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Aplicacoes da Analise Vital (1)

e Sistema de Seguro Desemprego para o Ministério do Trabalho em
Parceria com Datamec (1986)

e Sistema de Controle da Area de Crédito do BNDES (1987)

e Sistema de Controle de Operac¢oes Financeiras do Grupo Banco da
Bahia-Mariani (1988/89)

e Sistema de Gestao de Recursos Humanos da Prefeitura de Curitiba em
Parceria com a IBM (1989/90)

e Analise do Negocio e Especificacdo do Sistema de Informacdes para a
Policia Civil do Estado do Parana (1990)

e Sistema de Controle do FCVS - Fundo de Compensaciao de Variacoes
Salariais da Caixa Economica Federal em Parceria com a DATAMEC
(1991/92)

eSistema de Apoio a Decisao para Atendimento a Clientes do Conglomerado
Banco do Brasil (1992/93)

e Arquitetura da Informagdo da FRONAPE - Frota Nacional de
Petroleiros - Petrobras (1994)




Aplicacoes da Analise Vital (2)

e Sistema de Controle Or¢camentario ¢ de Arrecadagao do INMETRO - Instituto
Nacional de Metrologia e Qualidade Industrial em Parceria com a FUNCATE
(1995)

e Reengenharia da Fung¢do Informatica e Especificacdo do EIS- Sistema de
Informagdes Executivas da Golden Cross (1995/96)

e Analise do Negocio e Especificacao do Sistema de Informagdes de Seguridade
para a Fundacao Braslight (1996/97)

e Plano Diretor de Informatica do CEPUERJ - Centro de Producao da UERJ
(1997)

e Reengenharia de Processos da Secretaria Estadual de Saude do Mato Grosso
em Parceria com o IBAM (1997)

e Plano Diretor de Informatica da Secretaria Estadual de Meio Ambiente do
Estado do Rio de Janeiro em Parceria com L. Bursztyn (1997/98)

e Modelagem Conceitual da Nova Base de Dados de Agentes e Atividades
Poluidoras para a Secretaria Estadual de Meio Ambiente do Rio de Janeiro em
Parceria com o PNUD (1998/98)




Aplicacoes da Analise Vital (3)

e Plano de Realinhamento Estratégico e Plano Diretor de Informatica para o INPI
Instituto Nacional de Propriedade Industrial em parceria com a PUC Rio
(1998/99)

e Assisténcia Metodologica a implantagao do novo Sistema de Identificacao Civil
e Criminal do Estado do Rio de Janeiro, primeiro do pais a utilizar a tecnologia
AFIS Automated Fingerprint Identification System (1998/atual)

eModelo do Negocio e Analise da Informacado do Sistema de Gestao Penitenciaria
SIGPEN para o DESIPE - Departamento Penitenciario do Rio de Janeiro, em
desenvolvimento e que utilizara a tecnologia AFIS para identificacado e certificacac
de 1dentidade de apenados, visitantes e agentes (2000/atual)

eModelo dos Processos de Negocio, Anadlise da Informacgao e Especificacao de
Indicadores Estratégicos de Desempenho para a GLOBOCABO —Net / Virtua
(2000 / atual)
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Investigacao Baseada em Perguntas
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Precisamos automatizar
a Contabilidade

Preciso do Balancete dia 5
e nao dia 15 como atualmente!

Necessito da Conta X do
Balancete até o dia 5.

Preciso do valor da Conta X

para calcular até o dia 7
o valor das Reservas.

Precisamos informar o
valor das Reservas ao
Banco Central até o dia 8!

Por que se nao
informarmos as Reservas
seremos multados!!

Metodoloadia de Desenvolvir

——







resolver = mudar




Abordagens

Pré-ativa =>

aperfeicoativa
preventiva

oportunidades
de mudancga

2
necessidades @ Reativa

de mudanca t
corretiva

Metodoloaia de Desenvolvimento de Sistemas | — Prof Viniclus






Por que um ~— VJ

Novo Sistema
Diretor

Presidente

de Materiais ?

ROUBO!

