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Resumo

O presente trabalho teve como objetivo identificar, aplicando-se o método do ranking ponderado, as
prioridades de melhoria em um estabelecimento comercial (casa lotérica). Para tal, foram medidos,
mediante a aplicacdo de questionarios, os graus de importancia e satisfacdo dos clientes, bem como o
esforco necessdrio para melhoria, segundo o dono desta casa lotérica. Com base nos rankings de
importancia e satisfacdo, foram obtidos os indices de déficit de satisfacdo e prioridade parcial que,
considerando-se ranking de esfor¢o para melhoria, permitiu obter indices de prioridade final em trés
cendrios de acordo com a capacidade de investimento. Os itens mais criticos foram: atendimento,
seguranca e acesso para portadores de necessidades especiais. Com isso, este trabalho apresenta a
aplicabilidade do método e sua contribuicdo em qualidade em servicos aplicados no setor bancario.

Palavras-Chave: satisfagdo — questionario — cliente — qualidade - ranking ponderado
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Abstract

The present study aimed at identifying, applying
the weighted ranking method, the priorities for
improvement in a business (lottery). To do so,
were measured by questionnaires, the degrees of
importance and satisfaction, as well as the effort
needed to improve, according to the owner of this
lottery. Based on the rankings of importance and
satisfaction rates were obtained deficit of
satisfaction and partial priority, considering the
effort to improve ranking, has led to levels of
priority in the three final scenarios according to
the investment capacity. The most critical items
were: service, safety and access for people with
special needs. Therefore, this paper presents the
applicability of the method and its contribution to
quality services applied in the banking sector.

Keywords: satisfaction survey — customer —
quality - weighted ranking

1 INTRODUCAO

Atualmente, uma casa lotérica amplia
significativamente a capilaridade do banco que é
vinculado, que neste caso, é a Caixa EconGmica
Federal, oferecendo maior comodidade e
praticidade aos clientes. Na pratica significa mais
pontos de acesso disponiveis aos clientes, e a
oportunidade do banco em utilizar este canal de
relacionamento para prospeccao de clientes e
vendas (VALER, 2010).

A busca de conveniéncias e a falta de tempo sao
caracteristicas marcantes, que vem moldando o
comportamento e habito dos clientes que
procuram as casas lotéricas.

De acordo com Costa (2002), as casas lotéricas
estdo cada vez mais se transformando em um
meio para distribuir servicos financeiros e
beneficios sociais para comunidades antes
desassistidas, como municipios sem agéncia
bancaria ou comunidades de renda mais baixa.
Entretanto, os lotéricos realizam uma atividade
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comercial que ndo envolve intermediagao
financeira como a concessdo de microcrédito.

Desde que as casas lotéricas se vincularam a
produtos conveniados e servicos delegados pela
Caixa EconOomica, cumprem fielmente a agilidade
e presteza em atendimento. Com isto, atrai o
maior nimero de clientes que buscam por acesso
facilitado e praticidade na realizagdo de tarefas
rotineiras. Os servigos delegados pela Caixa para
as Casas Lotéricas sdo: comercializar todas as
loterias federais, receber contas de
concessionarias (agua, luz e telefone), carnés,
prestacOes, faturas e documentos de diversos
convénios, o0s servicos financeiros como
correspondentes da Caixa autorizados pelo Banco
Central e os Pagamentos dos Beneficios da Rede
de Protecdo Social, com o objetivo de favorecer a
populagdo, propiciando maior comodidade.

Segundo a Caixa (2012), as loterias que fazem
parte da rotina de uma casa lotérica sdo: Loteria
Federal, Loteria Instantanea, Mega-Sena, Dupla-
Sena, Quina, Lotomania, Lotogol, Time Mania,
Loteca e Lotofacil.

A razdo de existir de uma loteria deve ser o de
servir, atendendo e satisfazendo as necessidades
dos clientes. A medida que os padrdes de
qualidade e atendimento melhoram, elevam-se as
expectativas dos consumidores, e para manté-los
como clientes serd necessdrio superar os
concorrentes, oferecendo melhores op¢des de
servigcos para manter sua satisfacao.

A partir da opinido e experiéncia dos clientes sera
verificado, o que estad levando a insatisfacdo dos
mesmos e até que ponto o nivel de satisfacdo
reflete nos indices de venda e utilizagdo dos
Servigos.

