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RESUMO

Este trabalho apresenta um modelo de apoio ao processo decisério para
gerar oportunidades de aperfeicoamento ao Centro de Informatica da
Universidade Catélica de Pelotas. O objetivo deste trabalho é construir um
modelo capaz de gerar um conhecimento detalhado sobre a situagéo percebida
por aqueles que tem que tomar as decisdes, e a partir deste conhecimento
possibilitar a geracdo de oportunidades de aperfeicoamento. O trabalho se
divide em duas partes, além da sua introdugéo, de uma breve descricdo da
Metodologia Multicritério em Apoio a Decisdo e das conclusdes. Na primeira
parte, é apresentado o referencial tedrico das fases e etapas do modelo. Na
segunda, apresenta-se o estudo de caso aplicado para este trabalho. O estudo
de caso apresenta trés grandes fases: Estruturagdo, Avaliacdo e
Recomendac6es. Na fase de estruturacédo foi aplicada a técnica de construcéo
dos mapas cognitivos, com o objetivo de auxiliar na identificacdo da Arvore de
Pontos de Vista Fundamentais, e construiram-se os Descritores. Na fase de
Avaliagéo, foram construidas as Fungdes de Valor e obtidas as Taxas de
Compensagédo através da abordagem MACBETH, e foi entdo identificado o
Perfil de Impacto da situacédo atual do Centro de Informética. E por ultimo, na
fase de Recomendacdes, foram geradas cinco grandes acdes de
aperfeicoamento, além de sugestdes para o processo de implementagdo e da
indicagdo da elaboragdo de um Sistema de Apoio a Decisdo (SAD) para

monitorar a implementacao.
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ABSTRACT

This report shows a decision aid model to generate improvement
opportunities in the Informatic Center of the Catholic University of Pelotas. The
objectives of this work were to build a model capable of creating a detailed
knowledge about the perceived situation of those who have to make decisions,
and to make possible improvement opportunities. Besides the Introduction, a
brief Multicriterial Decision Aid, and the Conclusions, this work is divided in two
parts. In the first part, the theoretical aspects of the phases and periods used in
the model are described. The second part shows a case study, and is sub-
divided in three phases: structuration, evaluation and recommendations. In the
structure phase, the technique of Cognitive Maps was applied to identify the
Tree of Fundamental Points of View. Then, the Descriptors were built. In the
evaluation phase, the Value Functions were built, and the Compensation Rates
were obtained using the MACBETH approach. Then, the Impact Profile of the
present situation of the Informatic Center was identified. Finally, in the
recommendations, five improvement actions were generated. Further,
suggestions for the implementation process and elaborating of a Decision
Support System (DSS) were made. The DSS is aimed to supervise the

implementation process.



1. INTRODUCAO

A atividade de um Centro de Informatica de uma Universidade nao é
uma tarefa que possa ser definida como simples. Ha varios tipos de tarefas
bem diferenciadas, com um grau de complexidade, julgado pelo autor deste
trabalho, como alto. Além do numero elevado de tarefas complexas, ha varios
tipos de usuarios, uns mais experientes e outros com pouca ou nenhuma
experiéncia. O numero de funcionarios é elevado (neste estudo de caso, 28).
As decisdes a serem tomadas surgem a todo instante e normalmente sdo bem
complexas, pois ha varios fatores a serem considerados, muitas vezes
interligados. O volume de informagédo que se trabalha é grande e de extrema
importancia para a Instituicéo.

Dada a dimensao da complexidade da situagéo relatada, um modelo de
apoio ao processo decisoério encaixa-se perfeitamente neste contexto, pois ele
busca estruturar a situacéo através daquilo que é considerado de fundamental
valor por parte daqueles que tem a tarefa de tomar as decisdes.
Posteriormente é feita uma andlise da fase de estruturacéo para entdo sugerir
recomendacdes de aperfeicoamento, caracterizando-se por ter a recursividade
como elemento do processo de aprendizagem sobre o contexto analisado.

De acordo com Ensslin et al. (1998b), o modelo é formado de trés
grandes fases: Estruturagdo, Avaliacdo e Recomendacgdes. Elas sdo ndo sado
bem delimitadas, pois ha uma interagdo constante entre elas, como comentado
a pouco.

No capitulo 2 é feita uma breve apresentacdo da MCDA (MuiltiCriteria
Decision Aid — Metodologia Multicritério em Apoio & Decisdo), no qual se
procura descrever o processo de evolugdo da MCDA e a principal diferencga
entre esta abordagem e a da MuitiCriteria Decision Making (MCDM),
apresentando-se, ainda, Um breve panorama da MCDA dos (ltimos anos. Uma
relacdo de casos praticos desenvolvidos pelo Laboratério de MCDA
(LABMCDA) da Universidade Federal de Santa Cararina (UFSC) é apresentada
no Anexo A.

O capitulo 3 procura fazer uma introdugéo 2 MCDA, onde sdo abordadas

questdes referentes aos atores envolvidos no modelo, as problematicas do



apoio a decisdo, e as convicgdes que se devem fazer presentes no tipo de
modelo proposto.

No capitulo 4, é apresentada a base conceitual de cada uma das fases
e etapas do modelo.

O capitulo 5 apresenta o estudo de caso desenvolvido pelo autor desta
dissertagdo, onde foi possivel por em pratica os conceltos estudados.

Por fim, no capitulo 6 séo apresentadas as conclusdes a que se chegou

com o estudo realizado.

1.1 Motivacgao

Meu primeiro contato com a MCDA ocorreu quando faziam pouco mais
de 30 dias que havia assumido a coordenacdo dos laboratérios da Escola de
Informatica da Universidade Catdlica de Pelotas. Sua principal missdo era
prestar suporte tecnoldgico aos cursos de Ciéncia da Computagéo e Analise de
Sistemas e a disciplinas afins dos demais cursos da Universidade.

Ja tinha uma boa idéia do tamanho da complexidade da tarefa e varios
aspectos que julgava importantes de serem abordados. Foi entdo que um ex-
colega de um curso de especializagdo me apresentou a metodologia e propds
a construgao de um modelo MCDA de avaliagdo, com objetivo de aperfeicoar o
Laboratério. Justo o que precisava.

A medida que fui conhecendo a proposta, meu interesse foi aumentando
ao ponto de tomar a decisédo de tentar aprofundar meus conhecimentos. Doze
meses depois estava assistindo a primeira aula da disciplina de MCDA | do
curso de Pés-Graduagdo em Engenharia de Producdo e Sistemas da
Universidade Federal de Santa Catarina.

Ja como aluno de tal disciplina me foi incumbida a tarefa de definir um
local para realizar o estudo de caso da minha provavel futura dissertagéo.

Por ser membro do quadro docente da Universidade Catdlica de Pelotas
(UCPel) e saber da existéncia de muitos problemas complexos na Instituigdo,
foi propor & coordenadora do Centro de Informatica da UCPel a construgédo de
um modelo MCDA para gerar oportunidades de aperfeicoamento. Como podera

ser visto, ela aceitou o desafio.



1.2 Objetivos do Trabalho

1.2.1 Objetivo Geral

O objetivo deste trabalho é construir um modelo de apoio ao processo
decisério capaz de gerar um conhecimento detalhado sobre a situagdo
percebida por aqueles que tem que tomar as decisdes no Centro de Informatica
da Universidade Catdlica de Pelotas e, a partir deste conhecimento, possibilitar

a geracgéao de oportunidades de aperfeicoamento para o Centro de Informatica.

1.2.2 Objetivos Especificos

¢ Estudar a abordagem do LABMCDA para a elaboragcdo de um
modelo MCDA, e entéo aplicar estes conhecimentos em um estudo

de caso, vivenciando na pratica o estudo realizado.

¢ Criar um modelo que permita, através da estruturagcdo e avaliagéo
dos objetivos fundamentais definidos pelos decisores, gerar uma
maior compreensdo sobre o problema em questdo e entdo poder
gerar agdes que permitam aperfeicoar o Centro de Informatica da
UCPel.



2. APRESENTACAO DA MCDA

Procurou-se apresentar neste capitulo algumas informagdes sobre a
metodologia MCDA julgadas relevantes para que aquele gue nao conhece esta
abordagem tenha alguns elementos sobre a dimensédo da mesma.

Para tal, na sesséo 2.1 procurou-se resumir alguns fatos que marcaram
a evolugéo desta metodologia, relatando encontros, conferéncias e escolas de
verao.

Na sesséo 2.2 apresentam-se as primeiras abordagens multicritério e a
diferenca destas com relagdo a MCDA praticada atuaimente.

Por dltimo, o objetivo da sessédo 2.3 é contextualizar a MCDA de hoje,
apresentando as organizacdes e publicacbes mais importantes. Em anexo
encontra-se uma relagéo das aplicagdes MCDA desenvolvidas, até a presente
data, pelo Laboratério de MCDA (LABMCDA) do Departamento de Engenharia

de Producéo e Sistemas da Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC).

2.1 O Processo de evolugcao da MCDA

Esta sessado procura descrever sucintamente o processo de evolugédo
da MCDA, desde as primeiras pesquisas com abordagens multicritérios até o

surgimento e amadurecimento da MCDA tal como praticada hoje.

Segundo Bana e Costa et al. (1995b), a primeira sessdo independente
que tratou especificamente de pesquisas em Multicritérios em um congresso
cientifico foi a sessdo Multiple Objective Functions, a qual foi organizada por
Bernard Roy em 1969 durante o 7" Mathematical Programming Symposium,
ocorrido em The Hague.

Durante os trés anos seguintes as pesquisas se intensificaram e foi
entdo que James L. Cochrane e Milan Zeleny organizaram o primeiro encontro
internacional de pesquisadores da érea, denominado First International

Conference on Multiple Criteria Decision Making (MCDM), ocorrido na Carolina



do Sul/ EUA em 1972, fato que iniciou o processo de identificacdo e
aproximacéo da comunidade cientifica interessada no dominio multicritério.

Em 1975, Bernard Roy organizou o primeiro encontro da Euro Working
Group on Muilticriteria Aid for Decisions, em Bruxelas/Bélgica (até o ano de
1995 ocorreram 41 encontros deste grupo).

Também em 1975, Hervé Thiriez e Stanley Zionts organizaram a
primeira conferéncia da qual surgiu mais tarde a International Society on
Multiple Criteria Decision Making (formalizada em 1979, com 12 conferéncias
realizadas até o ano de 1995).

Até o fim da década de 70, inicio da de 80, o movimento continuou
crescendo e em 1983 ocorre a primeira International Summer School on MCDA
na Sicilia/Italia, organizada por Benedetto Matarazzo.

Em 1984, Milan Zeleny escrevia reconhecendo a este campo de
pesquisa como um “corpo independente de conhecimento” (independent body
of knowledge), citando perto de 3000 referéncias sobre as abordagens
multicritério.

No ano de 1992 foi publicado o primeiro Journal of Multi-Criteria Decision
Analysis (JMCDA). Nessa época, a MCDA aparecia como o que Bana e Costa
(1993:pp. 3) chamou de uma “hidra de vdrias cabegas’. Os editores do primeiro
JMCDA reconheciam na primeira edigdo que havia diferengas significantes
entre as varias metodologias MCDA praticadas no mundo: “We recognize that
there are differences — significant differences in the underlying principles —
between the various methologies practised around the world’ (em Bana e Costa
(1993:pp. 3)).

Essas diferengas geraram muito mais incompreensdo do que
competicdo entre as duas correntes que ja se destacavam na época: a
Americana (MCDM) e a Francesa (MCDA). Apdés esse periodo de
incompreenséao, surgiu uma nova perspectiva, crescente até os dias de hoje, de
encarar essas correntes como fontes complementares de ricos ensinamentos
(Bana e Costa, 1993).



2.2 A diferenca da abordagem da MCDM para com a MCDA

De acordo com o apresentado por Roy (1993), tanto a Pesquisa
Operacional Cléssica (PO) quanto as abordagens Multicriteria Decision Making
(MCDM) e Multicriteria Decision Aid (MCDA) objetivam, com o uso de uma
solida fundamentagéo cientifica, prestar apoio aqueles responséaveis por tomar
uma decisdo em uma determinada questdo (chamados Decisores). O que
diferencia as duas abordagens é o paradigma cientifico em que elas estdo
baseadas (Ensslin Et. al., 1998).