Chefe do Diretor Diretor de
Almoxarifado Financeiro Producao




Entrevistas







Modelagem Participativa

Vantagens

Produtividade / Rapidez
Qualidade do Resultado
Comprometimento / Parceria




Modelagem Participativa




Consenso Brainstorming Pergunta
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"Paradigmas

sao limites e valores que
condicionam o pensamento ¢
a acao




QWERTY (Sholes 1860)




O Teste dos 9 Pontos

Metodoloadia de Desenvolvimento de Sistemas | — Prof Vinicius
























O GLOBO

Condenados
22 PMs da
lista do bicho

:«- Apds 24 horas de Julgamen-
pu, 22 dos 44 oficlais da PM
Brugados de receber propl-
nas do hicheiro Castor de An-
drade foram condenatlos un-
tem por cormipelio e recebe-
ram pehas da até quatro
anas e oito meses de prisao
em regime semi-aberto. além
de perda do cargo e reforma,
A promotoria recorrera, pe-
dindo a vondenacao dos ou-
tros 22 réus. Pagina 14

JORNAL DO BRASIL

Rio da Janaimo - Sabado, 2 da maio de 199

Absolvidos 22
dos 44 PMs da
Iista do bicho

(O Consclho Expecial de Justica da
Aundiloria Milicar (Jormade por qua-
bro Juizes milieares & um jwiz bogade)
Absulvca 22 policials molicares jne-
erantcs da lista de propinas do bi-
choiro Castng e Andrade e ¢onde-
nou 21 olicials da PM com ponas
tonsiderndny brandas pela acusagdo,
€3 comdenados podardo recomer s Bi-
berdide. {Vdg. 14 & Informe 48, piig. &)







A Metodologia de Analise Vital

Fundamentos




Analise do Negocio :
(corpo e alma)

1- A Missao

(o qué? “a razao de existir”)

2 - Os Processos

(como? “a encarnacao da missao”)




Modelo do Negocio

(nao + ocio)

% Exemplo: Hospital

Prestar Servicos Médico-Hospitalares

Prover Saude




MODELO DO NEGOCIO

Acodes Qualificadas

e,

Propriedades-Objetivo

-qualidade A (indicadores i[a])
-qualidade B (indicadores i[b])
-qualidade C (indicadores i[c])

Estrutura de Acao do Negécio

processos

missao
(m]cl‘eo)

Acao 21 I
‘_*_ Agio22 F
Acao 23 I

Acoes Focadas

Acao 31 I A

, Ag,ao 3 Agao 32 Condicionadores:
*_ -variaveis nao controlaveis
Acao 33 I

-estratégias do negécio
pro’ééssos (variaveis controladas)




A Metodologia de Analise Vital

Fundamentos

A Missao




A Mi

Proporcionar as pessoas e organizagoes o
acesso a informacao, entretenimento, servicos
virtuais, comunicacdo e cultura

< desenvolvendo as melhores opgdes de servigos - em
TV, internet e telecomunicagoes por assinatura -
diferenciados por sua maior qualidade e valor
agregado.

< Utilizando as mais avancadas, inovadoras e
eficazes solucoes tecnologicas.

<buscando apoiar o desenvolvimento social e a
construcao da cidadania.




A Missdo

Comercializar B na Regidao X com lucratividade e ética
comercial, através de um cultivo de alta produtividade,
um processo de industrializacao moderno e com
elevados padroes de higiene e seguranca, € uma
sistematica de distribuicao agil e econdmica, de modo
a satisfazer as necessidades do mercado e contribuir
para a o desenvolvimento econdmico e social do
estado.




A Missdo

Comercializar B na Regidao X com lucratividade e €tica
comercial, através de um cultivo de alta produtividade,
um processo de industrializacao moderno e com
elevados padroes de higiene e seguranca, € uma
sistematica de distribuicao agil e econdmica, de modo
a satisfazer as necessidades do mercado e contribuir
para a o desenvolvimento econdmico e social do
estado.




A Missae

Comercializar B na Regiao X com lucratividade e ética
comercial, através de um cultivo de alta produtividade,
um processo de industrializacao moderno € com
elevados padroes de higiene e seguranca, € uma
sistematica de distribuicao agil e econémica, de modo
a satisfazer as necessidades do mercado e contribuir
para a o desenvolvimento econdmico e social do
estado.




Missao
Estruturada

Cultivar B

Comercializar B Industrializar B

Distribuir B




A Missae

Comercializar B na Regiao X com lucratividade e ética
comercial, através de um cultivo de alta produtividade,
um processo de industrializacao moderno € com
elevados padroes de higiene e seguranca, € uma
sistematica de distribuicao agil e econémica, de modo
a satisfazer as necessidades do mercado e contribuir
para a o desenvolvimento econdmico e social do
estado.




