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Abstract - The literature in the area of evaluation of strategic performance suggests evaluation models dealing with actions developed in the organization. This paper presents a model of information system to evaluate the strategic organizational performance dealing with results. The aim is to make available for the executive an integrated vision of the business unit or the organization performance, based on areas that are considered critical for those that participate of the decision process.

The model proposed evaluates the performance of the critical factors of success (CFS), to reach the strategic objectives of the organization.  The result performance is dependent on the aggregation of the CFS, using the theory of reliability in a bayesean approach.  The result is obtained through the subjective probability of the CFS success, based on the specialist prospective vision and, then, express as expectations of results.

The model has been applied on the organizational unit of Telecommunication and Control System of CHESF.
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1 - INTRODUÇÃO

Nas organizações, o uso estratégico da informação está inserido no processo de definição da estratégia e também na avaliação de seus resultados.  A informação tem o papel de propiciar à organização condições para que se viabilizem seus objetivos e se cumpra sua missão corporativa.  É a informação, advinda da avaliação das áreas críticas para o sucesso do negócio, que se constitui em um dos principais recursos necessários ao processo de decisão.

A identificação e avaliação dessas áreas críticas pressupõe a existência de um sistema de informações de avaliação de desempenho estratégico organizacional que identifique, preveja e evite problemas que possam impedir a consecução dos objetivos estratégicos traçados pela alta administração.

Vislumbram-se duas abordagens de sistemas de avaliação de desempenho estratégico.  A primeira, voltada para as ações desenvolvidas na organização; a segunda, voltada para os seus resultados.  Estas são complementares, enquanto instrumentos de apoio à gestão executiva.

Esta pesquisa trabalha a segunda abordagem, através de uma proposta sobre a utilização de conceitos da teoria de confiabilidade para a medida de áreas críticas da organização, propondo o desenho de um modelo de avaliação de desempenho, baseado em expectativas de resultados.  A essência do modelo é a avaliação do desempenho dos fatores críticos de sucesso para o alcance dos objetivos estratégicos da organização, na percepção daqueles que melhor a conhecem.

A pesquisa nasceu de uma necessidade particular da Superintendência de Telecomunicações e Sistemas de Controle da CHESF e foi nela aplicada, com a participação efetiva do seu corpo gerencial (Lima,1997).

3 - FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA

O modelo desenvolvido, nesta pesquisa, para a avaliação do desempenho de uma organização baseado em expectativas de resultados, utiliza-se dos conceitos da teoria da confiabilidade como um recurso para a agregação da medida dessas expectativas.  Esta abordagem é proposta também para a avaliação de sistemas de informação por Zahedi (1987), em que os conceitos de confiabilidade são aplicados como uma medida do sucesso de projetos de sistemas de informação, baseados em FCS (Fatores Críticos de Sucesso).  Neste item alguns conceitos básicos são delineados com o objetivo de fundamentar a essência do modelo.

3.1 Conceitos básicos de confiabilidade

O conceito de confiabilidade tem várias interpretações, sendo a maioria delas relacionada a conceitos puramente técnicos.  Polovko (1968) faz uma análise crítica das diversas definições de confiabilidade encontradas na literatura, chegando, com ressalvas à seguinte formulação: “confiabilidade é a propriedade do sistema (ou de um componente do sistema) em assegurar o cumprimento da tarefa dentro de um ambiente estabelecido para o sistema (ou componente)”.

Essa definição, adequa-se às simplificações necessárias que se pretende com o uso do termo no ambiente organizacional.  Neste ambiente, o desempenho da organização é visto como a medida agregada de expectativa de resultados de um conjunto de áreas críticas que sustentam os objetivos da organização.  Sugere-se o uso do conceito de confiabilidade para a obtenção do desempenho organizacional, como uma medida do quanto as áreas críticas de sucesso (sistema) asseguram o cumprimento dos objetivos (tarefas) no seu ambiente organizacional (ambiente).

As predições de confiabilidade são freqüentemente baseadas na análise de componentes individuais do sistema e, então, de alguma forma, agregadas para deduzir a predição de falha do sistema.  Em se tendo determinado quais partes contribuem para a falha de um sistema, é necessário levantar a confiabilidade de cada uma delas, para que se possa avaliar todo o sistema (O’Connor, 1985).

Dentre os métodos disponíveis que modelam a confiabilidade de sistemas, são largamente utilizados:  o método do diagrama de blocos e o método da árvore de falhas.  Este último, utilizado neste trabalho é descrito de forma simplificada no item a seguir.