Este método pode ser aplicado a diversos setores,
como loja de materiais esportivos (AZEVEDO et
al., 2010), supermercado (LISBOA et al., 2010),
operadora de servico movel celular (LEITE et al.,
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2011), posto de combustiveis (PEIXOTO;
SHIMODA, 2011), ferramenta de ensino portal
universitario (PIZETTA; SHIMODA; COSTA, 2011),
empresa do ramo petrolifero (SANT’ANA et al.,
2011), setor publico (SOUZA et al., 2011) e
Instituto de ensino superior (ALMEIDA; VIANA,

usados: 1 para muito baixa, 2 para baixa, 3 para
média, 4 para alta, 5 para muito alta e N para nao
sei.

Os itens avaliados pelos clientes estdo descritos
na Figura 1.

2011). Contudo, nenhum

artigo relacionado a satisfacdo M 2. Seguranca

de clientes em setor bancario V' 3. Localizagao

foi publicado utilizando o

v 5. Promocgdes

M 1.Estacionamento

W 11. Atendimento
v 12. Limpeza

™ 6. Condicdes de pagamento
W 7. Horério de funcionamento

V' 8. Acesso - necessidades especiais v 13, Espaco Fisico

V¥ 4. Confiabilidade nos Servicos v o Quantidade de caixas

v 10. Visualizac¢do dos produtos

método RP.

O objetivo do presente trabalho é aplicar o
método do ranking ponderado (RP), de
importancia, satisfacdo e esfor¢o para melhoria
para identificacdo do nivel de satisfacdo dos
clientes e dos pontos criticos da Loteria
Milionaria.

2 METODOLOGIA

Para elaboragao da primeira fase deste trabalho e
também da fundamentagdo tedrica, foi realizada
uma pesquisa que segundo (TULL, 1976), tem
como objetivo prover o pesquisador de um maior
conhecimento do tema ou problema.

Inicialmente foi feito um levantamento, por meio
de entrevistas onde foram  aplicados
guestionarios abertos ao gerente, a um
funciondrio e a cinco clientes do estabelecimento
com objetivo de definir os critérios a serem

avaliados.

Apds os critérios terem sidos definidos foi
elaborado o questiondrio, sendo adotada a escala
de Likert (LIKERT, 1932), para levantamento de
dados com a finalidade de avaliar o nivel de
satisfacdo, de importancia e do esforco de
melhoria. No nivel de satisfacdo dos clientes foi
utilizada a seguinte escala: 1 para muito baixa, 2
para baixa, 3 para média, 4 para alta, 5 para
muito alta e N para ndo sei. Visando medir o nivel
de importancia atribuida a cada critério, foram

Figura 1 - Itens utilizados no questionario

Para definir a quantidade de questionarios a
serem aplicados, foi feito o cdlculo da amostra
ideal, de acordo com o tamanho da populagao
conhecida, que é em média 28.000 clientes por
més. O cdlculo em questdo foi baseado na
seguinte férmula (LISBOA, 2011):

_ o’.p.g.N
n=
e’(N-1)+o°.pg

Tendo como parametros as seguintes variaveis:

n =tamanho da amostra

o = nivel de confianga, expresso em desvio-padrao
p = percentagem com a qual o fenémeno se verifica
g = percentagem complementar (100—p)

N =tamanho da populacdo

e = erro maximo permitido

Com isso, foi obtido um resultado de 150 para o
tamanho da amostra, levando em conta um erro
de 7,94%.

Mediante estes resultados, foram aplicados 150
questionarios a clientes do estabelecimento, que
também responderam quanto aos seus dados
pessoais, que permitirdo caracteriza-lo de acordo
com género, faixa etaria, estado civil, faixa de
renda e periodicidade da utilizacdo dos servicos
lotéricos.

Os dados obtidos foram, inicialmente, tabulados
no aplicativo Microsoft Excel, versdo 2003.
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Posteriormente foram obtidas as médias de
importancia e satisfacdo de cada critério e estas
comparadas pelo teste de Tukey, adotando o
nivel de significancia de 5%. A analise estatistica
foi realizada utilizando o aplicativo Sistemas para
Analises Estatisticas (SAEG, versdo 9.1).