A Missao

Comercializar B na Regido X com lucratividade e €tica
comercial, através de um cultivo de alta produtividade,
um processo de industrializacao moderno e com
elevados padroes de higiene e seguranca, € uma
sistematica de distribuicao agil e econémica, de modo
a satisfazer as necessidades do mercado e contribuir
para a o desenvolvimento econdmico e social do
estado.




Comercializar B na Regiao X com lucratividade e ¢tica
comercial, através de um cultivo de alta produtividade,
um processo de industrializacao moderno € com
elevados padroes de higiene e seguranca, € uma
sistematica de distribuicao agil e econémica, de modo
a satisfazer as necessidades do mercado e contribuir
para a o desenvolvimento econdmico e social do
estado.




Comercializar B na Regiao X com lucratividade e ética
comercial, através de um cultivo de alta produtividade,
um processo de industrializacao moderno e com
elevados padroes de higiene e seguranca, € uma
sistematica de distribuicao agil e econémica, de modo
a satisfazer as necessidades do mercado e contribuir
para a o desenvolvimento econdmico e social do
estado.




Comercializar B na Regiao X com lucratividade e ética
comercial, através de um cultivo de alta produtividade,
um processo de industrializacao moderno e com
elevados padroes de higiene e seguranca, € uma
sistematica de distribuicao agil e economica, de modo
a satisfazer as necessidades do mercado e contribuir
para a o desenvolvimento econdmico e social do
estado.




Comercializar B na Regido X com lucratividade e ética
comercial, através de um cultivo de alta produtividade,
um processo de industrializacao moderno e com
elevados padroes de higiene e seguranca, € uma
sistematica de distribuicao agil e economica, de modo
a satisfazer as necessidades do mercado e contribuir
para a o desenvolvimento econdmico e social do
estado.




Missao
Estruturada

Cultivar B

Industrializar B

Comercializar B

Distribuir B




Comercializar B na Regido X com lucratividade e ética
comercial, através de um cultivo de alta produtividade,
um processo de industrializacao moderno e com
elevados padroes de higiene e seguranca, € uma
sistematica de distribuicao agil e economica, de modo
a satisfazer as necessidades do mercado e contribuir
para a o desenvolvimento econdmico e social do
estado.




A Missao

Comercializar B na Regiao X com lucratividade e ética
comercial, através de um cultivo de alta produtividade,
um processo de industrializacao moderno e com
elevados padroes de higiene e seguranca, € uma
sistematica de distribuicao agil e economica, de modo
a satisfazer as necessidades do mercado e contribuir
para a o desenvolvimento econdmico e social do
estado.




Missao
Estruturada

Cultivar B

Comercializar B Industrializar B

2regiao R
=>desenvolvimento Distribuir B
=>produto B
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As 3 Dimensoes do Modelo do Negocio

Dimensao Logistica

(30 grau)

Dimensao Gerencial

(20 grau)

Dimensao Vital
(1o grau)

Prover Info

Prover Tecnologia

Prover R. H.

Prover Servicos

Treinar

Pagar

Dar Beneficios

Alocar Pessoal




§ As 3 Dimensoes do Modelo do Negocio

GOBOCABO
Dimensao Logistica
(30 grau)
m I
B0
Dimensao Gerencial o @
Y—
(20 grau) Chtn. T
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Dimensao Vital .
=) Treinar

(1o grau)

Pagar

Dar Beneficios

Alocar Pessoal

PROVER SERVICOS para PLANEJAR a acao TREINAR






O Processo Investigativo da Analise Vital

Processos

Divulgar Negécio

e abrangéncia

e clareza
* objetividade
e verdade

missao
Comercializar Sapatos Comprar Sapatos
 lucratividade e economia
* satisfacao cliente ) ” * durabilidade
* competitividade * suficiéncia
* ética * necessidade

Vender Sapatos
* rentabilidade

- intansiaes

e cortesia

* confiabilidade



O Processo Investigativo da Analise Vital

Divulgar Negécio
e abrangéncia
* clareza
* objetividade
* verdade

Comercializar Sapatos Comprar Sapatos

e lucratividade e economia
* satisfacao cliente ) ” * durabilidade

* competitividade * suficiéncia
* ética * necessidade

Vender Sapatos

* rentabilidade

* intensidade
e cortesia
e confiabilidade




O Processo Investigativo da Analise Vital

Processo

Comprar Sapatos
5= * economia

& ° durabilidade
&&= * suficiéncia
r &= * necessidade

ECONOMIA ¢ a qualidade de comprar com a melhor
relacdo custo / beneficio.