3.1.1  Confiabilidade de Sistemas – Método de árvore de falhas

O método de árvore de falhas é uma técnica de análise na qual são considerados os efeitos de falha do sistema, sobre um evento referido como o ‘evento de topo’.  A análise determina como a falha nesse evento de topo pode ser causada por falhas individuais ou combinadas de eventos de mais baixo nível.

Uma árvore de falhas é uma árvore lógica onde os ramos representam eventos de falha no nível do sistema, subsistemas ou componentes, e os vértices representam operações lógicas relacionadas a eventos em falha em suas entradas ou saídas.  Uma árvore de falhas origina-se de um evento único no topo da árvore (evento de topo).  No nível seguinte, aparecem os eventos que causam falha no evento de topo, de acordo com a operação lógica entre eles.  A árvore é continuada dessa forma até alcançar os eventos elementares de falha (Endrenyi, 1978).

A construção da árvore de falhas pressupõe a explicitação do que é falha para o evento de topo e para os demais elementos da árvore.  Note-se que a árvore de falha de um sistema não é um diagrama funcional, representando como os elementos se ligam fisicamente.  É, sim, um diagrama em que se representa a influência da falha de cada elemento em relação à falha do sistema como um todo.  Ou seja, a depender da definição do evento de topo, a árvore de falhas pode resultar em configurações completamente diferentes.

3.2  Probabilidade subjetiva e abordagem Bayesiana

O termo ‘Bayesiano’, além de referenciado ao Teorema de Bayes, também descreve aqueles que se utilizam da probabilidade como uma medida do conhecimento subjetivo ou grau de crença que alguém deposita sobre determinado evento.  A análise Bayesiana enfoca o uso do conhecimento a priori, expresso através da probabilidade a priori ou probabilidade subjetiva ( (().  Esta representa o grau de crença na proposição (, ou a força de convicção de alguém de que ( é verdadeira, ou seja, não existe uma probabilidade correta, mas aquela que alguém acredita ser a de um evento específico. 

Essa abordagem tem sido aplicada de forma cada vez mais acentuada na área de Confiabilidade.  Vários estudos desenvolvidos nessa área utilizam o conhecimento a priori de especialistas (Martz e Waller, 1982; Almeida, 1986; Almeida, 1987; Almeida e Souza, 1993).  A seguir são apresentados alguns conceitos básicos sobre probabilidade subjetiva e abordagem Bayesiana baseados nas referências antes citadas, especialmente em Martz e Waller (1982).

A probabilidade subjetiva refere-se ao grau de confiança em uma proposição.  Em um extremo, se a proposição ( é acreditada ser verdadeira, então  ( (() =1;  no outro extremo, se a proposição ( é acreditada ser falsa, então ( (() = 0.  Assim, pontos no intervalo (0,1) expressam crenças intermediárias entre o verdadeiro e o falso.  Quando a evidência cresce de forma relevante para a proposição, muda-se o grau de crença nesta proposição.

Martz e Waller (1982) consideram uma vantagem do método Bayesiano a dependência explícita na escolha do que é subjetivamente acreditado ser verdadeiro.  Se um grupo de especialistas explicitam um mesmo grau de crença em uma determinada proposição, esta concordância serve para assegurar que as inferências resultantes estão provavelmente corretas.  Por outro lado, é válido afirmar que, se há desacordo entre os especialistas, existe um conflito real para a questão.  Neste caso, será necessário ignorar o julgamento de um ou mais especialistas ou combinar dados adicionais para resolver o conflito.  Os autores consideram que tais resultados acentuam o valor da análise da confiabilidade Bayesiana.

Mesmo considerando que o conhecimento a priori não seja exato, é possível chegar a uma faixa de indeterminação que pode acomodar o conhecimento a priori de diversos especialistas.  A experiência (conhecimento) que os especialistas têm sobre um determinado fenômeno, mesmo que de forma vaga, pode ser incorporada no modelo de avaliação de uma forma apropriada (Almeida, 1986; Almeida, 1987).

Podem-se considerar duas formas básicas para a avaliação da probabilidade  subjetiva a um determinado evento:  a) uma probabilidade pontual relativa à ocorrência de um evento;  b) uma distribuição de probabilidade relativa a uma variável.  Para cada uma dessas formas há vários procedimentos aplicáveis.  Um desses procedimentos consiste em uma seqüência de questões bem estruturadas junto a especialistas.

