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Tomada de decisdo

Gestdo da qualidade em servicos

Este eixo objetiva estudar o processo de
tomada de decisdo em uma demanda
organizacional estratégica. Utilizando as
ferramentas de multicritério e o julgamento
de preferéncia do decisor na classificacéo,
escolha, ordenamento das alternativas e dos
critérios de decisdo, visando a eficiéncia na
prestacdo do servico publico.

Este eixo objetiva estudar e mensurar a
satisfacio do consumidor. Utilizando a
abordagem de qualidade percebida que é o
julgamento  do  consumidor sobre a
superioridade ou exceléncia global de um
servi¢o. Os estudos estruturam-se diante o
paradigma da desconformidade, que tem por
componente a relacdo entre expectativa e
performance.