DURABILIDADE ¢ a qualidade de comprar produtos
com 0s requisitos necessarios para atender seus
usuarios no tempo sem apresentar defeitos.

SUFICIENCIA ¢ a qualidade de comprar produtos em
quantidade e tamanhos adequados para atender os
clientes mantendo nivel minimo de encalhes.

NECESSIDADE ¢ a qualidade de satisfazer as
expectativas, exigéncias e desejos, estéticos €
funcionais dos clientes.




O Processo Investigativo da Analise Vital

AGENTES

Responsavel por operar, fazer, realizar as
acoes que constituem o processo.

Ex. Comprador

Processo

Comprar Sapatos

e economia

* durabilidade
e suficiéncia

* necessidade

Responsavel por gerenciar e tomar decisoes
de modo que o processo atinja suas metas.

Ex. Gerente de Compras

Responsavel por assessorar a direcdo € os
executivos no estabelecimento de metas e
. na alocac¢ao de recursos

planejvador

Ex. Assessor de Planejamento

Responsavel por estabelecer os rumos,
metas € macrodiretrizes do negdcio e
avaliar os resultados.

Ex. Diretor Comercial




O Processo Investigativo da Analise Vital

AGENTES

Processo

Comprar Sapatos

e economia

e durabilidade
e suficiéncia
* necessidade

L

planejvador




O Processo Investigativo da Analise Vital

AGENTES

. Preco Medio de
Fornecimento

PrOCGSSO executor

Comprar Sapatos
@: e economia
e durabilidade

e suficiéncia
e hecessidade

Preco Médio de Fornecimento

média ponderada do prego de por periodo / por tipo produto / por-
fornecimento fornecedor




O Processo Investigativo da Analise Vital

AGENTES

Processo

Comprar Sapatos
@: e economia

e durabilidade
controlado

e suficiéncia
e hecessidade

- Preco Médio de

Fornecimento

Compra
Por Fornecedor

Compra por Fornecedor

Distribuicao percentual do orcamento de
compras

por periodo / por vendedor / por-
fornecedor / por produto




O Processo Investigativo da Analise Vital

Processo

Comprar Sapatos
@: e economia
e durabilidade

e suficiéncia
* necessidade

AGENTES

- Preco Médio de
Fornecimento

Compra
Por Fornecedor

Historico da

e 588  Demanda
planejador

Historico da Demanda

Volume de vendas em unidades

por periodo / por filial / por loja / por tipo
de produto / por-fornecedor




O Processo Investigativo da Analise Vital

INDICADORES DE DESEMPENHO

Acia COMPRAR SAPATOS

Qslichre

v PrecoMédiode Valoratual doTotal B‘utoda Porano/ por nodelo
Econamicidade o divicidopelosonatdriode unidades fq-mceégfr A

Percentual de produtosdevalvidospor | Porano/por famecedor /partipo
defeitoemrelacaoaotatal vendido dematerial / portipode defeito




O Processo Investigativo da Analise Vital
Banco de Dados Multidimensional

Indicador: VOLUME DE VENDAS
Tipo de Produto

N
@)
fd
g
R-
v g £ 3

, £z =
Periodo (Ano) S R %
2 &< 5§ 8
\){9% kO » O
9*;%....

|

R\

—_—
e 4

Sao Paulo

Recife

- TANANE

Rio de Janeiro

Filial Porto Alegre




O Processo Investigativo da Analise Vital

Processo

Comprar Sapatos

e economia

e durabilidade
e suficiéncia

e hecessidade

AGEN

L

planejv

TES

ador

Qual o Perfil
Profissional Ideal
dos Agentes?

*Caracteristicas pessoais?

®*Formacao académica?

*Experiéncia profissional?

®Habilidades?