No caso da PO e da MCDM, o paradigma utilizado é o racionalista. Para
Roy (1993), este tipo de abordagem pressupée um conjunto bem-definido de
alternativas viaveis. A este respeito, Bana e Costa (1995a, pp. 4) afirma que
“para os ‘cientistas classicos da decisdo’, a afirmagdo (ajudar a) decidir é
(ajudar a) resolver o problema da escolha da melhor solugédo impés-se como o
paradigma que define exaustivamente a problemdtica subjacente a qualquer
situagdo de decisdo. Esta fé cientifica’ no éptimo, o crer que em qualquer
problema de decisédo existe pelo menos uma solugdo que, com meios e tempo
suficientes, possa ser objetivamente demonstrada como sendo a decisdo
Otima, faz correr o risco, voluntdrio ou ndo, de construir enunciados enviesados
e modelos inadequados as situacbes problematicas reais que os Decisores
enfrentam”. As abordagens que seguem essa linha sio chamadas por
Checkland (1985) como Abordagens hard.

Ja na abordagem MCDA, a definicdo de alternativas & um processo que
vai melhor se definindo ao longo do processo decisério. A MCDA reconhece os
limites da objetividade. O paradigma aqui é o construtivismo.

Na MCDA, os fatores de natureza mais objetiva (as caracteristicas das
acOes) interpenetram e sao indivisiveis com os fatores de natureza mais
subjetiva (os valores dos atores) no apoio & decisdo. Checkland (1985)

classifica a estas abordagens como sendo do tipo Soft.



2.3 A MCDA Hoje

Esta sesséo pretende oferecer um breve panorama da situagdo em que
se encontra atualmente a MCDA. Em anexo, s&o apresentadas as aplicagdes
MCDA desenvolvidas pelo LABMCDA da UFSC.

Steuer, Gardiner e Gray (1995) realizaram pesquisa bibliografica sobre
as atividades relativas & MCDA no plano mundial. Os dados apresentados, que
resumimos a seguir, podem refletir a dimensdo internacional da MCDA.
Cumpre ressaltar que os dados séo de 1995, ano de publicagdo do artigo.

Existem trés organizagbes internacionais: a International Society on
Muiltiple Criteria Decision Making, a EURO Working Group on Multicritéria
Decision Aid e a European Special Interest Group on Multicriteria Analysis
(ESIGMA). _

A International Society on Multiple Criteria Decision Making,
formalmente estabelecida em 1979, conta com 1.200 membros em 80 paises.
O propésito dessa organizagdo, que trabalha em uma perspectiva de
“Decision-Making” (DM), é facilitar a comunicagéo entre as pessoas do mundo
inteiro interessadas em MCDM. Ela realizou 11 conferéncias na Europa e nos
Estados Unidos.

A EURO Working Group on Multicriteria Decision Aid, formada em
1975, tem 200 membros. Ela estd mais diretamente voltada a atender as
necessidades da comunidade européia que trabalha com MCDA. Realizou 40
encontros em diversos paises da comunidade européia.

A European Special Interest Group on Multicriteria Analysis
(ESIGMA), formada em 1985, conta com 200 membros. O propdsito dela é
proporcionar uma discussdo mais informal para a troca de idéias em
multicritérios. Foram realizados 9 encontros em paises europeus diferentes.

Até o ano de 1994, o Journal of Multi-Criteria Decision Analysis
(editado por Simon French) tinha nove edi¢bes publicadas.

Entre os anos de 1987 e 1992, foram encontrados 1.116 artigos
publicados em jornais que referenciam as abordagens muilticritério.



Também é importante informar que foram publicados 208 livros nesta
area, e que houve 143 conferéncias, workshops e escolas de verdo em 32

paises.



3. MCDA - Consideracgoes Iniciais

Este capitulo procura apresentar conceitos basicos que devem ser
observados quando se vai iniciar o processo de construgcido de um Modelo de
Apoio ao Processo Decisoério. '

Cabe inicialmente destacar o fato de que a tomada de decisdo realiza-se
através de um processo ao longo do tempo, e ndo em um determinado
momento. Este processo raramente tem um decisor Unico e bem definido,
envolvendo geralmente um grupo de individuos (denominados atores)
(Ensslin et. al., 1998).

De acordo com Bana e Costa et al. (1998b) aquele que vai praticar o
apoio a decisdo (chamado Facilitador) deve ter presente trés pontos
importantes: devem ser identificados os atores envolvidos bem como o papel
de cada um; deve ser especificado que tipo de problemdtica envolve a
situagéo; e devem ser explicitadas duas convicgdes fundamentais quando da
pratica do apoio a decisao.

As proximas segdes tratam destes pontos.

3.1 Os Atores

As abordagens Multicritério de Apoio a Decisdo se caracterizam por
enfatizar que os processos de tomada de decisdo sdo complexos: ha muitos
atores envolvidos, cada um com sua prépria interpretagdo (de acordo com seu
sistema de valores) dos fatores relacionados ao problema (Ensslin et al. ,
1997). Dentro deste contexto, ator (denominado na literatura anglo-saxénica de
“Stackeholder”) é todo aquele que influencia e/ou é influenciado pelo ambiente
decisional.

Definido isso, é importante ressaltar que vérios individuos ou entidades
podem integrar um mesmo ator. Bana e Costa (1995a, pp. 11) afirma que “para
que um grupo de individuos (corpo constituido ou associagdo) seja identificado
como um soO ator, é preciso que, relativamente ao processo em causa, 0s

sistemas de valores, os sistemas de informacdo e as redes de relagées dos
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diversos membros do grupo ndo sejam ou ndo tenham que ser, neste dmbito,
diferenciados.” Segundo ele, a forma como os atores influenciam a tomada de
decisdes é ditada pelos sistemas de valores que representam e defendem e
pelas relacbes que entre eles se estabelecem.

Esta influéncia é mais formalmente definida por Roy (1985, pp. 42): “Um
individuo ou um grupo de individuos é um ator de um processo decisério se,
por seu sistema de valores (...) ele influencia diretamente ou indiretamente na
decisgo.”

E possivel que os atores envolvidos num processo decisério tenham
objetivos, interesses e aspiragdes similares ou complementares, formando
aliangas importantes na tomada de decisdo. Porém, quando o sistema de
valores de um dos atores vai contra os valores defendidos por outros, surgem
conflitos de interesses. Neste momento a MCDA surge como uma poderosa
ferramenta de negociacdo, permitindo que se fagam o que Keeney (1992)
chamou de “Tradeoffs’ (compensagdes) entre os valores dos atores, podendo
até transformar o suposto conflito em uma forma de gerar oportunidades.

Segundo Bana e Costa (1995a), os atores s&o divididos da seguinte
forma: os agidos e os intervenientes. Por sua vez, entre os intervenientes ha

trés tipos de atores: os Decisores, o Demandeur e o Facilitador.

Agidos

ATORES Decisores
Intervenientes Facilitador
Demandeur

Figura 1 — Os Atores do Processo Decisério
(apresentada por Montibeller Neto (1996)

Os agidos sao aqueles que sofrem as consequiéncias (boas ou mas)

das decorréncias da implementagcdo da decisdo tomada. Embora nio
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participem diretamente da tomada de deciséo, podem exercer algum tipo de
pressdo naqueles que o fazem. Dessa forma, eles participam indiretamente no
processo. |

Ja os intervenientes sdo aqueles atores que, por agdes intencionais,
participam diretamente do processo decisério com o objetivo de nele fazer
prevalecer seus sistemas de valores. Segundo Montibeller Neto (1996, pp. 25),
sdo aqueles que “sentam a mesa no processo decisério” .

Conforme colocado anteriormente, os intervenientes sdo os Decisores, o
Demandeur e o Facilitador.

Segundo Bana e Costa (1995), ndo é simples definir o que entender por
Decisor. Em muitas situagdes complexas, Keeney (em Bana e Costa,1995, pp.
12) coloca que “ndo existem Decisores 6bvios nem tdo pouco processos de
decis&o ciara’. Ensslin et al. (1998) apresentam que os Decisores sdo aqueles
a quem foi formalmente ou moralmente delegado o poder de deciséo.

Aquele que é incumbido de apoiar uma tomada de decisdo, da-se o
nome de Facilitador. Segundo Bana e Costa (1995a, pp. 3), a sua fungéo é
“esclarecer e modelar o processo de avaliagdo e/ou negociacdo conducente a
tomada de decis6es”. Esta fungdo é de extrema importéncia, pois o Facilitador
“contribui para fazer com que as dreas de dominio habituais dos atores se
interceptem, melhorando a comunicagdo e a busca por uma solucdo de
compromisso” (Bana e Costa,1995a,pp. 13).

Roy (em Corréa, 1996, pp. 17) assim define o Facilitador (segundo ele
I'home d’etude): “um especialista que de forma isolada ou em equipe, trabalha
como colaborador de quem decide. O seu papel é o de gerar um consenso
entre os intervenientes do processo através do nivelamento de seus
conhecimentos sobre o problema, além de tornar o modelo claro, para que se
possa com isto obter elementos de respostas, esclarecer o Decisor sobre as
consequéncias dos diferentes comportamentos que possam Vvir a ser
assumidos por ele, e eventualmente recomendar uma ou uma série de agbes
ou ainda uma metodologia”.

A relagdo entre os Decisores e o Facilitador nem sempre se d4a de uma
forma direta, mas pode ser feita por alguém que Roy (em Bana e Costa, 1995,
pp. 13) chamou de “le Demandeur’. E possivel que em certos casos o
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Demandeur seja aquele que encomenda o estudo. Ele pode ainda ser visto
como o representante dos Decisores no processo de apoio a decisédo, mas ndo

deve ser confundido como tal.

3.2 As Problematicas do Apoio a Decisao

Quando se vai prestar auxilio em um processo de tomada de deciséo, a
pessoa que vai realizar esta tarefa, o Facilitador, deve especificar o tipo de
problema que envolve a situacao, a problemédtica.

Segundo Corréa (1996), essa especificacdo pode ser feita antes ou
durante o desenrolar do processo. Porém, acreditamos que é durante a fase de
estruturagéo que serdo colhidas informagdes suficientes para poder entender o
problema como um todo e entéo especificar a problematica existente.

Zanella (1996, pp. 32) apresenta a seguinte definicdo de problematica:
“A nogéo de problemédtica diz respeito as questées fundamentais que se fazem
presente dentro de um determinado ou delimitado contexto sob anélise, para
um determinado grupo de atores e/ou facilitadores, na procura do
reconhecimento e esclarecimento racional-sistémico de uma dada situagdo, a
qual demanda algum tipo de acdo ou agdes bem como exige a definigdo
explicita dos papéis de cada um dos envolvidos no processo.”

Bana e Costa (1995) aponta duas problematicas técnicas como
referéncias para a construgdo de um modelo de avaliagdo: a problematica de
avaliagdo absoluta e a problematica de avaliacédo relativa. Para um maior
aprofundamento no assunto, ver Roy (1981), Bana e Costa (1995) e Zanella
(1996).

3.2.1 Problematica da Avaliacdo Absoluta

Neste tipo de problematica, cada acdo identificada ¢é avaliada

separadamente de acordo com um padrao pré-estabelecido.
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Segundo Bana e Costa (1995, pp. 26), a problemética de avaliagio
absoluta “consiste em orientar o estudo no sentido de obter informagédo sobre o
valor intrinseco de cada acdo com referéncia a uma ou vdrias normas. Cada

agdo potencial é comparada, independentemente de qualquer outra acdo, com

standards de referéncia pré-estabelecidos.”

Bana e Costa (1995) aponta dois tipos de problemaéticas de avaliagdo
absoluta: a problematica da classificacdo em categorias e a problematica da
rejeicao absoluta.

3.2.2 Problematica da Avaliagao Relativa

Nestas espécies de problematicas, cada tipo de agdo identificada é
avaliada em comparagdo com todas as demais agdes. Para Bana e Costa
(1995, pp. 26), “Uma problemética de avaliacdo relativa consiste em comparar

as agbes de A direfamente umas com as outras em termos de seus méritos

relativos com vista a:

1) obter informagdo sobre o valor relativo de cada acdo quando

confrontada cada uma das outras; ou

2) avaliar cada agcdo de A em relagdo ao conjunto de todas as outras
agbes, com vista a efetuar uma escolha ou uma ordenagdo das
agobes por agregacéo de informagdes. A avaliagdo final de cada acdo
néo tem sendo um significado relativo, dado que a sua escolha (ou
néo escolha) ou a sua posicdo numa ordenagéo sé tem significado

relativo, isto é, em termos de confronto com as outras agées.”

Ensslin et al. (1998) colocam que na problematica de avaliagéo relativa,
o objetivo é obter informagdes do valor relativo de cada acdo em relagdo a
cada uma das outras agdes. A tarefa é comparar entre si as agbes potenciais
para entao escolher entre a melhor delas (Problematica da Escolha, P.a) ou
ordena-las de forma decrescente, da melhor para a pior, de acordo como o

julgamento do(s) decisor(es) (Problemética da Ordenagéo, P.y).
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3.3 As Conviccoes

Aquele que vai praticar o apoio a decisdo utilizando a abordagem
MCDA, deve ter em mente algumas convicgbes fundamentais que devem ser
consideradas durante todo o processo.