A partir das comparacbes feitas pelo teste de
Tukey, foram obtidas as rela¢cdes de diferenca
estatistica entre as médias, sendo as mesmas
apresentadas em ordem decrescente, seguidas
por letras, sendo que mesmas letras indicam
auséncia de diferenga significativa (SOUZA et
al.,2011).

Em seguida, sdo apresentados os resultados da
andlise estatistica descritiva e a comparagdo
entre a satisfacdo e importancia de cada item.
Para tal analise, serd usado o método de
importancia vs satisfagdo, que consiste em plotar
os dados de satisfacdo e importancia em um
grafico com 4 (quatro) quadrantes: excedente,
ateng¢do, manter e melhorar, para se identificar os
itens de melhoria (MATSUKUMA et al., 2007). O
quadrante superior direito, a satisfacdo e a
importancia estdo acima da média, indicando que
o atributo deve ser mantido como estd. Ja no
quadrante inferior direito a importancia esta
acima da média e a satisfacdo esta abaixo da
média, o que indica que os atributos posicionados
nesse quadrante necessitam de melhorias e
devem ser priorizados. No quadrante superior
esquerdo os itens estdo com excedente, pois a
importancia estd abaixo da média e a satisfacao
esta acima da média. Finalmente, os atributos
localizados no quadrante inferior esquerdo
demandam atencdo por apresentarem satisfacdo
e importancia abaixo da média.

Além disso, para identificar os itens mais criticos é
calculada a insatisfacdo ponderada, que é obtida
a partir da maior nota possivel de satisfacdo (5)
menos a média da satisfacdo do item multiplicado
pela média da importancia do mesmo. Os itens
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gue estdo acima de 10 pontos na escala de
insatisfacdo ponderada sdo considerados criticos.

Posteriormente, foi aplicado o método do ranking
ponderado de importancia, satisfacdo e esforco
para melhoria com o objetivo de definir a melhor
estratégia corretiva para cada item (SHIMODA et
al., 2010).

2.1. Método de Ranking Ponderado (RP)

Baseado no teste de Tukey, as letras foram
convertidas em numeros, sendo que a letra “a”
foi substituida pelo numero “1”, a letra “b” por
“2”, e assim sucessivamente.

A seguir, em cada critério, foi verificado um valor
correspondente, ou um conjunto de valores,
obtidos pela conversao das letras em nimeros. O
ranking de cada critério sera a média dos
numeros gerados pela conversdo (LISBOA, 2010).

Assim, os rankings podem variar de 1 até 2, ou 3,
ou 4, etc. Adota-se, entdo, a equalizacdo dos
dados, sendo as amplitudes dos rankings
padronizadas de 1 a 5. Este procedimento de
equalizacdo é realizado por interpolacdo, em que
o menor valor corresponde a 1, e o maior valor
corresponde a 5. Este calculo é feito da seguinte
forma:

4(x -1
_Ax=D
a-1
Sendo “a” o maior valor do ranking, “x” o valor

que se quer equalizar e “y” o valor equalizado.
Este procedimento é feito em ambos os rankings.

Foram obtidos 3 rankings: de importancia (RI), de
satisfacdo (RS), ambos baseados na comparacao
de média pelo teste de Tukey e o de esforco para
melhoria (REM), que é fornecido pelo dono do
estabelecimento (SANT'ANA, 2011).

Dessa forma foi obtido o indice de déficit de
satisfacdo (IDS) de cada critério subtraindo o
ranking de satisfacdo pelo ranking de
importancia.
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IDS = RS —RI.

Este indice compara os rankings de satisfacdo e
importancia. Assim, se (em determinado item) o
ranking de satisfacdo é igual a 2 (22 lugar, em
termos de satisfacdo) e o ranking de importancia
€ igual a 1 (12 lugar, em termos de importancia),
pode-se afirmar que a satisfacdo esta 1 unidade
abaixo da importancia (IDS = 1). O ideal seria que
o critério considerado como o 12 mais importante
fosse também o 12 em satisfagdo. Quanto maior o
IDS, maior é o déficit entre desempenho e
importancia, ou seja, maior a diferenga entre a
importancia de um critério e a satisfacdo dos
clientes naquele atributo (LISBOA, 2010).