Variaveis de Mudanca

(componentes dos processos)

Tecnologia
Informacao e Conhecimento
Pessoas
Organizac¢ao do Trabalho
Infra-estrutura e Ambiente

Materiais
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PROCESSO EMPRESARIAL

€ um conjunto completo e estruturado de
atividades que gera algum produto ou servico de
valor para os seus clientes.

emite aprova detalha prové fabrica empacota
pedido crédito projeto material produto produto
negocia compra entrega
produto material produto




Funcao Vital Reflexa

Supermercado Consumidor

EmitiraNota ConferiraNota

Conferiro Chegue @ Pagar Mercadoria Preencher o
B I
‘agilidade

i
‘agilidade
“segurana rocessar, 0

30amen *seguranca Fazer Pagamento



Exemplo:

INPI

Instituto Nacional de
Propriedade Industrial




Iinstituie iagional ste

Servir de Instrumento
para o
Desenvolvimento
Tecnoldgico,
Econ6mico e Social

> Efetividade

> Satisfacao
»Lideranca
>Forca
»Abrangéncia
>»Tempestividade
> Rentabilidade
>»Técnica
»Pré-atividade
>»Transparéncia
> Legalidade

1 Fazer a Engenharia Mercadolégica

lideranca
tempestividade

efetividade técnica
abrangéncia pré-atividade

2 Proteger Marcas e Indicagoes Geograficas

efetividade técnica

satisfacao
forca legalidade

tempestividade

3 Proteger Criacoes Industriais

efetividade técnica satisfacéo
forca legalidade tempestividade

4 Averbar Contratos de Transferéncia de

Tecnologia

efetividade técnica
forca legalidade

5 Registrar Programas de Computador
(Software)

satisfacao
tempestividade

efetividade técnica
satisfagao legalidade

6 Disseminar Informacoes sobre
Propriedade Industrial

efetividade técnica
satisfacao tempestividade




Exemplo:

DESIPE/R]

Departamento do
Sistema Penitenciario




Impressao Digital com mintcias para codificagao AFIS

Metodoloadia de Desenvolvimento de Sistemas | — Prof Vinicius



GOVERNC DO ESTADO

*".R)

RIO DE JANEIRO

Proceder a Execucao
Penal no Estado do Rio
de Janeiro

> Hetividade
> Himanidade
> Legalidade

> Seguranga
> Econoicidade

Efetividade ¢ a qualidade de gerir o sistema

penal com o compromisso de contribuir
concretamente para a educagao, recuperagao e
re-socializagao dos presos.

Humanidade ¢ a qualidade de respeitar os

direitos humanos dos individuos apenados e de
suas familias, bem como dos servidores do

sistema penitencidrio.

Legalidade € a qualidade de fazer valer o Direito,

agindo com total aderéncia a Constituicao
Federal, a legislacao em vigor e as determinacoes
e normas da Secretaria de Justica.

Seguranca € a qualidade de exercer a guarda dos
presos sem evasoOes ou rebelides, garantindo a
integridade fisica dos apenados e visitantes, dos
servidores e dos bens patrimoniais e instalacoes.

Economicidade ¢é¢ a qualidade de gerir os

recursos fisicos e financeiros do DESIPE com a
melhor relacao de custo-beneficio.



BOVERNO DO ESTADO — 1 Cadastrar Apenados

*".R)

RIO DE JANEIRO

> Confiabilidade >Agilidade >Precisdao > Acessibilidade

— 2 Manter Registro Unidades Penais
>Precisao > Atualidade

3 Guardar (Hospedar) Apenados

> Seguranga > Humanidade > Efetividade > Economicidade

Proceder a Execucao

Pen_a| no Estaqlo do 4 Monitorar Prontuario Presos
Rio de Janeiro

» Efetividade

» Humanidade
. < > - > .
> Legal |dade Seguranca Humanidade Legalidade

» Seguranca L
»Economicidade

A

> Precisdao > Confiabilidade> Legalidade > Acessibilidade

— 5 Monitorar Visitas aos Presos

6 Controlar Documentacao Juridica
> Precisdo > Legalidade > Confiabilidade > Acessibilidade

'S

7 Monitorar Cumprimento da Pena
> Legalidade > Precisdo > Confiabilidade




PROCESSO EMPRESARIAL

e um conjunto completo e estruturado de acoes de um negocio que gera
algum produto ou servigo de valor para os seus clientes.

