE e a construgao da
relacdo de sobreclassificacao.

O problema apresentado neste trabalho consiste em avaliar a qualidade de
servicos publicos prestados e classifica-los segundo niveis de desempenho alcangados em
critérios de avaliagdo. Para tanto, é proposta a utilizacdo do método de sobreclassificagdo
ELECTRE TRI, onde as alternativas sao alocadas para uma classe pré-definida, e entdo, sdo
comparadas com alternativas de fronteira as quais possuem um limite superior e inferior
(FIGUEIRA et al,, 2005).

Uma vez definido o conjunto de critérios utilizados para avaliar a qualidade dos
servicos publicos, e as categorias utilizadas para identificar o nivel de qualidade do servigo
prestado, os servicos sdo avaliados de acordo com estes critérios e o resultado desta
avaliacdo é sua alocagdo a mais apropriada categoria, que represente seu nivel de servico.
Para este trabalho estdo sendo consideradas as avaliagdes provenientes dos usuarios dos
servicos publicos, a luz de critérios definidos para avaliar a qualidade. Para tanto, por meio
de um conjunto de pesos, é indicada a importancia de cada critério. Estes pesos sdo usados
para agregar os indices de concordancia e para construir o indice de credibilidade c(a,bh), o
qual é usado para indicar a designacdo das avalia¢des a categoria correta. A formulagdo do
modelo ELECTRE TRI esta apresentada no Apéndice 1.

3.1- A determinacio dos pesos dos critérios com o apoio do modelo de inferéncia

Na construcdo de um modelo de classificagdo, uma das grandes dificuldades
encontradas pelos analistas, ao interagirem com o decisor, diz respeito a elicitacdo dos
pardmetros a serem usados na modelagem. A aplicagdo do modelo ELECTRE TRI no
problema apresentado exige a determinacdo (pelo decisor) dos valores de diversos
parametros. Entretanto, esta tarefa pode representar um empecilho a utilizacdo do modelo
de classificacdo, uma vez que demandaria um enorme esfor¢o cognitivo por parte do
decisor, por se tratar de uma grande quantidade de critérios a serem utilizados para
avaliacdo dos niveis de servicos publicos.

Diante deste problema, o paradigma de desagregacdo pode ser utilizado, pois
permite inferir os valores dos parametros a partir de uma analise holistica dos decisores
(JACQUET-LAGREZE & SISKOS, 1982; MOUSSEAU et al., 2001). Os modelos de inferéncia de
parametros possibilitam a extracdo destes valores a partir de exemplos de atribuicao feitos
pelo decisor, ou seja, a partir de julgamentos holisticos (Mousseau & Slowinski, 1998). A
Figura 1 ilustra de forma ampla a atuagdo dos modelos de inferéncia do ELECTRE TRI, de

473



MH/ Simpésio Brasileiro de Pesquisa Operacional 16 a 19

A Pesquisa Operacional na busca de eficiéncia nos Setembro de 2013
SBPO servicos publicos e/ou privados Natal/RN

acordo com os objetivos das diferentes abordagens:

| Modelos-ELECTRETRIY |

— >

Pardmetros-inferidos-a-partir- Paradmetros-obtidos-a-partir-§
de-exemplos-de-atribuiciof da-elicitacdo-direta-com-o-decisory|

4

| Inferéncia-parcial] |

' N

Inferéncia-de-pesus"l ‘ Inferéncia-de-limiar-de-vetu"|

| Inferéncia-Global

Inferénciadelimites-de-categorias|

Figura 1 - Diferentes abordagens para determinar os parametros do ELECTRE TRI
Fonte: Adaptado de Ngo The & Mousseau (2002)

Conforme apresentado na Figura 1, os parametros de entrada do modelo ELECTRE
TRI podem ser obtidos de duas formas: por meio da elicitagcdo direta com o decisor ou por
meio da inferéncia dos parametros. Esta figura também revela que todos os parametros do
modelo ELECTRE TRI sdo passiveis de serem inferidos.