No primeiro caso, adota-se um procedimento mais simples. A idéia básica consiste em preparar o especialista e questionar sobre a probabilidade de ocorrência do evento, seguindo-se a uma avaliação da consistência da resposta com os axiomas de probabilidade.  No segundo caso, o procedimento busca a avaliação da  probabilidade  subjetiva ( ((), para uma determinada variável (.

3.3  Avaliação de sistemas de informação baseada na Confiabilidade de FCS

Este item resume uma aplicação, proposta por Zahedi (1987), dos conceitos de confiabilidade como uma medida do sucesso de projetos de sistemas de informação, baseada em FCS.

Zahedi (1987) considera que, de acordo com a sua definição, os FCS compreendem os componentes vitais do sistema, ou seja, se eles falham, aumenta a probabilidade de insucesso do sistema em atingir seus objetivos.  Os FCS são, portanto, nesse ponto de vista, os “fatores críticos de falha”.  A questão pode ser posta, então, sob a ótica da teoria da confiabilidade, ou seja, quantos desses fatores poderiam falhar sem que o sistema seja considerado incapaz de realizar seus objetivos.

Partindo desta questão, Zahedi (1987) define a confiabilidade de sistemas de informação como a probabilidade de o sistema operar com sucesso para atingir seus objetivos, sob um dado conjunto de condições ambientais.

Utilizando os FCS para projetos de sistemas de informação de várias empresas de diferentes indústrias, levantados por outros autores, Zahedi (1987) propõe um modelo baseado em três etapas: (1) estabelecimento de uma hierarquia para os FCS; (2) construção de uma configuração, dentro da hierarquia estabelecida, dos FCS observados; e (3) obtenção de uma medida de confiabilidade da configuração dos FCS.

4 - MODELO DE SISTEMA DE INFORMAÇÃO PROPOSTO

O modelo para avaliação do desempenho estratégico, baseado em expectativas de resultados das áreas críticas da unidade organizacional, em relação aos seus objetivos estratégicos, também propõe a aplicação de elementos da teoria da confiabilidade como um recurso de agregação das expectativas de resultados dos FCS.  A diferença calça-se em duas dimensões:  no objetivo fim da aplicação e na forma de condução do modelo.

Quanto à diferença em relação ao objetivo fim da aplicação, na proposta de Zahedi o objetivo é o uso da confiabilidade como um elemento de mensuração do sucesso de projetos de sistemas de informação.  Aqui, uma avaliação sistemática do desempenho estratégico de uma unidade organizacional.  O desempenho estratégico é visto como a medida agregada de expectativas de resultados de um conjunto de áreas críticas que sustentam os objetivos estratégicos daquela organização em particular, conforme representado na Figura 1.

O sistema de avaliação de desempenho, baseado em expectativas de resultados, utilizando a abordagem bayesiana tem o objetivo de proporcionar, ao executivo, uma visão sistemática e prospectiva do desempenho estratégico da unidade organizacional sob sua responsabilidade.  É um sistema apenas informativo, de suporte ao executivo, e não um sistema projetado para a solução de problemas.  As informações dele obtidas possibilitam ao executivo focar naquilo que ele considera, no seu ponto de vista, crítico para o alcance dos objetivos organizacionais, dando-lhe oportunidade de agir em áreas críticas deficientes.  Desta forma, é possível contribuir para uma alta probabilidade de sucesso, no contexto do desempenho estratégico.
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Figura 1 - Desempenho estratégico como uma medida agregada de expectativa de resultados

O modelo de avaliação de desempenho estratégico tem como premissa o correto estabelecimento do sistema de estratégias organizacional e tem como principais elementos definidores os fatores críticos de sucesso – FCS – para essas estratégias.

Os FCS, representam “para qualquer negócio, um número limitado de áreas nas quais os resultados, se satisfatórios, assegurarão um desempenho competitivo de sucesso para a organização” (Rockart, 1979).  Como os FCS são percebidos pelo executivo sob um determinado contexto, pessoal e ambiental, esse é um processo permanentemente evolutivo, já que o modelo ambiental é dinâmico, e o modelo mental, para um mesmo executivo, também é dinâmico.  Os FCS traduzem-se, portanto, naquilo em que os executivos, baseados em suas percepções e em seus conhecimentos e experiências, acreditam deva estar sob sua observação permanente.