Assim, foi calculado o indice de prioridade parcial
(IPP) de cada critério, que é obtido dividindo o
déficit de satisfacdo (IDS) pelo quadrado do
ranking de importancia (RI).

IDS
RI?

Desta forma, o IPP é diretamente proporcional ao

IPP =

IDS, ou seja, quanto maior o déficit de satisfagao
dos clientes, maior serd a prioridade dada ao
item. Por outro lado, IPP e Rl relacionam-se de
forma inversamente proporcional ao quadrado,
de forma que, quanto maior a importancia do
item, mais prioridade deve ser dada a ele.

Quando se obtém o indice de prioridade parcial
baseado nos ranking de importancia e
desempenho, pode-se ter uma visdo distorcida do
critério em que se deve dar prioridade para
melhoria, uma vez que a melhoria em
determinados critérios podem implicar em
maiores investimentos ou esforgos. Assim, o ideal
é que a dificuldade na melhoria de critérios seja
considerada (LISBOA, 2010). Portanto, o indice de
prioridade final (IPF) é resultante do indice de
prioridade parcial (IPP) e o ranking de esfor¢o
para melhoria (REM), sendo o IPF calculado por
meio da seguinte férmula:

IPF = (ﬂ}\ IPP [". REM™

| IPP |

“, n “, n

Sendo “n” e “m” expoentes para priorizar a
disponibilidade de investimento, quando atribui-

“«

se “n=2"e “m = 1", o cendrio é de pouca
disponibilidade de recursos, ja que o ranking de
esforco para melhoria (REM) possui menor peso;
por outro lado, quando utiliza-se “n = 1" e “m =
2”, se obtém um cendrio de maior disponibilidade
de recursos, ja que o ranking de esfor¢o para
melhoria (REM) possui maior peso; enquanto que
se “‘n = 15" e “m = 1,5”, tem-se um cendrio
intermediario, relacionado a disponibilidade de
recurso, onde o indice de prioridade parcial (IPP)
possui 0 mesmo peso que o ranking de esforgo

para melhoria (REM).

E fundamental ressaltar que para comparacdo dos
cenarios é necessario que a soma “n” + “m” seja
sempre igual a um mesmo valor, para que se
tenha consisténcia na comparacdo dos cenarios
propostos. Quanto maior o indice de prioridade

final, maior atencdo deve ser dada ao critério.

3 RESULTADOS E DISCUSSAO

A Tabela 1 e 2 mostram as médias dos graus de
importadncia e satisfagdo, respectivamente,
atribuido a cada item, bem como os resultados da
comparacdo das médias pelo teste de Tukey, a
conversao das letras em nimeros, na sequéncia o
ranking de cada item, fazendo a média dos
valores da conversdo e por fim o ranking
normalizado, em que é estabelecido a mesma
escala para o ranking de importancia que varia de
1 a 6 e para o ranking de satisfacdo que tem
escaladela7.
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Tabela 1 - Ranking de Importancia dos itens
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Item Média Tukey Conversd Ranking Ranl.<ing
s Equalizado
1. Estacionamento 3,87 EF 5;6 5,5 4,60
2. Seguranga 4,64 AB 1;2 1,5 1,40
3. Localizagao 4,46 ABC 1;2;3 2 1,80
4. Confiabilidade nos servigos 4,71 A 1 1 1,00
5. Promogdes 3,53 F 6 6 5,00
6. Condigdes de pagamento 4,29 cD 3;4 3,5 3,00
7. Horario de funcionamento 4,48 ABC 1;2;3 2 1,80
8. Acesso - necessidades especiais 4,52 ABC 1;2;3 2 1,80
9. Quantidade de caixas 4,51 ABC 1;2;3 2 1,80
10. Visualizagao dos produtos 4,03 DE 4;5 4,5 3,80
11. Atendimento 4,79 A 1 1 1,00
12. Limpeza 4,51 ABC 1;2;3 2 1,80
13. Espago Fisico 4,36 BCD 2;3;4 3 2,60
Tabela 2 - Ranking de Satisfa¢do dos itens
ltem Média Tukey Conversa Ranking Ranl.<ing
Equalizado
1. Estacionamento 2,35 G 7 7 5,00
2. Seguranga 3,05 F 6 6 4,33
3. Localizagao 4,59 A 1 1 1,00
4. Confiabilidade nos servigcos 4,49 AB 1;2 1,5 1,33
5. Promog0des 2,95 F 6 6 4,33
6. Condi¢Oes de pagamento 3,93 cD 3;4 3,5 2,67
7. Horario de funcionamento 3,50 DE 4;5 4,5 3,33
8. Acesso - necessidades especiais 2,32 G 7 7 5,00
9. Quantidade de caixas 3,09 EF 5,6 5,5 4,00
10. Visualizagdo dos produtos 3,71 CcD 3;4 3,5 2,67
11. Atendimento 4,12 BC 2;3 2,5 2,00
12. Limpeza 3,97 C 3 3 2,33
13. Espago Fisico 3,23 EF 5;6 5,5 4,00