=0 '0
Acdol Acaod Acao7 I@I

Acao?2 Acao5 Acao8 Acaon @

Acio3 Aciob Aci09 Acom @

Um Negocio pode ser visto como um Processo

Um Processo pode ser visto como um Negocio
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Glossario das Propriedades de Qualidade

Abrangéncia: ¢ a qualidade de agir considerando o ambiente interno e externo sob todos os angulos
Acessibilidade: ¢ a qualidade de disponibilizar produtos, servigos ou informagdes de modo facil e agil
Agilidade: ¢ a capacidade de responder a estimulos e executar a acdo com rapidez .

Atualidade: ¢ a qualidade de agir levando em conta os ultimos acontecimentos

Autonomia: ¢ a qualidade de decidir e agir com liberdade.

Capacitacao: ¢ a qualidade de incorporar e gerar tecnologias € conhecimentos necessarios a acao

Clareza: ¢ a qualidade de garantir a unidade de entendimento.

Competitividade: ¢ a capacidade de oferecer aos clientes produtos ou servigos cuja relacdo "custo x
beneficio" seja superior a concorréncia.

Comprometimento: ¢ a qualidade de gerar o engajamento, sinergia, motivacao € envolvimento dos
responsaveis pela acao, visando atingir os seus objetivos.

Comunicabilidade: ¢ a qualidade de entender e ser entendido com clareza e objetividade.

Confiabilidade: ¢ a qualidade de refletir a verdade.

Confidencialidade: ¢ a qualidade de garantir o acesso restrito e seletivo as informacgdes e processos.
Conformidade: ¢ a qualidade de aderir as normas e padrdes.

Constancia: ¢ a permanente determinagao ou obstinagao de buscar as metas propostas.

Continuidade: ¢ a garantia quer a acdo sera desenvolvida com o menor risco possivel de interrupcao.
Controlabilidade: ¢ a garantia de que a acdo serd monitorada permanentemente com o objetivo de avaliar,
corrigir € manter o rumo em dire¢do aos alvos estabelecidos.

Credibilidade: ¢ a qualidade de inspirar a confianga dos usuarios quanto aos resultados da ag¢do e ao
método empregado..

Criatividade: ¢ a capacidade de agir sem se prender a paradigmas ultrapassados e inadequados
Personalidade: ¢ a qualidade de atuar com identidade prépria

Economicidade: € a quahdade de agir com a melhor relagdo custo-beneficio

Etica: ¢ a quahdade de agir em consonancia com os valores profissionais, morais e culturais da sociedade
EVOlut1V1dade ¢a quahdade de se adequar aos novos requisitos do negocm ¢ as mudancas do ambiente.
l‘ lc_.‘ul,q.l‘."lll'l“l'-_'c c. O O ‘I‘ NICTNOS € CX1CTNO

Metodoloaia de Desenvolvimento de



Glossario das Propriedades de Qualidade

Flexibilidade: ¢ a capacidade de atender a variados requisitos, ambientes e condigdes.

Inovacao: ¢ capacidade de descobrir novos paradigmas e exercé-los.

Intensidade: ¢ a qualidade de obter alto desempenho quantitativo.

Interdisciplinaridade: ¢ a qualidade de conhecer, captar e utilizar conhecimentos das diversas areas.
Legalidade: ¢ a qualidade de agir fundamentado no direito.

Legitimidade: ¢ a qualidade de agir fundamentado na razao.

Lideranca: ¢ a qualidade de ser o nimero "um”, posicionando-se como paradigma para o mercado..
Longevidade: (ou perenidade) € a qualidade de se manter atuante no tempo.

Lucratividade: ¢ a qualidade de remunerar em niveis elevados o capital investido.

Modernidade: ¢ a qualidade de acompanhar e aplicar os avangos do conhecimento humano
Objetividade: ¢ o grau de consciéncia em relagdo ao alvo que se pretende atingir

Oportunidade: (ou tempestividade) ¢ a capacidade de atingir os propositos no momento certo.
Parceria: ¢ a capacidade de agregar pessoas fisicas e/ou juridicas em prol de interesses comuns
Participacio: ¢ a qualidade de conquistar e manter fatias de mercado ("market-share")
Personalidade: ¢ a qualidade de atuar com identidade propria, diferenciando-se dos concorrentes.
Precisao: ¢ a capacidade de realizar tarefas sem falhas

Previsibilidade: ¢ a capacidade de prever com o seguranga o comportamento futuro do mercado
Pro-Atividade: ¢ a qualidade de se agir de forma preventiva e aperfeicoativa.