Com a abordagem voltada à avaliação do desempenho estratégico, o modelo de avaliação de desempenho é composto dos seguintes componentes:  (1) determinação da configuração dos FCS;  (2) obtenção das expectativas de resultado; e, (3) cálculo do desempenho estratégico.  Ainda, como componente instrumental dos componentes 2 e 3, também está inserido no modelo a prototipação do sistema de informação incluindo as interfaces gráficas com o decisor e com os agentes de avaliação.

Considerando-se a definição dos FCS como componentes vitais da unidade organizacional, ou seja, se eles falham aumenta a probabilidade de insucesso da unidade organizacional em atingir seus objetivos estratégicos, o uso da teoria da confiabilidade, através do método de análise de árvore de falhas, sugere a combinação dos eventos em múltiplas conexões lógicas, considerando o impacto da falha de cada um deles no evento de nível imediatamente superior.  A configuração dos FCS tem o objetivo de melhor visualizá-los como um sistema de estratégias que possibilite uma posterior agregação de medidas dos índices estratégicos de desempenho.

A configuração parte do evento de topo que representa o que se deseja medir, no caso, o próprio desempenho estratégico da unidade organizacional.  Este pode estar em uma condição de falha ou sucesso e, esta condição é quem define a configuração que será obtida.  Diferentes condições necessariamente levarão a diferentes configurações.

Note-se que a configuração é de característica dinâmica.  Ela pode mudar em função do estabelecimento de novas estratégias ou da identificação de outros FCS, ou mesmo em função de mudanças no corpo gerencial, onde as percepções não serão necessariamente as mesmas.

O desempenho da unidade organizacional é medido pela expectativa de resultados das áreas consideradas críticas, pelos avaliadores, para o alcance de seus objetivos estratégicos.  Assim, o avaliador deve julgar subjetivamente a probabilidade (ou chance) de sucesso do fator em questão.  Ou seja, é necessário avaliar o julgamento ou expectativa de sucesso pelo avaliador para cada fator crítico em consideração.  A abordagem Bayesiana é utilizada na obtenção das expectativas.

A medida do desempenho de cada FCS deve ser obtida sistematicamente, quando o executivo assim achar necessário, de tal forma que este possa ter uma visão estratégica de como caminha a sua unidade organizacional, em relação aos objetivos estratégicos traçados.

Para a realização do cálculo do desempenho estratégico da unidade organizacional é utilizada a teoria da confiabilidade de sistema, através do método de árvore de falhas.  A partir da configuração dos FCS consolidada pelos decisores, as medidas são agrupadas, em função das combinações lógicas estabelecidas, até se chegar a uma medida agregada que representa o desempenho estratégico da unidade organizacional em estudo.  Ou seja, uma medida do quanto a unidade organizacional tem chance de sucesso (ou insucesso) em atingir seus objetivos estratégicos, de acordo com as expectativas de resultados dos seus agentes de avaliação.

Para instrumentalizar o modelo conceitual proposto, foi desenvolvido um protótipo de sistema de informação.  Este sistema permite ao executivo escolher quais e quantos agentes de avaliação ele desejar, para cada avaliação pretendida.

Para cada FCS, o executivo atribui um peso para cada agente.  Cada agente de avaliação indicado é solicitado a exprimir sua expectativa de resultado de falha ou insucesso, para cada fator crítico consolidado para a unidade organizacional.  O sistema permite uma variabilidade, de valores de entrada, de 0 a 100%.  Após escolher a probabilidade mais adequada na sua concepção, o avaliador é levado pelo sistema a consistir sua resposta.  De posse das expectativas individuais dos agentes de avaliação, estas são, então, ponderadas pelos pesos atribuídos pelo executivo.  Um valor global para cada FCS é calculado pelo sistema, proporcionando ao executivo informações sobre o desempenho de cada FCS, e da sua unidade organizacional, nas expectativas daqueles que participaram do processo de avaliação.

5 - APLICAÇÃO DO MODELO

A aplicação partiu da explicitação dos objetivos estratégicos pelos participantes do processo de decisão da unidade organizacional sob avaliação.  A partir destes, foram identificados os fatores críticos de sucesso.  Para a obtenção da configuração dos FCS foi utilizado o método de árvore de falhas.  O evento de topo foi definido como o insucesso no desempenho da STC em atingir os objetivos estratégicos, explicitados nesta aplicação.