Diversas aplicagdes envolvendo o paradigma da desagregacdo tém sido
desenvolvidas. Dentre eles pode-se citar o modelo elaborado para inferir somente os pesos
dos critérios (Mousseau et al., 2001) e o modelo para obter conclusdes robustas com o
ELECTRE TRI (DIAS et al., 2002).

A dificuldade que este trabalho procura solucionar é a determinacdo dos pesos dos
critérios que serdo utilizados para avaliar o nivel de qualidade do servico prestado.
Considera-se a tarefa de determinar os pesos complexa e, neste sentido, o modelo de
inferéncia permite ao decisor, em vez de fazer a elicitacdo dos pesos dos critérios,
simplesmente classificar algumas avaliacdes da qualidade dos servicos e a partir desta
classificacdo inferir os pesos dos critérios.

O trabalho apresentado propde a utilizacdo do modelo de Mousseau et al. (2001)
para inferir os pesos dos critérios a serem utilizados no modelo ELECTRE TRI. A ideia do
modelo de inferéncia é que a partir de exemplos de classificacdes do nivel de servicos dados
pelo decisor, é possivel inferir os pesos dos critérios por meio de um modelo de
programacao matematica linear.

0 modelo busca encontrar um modelo ELECTRE TRI compativel, ao maximo, com
os exemplos atribuidos pelo decisor. Os exemplos atribuidos dizem respeito a um
subconjunto A*CA de avaliacdes para as quais o decisor tem preferéncias claras, ou seja,
avaliacdes que podem ser facilmente designadas a uma determinada categoria. A
compatibilidade entre o modelo ELECTRE TRI e os exemplos de atribuicdo é compreendida
como uma habilidade do método em usar modelo de inferéncia para atribuir novamente as
alternativas de A* da mesma forma que o decisor fez. O modelo de otimizagdo aqui
mencionado é denotado M.

O problema de otimizacdo proposto por Mousseau et al. (2001) possui a seguinte
formulacgao basica:
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O modelo apresentado considera o procedimento de atribuigdo pessimista do ELECTRE
TRI, onde uma alternativa a, € designada para uma categoria C, (bn1 € b, sendo os limites
superior e inferior de Cy, respectivamente ), se o(ax, bn.1)>A € o(ax bp)<A. Supondo que o decisor
tenha designado a alternativa a,€ A* para a categoria Cyy (580 definidas variaveis de folga xx e yx
tal que o(ax bni)-Xk=h e o(ax bp)-yx=A. Se os valores das variaveis de folga forem ambos
positivos, entdo o procedimento pessimista do ELECRE TRI fez a designacdo correta de a, Se,
todavia, uma ou ambas as varidveis forem negativas, o procedimento ird designar a alternativa ay
para a categoria “errada”.

5 - 0 modelo de inferéncia

O modelo de inferéncia proposto por Mousseau et al. (2001) foi utilizado para apoiar o
decisor na identificacdo dos niveis de qualidade dos servicos publicos prestados por meio das
avaliagBes dos usuarios.
A aplicacdo do modelo de inferéncia exige as seguintes defini¢des:

i)

i)

as avaliacOes (feitas pelos usuarios) da qualidade do servico prestados
os critérios utilizados para avaliar a qualidade dos servigos publicos (descritos na

tabela 1). Esta tabela mostra a definicdo dos critérios utilizados para avaliar as
alternativas do modelo, as variaveis que identificam os critérios gh, h=1,...,10 e a
descricdo destes critérios. Estes critérios foram definidos com base na escala

SERVQUAL.
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Tabela 1: Representacdo dos critérios e suas respectivas descri¢des