Bana e Pirlot (1997) apontam duas convicgbes metodolégicas
consideradas por Ensslin et al. (1998) como os alicerces da MCDA atual: A
Convicgdo da Interconeccdo e Inseparabilidade dos Elementos Obijetivos e

Subjetivos de um Contexto Decisério e a Convicgédo do Construtivismo.

3.3.1 Conviccao da Interconeccdo e Inseparabilidade dos
Elementos Objetivos e Subijetivos

Na primeira convicgdo, os elementos de natureza objetiva (préprios das
caracteristicas das ac6es) e os de natureza subjetiva (proprios aos sistemas de
valores dos atores) se relacionam e ndo podem ser negligenciados em um
processo de apoio & decisdo. Essa convicgdo baseia-se no fato de que as
decisbes sdo tomadas em cima de questdes objetivas por seres humanos,
cada um com seus valores e crengas.

E necessdrio reconhecer os limites da objetividade. A subjetividade é

onipresente em um processo decisdrio.

3.3.2 Convicgao do Construtivismo

Em um processo de apoio a decisao, a situagao geralmente se encontra
mal-definida aos olhos dos atores envolvidos. Através da adogdo da conviccdo
do construtivismo baseado na aprendizagem, o Facilitador auxilia a clarear a
situagéo, trazendo & tona os valores dos atores e fazendo com que eles
conhe¢cam mais profundamente a situagdo como um todo.

Neste processo, os atores aprendem mais sobre o problema, com o
proposito de construir um modelo de preferéncia constituido pelo conjunto de

juizos de valores explicitados (Dutra, 1998).
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4. A ESTRUTURA DO MODELO PROPOSTO - Base Conceitual

O objetivo deste capitulo é apresentar o embasamento conceituai teérico
de cada uma das fases do modelo MCDA proposto neste trabalho, bem como
das suas etapas.

O Modelo proposto é composto de trés grandes fases: Estruturacéo,

Avaliagcéo e Recomendagdes. A figura a seguir apresenta estas fases.

S
7 SL TN

Recomendacoes

Figura 2 - Fases do Modelo Proposto (Adaptada de Ensslin et al., 1997b)

Como ilustra a figura, ndo hé limites entre uma fase e as demais. Pelo
contrario, um dos diferenciais da metodologia MCDA é a recursividade. Cada
uma das fases influencia no processo de apoio & decisdo. As sessdes

seguintes apresentam estas fases.

4.1 Fase de Estruturacao

Os métodos tradicionais de Pesquisa Operacional consideram que todas
as situagbes problematicas reais ja se encontram bem estruturadas, voltando a
atencdo apenas para as questdes técnicas visando a resolugdo desses

problemas a partir de suas informacgdes.
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Porém é sabido que em situagdes problemaéticas reais a obtengdo das
informagdes, juntamente com a organizagédo (estruturagdo) das mesmas, é a
fase mais complexa e a mais importante do processo decisério.

A MCDA, observando isso, realiza um trabalho intenso nesta fase. Ela
considera que se o problema for mal-estruturado, o restante do trabalho podera
ter sido extremamente bem realizado porém nao atendera as reais expectativas
daqueles que sdo os responsaveis pela decisio.

A primeira preocupagdo no inicio da fase de estruturagcdo deve ser
explicitar os valores dos envolvidos, ou seja, considerar todos os aspectos
apontados como importantes de serem observados na situagdo problemética
em questao.

Ralph L. Keeney defende em seu livro Value-Focused Thinking — A path
to creative DecisionMaking (Keeney , 1992) que os valores sdo de fato os
principios usados para uma avaliacdo. Portanto, eles devem ser a base do
tempo e do esfor¢o investido nas decisGes. |

Ele coloca que o procedimento adotado normalmente nao é pensar nos
valores. Ao invés disso, geralmente se parte de algumas aiternativas para
tomar uma decisdo. Para ele, a tarefa de identificar os valores é muito mais
importante e abrangente do que as alternativas existentes, pois é de fato o que
vai ser considerado para realizar a escolha. Além disso, se o processo inicia a
partir da escolha entre alternativas j& existentes, se cria uma “4ncora” que
bloqueia o raciocinio para caracteristicas diferenciais, sem abordar os valores
que de fato importam.

Enfim, deveria ser gasto mais tempo na articulagdo e no entendimento
dos valores dos envolvidos na determinada situagéo, e usar estes valores para
criar melhores alternativas e para poder melhor avalia-las. Este procedimento
foi aqui adotado.

De acordo com o apresentado em Ensslin et al., (1998b), a fase de
estruturacdo € composta de trés grandes etapas: Construgdo do Mapa
Cognitivo; Construcdo da Arvore de Pontos de Vista; e Construcao dos
Descritores 'para cada ponto.
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4;1.1 Construcao dos Mapas Cognitivos

Neste trabalho, a primeira etapa da fase de estruturacdo sera realizada
com a utilizagdo dos Mapas Cognitivos (que sdo uma ferramenta de apoio a
estruturagéo de problemas complexos)(Ensslin et al., 1998).

Para Keeney (1992), os valores do decisor ficam explicitos com os
objetivos. Consequentemente, é critico identificar os Pontos de Vista
Fundamentais para enquadrar uma decisdo. Os Pontos de Vista Fundamentais
s@o a base para a decisdo considerada. O objetivo da utilizacdo dos Mapas
Cognitivos & auxiliar na construgdo da Arvore de Pontos de Vista
Fundamentais.

O Mapa Cognitivo aqui utilizado é uma estrutura hibrida, onde serdo
explicitados valores e fatos, diferentemente do proposto por Keeney (1992),
onde o Mapa Cognitivo (para ele “cadeia de objetivos meios-fins”) representa
apenas fatos.

Cossette e Audet (1992, pp. 331) apresentam uma definigdo formal de
um mapa cognitivo: “o mapa é uma Representacdo grdfica de uma
Representacdo mental que o pesquisador (Facilitador) faz éparecer de uma
Representacéo discursiva formulada pelo sujeito (ator) sobre um objeto e
obtido de sua reserva de Representacdo mental.”

Por se tratar de uma operagdo cognitiva quadrupla (ver Figura 3,
apresentada em Montibeller Neto (1996b)), fica claro que o mapa néo é aquilo
que se encontra nos pensamentos dos Decisores. Ha sim uma interacéo direta

entre estes pensamentos e a intervengao do Facilitador.
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FACILITADOR m

repr o discurso | representacées
mentais discursivas

representacbes ntages
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gréfi mentais

mapa cognitivo problema
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|

Figura 3 — Mapa Cognitivo como uma
Representagéo (apresentada em Montibeller Neto, 1996)

Corréa (1996, pp. 39) (baseado em Eden) afirma que “um mapa
cognitivo é constituido de uma rede de idéias ligadas por flechas. As flechas
indicam a forma que uma idéia leva a, ou tem implicagées sobre outra. O
principal objetivo de um mapa cognitivo é retratar estas idéias, como também
os sentimentos, valores e atitudes dos atores dentro de um processo decisdrio,
da melhor forma possivel, de maneira a possibi?itar uma analise posterior’.

Corréa (1996, pp. 40) diz ainda que um mapa cognitivo “é também um
instrumento negociativo, ja que auxilia os atores, assim comb o Facilitador, a
negociar suas percepgbes e interpretacbes sobre o problema, permitindo que
seja alcangada uma definigdo, e também uma solugdo, de compromisso para o
problema’. Esta caracteristica de ferramenta de negociacdo ¢ extremamente
util em processos de tomada de decisdo em grupo, essencialmente naqueles
onde néo ha relacbes de poder entre os participantes.

Ensslin et al. (1998) apontam quatro etapas a serem desenvolvidas
quando da construgdo do mapa: a definicdao do rétulo do problema; a definicdo
dos elementos primdrios de avaliagdo (EPA’s); a construgdo dos conceitos a

partir dos EPA’s; e a construgao da hierarquia.
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4.1.1.1 Definicao do Rétulo

Antes de iniciar a construgdo do mapa em si, o Facilitador deve procurar
identificar um rétulo para o problema a ser abordado. Essa identificacdo deve
ser feita em conjunto com o(s) Decisor(es), pois ndo deve ser perdido de vista
que o problema pertence a estes.

O uso de brainstorm é fundamental, pois através dessa técnica o
Facilitador podera ter uma visdo mais abrangente da situagédo problematica em
questao, o que auxilia na confecgédo do Rétulo.

E possivel, e muito provavel, que o rétulo inicial sofra modificagdes, pois
ndo podemos esquecer que todas as fases do modelo visam identificar a fundo
todas as questbes envolvidas, gerando uma maior aprendizagem sobre o

problema.

4.1.1.2 Definicao dos Elementos Primarios de Avaliacao

O préximo passo € procurar extrair dos Decisores os Elementos
Primarios de Avaliagdo (EPA’s) por eles julgados como importantes para
auxiliar no processo.

E preciso que os Decisores saibam que a intengdo aqui é levantar o
maximo de informagdes possiveis, ndo sendo importante por agora a
redundéncia ou a qualidade das mesmas, mas sim a quantidade, uma vez que
a seqiiéncia do processo se encarregara destes aspectos.

Keeney (1992) coloca que, quando se for extrair os elementos primarios
de avaliagdo de mais de um individuo, é importante que isto se faga de forma
individual e s depois se parta para uma discussdo em grupo. Isto porque o
processo comegasse com O grupo, seria facil para alguém se ancorar nas
idéias de um outro, limitando o seu pensamento. O Facilitador pode auxiliar no
processo, expressando as idéias dos Decisores de uma maneira mais clara ou
até combinando idéias.

Bana e Costa (em Montibeller Neto,1996b) propée um conjunto de

perguntas que podem auxiliar nesta etapa do processo:
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“Quais sdo os principais objétivos e preocupacébes dos atores?
Quais as caracteristicas que diferenciam as agées potenciais?
Quais caracteristicas sdo ativas?
Quais séo as relagbes existentes entre as caracteristicas e os objetivos?

Quais os pontos de vista que devem ser levados em conta?”

Keeney (1992) apresenta uma série de dispositivos que podem ser
usados para auxiliar ndo sé neste momento, mas durante todo o processo de
identificacdo dos objetivos dos decisores. Alguns destes dispositivos séo

resumidos a seguir.

¢ Uso de uma lista de desejos

Keeney sugere que se peca aos decisores uma lista escrita de seus
desejos relativos ao problema em questdo. Ele coloca a importancia de
deixar claro que se quer uma lista qualitativa , sem ordens ou
prioridades. Para expandir a lista, o facilitador pode perguntar “Se vocé
nao tivesse nenhuma limitagéo, quais seriam seus objetivos?” (ou ainda,
“Quais seriam as condigdes minimas de aceitabilidade para a situagéo

decisional e para o decisor?”)

¢ Uso de alternativas

Um conjunto de alternativas pode servir de base para identificar os
Elementos Primarios de Avaliacdo, observando as caracteristicas que as
distinguem. Keeney coloca que tanto as alternativas existentes quanto

alternativas hipotéticas sdo uma fonte Util de objetivos.

¢ Uso de problemas e atalhos

E possivel que os decisores estejam trabalhando erﬁ problemas
especificos e estejam tentando identificar solugbes (atalhos). A idéia
basica aqui é procurar articular as reais razbes de preocupagdo. O
facilitador pode perguntar em quais problemas se esta trabalhando ou

quais problemas estdo enfrentando os decisores. Keeney aponta uma
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outra maneira de estimular o pensamento, que é perguntar quais as

mudancas necessarias para melhorar a situagao atual.

¢ Uso de Conseqiiéncias

2

Trabalhar nas consequiéncias das alternativas é um outro dispositivo
apontado. O facilitador pode perguntar quais seriam as consequéncias
consideradas inaceitdveis. As respostas podem ser [(teis.
Conseqliéncias preocupantes aos decisores, mas que estes julgam néo
poder influenciar, € um outro dispositivo. As respostas podem ajudar a

identificar objetivos que nao estavam escritos, mas talvez deveriam.

¢ Uso de metas, restricoes e diretrizes

Keeney coloca que as Metas podem ser Uteis para motivar a realizagédo
dos objetivos. Porém, os objetivos sdo melhores para criar e avaliar
alternativas e para enfocar aspectos importantes nas situacdes
decisionais. Para ele, restricdes e metas sdo similares por terem um
padrdo. Este padrdo ajuda a filtrar alternativas inaceitaveis. Restricdes
séo uteis se claramente eliminam alternativas inviaveis e permitem
gastar mais tempo em criar e avaliar boas alternativas. As Diretrizes sédo
menos definitivas que metas ou restricbes. Elas apenas indicam
objetivos ou alternativas que deveriam ou ndo ser consideradas, mas

também séao uteis na geragéo de objetivos.