Para cada FCS considerado em uma condição de falha, individual ou combinada com outros FCS, foi analisada a forma de como ele contribui para o insucesso do desempenho da STC.  Foi considerado, para a construção da configuração, como referência para a falha ou insucesso do FCS o valor 1  e, para o sucesso do FCS o valor 0.  O resultado apresenta-se na Figura 2.

Para obtenção das expectativas de resultado e cálculo do desempenho da STC foi utilizado um protótipo de sistema de informação.  O sistema foi utilizado pelo executivo da unidade organizacional para atribuir pesos aos agentes de avaliação e para obtenção das percepções dos agentes, por ele indicados.
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Figura 2 - Configuração dos FCS da STC na segunda visão 

Os resultados podem ser melhor observados no gráfico de linhas apresentado na Figura 3.  O gráfico mostra as expectativas de resultados de cada agente de avaliação, para cada FCS.  Também mostra a expectativa integrada do insucesso do desempenho da Unidade Organizacional, calculada a partir (1) dos pesos atribuídos, pelo executivo maior da STC, aos agentes de avaliação; e (2) da configuração lógica estabelecida para os FCS.
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 Figura 3 - Resultado da aplicação

6 - CONCLUSÕES

A avaliação do desempenho estratégico de uma organização pode ser realizada basicamente a partir de duas abordagens: pelas ações que são desenvolvidas ou pelos resultados que são alcançados.  Esta pesquisa apresentou o desenvolvimento de um modelo de sistema de informação para avaliação do desempenho estratégico, baseado em expectativas de resultados, onde se trabalha o conhecimento a priori de especialistas da área, sobre os fatores críticos de sucesso, para o alcance dos objetivos organizacionais.

O modelo foi aplicado no âmbito da CHESF, na avaliação do desempenho estratégico da Superintendência de Telecomunicações e Sistemas de Controle, órgão de nível tático, na estrutura formal da empresa.  A aplicação trouxe um resultado adicional com o uso do método de árvore de falhas na agregação dos FCS.  Independentemente da avaliação de desempenho estratégico, o uso do método se mostrou uma forma valiosa de comunicação do executivo com seus gerentes e colaboradores.  Através dele é possível mapear as intenções do executivo, ou do corpo gerencial quando as decisões são tomadas em grupo, em relação à estratégia organizacional.

Um requisito indispensável à aplicação do modelo é o envolvimento do executivo maior da unidade organizacional que se propõe à medição do seu desempenho estratégico.  É ele quem tem a palavra final no contexto decisão e é ele quem fará uso das informações obtidas do processo de avaliação.

As informações obtidas são de caráter subjetivo e devem ser contextualizadas à complexidade do ambiente.  Seu conhecimento dá oportunidade ao decisor para refletir, decidir e monitorar a estratégia, como a informação de caráter estratégico assim o exige.  Alguns aspectos influenciam neste processo, tais como os aspectos psicológicos (o estilo cognitivo e a habilidade para lidar com a incerteza) que são, naturalmente, diferentes para cada gerente.

É possível questionar-se sobre possíveis viéses introduzidos no processo de avaliação através da consideração da visão subjetiva dos gerentes indicados pelo executivo.  Entretanto, a literatura sobre a abordagem Bayesiana apresenta farta argumentação em favor da formalização deste rico conteúdo de informação, que quase sempre lida com procedimentos ad hoc.  Ainda assim, há de se considerar que o viés muitas vezes não está no valor atribuído pela forma subjetiva e, sim, na própria escolha dos fatores críticos, ou na configuração que deles se estabeleça.  Assim, quem os determinou poderá ter introduzido o viés.

Ao executivo cabe dirigir e direcionar ações na unidade de negócio sob sua responsabilidade.  Isto será desenvolvido com base em sua percepção do negócio e do contexto onde está inserido.  Assim, o que se propõe é apenas uma formalização e metodização no tratamento dessa questão.
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		avaliador3		avaliador3		avaliador3		avaliador3		avaliador3		avaliador3		avaliador3		avaliador3		avaliador3		avaliador3

		avaliador4		avaliador4		avaliador4		avaliador4		avaliador4		avaliador4		avaliador4		avaliador4		avaliador4		avaliador4

		avaliador5		avaliador5		avaliador5		avaliador5		avaliador5		avaliador5		avaliador5		avaliador5		avaliador5		avaliador5