16 a 1

Setembro de 2

9

013

Natal/RN

Critério | Descricao simplificada dos critérios Tipo de critério
01 Aparéncia e conforto das instalacdes fisicas i
9> Acessibilidade pela internet e/ou call center TANGIVEIS
O3 Fornecimento de recibos e protocolos de atendimento
SEGURANGCA DA
04 Acompanhamento da situagdo/status do servigo INFORMAGAO
Os Os funcionarios estdo sempre_dlsponlvels para atender as solicitacdes PRESTEZA
Js O tempo de espera para atendimento
g7 Convenl_entzlg dos horérios de atendl_mento. _ : EMPATIA
Js Os funcionarios entendem as necessidades especificas dos clientes
Execucdo dos servicos de forma correta na primeira ve
2s AECULAD £O5 SEIVLL priTelre vez CONFIABILIDADE
J10 A Administracdo cumpre o que promete

iii) a prestacdo dos servicos foi avaliada segundo os critérios mencionados na tabela 1. A escala
de avaliacdo dos servigos esta representada na Tabela 2 e ilustra os graus da escala e sua
respectiva conversao da escala verbal para escala numérica.

3):

Tabela 2- Conversao da escala verbal em escala numérica

Avaliacéo
Verbal Numeérica

Excelente 7

Muito bom

Bom

Indiferente

Ruim

Muito ruim

=N W |~ |o o

Péssimo

iv) As classes conduzem as avaliacdes para niveis de qualidade dos servicos prestados.
O presente modelo considera quatro niveis de classificacdo para a qualidade do servigo prestado (Tabela

Tabela 3- Conversao da escala verbal em escala numérica
Niveis de prestagdo de
Servicos

Classe A
Classe B
Classe C
Classe D
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A avaliacdo da qualidade dos servicos prestados segundo os niveis mencionados na Tabela
3 pode ser assim mensuradas:

Tabela 4- Converséo da escala verbal em escala numérica
Avaliacdo do nivel de qualidade dos servigos
7 6 5 4 3 2 1
nivel A nivel B nivel C nivel D

As avaliagdes da qualidade dos servigos segundo cada critério estdo ilustradas na Tabela 5
e devem ser feitas pelos usuérios. Neste artigo foram consideradas avaliagdes ficticias para fins
de ilustragdo numérica.

Tabela 5- Avalia¢éo da qualidade dos servigos prestados

Gl G2 G3 G4 G5 G6 G7 G8 G9 G10 | CATEGORIA
AL | 6 | 5|6 44777 ]6]2 A
A2 | 6 | 6 | 7 [ 7|76 76|57 A
A3 | 4 | 5 4656 67|77 C
A | 6 | 55 [ 4766|655 C
A5 | 5 | 5| 2 |5 | 7465 |5 |7 D
A6 | 5 | 556|657 |5 ]|4]ce D
A7 | 6 | 456 |7 |5 |6 |6 |56 A
A8 | 6 | 56| 5 556|554 C
Ao | 7 | 7|66 |7 55 7|77 A
AO| 6 | 3|5 |6 |47 5 [7 2]1 B

4.1 Aplicagdo do modelo de inferéncia

A aplicacdo do modelo de inferéncia foi feita a partir da definicdo de um subconjunto A*
de avaliacbes (Tabela 4) para as quais o decisor tem preferéncias claras e cujo nimero de
avaliacBes contém informacéo suficiente.

O nivel de corte inicial para aplicagdo do modelo foi estabelecido em A=0,65 € os pesos,
conforme recomendacdo de Mousseau e Slovinski (1998), por falta de qualquer informacéo
inicial, foram definidos como iguais, com valor igual a 1.

De acordo com o modelo, o valor de o deve ser o menor valore entre X, € yy, — tem-se 0
valor inicial a=-0,15.

Os dados iniciais acima descritos foram utilizados para aplicar o modelo de inferéncia, cujo
problema de otimizacdo é resolvido pelo Solver do Microsoft Excel.