¢ Uso de perspectivas diferentes

Um outro dispositivo muito atil € pedir aos decisores que variem a
perspectiva quando forem apontar os EPA’s, ou seja, que vejam o
problema sob a perspectiva dos outros envolvidos no problema.
Imaginar um cenério futuro e voltar a realidade atual também pode

prover uma perspectiva diferente que sugere obijetivos.
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Os elementos primarios de avaliagdo provavelmente surjam de uma
maneira confusa. Cabe entdo ao Facilitador estrutura-los, tornando-os
“operacionalizaveis” mas validando-os junto aos Decisores no fim do processo.

Como esta etapa servird de base para a construgédo do Mapa, é preciso
investir o tempo que for necessario para que ndo escape nenhuma informagéo
importante. O Facilitador deve transmitir essa necessidade aos Decisores e
encoraja-los a pensar profundamente no assunto.

Para que sirva de ilustragé@o, os EPA’s apontados por um dos Decisores

no caso pratico que sera apresentado posteriormente foram:

Usuarios

Tecnologia
Informacéao
Seguranca

Estrutura Organizacional

Note-se aqui que alguns elementos sé@o de natureza mais objetiva, como
Usuarios, Tecnologia e Informacdo e outros de natureza mais subjetiva, como

Seguranca e Estrutura Organizacional.

4.1.1.3 Construgao dos Conceitos a partir dos EPA’s

Para poder partir para a construgdo do mapa propriamente dito, é
preciso transformar os EPA’s levantados em Conceitos. Isso se consegue
voltando cada EPA para a ag¢éo, ou seja, encontrando a acdo mais apropriada
para ele. A aplicagdo de um verbo no inicio da frase pode auxiliar nesta tarefa,
conforme sugerido por Ackerman em Montibelier Neto (1996b) (por exemplo,
“garantir’, “fornecer” , “aperfeicoar”, etc.). Essa tarefa deve ser feita pelo
Decisor com o auxilio do Facilitador, pois é daquele a acdo necessaria.

Tendo uma agdo para cada elemento (o Pdlo Presente), o préximo
passo € identificar o que seria o oposto psicoldgico desta agdo (o Pdlo
Constraste) (ndo o oposto ébvio, embora em muitos casos este seja o unico

polo encontrado).
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O oposto psicolégico, proposto por Eden (em Montibeller Neto, 1996b),
desempenha um papel fundamental para poder compreender realmente a
preocupacgéo do Decisor no EPA em questdo. Esses podlos, separados por ...’
(lido “ao invés de”), formam um Conceito.

O texto de cada conceito deve encontrar-se da forma mais abreviada
possivel, e sempre mantendo a terminologia usada pelo Decisor. O exemplo a

seguir mostra o conceito definido por um dos Decisores a partir do EPA inicial.

Satisfazer o usuario

Cobrancga do usuario

Figura 4 — Exemplo de um conceito

Observe-se que o oposto légico para a agao “Satisfazer o usuario” seria
“Nao satisfazer o usuario”. O Decisor encontrou, no entanto, que o oposto
psicoldgico de nédo satisfazer o usudrio seria obter a “Cobranca do usuério”.

E interessante informar que as vezes o Decisor nao encontra
rapidamente o oposto psicoldgico. Nesses casos, e também naqueles em que
se consegue desenvolver uma linha de raciocinio de uma forma fluente, pode-
se usar a técnica de deixar o conceito incompleto, voltando posteriormente a
pensar sobre o caso (Eden em Corréa, 1996). E possivel ainda que, no
desenrolar do processo, surja naturaimente o oposto psicolégico de algum
conceito. O Facilitador deve entéo ter a habilidade de detecta-lo e inclui-lo no

mapa.

4.1.1.4 Construcao da Hierarquia

Formado o primeiro conceito, o préximo passo serd o de procurar uma
idéia que esteja relacionada com a primeira. Segundo Cossete e Audet (em
Montibeller Neto, 1996b), o mapa cognitivo tem uma forma hierarquica de
Meios/Fins. Visto isto, a préxima idéia relacionada pode ser obtida de duas

maneiras: em busca dos fins, onde o Facilitador deve fazer perguntas do tipo
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“Por que isto é importante para vocé?” ou “Por que vocé esta preocupado com
iss0?” ou ainda “Como vocé poderia explicar isto?” (Eden em Correa,1996); ou
em busca dos meios, com perguntas do tipo “Como é possivel alcancgar isto?”
(ver figura 5, adaptada de Montibeller Neto (1996b)).

Por onde comecar? Em busca dos fins ou dos meios? Eden (em Corréa,
1996) afirma que ha essencialmente duas maneiras de desenvolver os mapas.

Numa primeira, o Facilitador pode explorar o sistema de objetivos do
Decisor mais profundamente e, a partir dos objetivos, procurar baixar os niveis
aumentando o detalhamento de forma que possam ser geradas opgdes para
alcangar aqueles objetivos. De outra forma, o trabalho pode ser iniciado através
de opcbes de agbes detalhadas e entdo procurar subir hierarquicamente os
niveis objetivando alcangar os objetivos mais fundamentais do Decisor.

A construcdo do mapa em busca dos fins explicitard o sistema de
valores do Decisor, através de conceitos superiores em hierarquia. Na
expansdo em direcdo aos meios, surgird um conjunto de agdes potenciais,

subordinadas hierarquicamente (Montibeller Neto,1996b).

— A

+

4 Por que isto é
—_ importante para vocé?

4 FINS

+

+

4 Como fazer para
— alcancar isto?

4 MEIOS

+
—_— v

Figura 5 — Expansao do Mapa
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De acordo com Montibeller Neto (1996b), os conceitos podem ser
interligados por relag6es de influéncia ou de possivel influéncia. Esta relagéo
de influéncia é simbolizada por uma flecha (— ). Deve ser associada a cada
flecha um sinal positivo (+) ou negativo (-). No primeiro caso, o sinal positivo
indica que o pdlo presente leva ao pélo presente do conceito relacionado. No
segundo, o sinal negativo indica que o podlo presente leva ao pdlo oposto do
conceito relacionado (ver figuras 6 e 7, apresentadas por Montibeller Neto
(1996b)). |

A construgdo do mapa deve se dar até o ponto em que o Facilitador
julgue que todas as questbes consideradas pelo Decisor como relevantes
estejam explicitadas nos diversos conceitos do mapa, ou seja, até que todos os
meios/agbes que viabilizam todos os fins apresentados tenham sido abordados

e incluidos sob a forma de conceitos.

C G
polo “presente’ 3 * polo ‘presente’
polo ‘contraste’ polo ‘contraste’

Figura 6 — Relag&o de causalidade — sinal positivo

& J—(c ]

Ci C:
polo ‘presente’ polo ‘presente’
polo ‘contraste’ polo ‘contraste’

Figura 7 — Relacao de causalidade — sinal negativo
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4.1.1.5 Mapas Cognitivos e Grupos

Ha muitas situagées em que administrar um problema complexo nio é
tarefa de apenas um individuo. Nesses casos, onde ha mais de um Decisor, o
trabalho do Facilitador tende naturalmente a se tornar mais complicado, pois os
Decisores podem ter objetivos conflitantes. Cabe entédo ao Facilitador gerenciar
esses conflitos de forma que o grupo de Decisores alcance uma solugdo de
compromisso para o problema (Eden em Corréa,1996).

Nesses casos, a recomendacdo é que sejam feitos mapas individuais
com cada Decisor para depois agregd-los, gerando um Unico mapa cognitivo
agregado (Ensslin et. al., 1998). Montibeller Neto (1996b, pp. 21) explica que
“sendo a individualidade explorada antecipadamente, existe aqui um menor
risco de ocorrer o pensamento de equipe’. Ele também observa que,
trabalhando individualmente, reduzem-se os problemas de bloqueios (ou
inibicdbes) de criatividade que podem surgir aplicando a técnica do
brainstorming realizado em grupo.

Posteriormente, através de um novo processo de negociacdo entre os

atores, chega-se entdo a um maga cognitivo congregado.

4.1.1.5.1 Agregacao dos Mapas

No momento em que o Facilitador considera que os mapas individuais ja
satisfazem as expectativas, ele parte para o processo de agregacdo dos
mapas. Essa agregagdo, realizada apenas pelo Facilitador, é realizada da

seguinte forma (apresentada por Montibeller Neto,1996b):

® unindo conceitos — quando dois ou mais conceitos possuirem
caracteristicas similares, eles s@o unificados assumindo o conceito que tiver
um sentido mais amplo (ou mais rico).

® relacionando conceitos — 0s conceitos que se encontram em mapas

individuais, mas que possuem uma clara relagdo, devem ser interligados,

procurando-se manter a estrutura hierarquica do mapa.
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Quando o Facilitador julgar que o mapa agregado esta completo, ele
deve chamar os Decisores a uma nova negociagdo para conseguir a validacéo

do mesmo. Estara iniciando o processo de congregacgéo.

4.1.1.5.2 Congregacao dos Mapas

Concluida a etapa de agregacdo dos mapas, feita de forma isolada pelo
Facilitador, este deve solicitar um novo encontro com os Decisores, mostrando
0 mapa agregado e que ele é resultado dos mapas individuais de cada um.

Em cada unificagdo de conceitos, o Facilitador deve apontar os
conceitos originais bem como os Decisores que os criaram, para certificar a
validade da unificagdo. O Facilitador deve atuar da mesma forma quando for
explicitar o relacionamento entre os conceitos.

Apos a apresentagdo do mapa agregado, surgirdo consideracdes feitas
pelos Decisores, que devem ser incluidas no mapa. Aparecera o que Bourgon
(em Montibeller Neto, 1996) chamou de “enxertos”, ou seja, novos conceitos
resultantes da negociagdo entre os atores. E preciso acrescentar as novas
relagdes de influéncia entre os enxertos, e entre estes e os conceitos ja
existentes.

O mapa congregado estara pronto quando a negociagao entre os atores

for concluida e estiver devidamente validada pelos mesmos.

4.1.2 Transicdo Mapa Cognitivo - Arvore de PVF’s

A fase de estruturagdo de um processo de apoio a decisdo sob uma
abordagem MCDA procura identificar tanto as caracteristicas das a¢des (Fatos)
quanto os objetivos dos atores (Valores). A unido destes dois elementos, Bana
e Costa (em Corréa, 1996) deu o nome de “Ponto de Vista”. O objetivo
principal do uso dos Mapas Cognitivos na fase de estruturacdo é justamente
identificar estes Pontos de Vista.

Para poder detectar estes Pontos de Vista a partir dos Mapas de uma

maneira mais cientifica (segundo Bana e Costa este é um processo que
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envolve puramente “Arte”), Ensslin et al., 1998) propde a sistematizacao de
quatro atividades: Identificacdo das Areas de Interesse (ou Clusters);
Identificagdo das Linhas de Argumentacdo; Identificagdo dos Ramos; e

Enquadramento dos Ramos.

4.1.2.1 As Areas de Interesse

Uma Area de Interesse é formada por um conjunto de conceitos que se
encontram fortemente interligados entre si, com um minimo de ligacdes
externas (Montibeller Neto, 1996b). Aqui, as ligacbes entre os conceitos que
formam a area sdo mais fortes que as ligagdes extra-area. Esse tipo de
identificacdo é extremamente Util, pois permite ter uma visdo global do mapa e
consequentemente do problema, subdividindo-o em areas.

Montibeller Neto (1996b,pp. 33) afirma que “...a divisdo do mapa global
em mapas menores relativamente n&do-relacionados (apenas com ligacbes
inter-componentes) representa, pois, uma diminuicdo da complexidade
cognitiva do mapa global .

E importante ressaltar que pode haver casos em que o mapa global é
separado em areas e estas ndo apresentam ligagcbes inter-componentes.
Nesses casos, as areas podem ser analisadas separadamente, como se
fossem mapas cognitivos separados. Em outros casos, é possivel que existam
ligacdes inter-componentes muito fortes entre os conceitos, tornando
impossivel a separagcédo em areas (Montibeller Neto, 1996b).

A figura 8 (adaptada de Montibeller Neto,1996b) procura ilustrar a

separacao do mapa em dareas, assim como as ligacoes inter e intra-areas.
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Figura 8 — Separacéo em Areas de Interesse

4.1.2.2 As Linhas de Argumentacao

Separado o mapa em dreas, a proxima atividade sera detectar as Linhas
de Argumentagdo existentes em cada area. Uma linha de argumentagéo pode
ser definida como um conjunto de conceitos relacionados hierarquicamente que
identifica claramente os meios(agbes) encontrados pelo Decisor para poder
alcangar os fins almejados (objetivos) (Ensslin et. al., 1998).

Portanto, identificar as linhas de argumentagdo é importante para
detectar os objetivos estratégicos dos Decisores (ver figura 9).