Produtividade: ¢ a qualidade de bem executar as tarefas com o minimo de dispéndio de recursos
Regionalidade: ¢ a qualidade de agir respeitando as peculiaridades locais.

Rentabilidade: ¢ a qualidade de operar gerando resultados econémico financeiros superavitarios
Resolutividade: ¢ a capacidade de entender, equacionar e eliminar os problemas dos clientes.
Satisfacao: ¢ a qualidade de entender e atender as necessidades e superar as expectativas dos clientes.
Seguranca: ¢ a qualidade agir com o menor risco possivel de perdas.

Transparéncia: ¢ a qualidade de ser visivel por todas as areas e niveis da organizacao e do ambiente
Utilidade: ¢ a qualidade de gerar beneficios para o cliente contribuindo para que ele atinja seus objetivos.
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Agentes e Definicao de Responsabilidade

Sao AGENTES das agoes de um negocio quaisquer pessoas ou 0orgaos da empresa
(ou até mesmo de outras empresas por ela contratada) cuja atuagao pode ter
influéncia sobre o desempenho da agao.




Agentes e Definicao de Responsabilidade

Sao AGENTES das agoes de um negocio quaisquer pessoas ou 0orgaos da empresa
(ou mesmo de outras empresas por ela contratada) cuja atuacao pode ter influéncia
sobre o desempenho da acao. Exemplos de Agentes:

*DIRETOR: estabelece metas de desempenho para a Agao.
*CONTROLADOR: monitora o desempenho da A¢ao em relagao as metas.
*EXECUTOR: realiza a Acao de modo a atingir as metas fixadas.

*PLANEJADOR: assessora o agente Diretor na fixacao das metas e na alocacao
dos recursos necessarios a execugao da Acao.

*AUDITOR (interno ou externo) audita os resultados e procedimentos da
Acao.

*LEGALIZADOR: garante que a Acao seja executada de acordo com a lei.
*CONTABILIZADOR: registrar os fatos contabeis e fiscais da Acao.

Deve-se estabelecer os agentes das acoes do negocio e a MATRIZ DE
RESPONSABILIDADE X AUTORIDADE destes agentes.
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Tipos de Indicadores de Desempenho

OBJETIVO mede diretamente o nivel de qualidade da agao.
®*Quantidade de pecas produzidas por minuto para medir a_produtividade da agao fabricar
pecas;

*Tempo médio entre a solicitacao e o atendimento para medir a agilidade da fungao atender
clientes

SUBJETIVO resultado da acao ¢ medido de forma indireta, através da opiniao de
terceiros.

®Pesquisa de opiniao junto aos usuarios para avaliar a utilidade do sistema,
®*Pesquisa junto a equipe para medir o nivel de comprometimento dos seus membros

INDIRETO busca avaliar a qualidade de uma acdo através do resultado de outra
qualidade correlata.

®*Quantidade média anual de horas de treinamento per capita, para medir capacitacao
tecnica da atividade desenvolver sistemas,

®Investimento em tecnologia em relacdo ao faturamento para medir modernidade no
atender pacientes.

INVERSO mede a qualidade da acao pela ausencia da qualidade.

*Tempo total de inatividade do sistema para medir a continuidade do servigo;

®Quantidade mensal de queixas no PROCON, para medir a ética empresarial, etc...




Conceituacao dos Indicadores

INDICADORES DE DESEMPENHO
Acia COMPRARSAPATOS

Qualidade Indice Conceito/ Fomula Misio
Fconomicidade PrecoMédiode Valor atual doTatal Butoda Conpra fa'am/pa'nndelo/pa

Conpra divididopelosomatdriode unidades
carrpradas noperiodo

el indice de Percentual de produtosdevalvidos | Porano/parfarmecedor/portipo
Resistencia doProduto Devolugio pg*\ddsfdgitoemrelagaoaotdal de material / por tipode defeito
vendi

i 1 di Total de diasde atrasoemrelacioadata
ol Us L=t ol Sl Edracseowbdmde contratada divididopela qmnt?c?a?detdal meqm/wam/m

defomnecimentas
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