Conforme recomendacdo de Mousseau et al. (2001), como nenhum critério é dominante foi
inserida a restricdo 10. Além disso, foi adicionada a restricdo de que os pesos de cada critério
teriam que ser maiores que 0,03.

ki<02) ki,VjeF (9
i=1

Os valores de xi e yi foram calculados de acordo com o procedimento de inferéncia de
Mousseau et al. (2001) e estdo descritos na Tabela 6
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Tabela 6: Valores para as variaveis de folga

Avaliagbes | xk | yk
Al 0 0,62
A2 0,2 0,62
A3 0,15 0,17
A4 0,38 0,02827
A5 0,35 0
A6 0,38 0
AT 0,032 0,62
A8 0,38 0,21
A9 0,35 0,62
Al0 0,17 0,18

Apobs o procedimento de otimizacdo tem-se 0s pesos dos critérios estdo representados na
tabela 7:
Tabela 7 - Valores encontrados para 0s pesos dos critérios
Gl G2 G3 G4 G5 G6 G7 G8 G9 G10
02 |0,138| 0,03 | 0,03 | 0,182 | 0,15 | 0,03 | 0,03 | 0,18 0,03

Uma vez determinados 0s pesos dos critérios, estes podem ser inseridos como parametros
de entrada do modelo ELECTRE TRI para obtencdo da classificacdo das demais avalia¢des.
AtualizacBes periodicas devem ser feitas das avaliacGes utilizadas como entrada do modelo de
inferéncia e, consequentemente, da aplicacdo do modelo ELECTRE TRI considerando também o
fato de que a qualidade da prestacio dos servigcos podem sofrer alteragdes constantemente.

A aplicabilidade do modelo ELECTRE TRI neste trabalho consiste em fornecer a
classificacdo de avaliagdes em categorias de niveis de qualidade para posterior analise dos
resultados e prescricdo de acOes para correcdo dos problemas encontrados. A metodologia de
inferéncia e a aplicagcdo do modelo ELECTRE TRI devem ser de conhecimento de um analista —
participante do processo decisério com o papel de apoiar o decisor na aplicacdo do modelo e
analise do problema. Segundo Roy (1996) o analista é um facilitador que além de auxiliar na
estruturacdo e solugdo do problema, também ajuda o decisor na sua visualizag&o.

Uma vez obtidas as classificacfes das avaliacdes sobre a qualidade dos servicos prestados,
é possivel identificar a representatividade de cada classe que define o nivel de qualidade dos
servigos prestados. Da mesma forma, pode-se perceber a distribuicdo das avaliagdes entre as
classes de avaliacdo dos niveis de qualidade dos servicos prestados e perceber a variabilidade das
avaliagoes.

A secdo seguinte faz uma breve discussdo sobre a aplicagdo no contexto apresentado neste
trabalho.

4. Discussao de Resultados, Limita¢oes e Trabalhos Futuros

Uma vez obtidas as classificacbes das avaliagbes sobre a qualidade dos servigos
prestados, é possivel identificar a representatividade de cada classe que define o nivel de
qualidade dos servicos prestados. Da mesma forma, pode-se perceber a distribuicdo das
avaliagBes entre as classes de avaliagdo dos niveis de qualidade dos servicos prestados e perceber
a variabilidade das avaliaces.

A modelagem multicritério permite modelar este problema e fornecer resultados
satisfatdrios, pois possibilita tratar de subjetividades. O método de inferéncia ELECTRE TRI,
utilizado neste trabalho considerou exemplos de avaliacdo da qualidade dos servigos prestados
como base de informacdo utilizada pelo modelo para realizar a inferéncia dos pesos dos critérios
por meio de um modelo de otimizacéo.
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O modelo de inferéncia Mn possibilita a constru¢do de um modelo ELECTRE TRI capaz
de predizer uma classificacdo coerente. Uma aplicagdo numérica foi mostrada, a fim de descrever
as etapas do modelo proposto.

De uma forma geral, este trabalho se propGe a fornecer uma solugdo para classificacdo da
avaliacdo da qualidade de prestacdo de servigos publicos, tema de grande relevancia e interesse
publico. Entretanto, existem outras questdes que precisam ainda ser estudadas. Pode-se tratar
como grande limitagdo do presente trabalho, a auséncia de uma perspectiva fuzzy a este problema.
Esta €, portanto, uma sugestdo para trabalho futuro. A aplicagdo da proposta em uma situacao real
seria outra recomendacdo bem-vinda e permitiria um estudo mais detalhado sobre possiveis
hip6teses a serem testadas com dados reais, além de propiciar validagdo concreta do modelo.
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APENDICE 1

A formulacdo do modelo ELECTRE TRI é apresentada a seguir:

Dado um conjunto de critérios {g:,02,....dm}, 0 conjunto dos indices dos critérios €
F={1,2,...,n}, e chamando de B={1,2,...,p}o0 conjunto de indices dos perfis by, b,,...,b,, definindo
p+1 categorias, considera-se b, como sendo o limite superior da categoria C;, e o limite inferior
da categoria Cy,1 a, h=1,2,...,p.