Livha C

Linha B

f.inhg A

Figura 9 — Linhas de Argumentacéo de uma area
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4.1.2.3 Os Ramos

Com as linhas de argumentagdo especificadas, parte-se para a
identificagdo dos Ramos, que podem ser compostos por uma ou um conjunto
de linhas de argumentagdo onde se observou que a preocupacdo era a -

mesma.

A figura 10 ilustra os ramos detectados em uma area.

Figura 10 — Ramos de uma area de interesse

4.1.2.4 Enquadramento dos Ramos

Identificados os Ramos, o procedimento a seguir é procurar identificar os
Candidatos a Pontos de Vista Fundamentais. Utiliza-se o termo candidatos,
pois posteriormente terdo que ser submetidos a uma série de testes que
verificardo se suas caracteristicas atendem as propriedades que devem
respeitar os pontos de vista fundamentais (ver adiante).

Para a identificagdo, aplica-se aos ramos o procedimento apresentado
por Ensslin e Montibeller Neto (1998c) (ver figura a seguir): de um lado,
encontra-se o objetivo estratégico — Conceito Fim - do ramo enquadrado. Do
outro, encontram-se os conceitos de mais baixo nivel — Conceitos Meio — que
permitirio atingir o objetivo estratégico. Os candidatos a Pontos de Vista

Fundamentais encontram-se entre as duas extremidades.
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¢ A LinhaL1 - O Objetivo Estratégico

O objetivo de nivel mais alto na hierarquia é considerado o objetivo
estratégico do Ramo analisado. Neste momento, define-se a linha L1 do

Ramo enquadrado.

¢ A Linha L2 - O Candidato a Ponto de Vista Fundamental

Definida a L1, o préximo passo € analisar um a um os conceitos que se
encontram abaixo do objetivo estratégico, procurando identificar aquele
que primeiramente consiga ser totalmente controlado pelos demais
conceitos daquele ramo especifico. A pergunta deve ser “Este conceito
pode ser totalmente controlado pelos demais do ramo em questido?” A

resposta positiva identifica o candidato a Ponto de Vista Fundamental.

L 1 - Obietivo Estratéaico
Fins
L 2 - Candidato a PVF
fMelos 3 — Acbes Potenciais

Figura 11 - Enquadramento dos Ramos
(Ensslin et al., (1998c))
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¢ ALlinha L3 - As Acoes Potenciais

Encontrada a L2 identifica-se logo abaixo dos conceitos de mais baixo
nivel no ramo a linha L3 procurando esclarecer que as ag¢des potenciais
s8o os meios que serdo encontrados para poder implementar aqueles

conceitos de nivel mais inferior no ramo.

Este enquadramento decisional distingue as preocupacgdes pertinentes a
situacdo especifica de preocupacgdes gerais do decisor. Fatos (consequliéncias
das alternativas) e Valores (objetivos) sdo ligagdes necessarias entre o
contexto decisional especifico e todas as outras decisbes. Sdo necessérios
Fatos para relacionar as alternativas com os Pontos de Vista Fundamentais e
Valores, expressos como julgamentos de valor, para relacionar os Pontos de
Vista Fundamentais com os objetivos estratégicos.

Aplicando-se este processo de enquadramento a cada um dos ramos
detectam-se os candidatos a Pontos de Vista que, separados por area de
interesse, comporao a Arvore de Candidatos a Pontos de Vista. A Arvore deve,

posteriormente, sofrer um novo processo de validagéo junto aos Decisores.

4.1.2.5 Propriedades dos PVF’'s

O préximo passo é verificar se os candidatos a PVF possuem as
propriedades necessarias para que de fato se tornem parte integrante da
Arvore de Pontos de Vista Fundamentais (Ensslin et al., 1998) Estas

propriedades séo listadas a seguir (para maiores detalhes, ver Keeney (1992,
pp. 82)):

¢+ Essencial: para que um PVF seja essencial este tem que ser de
fundamental importancia para os decisores, ser de fato um valor

importante a ser levado em consideracgao.

¢ Controlavel: o PVF deve ser controlavel apenas pelos aspectos a

serem considerados no contexto decisional em questdao. Se um outro
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aspecto que foge ao contexto pode influenciar no PVF, este entdo deve

deixar de fazer parte da Arvore de Pontos de Vista Fundamentais.

¢ Completo: deve incluir todos os aspectos (pontos de vista elementares -
PVE's) considerados pelos decisores como sendo fundamentais de

serem observados.

¢ Mensuravel: é preciso que seja possivel medir de modo preciso o ponto

de vista de acordo com os aspectos apontados pelos decisores.

¢ Operacional: cada PVF deve permitir que sejam coletadas todas as

informagbes necessérias a seu respeito, com tempo e esforco vidveis.

¢ lIsolavel: o PVF deve permitir que seja feita sua analise de forma

independente dos demais PVF’s apontados pelos decisores.

¢ Nao-redundante: um PVF nao deve ser levado em conta em nenhum

outro aspecto.

¢ Conciso: devem ser considerados apenas os aspectos de fato

relevantes para com o PVF.

¢+ Compreensivel: deve ser possivel um facil entendimento, por parte dos
decisores, sobre o significado do PVF, ou seja, o que realmente se quer

considerar.

4.1.2.6 Arvore de Pontos de Vista Fundamentais

A arvore de Pontos de Vista Fundamentais permite aumentar o grau de
compreensao de todos os aspectos que os decisores julgaram importantes de
serem considerados no modelo. Os PVF’s devem ser agrupados em suas
areas de interesse e, sempre que possuirem, seus respectivos Pontos de Vista
Elementares (PVE’s). Um PVE é um aspecto considerado importante pelos
decisores na medida em que tem implicagdo em um PVF. Logo, é um meio

(PVE) para atingir-se um determinado fim (PVF).
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PVF

PVF

PVE PVE

Figura 12 - Estrutura da arvore de Pontos de Vista Fundamentais

4.1.3 Construcao dos Descritores

Uma vez definida a Arvore de Pontos de Vista Fundamentais, procede-
se a construcdo dos critérios que permitirdo mensurar cada PVF. Para ser ter o
critério pronto, séo necessarias duas ferramentas: um descritor e uma fungéo
de valor a ele associada. Esta sessdo apresentara a conceituagéo teérica dos

descritores. As fun¢des de valor serdo abordadas na sesséo seguinte.

4.1.3.1 Conceito de Descritor

Um descritor € composto por um conjunto de niveis de impacto
ordenados em termos de preferéncia segundo o sistema de valores dos
decisores (Ensslin et al., (1998)). O nivel mais atrativo deve ser o melhor nivel
possivel. Em cada nivel deve ser apresentada uma descri¢do clara e concisa,
bem como a sua representagdo gréfica e se o nivel foi considerado como
sendo o nivel bom ou o nivel neutro (ver figura 13).

Ensslin et al., (1998) colocam que a fase de construgédo dos descritores
€ uma das mais importantes fases na constru¢cdo de um modelo de apoio ao
processo decisorio. Eles também colocam que esta fase sera a que mais
influenciaréd na qualidade do modelo.

Tanto o facilitador quanto os decisores devem estar cientes deste fato e
dispender o tempo e esforgo necessario para construir os descritores da melhor

forma possivel.
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E importante destacar o fato de que, segundo o paradigma
construtivista, paradigma adotado no modelo, ndo existe um descritor "étimo"
ou "natural" para um PVF. O descritor é considerado adequado na medida em
que os decisores o considerem como sendo uma ferramenta adequada para

avaliar seu respectivo PVF.

Nivelde | Bom Representagao
Impacto | Neutro DESCRICAO Simbdlica

Figura 13 - Apresentacéo de um Descritor

4.1.3.2 Tipos de Descritores

Os descritores podem ser ciassificados entre os tipos Quantitativos,
Qualitativos e Construidos. Ainda os quantitativos podem ser do tipo Direto ou
Indireto (Ensslin et al., (1998)). A figura a seguir apresenta a classificagdo dos

descritores.

Diretos

Quantitativos Indiretos

DESCRITORES

Qualitativos

Construidos

Figura 14 - Tipos de Descritores
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Descritores Quantitativos Diretos

Este tipo de descritor é aquele que possui uma forma de medida
numérica intrinseca. Neste tipo de descritor os niveis de impacto séo
representados diretamente por nimeros que permitem uma clara identificacao
dos meios utilizados para medir o aspecto. Exemplos deste tipo de descritor
podem ser medir o custo em unidades monetéarias, o tempo em horas ou
minutos, medir uma distancia em quildmetros, etc...

Ensslin et al. (1998) colocam que usualmente se escolhe um conjunto de
cinco niveis de impacto, com intervalos constantes. E eles destacam que a
escolha dos limites inferior e superior deve ser cuidadosa: o melhor nivel deve
ser aquele considerado pelos decisores como o melhor vidvel, e o pior nivel o

considerado como pior admissivel.

Descritores Quantitativos Indiretos

Os descritores quantitativos indiretos possuem praticamente as mesmas
caracteristicas dos diretos. A grande diferenca esta no fato de que aqueles
medem indiretamente o PVF a ele associado. Sempre que ndo houver ou néo

for possivel identificar um descritor direto, esta deve ser a op¢&o.

Descritores Qualitativos

Quando nao for possivel obter um descritor quantitativo direto e nem um
indireto, a ultima alternativa é a construgdo de um descritor qualitativo.

Este tipo de descritor possui como principal caracteristica o fato de nao
apresentar uma unidade de medida numérica. Por este motivo, o descritor deve
ser construido da forma mais clara possivel, preocupando-se muito com a néao-
ambiguidade. Os decisores devem poder facilmente identificar cada um dos
niveis.

E possivel em alguns casos usar um descritor qualitativo com niveis de
impacto pictoricos (Keeney, 1992). A descricao nestes casos é feita com a
utilizagéo de imagens ou fotos que retratem com preciséo as situagdes que se

querem descrever.
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Descritores Construidos

Em muitos casos é possivel que nenhum dos tipos de descritores

anteriormente expostos avaliem corretamente um ponto de vista fundamental,

segundo o sistema de valores dos decisores. Nestes casos, a saida é trabalhar

com um descritor construido.

Ensslin et al. (1998) colocam que geralmente isto ocorre em PVF’s com

as seguintes caracteristicas:

¢ Caso o PVF expresse uma preocupac¢do que pode ser mensurada

em termos quantitativos (mas n&o diretamente), sua mensuragéo
pode exigir um indice composto por um conjunto de descritores
quantitativos indiretos, uma vez que diversos aspectos influem
indiretamente sobre aquele PVF;

Caso o PVF expresse uma preocupacgédo de cunho qualitativo, sua
mensuragao pode exigir a decomposicdo do eixo de avaliagdo em
pontos de vista meios, de facil mensuracgao.

Quando deseja-se um detalhamento maior na avaliagéo‘do PVF,

considerando aspectos mais "microscoépicos".

O procedimento de construgdo de descritores construidos segue a

seguinte ordem de passos:

1.

Determinacéo dos Pontos de Vista Elementares do PVF

Consiste em identificar os PVE’s que irdo compor o descritor
construido;

Definicdo dos possiveis estados de cada PVE

E preciso identificar os possiveis estados que podera assumir cada
PVE;

ldentificacé@o das possiveis combinagbes entre os PVE's

Neste momento é util montar uma tabela que contenha todas as
possiveis combinag¢des entre os estados dos PVE’s que comporéo o

descritor;

4. Hierarquizac¢ao das possiveis combinacgdes
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O préximo passo é criar uma hierarquia de preferéncia, por parte dos
decisores, das possiveis combinagdes identificadas no passo anterior.
Se for preciso, pode-se utilizar um Matriz de Ordenagéo (Roberts,
1979).

5. Descri¢éo das possiveis combinagoes
Consiste em descrever, em niveis, as possiveis combinacées da

forma mais clara possivel, para evitar o problema da ambigiidade.

4.1.3.3 Propriedades dos Descritores

A maior exigéncia que é feita a um descritor é que este de forma alguma

pode ter um significado que n&o seja claro aos atores envolvidos no processo

decisério. Uma outra exigéncia é que um descritor deve ser distinto o suficiente

dos outros ao ponto de que nao haja dois descritores medindo a mesma coisa.

Keeney (1992) apresenta trés propriedades desejaveis aos descritores:

¢ Mensurabilidade: um descritor deve permitir que se possa medi-lo da

forma mais precisa possivel. O uso de niveis de impacto do tipo "bom",
fraco”, "muito bom", etc. diminuem a mensurabilidade do descritor,
aumentando a sua ambiglidade.

Operacionalidade: um descritor é operacional quando define claramente
como e quais dados coletar, permite mensurar um aspecto de forma
independente de qualquer outro aspecto considerado; o impacto em um
de seus niveis é claramente associdvel apenas a um dos niveis; e
fornece uma base de discussdo adequada para o julgamento de valores
sobre o PVF.