As médias do grau de importdncia dos itens
avaliados, o erro-padrdo e o teste de Tukey sdo
apresentados na Figura 2. E possivel perceber que
os itens mais importantes para os clientes sdo:
atendimento, confiabilidade nos servicos,
de

necessidades especiais, quantidade de caixas,

segurangca, acesso para portadores

limpeza, horario de funcionamento e localizagao.

A Figura 3 apresenta as médias do grau de
satisfacdo dos itens avaliados, o erro-padrdo e o
teste de Tukey. Assim, pode-se visualizar que os
clientes estdo menos satisfeitos com os seguintes

itens: estacionamento e acesso para portadores
com necessidades especiais.

A Figura 4 apresenta as diferencas entre

importancia e satisfacdo, sendo possivel

identificar quais os pontos criticos,

correspondentes  aqueles que apresentam

menores satisfacdes e maior grau de importancia.
Desta forma, por este método, o item “acesso
para portadores de necessidades especiais” pode
ser considerado, clientes

uma vez que oS

definiram como um item muito importante
(média = 4,52) e que estdo pouco satisfeitos

(média =2,32).
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Figura 3 - Graus de satisfacdo (médias e erros-padrao).

apresentado na Figura 5, que se subdivide em

Para melhor representar a relagdo de importancia

guatro quadrantes: atencao, excedente, melhorar

e satisfacdo, foi plotado um grafico que esta
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Figura 5 - Dispersdo com posicdo de cada item em relagdo as médias de satisfacdo e importancia

e manter. Os quadrantes atengdo e excedente
representam baixa importancia e satisfacdo baixa
e alta respectivamente. Como nenhum item

possui baixa importancia, ndo existem pontos
localizados nestes campos.
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Figura 6 - Dispersao com posi¢do de cada item em relagdo as médias de satisfacdo e importancia ampliadas.

A Figura 6 apresenta, de forma ampliada, os
quadrantes “manter” e “melhorar”. E possivel
observar que os itens posicionados no quadrante
“manter” ndo seriam tdo prioritdrios para
melhoria, uma vez que possuem alta satisfacdo e
importancia. Ja no quadrante “melhorar” estdo os
itens que necessitam de certa atengdo, pois
possuem importancia alta, porém satisfacdo
baixa. S3o eles: promocgdes, estacionamento e
acesso para portadores de necessidades
especiais. Apesar dos itens quantidade de caixas e
seguranga estarem no quadrante manter, estes
também necessitam de atengdo, por estar em um
limiar entre os dois quadrantes.

Outra forma de visualizar os itens mais criticos é
através do método da insatisfacdo ponderada. Os
itens que estdo acima de 10 pontos na escala de
insatisfacdo ponderada sdo considerados criticos
e, no presente estudo de caso, foram
identificados os itens acesso para portadores de
necessidades especiais e estacionamento como
0s mais criticos (Figura 7).

A partir dos resultados obtidos, serdo mostrados
os célculos que constituem o método do ranking
ponderado (RP). A Tabela 3 ilustra os valores
relacionados ao ranking de importancia (RI),
ranking de satisfacdo (RS), indice de déficit de
satisfacdo (IDS), indice de prioridade parcial (IPP),
ranking de esforco para melhoria (REM) e o indice
de prioridade final (IPF), que neste presente
trabalho é dado pelos cenarios 1, 2 e 3.