insucesso no DESEMPENHO DA STC

Qualidade dos Sistemas

Monitoração de Ocorrências

Atualização Tecnológica

Capacitação dos Recursos Humanos

Fatores Institucionais

Comercialização e Marketing

Gestão de Custos

Gestão Orçamentária

Plano de Trabalho

0.6059812848

0.1555

0.163

0.21

0.27

0.46

0.4325

0.4125

0.275

0.2745

0.632720357

0.23

0.15

0.2

0.3

0.35

0.5

0.35

0.3

0.3

0.5675033559

0.2

0.15

0.25

0.17

0.35

0.4

0.45

0.21

0.3

0.595741438

0.12

0.24

0.25

0.25

0.6

0.15

0.3

0.25

0.18

0.5273605909

0.08

0.05

0.1

0.25

0.65

0.5

0.65

0.35

0.35

0.66323616

0.2

0.2

0.3

0.4

0.3

0.5

0.3

0.2

0.1
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		5

						ordem da avaliação		1

						Contribuiram para esta avaliação:		5		agentes

						nº de FCS:		9

														Avaliação		Avaliador		Avaliador		Avaliador		Avaliador		Avaliador

				FCS		ITEM		NÍVEL		FUNÇÃO				final		1		2		3		4		5

				insucesso no DESEMPENHO DA STC				0		or		0.0000		0.6060		0.6327		0.5675		0.5957		0.5274		0.6632

						Gestão Operacional		1		and		0.0000		0.0253		0.0345		0.0300		0.0288		0.0040		0.0400

				1		Qualidade dos Sistemas		2						0.1555		0.2300		0.2000		0.1200		0.0800		0.2000

				2		Monitoração de Ocorrências		2						0.1630		0.1500		0.1500		0.2400		0.0500		0.2000

						Gestão de Recursos		1		or		0.0000		0.4233		0.4400		0.3775		0.4375		0.3250		0.5800

				3		Atualização Tecnológica		2				0.0000		0.2100		0.2000		0.2500		0.2500		0.1000		0.3000

				4		Capacitação dos Recursos Humanos		2						0.2700		0.3000		0.1700		0.2500		0.2500		0.4000

						Gestão Fís-Orçam/NovosNegócios		1		and		0.0000		0.3109		0.3398		0.2948		0.2726		0.2981		0.1862

						Gestão Novos Negócios		2		or		0.0000		0.6558		0.6663		0.6595		0.7080		0.5163		0.6650

				5		Fatores Institucionais		3				0.0000		0.4600		0.3500		0.3500		0.6000		0.6500		0.3000

				6		Comercialização e Marketing		3						0.4325		0.5000		0.4000		0.1500		0.5000		0.5000

				7		Gestão de Custos		3						0.4125		0.3500		0.4500		0.3000		0.6500		0.3000

						Gestão Físico-Orçamentária		2		or		0.0000		0.4740		0.5100		0.4470		0.3850		0.5775		0.2800

				8		Gestão Orçamentária		3				0.0000		0.2750		0.3000		0.2100		0.2500		0.3500		0.2000

				9		Plano de Trabalho		3						0.2745		0.3000		0.3000		0.1800		0.3500		0.1000
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		5

						AVALIAÇÃO DO DESEMPENHO DA STC - CATEGORIA GLOBAL

						EXPECTATIVA DE RESULTADOS DOS FCS

						Planilha calculada a partir das expectativas dos agentes de avaliação selecionados

						ordem da avaliação

						Contribuiram para esta avaliação:

						nº de FCS:

								Avaliação		Avaliador		Avaliador		Avaliador		Avaliador		Avaliador

				FCS		ITEM		final		1		2		3		4		5

						item		aval.final		avaliador1		avaliador2		avaliador3		avaliador4		avaliador5

						insucesso no DESEMPENHO DA STC		0.6060		0.6327		0.5675		0.5957		0.5274		0.6632

				1		Qualidade dos Sistemas		0.1555		0.2300		0.2000		0.1200		0.0800		0.2000

				2		Monitoração de Ocorrências		0.1630		0.1500		0.1500		0.2400		0.0500		0.2000

				3		Atualização Tecnológica		0.2100		0.2000		0.2500		0.2500		0.1000		0.3000

				4		Capacitação dos Recursos Humanos		0.2700		0.3000		0.1700		0.2500		0.2500		0.4000

				5		Fatores Institucionais		0.4600		0.3500		0.3500		0.6000		0.6500		0.3000

				6		Comercialização e Marketing		0.4325		0.5000		0.4000		0.1500		0.5000		0.5000

				7		Gestão de Custos		0.4125		0.3500		0.4500		0.3000		0.6500		0.3000

				8		Gestão Orçamentária		0.2750		0.3000		0.2100		0.2500		0.3500		0.2000

				9		Plano de Trabalho		0.2745		0.3000		0.3000		0.1800		0.3500		0.1000
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insucesso no DESEMPENHO DA STC