Compreensibilidade: para que seja compreensivel, o descritor deve
permitir a descricéo e interpretagcdo de forma ndo ambigua. Ndo deve
haver, portanto, perda de informagdes quando uma pessoa associa um

determinado nivel de impacto e outra pessoa interpreta tal associagao.
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4.1.3.4 Determinacéao dos Nivels Bom e Neutro

A Ultima atividade na construgdo de descritores é que os decisores
definam dois niveis de impacto: o nivel de impacto Bom e o nivel de impacto
Neutro. Estes servirao como niveis de referéncia na definicdo das taxas de
substituicéo entre os PVF’s (ou PVE's).

O nivel neutro é aquele no qual os demais niveis abaixo dele
representem uma situacdo ndo satisfatoria, abaixo de suas expectativas,
caracterizando niveis de sobrevivéncia.

Os niveis entre o neutro e o bom caracterizardo situagbes que se
encontrem dentro das expectativas dos decisores, caracterizando niveis de
compelitividade.

Ja o nivel bom é aquele no qual os demais niveis acima dele
representem  situacdes que superem as expectativas dos decisores,

caracterizando niveis de exceléncia.

4.1.4. Independéncia Preferencial Mutua

Uma das propriedades que devem ser obedecidas pelos PVF’s, como foi
apresentado anteriormente, é a isolabilidade, ou seja, os PVF's devem poder
ser avaliados isoladamente dos demais. Neste modelo, no qual se deseja
construir uma fungéo de valor multiatributo, a isolabilidade requer apenas a
independéncia preferencial mitua entre pares de PVF’'s (Keeney, 1992). A
verificagdo da isolabilidade s6 pode ser realizada neste ponto do modelo, pois
a verificacdo s6 é possivel quando ja tiverem sido definidos os descritores de
cada PVF.

Um PVF é preferenciaimente independente dos demais se a ordem e a
intensidade de preferéncia entre um par de agbes a e b neste PVF, segundo
os decisores, ndo depende da performance destas mesmas agbes nos demais
PVF’s. Se esta condigédo for verificada entre todos os PVF’s, pode-se dizer que
eles sdo preferenciaimente independentes.

E importante destacar que, seguindo o paradigma construtivista de apoio

a decisdo, a unica dependéncia exigida entre os PVF's é a preferencial. Se
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dois PVF’s sdo estatisticamente dependentes, mas os decisores os julgarem
como eixos de avaliagdo preferencialmente independentes (em termos de seus
sistemas de valores), eles serao considerados isolaveis.

Existem dois tipos de independéncia preferencial que devem ser
examinados: primeiro, a independéncia preferencial ordinal e, em seguida, a
independéncia preferencial cardinal.

O teste de independéncia preferencial ordinal tem o objetivo de verificar
se a ordem de preferéncia entre duas agdes em um PVF permanece constante,
independentemente dos impactos destas acbes nos demais PVFs.

Ja o objetivo do teste de independéncia preferencial cardinal é verificar
se a diferenca de atratividade entre duas a¢des, em um determinado PVF, ndo
é afetada pelo impacto destas agdes nos demais PVF’s.

A verificagdo da independéncia preferencial gera dois tipos de

consequiéncias, fundamentais a construgdo de um modelo multicritério:

¢ Permite realizar uma avaliacdo local, ou seja, pode-se medir a
performance de uma acdo em um determinado PVF,
independentemente da sua performance nos outros PVF’s.

¢ Permite realizar também um avaliacdo global, ou seja, determinar a
performance global de uma acgéo, levando-se em conta todos os PVF's

do modelo.

Como os PVF's sado preferencialmente independentes, pode-se
estabelecer para cada critério uma taxa de substituicdo (peso). Estas taxas de
substituicao permitirdo que se transforme as performances locais da agdo (em
cada PVF) em uma performance global, através da aplicacdo de uma férmula

de agregacao aditiva.
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4.2 Fase de Avaliagcao

Com a construgéo dos descritores encerra-se.a fase de Estruturagéo do
Modelo. A préxima fase é a de Avaliacéo.

De acordo com Ensslin et al., (1997b), esta fase é composta de trés
grandes etapas: a construgdo das funcbes de valor para cada descritor; a
obtengdo das taxas de compensagio; e a identificagédo do perfil de impacto do

objeto da avaliacéo.

4.2.1 Construcao das Funcoes de Valor

Segundo o apresentado em Ensslin et al., (1998), funcdes de valor sdo
representagbes matematicas de julgamentos humanos. O objetivo destas
fungbes é oferecer uma descricdo analitica dos sistemas de valor dos
decisores e representar numericamente os componentes do julgamento
humano envolvidos na avaliagdo de agGes.

Ainda Ensslin et al., (1998) colocam que uma fungéo de valor procura
transformar as performances das agbes em valores numéricos que
representam o grau em que um objetivo € alcancado relativamente a niveis
balisadores. Ou ainda representam numericamente o grau de atratividade de
cada nivel de impacto em um determinado ponto de vista fundamental, em
relagdo a uma escala ancorada em niveis pré-fixados.

Matematicamente, uma fungéo de valor v(a) deve observar as seguintes

condicdes:

1. Para todo a,b € A, v(a) > v(b) se e somente se para o avaliador a é mais
atrativa que b (a Pb) (a é preferivel a b).

2. Para todo a,b € A, v(a) = v(b) se e somente se para o avaliador a é
indiferente a b (a1 b) (a é indiferente a b).

3. Para todo a,b,c,d € A, v(a) - v(b) > v(c) - v(d) se e somente se para o
avaliador a diferenga de atratividade entre a e b é maior que a diferenca
de atratividade entre ce d.
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Com relagéo ao colocado, é importante salientar algumas questdes:

e Somente os niveis de impacto vidveis devem ser analisados na
construcdo de fungbes de valor;

e Para o mesmo contexto decisério, outros decisores poderiam ter
uma fungéo de valor totalmente diferente, isto porque uma fungéo de
valor representa o juizo de valor de um individuo e pode mudar de
uma pessoa para outra;

¢ O processo de construgdo de uma fungéo de valor ndo é simples,
pois nenhuma fun¢do matematica consegue representar toda a
complexidade do pensamento humano com suas duvidas e
hesitagdes ao expressar seus julgamentos de valor;

» Seguindo o paradigma construtivista ndo existe uma fungéo de valor
Unica ou a "melhor" fungdo de valor associada a um dado descritor.
Como o préprio nome indica, a fun¢éo de valor deve ser construida
com o objetivo de representar o juizo de valor do decisor com
relacdo a diferenca de atratividade entre os diversos niveis de um

descritor.

Ensslin et al. (1998) apresentam trés métodos para construgdo de
fungGes de valor: Pontuagéo Direta (Direct Rating); Bissec¢do; e MACBETH.
O modelo proposto é baseado na metodologia MACBETH. Esta é

apresentada a seguir.

4.2.1.1 Método MACBETH para construcédo das Fungdes de
Valor

O método MACBETH (Measuring Attractiveness by a Categorical Based
Evaluation Technique) tem por objetivo simplificar o processo de construcéo de
funcbes de valor e a determinagéo de taxas de compensacéo através do uso
de julgamentos seménticos (Bana e Costa e Vansnick em Ensslin et al., 1998).

As fungGes de valor sdo encontradas através da comparagéo para a par da
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diferenga de atratividade entre agdes potenciais. Como essa informagdo é
qualitativa, modelos de Programagéo Linear determinam o conjunto de fungdes

de valor que melhor representam as preferéncias reveladas pelo decisor.

Para construir uma fungdo de valor sobre um conjunto de estimulos, o
MACBETH faz uso de um procedimento que consiste em questionar o decisor
para que expresse verbalmente a diferencga de atratividade entre dois estimulos
a e b (com a mais atrativo que b) escolhendo uma das seguintes categorias

semanticas:

CO - nenhuma diferenca de atratividade (indiferenca)
Cl - diferehga de atratividade muito fraca

C2 - diferenga de atratividade fraca

C3 - diferenga de atratividade moderada

C4 - diferencga de atratividade forte

C5 - diferenca de atratividade muito forte

C6 - diferenca de atratividade extrema

A questdo fundamental da metodologia MACBETH é: "Dados os
impactos ij(a) e ij(b) de duas agdes potenciais a e b segundo um ponto de vista
fundamental PVF;, sendo a julgada mais atrativa (localmente) que b, a
diferenca de atratividade entre a e b é ‘'fraca’, ‘forte', etc."

Com base nestas informagdes, constréi-se uma matriz, chamada matriz
semantica, que contem esquematicamente a resposta do decisor & questao
formulada acima. Assim, se o decisor julgar que a diferenca de atratividade
entre a acéo a e a b for fraca, coloca-se o valor 2 no cruzamento da linha a
com a coluna b da matriz (Figura 15). Este nimero 2 ndo tem significado
numérico absoluto, apenas representa a categoria fraco (C2) do método
MACBETH. O mesmo é feito com as outras agbes até completar a matriz.

Com a matriz completa, a metodologia MACBETH propde uma escala

numérica que satisfaca (se possivel) as seguintes regras de mensuragéo:
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Regra 1:

Para todo x,y € S: v(x)>v(y) se e somente se x for mais atrativo que y;,

AIB|C|D
[ A 2
B
C
| D

v
AIB|C|D
A 235
B 2|4
C 3
| D

Figura 15 - Processo de preenchimento
da matriz semantica usada no método MACBETH

Regra2:
Para todo k, k' € {0,1,2,3,4,5,6} com k # k', para todo x, y € Cie para

todo w, ze Cg

v(x) - v(y) > v(w) - v(z) se e somente se k> k'

onde:

X, ¥, we Z. agOes potenciais;

S: conjunto das agdes potenciais viaveis;

v(x): atratividade da acdo x;

k, k': nimeros associados as categorias semanticas do método MACBETH;

Ck Cy: categorias semanticas do método MACBETH.
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Em algumas situag¢des o decisor ndo consegue manter a consisténcia de
todos os seus juizos de valor, principalmente nos casos onde o modelo
construido para apoiar o processo decisério requer um numero elevado de
julgamentos para a construcdo da matriz seméntica. A inconsisténcia
seméntica ocorre quando na matriz de julgamentos semaénticos um valor
decresce na linha da esquerda para direita ou cresce na coluna de cima para
baixo.

Algumas vezes ndo existe nenhuma fungdo de valor compativel com a
matriz de julgamentos. Nestes casos, que representam inconsisténcias
cardinais, o .MACBETH oferece sugestdes alternativas para ultrapassar esse
problema. O programa MACBETH sempre sugere uma escala numérica. Nos
casos de inconsisténcia, a escala viola algumas restricbes das regras de
mensuragdo, mas ela pode ser utilizada como base para uma discussdo direta

sobre os valores.

4.2.1.2 Transformacéao de Escala (Bom e Neutro)

Apds estimar as escalas das fungdes de valor, o préximo passo é fixar o
valor da escala referente ao nivel Neutro em cada critério no valor 0 e a do
nivel Bom em 100. Isto é necessario porque as taxas de compensagéo, ou
pesos dos critérios, sao calculadas levando em conta o intervalo de variagcao
entre a opgcéo mais preferida e a menos preferida em cada critério. As taxas de
compensagéo do modelo séo fatores de escalarizagdo, ou seja, transformam
valores locais de preferéncia em valores globais de preferéncia.

Para efetuar esta conversdo é usada uma transformacédo linear do
tipo o.r + B, onde r é a escala de intervalos original. O MACBETH realiza a

transformacéo.



46

4.2.2 Obtencao da Taxas de Compensacao

Para poder transformar as avaliagbes locais em cada critério em uma
avaliacdo global que aglomere as avaliagdes locais nos diversos critérios é
preciso encontrar as taxas de compensagéo.

A taxa de compensac&do de um critério de avaliagdo é a sua importancia
relativa no modelo (Ensslin et al, 1998). No modelo de agregacdo aditiva usado
na metodologia aplicada ao modelo proposto, um pressuposto basico é que as
taxas de compensacdo sdo constantes e assim podem ser chamadas de
pesos. Numa definicdo mais formal, taxa de compensagdo é um fator de
escalarizacdo. Em suma, taxas de compensacgédo sio fatores de escala que
modulam a contribuicdo de cada fungdo de valor (de cada critério) no valor
global do perfil de uma agao.

As taxas de compensacéo sdo necessarias porque quando analisamos
acbes potenciais utilizando um modelo multicritério, raramente ocorre de uma
acao potencial alcangar o melhor nivel em relagdo a todos os critérios do
modelo. Desta forma, a questdo que fica é: "Quanto que deve ser perdido com
relagdo a um eixo de avaliagdo (critério) para obter uma melhora em um
outro?" (Keeney, 1992). E preciso, entdo, que o decisor julgue haver uma
compensacéo ("trade-off") entre ganhar em um critério e perder em outro. A
taxa de compensacéo expressa o ganho minimo em um critério que, seria
necessario para compensar a perda de uma "unidade" em outro critério. E
nesta nogdo de compensacéo que estdo baseados a maioria dos métodos para
obtencéo das taxas de compensacao.