Na Figura 8, é evidenciado o alto indice de déficit
de satisfacdo (IDS) dos itens “Acesso para
portadores de necessidades especiais”,
“seguranca” e “quantidade de caixas”, itens estes
que necessitam de melhoria. Este indice expressa
a diferenca entre os rankings de importancia e
satisfacdo, sendo que quanto maior o IDS, mais

critico o item.

Uma das varidveis derivadas do método RP é o
indice de prioridade parcial (IPP), que enfatiza o
valor do ranking de importancia. Sendo assim, na
hipétese de 2 itens avaliados terem o mesmo
valor do IDS, o item que tiver maior ranking de
importancia sera priorizado.
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Figura 7 - Insatisfacdo ponderada
Tabela 3 - Método RP
ltem RI RS IDS IPP  SINAL :IPP REM CEN1 CEN2 CEN3
1. Estacionamento 460 5,00 0,40 0,02 1,00 0,02 1,00 0,02 0,00 0,00
2. Seguranga 1,40 4,33 293 1,50 1,00 1,50 2,00 599 518 4,48
3. Localizagao 1,80 1,00 -0,80 -0,25 -1,00 0,25 1,00 -0,25 -0,12 -0,06
4. Confiabilidade nos servigcos 1,00 1,33 0,33 0,33 1,00 0,33 5,00 8,33 2,15 0,56
5. Promocgses 5,00 4,33 -0,67 -0,03 -1,00 0,03 4,00 -0,43 -0,03 0,00
6. Condi¢Oes de pagamento 3,00 2,67 -0,33 -0,04 -1,00 0,04 3,00 -0,33 -0,04 0,00
7. Horario de funcionamento 1,80 3,33 1,53 0,47 1,00 0,47 3,00 4,26 1,69 0,67
8. Acesso - necessidades especiais 1,80 5,00 3,20 0,99 1,00 0,99 4,00 1580 7,85 3,90
9. Quantidade de caixas 1,80 4,00 2,20 0,68 1,00 0,68 2,00 2,72 1,58 0,92
10. Visualizagdo dos produtos 3,80 2,67 -1,13 -0,08 -1,00 0,08 500 -19 -0,25 -0,03
11. Atendimento 1,00 2,00 1,00 1,00 1,00 1,00 4,00 16,00 8,00 4,00
12. Limpeza 1,80 2,33 0,53 0,16 1,00 0,16 500 4,12 0,75 0,14
13. Espago Fisico 2,60 400 1,40 0,21 1,00 0,21 1,00 0,21 0,09 0,04

De acordo com a Figura 9 o item segurancga, que

tem o segundo maior ranking de importancia, é o

item de maior prioridade parcial.

Antes de calcular o indice de prioridade final (IPF),

o proprietario do estabelecimento definiu os itens

gue demandariam maior esforco para melhoria

(REM), sendo 12 para altissimo esforco, 22 para
alto esforco, 32 médio esforco, 42 baixo esforgo e
52 para aqueles itens com baixissimo esforco para
melhoria, conforme apresentado na Tabela 4.
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Figura 9 - indice de prioridade parcial (IPP)

Com isso, o IPF foi calculado gerando 3 cenarios,
0s quais serdo alternativas para o proprietario
escolher de acordo com a disponibilidade de
recursos para investimento no momento. O
cendrio 1 é a melhor op¢do quando ha pouco

recurso disponivel, valorizando os itens que
demandam menor esfor¢o para mudanca (REM);
jd& o cendrio 2 representa a melhor escolha
guando priorizam-se tanto o IPP quanto o ranking
de esforco para melhoria; enquanto o cendrio 3
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Tabela 4 - REM

Iltem REM Item REM

13. Espago Fisico 1¢ 8. Acesso - necessidades especiais 42

1. Estacionamento 1¢ 11. Atendimento 42

3. Localizagao 1¢ 5. Promogdes 40

2. Seguranga 29 4. Confiabilidade nos servigos 5¢

9. Quantidade de caixas 29 12. Limpeza 5¢

7. Horario de funcionamento 3¢ 10. Visualizagdo dos produtos 5¢

6. Condigdes de pagamento 3¢

Tabela 5 - Trés cendrios para o indice de prioridade final (IPF)
CENARIO 1 CENARIO 2 CENARIO 3
Baixa disponibilidade de recursos Meédia disponibilidade de recursos Alta disponibilidade de recursos
Descrigdo IPF Descri¢do IPF Descricdo IPF