As informagdes intracritérios sdo definidas pelos limiares de preferéncia e indiferenca,
p;(by) e g;j(bn) respectivamente. Dois tipos de parametros de preferéncia intracritérios intervém na
construcao da relacéo de sobreclassificacdo:

e 0 conjunto dos pesos, k=(ky,k»,...,kn), que é utilizado para agregar os indices de
concordancia, c;(a,by) (j=1,...,n), 0 qual indica quanto cada critério contribui
para afirmacéo aShy,, em um indice de concordancia global c(a,by). Este indice
global guantifica a relativa importancia de cada critério em favor da afirmacao
asSby, (similarmente para c(by,a);

e O conjunto de limiares de veto, (v1(by), v2(bh),...,Va(br)) € usado para calcular
os indices de discordancia. vjbn) representa a menor diferenca g;(bn)-g;(a),
incompativel com a afirmacgéo aShy(e também by,Sa).

Os indices de concordancia parcial, cj(a,bh) , concordancia, c(a,bh), e discordancia parcial,
dj(a,bh), séo calculados conforme formulas 1, 2 e 3, descritas a seguir.

0 se gj(bh)_gj(a)ij(bh)
¢;(ab,)=11 se g;(b,)-9;(@)=<q;,) @)
p;(,)+g;(@)—-g;(b,)
p;(d,)—q;(b,)
> kc;(a,b,)
c(a,b,) =2F )

2k,

jeF

caso contrario

0 se g;(b)-9;()<np;(b,)
dj(a’bh): 1 se gj(bh)_gj(a)>vj(bh) 3)
g;(b,)+9g;@-p;b,)
Vj (bh)_ pj(bh)
Conforme explicado em Mousseau et al.(2001), o ELECTRE TRI constr6i um indice
o(a,by) € [0,1] (o(bn,a), resp.) que representa o grau de credibilidade da afirmacdo aShy (bnSa,
resp.), va € A, ¥h € B. A afirmacdo aSby, (b,Sa, resp.) somente é considerada valida se a(a,by)>A

e, respectivamente, o(bp,a)> A. Sendo A o nivel de corte tal que A € [0,5,1]. O indice de
credibilidade é calculado pela formula 4.

l—d' ’bh
o(a,b,) =c(a,b, )Hﬁ

Onde F ={jeF:d,(ab,)>c(ab,)]
Os valores de o(a,by), o(bp,a) e A determinam a situagdo de preferéncia entre a e by:

caso contrario

(4)
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* o(a,b,)>24 e o(b,,a)>A==aSh, e b,Sa=alb,,ie; aeé indiferenteabh
* o(ab,)>4 e o(b,,a)<Ai==aSh, endo b,Sa=a>Db,, ie; aé preferivel abh
* o(a,b,)<A e o(b,,a)>A==ndoaSh, e b,Sa=b, >a,ie; bhé preferivel aa
* o(a,b,)<A e o(b,,a)<A==ndoaSh, e ndob,Sa—= aRb,,ie; aéincomparavel abh

Dois procedimentos de atribuicdo podem ser avaliados: pessimista ou conjuntivo e otimista
ou disjuntivo (MOUSSEAU et al.,2001):
1. Pessimista:
a. Compara a sucessivamente a bi, para i=p, p-1,...,1;
b. Dby sendo o primeiro perfil, tal que aSby, designa a para a categoria Chig
(a—>Ch+1).
2. Otimista:
a. Compara a sucessivamente a bi, para i=1,2,...,p;
b. by sendo o primeiro perfil, tal que by, seja preferivel a a, designando a para a
categoria Cy (a—Cy).
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