Qualidade dos Sistemas

Monitoração de Ocorrências

Atualização Tecnológica

Capacitação dos Recursos Humanos

Fatores Institucionais

Comercialização e Marketing

Gestão de Custos

Gestão Orçamentária

Plano de Trabalho



Agentes

		

				AVALIAÇÃO DOS AGENTES

						agente1		agente2		agente3		agente4		agente5

				Nome Agente:		jatoba		jocilio		maerbal		flavio		julio

				FCS														Soma = 1

		1		Qualidade dos sistemas		0.23		0.20		0.12		0.08		0.20				0.83

		2		Monitoração de ocorrências		0.15		0.15		0.24		0.05		0.20				0.79

		3		Atualização do sistema físico		0.20		0.25		0.25		0.10		0.30				1.10

		4		Capacitação de recursos humanos		0.30		0.17		0.25		0.25		0.40				1.37

		5		Fatores institucionais		0.35		0.35		0.60		0.65		0.30				2.25

		6		Comercialização e Marketing		0.50		0.40		0.15		0.50		0.50				2.05

		7		Gestão de custos		0.35		0.45		0.30		0.65		0.30				2.05

		8		Gestão orçamentária		0.30		0.21		0.25		0.35		0.20				1.31

		9		Plano de Trabalho		0.30		0.30		0.18		0.35		0.10				1.23

						agente1		agente2		agente3		agente4		agente5				avaliação

				Nome Agente:		jatoba		jocilio		maerbal		flavio		julio				final

				FCS

		1		Qualidade dos sistemas		0.06		0.03		0.02		0.02		0.02				0.16		0.23		0.2		0.12		0.08		0.2

		2		Monitoração de ocorrências		0.05		0.02		0.05		0.01		0.04				0.16		0.15		0.15		0.24		0.05		0.2

		3		Atualização do sistema físico		0.05		0.03		0.05		0.03		0.06				0.21		0.2		0.25		0.25		0.1		0.3

		4		Capacitação de recursos humanos		0.06		0.04		0.04		0.05		0.08				0.27		0.3		0.17		0.25		0.25		0.4

		5		Fatores institucionais		0.12		0.05		0.06		0.20		0.03				0.46		0.35		0.35		0.6		0.65		0.3

		6		Comercialização e Marketing		0.15		0.06		0.02		0.13		0.08				0.43		0.5		0.4		0.15		0.5		0.5

		7		Gestão de custos		0.09		0.09		0.06		0.13		0.05				0.41		0.35		0.45		0.3		0.65		0.3

		8		Gestão orçamentária		0.09		0.05		0.03		0.09		0.02				0.28		0.3		0.21		0.25		0.35		0.2

		9		Plano de Trabalho		0.09		0.06		0.03		0.09		0.01				0.27		0.3		0.3		0.18		0.35		0.1
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		5		AVALIAÇÃO DO DESEMPENHO DA STC BASEADO EM EXPECTATIVAS DE RESULTADOS

				ATRIBUIÇÃO DE PESOS AOS AGENTES DE AVALIAÇÃO

						agente1		agente2		agente3		agente4		agente5

				Nome Agente:

				FCS														Soma = 1

		1		Qualidade dos sistemas		0.25		0.15		0.2		0.3		0.1				1

		2		Monitoração de ocorrências		0.3		0.15		0.2		0.15		0.2				1

		3		Atualização do sistema físico		0.25		0.1		0.2		0.25		0.2				1

		4		Capacitação de recursos humanos		0.2		0.25		0.15		0.2		0.2				1

		5		Fatores institucionais		0.35		0.15		0.1		0.3		0.1				1

		6		Comercialização e Marketing		0.3		0.15		0.15		0.25		0.15				1

		7		Gestão de custos		0.25		0.2		0.2		0.2		0.15				1

		8		Gestão orçamentária		0.3		0.25		0.1		0.25		0.1				1

		9		Plano de Trabalho		0.3		0.2		0.15		0.25		0.1				1



INCLUI AGENTE