Seguindo a abordagem construtivista, ndo se considera que exista uma
taxa de compensacéo “"verdadeira" que representa uma realidade pré-existente
na cabeca do decisor. A taxa de compensagao representa, na verdade, o juizo
de valor do decisor com relagdo as importancias relativas dos critérios num
determinado momento e para uma dada situagdo. Ela é estritamente
dependente do sistema de valores do decisor. Desta forma, as taxas de
compensacgao de um modelo multicritério se transformam em ferramentas que
permitem confrontar opinides (no caso de um contexto decisério com multiplos

decisores) e entender as preferéncias do decisor mais claramente, na medida
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em que o decisor expressa explicitamente a ordem de preferéncia dos critérios
de um modelo.

Ensslin et al., (1998) chamam a atengéo ao fato de que quando avalia-se
problemas utilizando diversos critérios, comumente diz-se que um determinado
critério € mais importante que outro e da-se assim pesos (taxas de
compensagéo) diferentes e proporcionais a importancia relativa que se
considera que cada critério possui no modelo. O problema nesta abordagem é
que muitas vezes ndo levamos em conta qual o intervalo de variagéo entre a
opgao mais preferida e a menos preferida em cada critério, e isso pode fazer
com gue o modelo néo passe mais a refletir o juizo de valor do decisor. Este é
para Keeney (1992, pp. 147) o "erro critico mais comum" (the Most Common

Mistake) que pode ocorrer na determinagéo das taxas de compensacao.

Ensslin et al. (1998) apresentam trés métodos para determinagdo das
taxas de compensacéo:Trade-Off; Swing Weights; e MACBETH.
No modelo proposto, o método utilizado é o MACBETH. Este é

apresentado a seguir.

4.2.2.1 Método MACBETH de obtencéo das Taxas de
Compensacao

O procedimento para obtengdo das taxas de compensacdo usando o
método MACBETH é semelhante ao utilizado para determinar as funcdes de
valor.

Para calcular as taxas de substituicdo usando o MACBETH é necessério
primeiro ordenar preferencialmente os critérios, ou seja, determinar o mais
preferivel, depois o segundo mais preferivel e assim por diante até o menos
preferivel dos critérios avaliados. Visando efetuar essa ordem, utiliza-se uma
Matriz de Ordenacgéo, que sera explicada a seguir.

O primeiro passo para a construgéo desta matriz é elaborar acdes, que
tenham um impacto no nivel bom em um dos critérios e no nivel neutro nos

demais (Figura 16).
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Critérioy Critério, Critério Critérion
Bom . Bom Bom Bom
Perfil da agéio A e,
Neutro NEUro* g o vcu s w NEUUD: @ v wmeee e NEWILQ.

Critério, Critérios Critérioj Critério,,
Bom Bom 8%, om
R .'
Perfil da agéo B o
“" LI Y '
RS
Neutro o Neutro Neutro' I [Tl ( (o]

Figura 16 - Perfis de impacto das agdes A e B

Logo apés deve-se montar uma matriz com n colunas e n linhas onde n
€ o numero de critérios. Para uma melhor compreensdo do método, vamos
considerar que o contexto decisério apresenta 6 critérios, conforme a Tabela 1

(para maiores detalhes e fundamentagio matemdtica, ver Roberts, 1979

capitulo 3):
Critérioy |Critério, |Critérios |Critério, |{Critérios |Critériog
Critérios, |
Critério, . ///,
Critériog I N
Critériog )
Critérios
Critériog

Tabela 1 - Matriz usada para ordenar preferencialmente os critérios

Com esta matriz montada o facilitador deve inquirir o decisor com a
seguinte questao:
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‘Dada uma acdo A que tenha um impacto no nivel bom no critério; e no nivel
neutro no critério; e uma agdo B com um impacto no nivel neutro no critério; e
no nivel bom no critério (vide Figura 16 acima), qual delas é preferivel, a acdo
AouaB?"

Se a resposta for a agdo A, o critério; é preferivel ao critério, e o nimero
1 deve ser colocado no cruzamento da linha critério; com a coluna critério, e o
algarismo zero no cruzamento da linha critério, com a coluna critérios (Tabela 2
a seguir). Caso contrario, deve ser colocado 0 no cruzamento da linha critério,
com a coluna critério, e o 1 no cruzamento da linha critério. com a coluna
critério;. Se as duas acbdes foram indiferentes para o decisor, deve-se colocar 0
no cruzamento da linha critério; com a coluna critério, e 0 no cruzamento da

linha critério, com a coluna critério;.

Critérioy | Critério, |Critériog |Critério, |Critérios |Critériog

Critério;

Critérios

Critérios

Critérios

Critérios

Critériog

Tabela 2 - llustragéo de como preencher a Matriz de Ordenagdo

Fazendo este mesmo procedimento para todas as combinagdes
possiveis par-a-par dos critérios, teremos uma matriz de zeros e uns como a

mostrada na Tabela 3:
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Critério, | Critériop, | Critérios | Critérios |Critérios | Critériog
Critério, 1 1
Critério, 1 1
Critérios 0
Critériog 0
Critérios 1
| Critériog

Tabela 3 - Matriz de Ordenacéo preenchida

Tendo sido completada esta matriz, faz-se agora o somatério das linhas

da tabela para saber a ordenagdo dos critérios, do mais preferivel para o

menos preferivel. O mais preferivel é aquele que obtém o maior nimero de 1

na sua linha na matriz (maior soma total) e 0 menos preferivel o que obtém um

menor numero de 1 na sua linha na matriz (menor soma total), como pode ser

observado na Tabela 4.

Critério, | Critério, | Critérios | Critério, | Critérios | Critériog | Soma |Ordem
Critério; | 1 1 1 1 1 5 12
...
Critérioo | 0 | 1 1 1 1 4 2
Critério, 0 0 / - 0 0 0 0 62
Critério, 0 0 1 . 0 0 1 5¢
.,,//4{,%/ /
Critérios 0 0 1 1 1 3 39
Critérios 0 0 1 1 2 _ 4°

Tabela 4 - Matriz de Ordenagdo com a ordem dos critérios

Desta forma, o critério; foi o mais preferivel, a seguir o critério,, depois o

critérios e assim por diante até o critério que é o menos preferivel.

Com a ordem dos critérios definida, utiliza-se o mesmo procedimento

aplicado na determinagé@o das fungdes de valor. O detalhe é que a ordem de

colocagéo dos critérios na matriz deve seguir a ordem encontrada na matriz de
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ordenagéo. A tabela a seguir ilustra o preenchimento. Outro detalhe é a
introdugdo de uma acgéo ficticia AO, que possui todos os impactos no nivel
neutro. A acéo A0 é utilizada para que o método MACBETH possa identificar a
importancia relativa do critério menos preferivel, caso contrario a sua

importéncia relativa seria nula.

Critério, | Critérios | Critérios | Critério, | Critério, AO

Critério,

Critério, 3 3 4 6 6

Critério,

Critériog

5
3 5
' 4

Critériog

Critério,

Critériog

Tabela 5 - Matriz dos julgamentos semanticos

De posse dessa matriz, o facilitador utiliza o software MACBETH para
calcular as taxas de compensacao (pesos) dos critérios. Deve ficar claro que os
pesos encontrados através do programa n3o devem ser considerados como
verdades absolutas e sim como uma sugestdo ao decisor, que pode aceita-la
ou n&o. Caso o decisor ndo se sinta confortavel ou ndo ache que aquelas taxas
de compensacdo refletem o seu juizo de valores, o programa MACBETH
permite que se fagam pequenas alteragGes nos valores encontrados. Se ainda
assim o decisor nao estiver satisfeito, devem ser reconsiderados os
julgamentos que originaram a matriz semantica e a mesma deve ser refeita,
parcial ou totalmente, até que o decisor sinta que as taxas de compensagéo
representam o seu compreendimento do contexto decisério analisado.

A figura a seguir ilustra uma matriz semantica j4 com as taxas de

compensacéo calculadas.
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: pvf2 : matrices
Matrix of judgements: {consistent)
22 21 A0 Scores
e 100.0] 100.0
66.7| 66.7
33.2| 33.3
0.0 0.0

Mastath Cuitent

335000 50.00

16673333 33.33

16.67

0.00
Weights

Figura 17 -Matriz Semantica com as taxas calculadas

4.2.3 ldentificacao do Perfil de Impacto

Apds a obtengéo das taxas de compensagéo, deve-se definir o perfil de
impacto do objeto da avaliagdo em cada um dos pontos de vista fundamentais
para que seja possivel a avaliagdo global e entdo a elaboragido das
recomendagdes a partir do resultado da avaliagcdo.

Para tal, é solicitado aos decisores que identifiquem, segundo o seu
juizo de valores, em cada um dos descritores, onde o objeto da avaliagéo esta
impactando atualmente no modelo construido.

Com estas informagbes, o proximo passo é utilizar a férmula de
agregacao aditiva, que permite que informacbes sobre a atratividade local dos
pontos de vista sejam convertidas em uma atratividade global. Isto é importante

para que se possa fazer uma avaliagado global.
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4.2.3.1 A Féormula de Agregacéo Aditiva

Segundo Ensslin et al., (1998), o procedimento de agregacao aditiva é
certamente o mais simples e, talvez por isso, o mais utilizado dos métodos de
agregacdo adotados em Modelos Multicritérios. O que esta férmula de
agregacgéo pretende é transformar unidades de atratividade local (medidas nos
critérios) em unidades de atratividade global, ou seja, o que se quer é
transformar um modelo que tem muiltiplos critérios num modelo com critério
unico que é a pontuacéo final que uma determinada agéo recebe.

O que se faz é uma soma ponderada da pontuagéo que foi obtida pela
acao em cada critério de avaliagdo onde a ponderacdo é dada pelos pesos
(taxas de substituicdo ou compensagéo) atribuidos aos critérios.

A férmula de agregacdo aditiva é dada, matematicamente, pelas
equacbes abaixo:

a

V@=2 v (a).w, OU

V(a) = vi(a) . Wi+ va(a) . Wa+ V(@) . Wa+ Va(a) . Wa+... + Vn(a). Wi

Onde:
V(a) - Valor Global da A¢do "a". '
vi(a), vzo(a), ... va(a) - Valor parcial da Agdo "a" nos critérios 1,2, ..., n.

W1, Wy, ... W, - Pesos ou Taxas de Compensacéo 1,2,..., n.

A equagéo forece a soma ponderada dos valores parciais obtidos por
uma determinada acg&o nos diversos critérios, sendo que a ponderacéo é feita
pelos pesos de cada critério. A Segunda equagdo é uma Representagdo
matematica simplificada da primeira, sendo que o simbolo X representa o
somatorio dos termos apresentados na primeira equacio.

De acordo com Ensslin et al, (1998), as equagcdes acima estdo

submetidas as seguintes restrigdes:
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a
Z.Wi=1
i

A somatdria dos pesos dever ser igual a 1.

1> w, >0Vi

O valor dos pesos deve ser maior do que 0 e menor do que 1.

Vi (aB) =100 Vi
O valor parcial de uma agdo com impacto no nivel 'bom' é igual a 100

em todos os critérios.

Vi (aN) =0Vi
O valor parcial de uma agédo com impacto no nivel 'neutro' é igual a 0 em

todos os critérios.

V(Bom) = 100
O valor global de uma agdo com todos os impactos no nivel Bom é 100
(i& que o somatorio dos pesos é 1 e os valores parciais de uma agéo com

impacto no nivel Bom é 100 para todos os critérios).

V(Neutro) = O
O valor global de uma agédo com todos os impactos no nivel Neutro é 0
(ja que o somatdrio dos pesos é 1 e os valores parciais de uma agédo com

impacto no nivel Neutro é 0 para todos os critérios).

E recomendavel apresentar, em forma de gréfico, o impacto do C.I. em
cada um dos descritores, permitindo a visualizagéo de forma clara da situacéo
atual.

A fase de Recomendacdes néo sera detalhada neste capitulo de cunho

tedrico, mas sera apresentada no estudo de caso deste trabalho.
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5. ESTUDO DE CASO: Modelo de Apoio ao Processo Decisério
para Gerar Oportunidades de Aperfeicoamento ao Centro de
Informatica da Universidade Catdlica de Pelotas

O capitulo anterior procurou expdr a fundamentagéo teérica necessaria
para a construgdo de um modelo de apoio ao processo decisorio.