11. Atendimento 16,00 11. Atendimento 8,00 2. Seguranga 4,48
8.Acesso-necessidades especiais 15,80 8. Acesso-necessidades especiais = 7,85  11. Atendimento 4,00
4. Confiabilidade nos servigos 8,33 2. Seguranga 5,18 8.Acesso-necessidades especiais = 3,90
2. Seguranca 5,99 4. Confiabilidade nos servigos 2,15 9. Quantidade de caixas 0,92
7. Horario de funcionamento 4,26 7. Horario de funcionamento 1,69 7. Horario de funcionamento 0,67
12. Limpeza 4,12 9. Quantidade de caixas 1,58 4. Confiabilidade nos servicos 0,56
9. Quantidade de caixas 2,72 12. Limpeza 0,75 12. Limpeza 0,14
13. Espago Fisico 0,21  13. Espaco Fisico 0,09 13. Espaco Fisico 0,04
1. Estacionamento 0,02 1. Estacionamento 0,00 1. Estacionamento 0,00
3. Localizagdo -0,25 5. Promogdes -0,03 5. Promogoes 0,00
6. Condicdes de pagamento -0,33 6. Condigdes de pagamento -0,04 6. Condigdes de pagamento 0,00
5. Promogdes -0,43 3. Localizacio -0,12 10. Visualizagdo dos produtos -0,03
10. Visualizagdo dos produtos  -1,96  10. Visualizagdo dos produtos -0,25 3. Localizagdo -0,06

atribui maior peso para o IPP, ou seja, para os
itens com maior importancia, sendo uma melhor
escolha quando os recursos ndo sdo muito
limitados, de acordo com a Tabela 5.

Pode-se observar na Figura 10, que o item
Atendimento foi priorizado nos cendrios 1 e 2, e
nos mesmos cenarios o item Acesso a portadores
de necessidades especiais teve o segundo maior
indice. O item seguranca passou de quarto lugar
no cenario 1 para primeiro lugar no cenario 3. Por
outro lado, o item confiabilidade nos servigos
passou de terceiro lugar no cenario 1 para sexto
lugar no cenario 3. Ja os itens: horario de

funcionamento, espacgo fisico, estacionamento e
condicbes de pagamento se mantiveram

constantes nos trés cenarios.

Apesar da eficiéncia do método para identificacao
de pontos criticos, neste estudo de caso foi possi-
vel perceber uma falha a ser corrigida, com os
valores negativos dos cenarios que deveriam ser
padronizados, ou melhor, ter escalas
normalizadas para que valores muito préximos

sejam melhores diferenciados.
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4 CONSIDERAGOES FINAIS

O resultado da pesquisa mostrou a relagao entre
a importancia e satisfacdo dos clientes, como
indicador para definicdo dos itens a

melhoramentos, em uma casa lotérica. Os
quesitos atendimento, seguranca e acesso para
portadores de necessidades especiais sdo pontos
de destaque no momento se efetuar melhorias no
estabelecimento em questdo. Para tal conclusao,
foi utilizado o método RP, que visa auxiliar a casa

lotérica a aumentar a satisfagdo dos seus clientes.

Por outro lado, o método evidencia que os itens
localizagdo, visualizacdo dos produtos e condicBes
de pagamento sdo itens que ndao carecem de
melhoria por possuirem alto indice de satisfacdo.
Com isso, o gestor pode direcionar quais pontos
carecem de investimento e também o que é
prioridade para atender melhor as necessidades
dos clientes e frequentadores esporddicos, e a

partir disto, ampliar cada vez os lucros deste
estabelecimento.

Ainda pode-se salientar que este método pode
ser aplicado, em principio, em qualquer area
farmacéutica ou

tanto comercial, industrial,

prestacdo de servicos, quanto educacional.

E como trabalho futuro sera feito uma andlise das
restricGes do método RP, para que os valores dos
cendrios tenham a mesma escala, tanto para
valores positivos quanto negativos, possibilitando
assim, identificar em quais itens existem recursos
em excesso.
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