O objetivo dos préximos capitulos é apresentar o estudo de caso
realizado no Centro de Informatica da Universidade Catélica de Pelotas, onde
foi possivel por em pratica os conceitos abordados.

Conforme colocado anteriormente, um modelo de apoio ao processo
decisorio é formado por trés grandes fases: a fase de Estruturagdo; a fase de

Avaliacdo; e a fase de Recomendagées.

5.1 Fase de Estruturacao do Modelo

A fase de estruturagdo do modelo foi realizada através de trés grandes
etapas: construgdo do mapa cognitivo congregado; construgdo da arvore de
pontos de vista fundamentais; e construgdo dos descritores.

Primeiramente é apresentada uma breve descricdo do local onde foi
realizado o trabalho, e entdo sdo apresentadas as trés etapas da fase de

estruturacao.

5.1.1 Descricdo do Local onde foi Realizado o Estudo de Caso

O modelo foi desenvolvido no Centro de Informética da Universidade
Catdlica de Pelotas. Importa, para o caso em questio, dar algumas referéncias

sobre a dimensao do problema abordado.

A Universidade Catdlica de Pelotas - UCPel
O estudo de caso deste trabalho foi desenvolvido na Universidade
Catdlica de Pelotas, a qual esta situada na regido do sul do estado do Rio

Grande do Sul (ver figura_.a seguir).
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Figura 18 - Localizacdo de Pelotas

A UCPel conta hoje com uma estrutura formada por 10 Escolas, 4
Institutos, 2 6rgéos auxiliares, um corpo docente de 510 professores, um corpo
técnico-administrativo de 322 funcionarios, possui aproximadamente 7.200
alunos de graduagdo e campi avangadns nos municipios de Piratini, Arroio
Grande, Herval, Cangugu, Santa Vitéria do Palmar, Sdo Lourenco do Sul,

Jaguarao, Pedro Osério, Cerrito e Pinheiro Machado.
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Figura 19 - Fachada do Campus | da UCPel

O Centro de Informatica - C.1.

Conforme a sua atual coordenadora, o Centro de Informética tem como
missdo "Proporcionar & comunidade universitdria solugbes para melhoria dos
processos e servigos utilizando os recursos da informatica". Conta hoje, para
tal, com um grupo de 28 funcionarios.

O organograma do C.l. € ilustrado na figura a seguir, onde podem ser

observados os seus quatro grandes setores.

COORDENAGAO
Paula Yamin
MICROINFORMATICA DESENVOLVIMENTO PRODUGAO MANUTENCAO
REDES José Hiram Paulo Souza Mateus Fonseca
Christiano Avila

Figura 20 - Organograma do Centro de Informatica
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5.1.2 Definicao dos Atores do Modelo - 12 Entrevista

Ja no primeiro contato com a coordenadora, apés exposta a proposta,
esta aceitou com entusiasmo e quis saber mais sobre o que seria feito.

O facilitador procurou entdo expor a metodologia de uma forma geral, e
mais detalhadamente a fase de estruturagdo, com o uso dos mapas cognitivos
e a Arvore de Pontos de Vista.

Explicou a ela a importdncia que esta abordagem confere a
subjetividade, e o uso como ferramenta negociativa que esse modelo pode ter.
Também explicou a questao dos atores e o papel de cada um, bem como as
duas convicgbes que se devem fazer presentes quando da construgdo de um
modelo de apoio ao processo decisorio.

Nesse momento a futura Decisora, demonstrando grande interesse e
expectativa, sugeriu que fossem feitos mapas com mais duas pessoas, pois
desta maneira ela julgou que o trabalho enriqueceria. Note que a sugestao
partiu dela.

Foram chamados a sala o coordenador da area de Microinformatica e
Redes e o coordenador da area de Desenvolvimento. Depois de uma nova
explicagdo sobre a metodologia, estes também demonstraram grande interesse
e motivacéao.

Tinhamos entéo o Facilitador e os trés Decisores reunidos. Neste estudo
de caso ndo aparece a figura do Demandeur .Naturalmente, os agidos seriam

os membros da comunidade da UCPel em geral.

Figura 21 - Decisores do Modelo
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Iniciou-se um brainstorm com os presentes para debater sobre qual
seria a proposta do Modelo e, através de uma breve negociagdo (ja neste
momento criando-se um maior entendimento sobre o problema) ficou definido
que se queria um modelo de apoio ao processo decisério com o objetivo claro e
bem definido de gerar oportunidades de aperfeicoamento.

Nesse primeiro e produtivo encontro, ficaram agendadas as primeiras
entrevistas individuais com cada um dos Decisores para iniciar o processo de

elaboracdo dos Mapas Cognitivos individuais.

5.1.3 Construcao dos Mapas Individuais

Seguindo a orientagdo apresentada por Montibeller Neto (1996a) de
trabalhar inicialmente com os mapas individuais e depois agrega-los e
congrega-los, foram realizadas entrevistas individuais com cada um dos
Decisores para iniciar a construgdo dos mapas. O procedimento relatado a

seguir foi 0 mesmo adotado com cada um dos Decisores.

5.1.3.1 22 Entrevista (individual)

Nesta segunda entrevista com os Decisores, a qual ocorreu de forma
individual, foram levantados através de uma troca de idéias os Elementos
Primarios de Avaliagdo. Para tal, o facilitador pediu ao Decisor que ele falasse
tudo aquilo que considerava importante de ser observado e analisado no
Centro de Informatica. N&o apenas as questdes que para ele eram
consideradas problematicas, mas todas as questdes que aos seus olhos
deveriam ser observadas, procurando sempre respeitar seus proprios valores.
Idéias foram sendo tragadas.

Foi comentado ao Decisor que o que mais importava nesta fase era a
quantidade de informagdes, sem haver uma maior preocupacdo com a

qualidade das mesmas.
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Em n&o mais que 30 min., depois de uma série de questbes levantadas,
chegou-se aos EPA’s iniciais. A tabela a seguir mostra os EPA’s apontados

por cada um dos trés Decisores.

Elementos Primarios de Avaliacao

DECISOR 1 DECISOR 2 DECISOR 3
®  Usudrios ® Informacdes ®  Usuarios
®  Tecnologia ® Novas tecnologias ®  Tecnologias
® |nformacado ® Fornecedores ® Seguranca
" Seguranca ®  Funcionarios ® Equipe
® Estrutura Organizacional |® Seguranca ® Informacédo
®  Fornecedores

Tabela 6 — EPA’s apontados pelos Decisores

Tendo os EPA’s, partiu-se para a construgdo dos conceitos iniciais, os
quais foram sendo distribuidos em uma folha A2. Para cada EPA, pediu-se ao
Decisor que pensasse numa frase que refletisse uma acéo, preferencialmente
com o uso de um verbo no inicio da frase. Explicou-se o que seria um oposto
psicolégico e pediu-se que o apontasse.

A Figura 22 mostra um EPA apontado por um dos Decisores e o

conceito construido a partir deste.

Aprimorar Seguranca
Seguranca
Ficar Vulneravel

EPA CONCEITO

Figura 22 — Conceito a partir de um EPA
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Com os primeiros conceitos construidos, procurou-se entdo iniciar a
construgdo da hierarquia. Foi perguntado ao Decisor por qual conceito ele
preferia comegar, procurando identificar uma idéia que esteja relacionada com
o mesmo. Explicou-se que era possivel comecar tentando identificar os Fins
(com perguntas do tipo “Por que isto é importante para vocé?”) ou os Meios
(com perguntas do tipo “Como €& possivel alcangar isto?”), deixando-o a
vontade para escolher.

A partir dai, foram surgindo os conceitos e foram sendo identificadas as
relages de influéncia, sinalizando-as com uma flecha (® ) e identificando o
seu sinal correspondente (positivo (+) se o pdlo presente levar ao pélo presente
do conceito relacionado e negativo (-) se o pdlo presente levar ao pélo
contraste).

A Figura 23 apresenta um pedago de um dos mapas individuais, onde
fica clara a construgcéo da hierarquia, e a figura 24 procura ilustrar a aparéncia

final de um mapa cognitivo.

T Conaibult pard
aue 3 Insdmicdo
adnja seus
obiedyos ...
wabaihar
Isctagamencs

T

24 Dar condnulaase
a0 Tatalhoac C 1
... Wegoae
ACEEMpIeYo

T

25 Aprimorar
Seguranqa ... Acar

vuinerdvel
/ ?\\
40 Aprimorar 44 Apmerar 45 Garandr

Seguranca o¢
haraware ... H3o war

]

42 Evitar roybo ...
M0 GSr Seguio

41 udlizar
SauipaMenus a¢
qualledes ...
uglizar
quipamentos 96
Segunaa linha

4} Evlarincdnglo
L, ... Porem fzco
d @ETumra aoC |,

Intagriaase aa
Qaulpe ... Por o
Asco a eaulpe

Segufanca ag¢
SOMWAING ...
Fomecer Infomaglo
efada

45 udil2ar wenlcaz
4% SEguranid ¢
sofowmare ... Hlo
vdlf2ar

Figura 23 — Parte de um dos mapas individuais
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Figura 24 - Aparéncia de um Mapa Cognitivo

O facilitador encontrou nesta etapa uma certa dificuldade pois os
Decisores (todos os trés, embora em propor¢des diferentes) ndo conseguiam
sintetizar as idéias, para entdo coloca-las em forma de conceitos. Também foi
necessario observar a recomendacao feita por Eden de seguir adiante quando
o Decisor tem dificuldade em apontar um oposto psicolégico e retornar mais
tarde ou até em outros encontros.

Depois de 3 h. (em média) com cada Decisor, o facilitador concluiu que
ja possuia informagdes suficientes, que tanto os primeiros meios quanto os
primeiros fins tinham sido explicitados, ficando satisfeitos por hora tanto o
Decisor quanto o Facilitador.

A tabela seguinte apresenta o N2 de Conceitos levantados por cada um

dos Decisores.

Mapas Cognitivos Individuais
Decisor 1 Decisor 2 Decisor 3
77 Conceitos | 54 Conceitos | 86 Conceitos

Tabela 7 — N? de Conceitos dos Mapas Individuais
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5.1.3.2 12 Trabalho de Escritério

Com a primeira versdo dos mapas individuais pronta, o facilitador
procurou “limpar” cada mapa reorganizando-o em uma nova folha A2. Para tal,
verificou-se um a um os conceitos e suas relagdes de influéncia, foram
identificadas e eliminadas redundancias e reorganizados os conceitos de forma
que ficasse clara a estrutura hierarquica do mapa.

Esta tarefa durou aproximadamente 15h.

5.1.3.3 32 Entrevista (individual)

Foi solicitado um segundo encontro com os Decisores de forma
individual para validar os mapas, agora “limpos”.

Procurou-se mostrar todas as alteragbes que haviam sido feitas, e o
porqué de cada uma. Depois de uma breve negociagéo (ndo mais de 30 min.) ,

os mapas foram validados.

5.1.4 O mapa Congregado

Depois de validar o mapa individual com cada um dos Decisores, o

facilitador voltou ao trabalho de escritério para procurar agregar os mapas.

5.1.4.1 2° Trabalho de Escritério

A tarefa de agregar os mapas consistiu em unir conceitos que possuiam
caracteristicas similares, reorganizando-os de maneira que nenhuma idéia
presente nos mapas individuais ficasse de fora do novo mapa. Conceitos que
possuiam uma clara relacéo foram interligados.

Quando dois conceitos possuiam a mesma idéia mas ndo tinham sido
expressados da mesma forma, prevaleceu o conceito com um sentido mais
amplo. Esta tarefa durou de 2 a 3 hs.



64

5.1.4.2 4° Entrevista (em grupo)

Nesta quarta entrevista, agora com os trés Decisores reunidos, o
facilitador procurou explicar quais os conceitos que haviam sido unificados, e
as novas relagdes que surgiram no mapa agregado. Iniciou-se uma nova
negociacé@o entre os presentes, onde foram feitas algumas correcées no mapa
agregado. Novamente foram aparecendo alguns novos “enxertos” e novos
relacionamentos.

Esta etapa durou aproximadamente 1 h. Estava pronto o mapa
congregado, formado por 93 conceitos. A figura 25 procura ilustrar o processo

de congregacdo dos mapas individuais.

MAPA CONGREGADO

Figura 25 - Processo de congregacdo dos mapas individuais

5.1.5 Transicao Mapa - Arvore

Com o mapa congregado pronto, a préxima etapa foi realizar o processo
de transicdo mapa cognitivo congregado - &rvore de pontos de vista

fundamentais.
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5.1.5.1 32 Trabalho de Escritorio

O processo constou de trés etapas: separar o mapa congregado em
areas de Interesse; identificar em cada uma das areas os ramos; e enquadrar
os ramos detectados no cone proposto por Keeney.

Para separar o mapa congregado em dreas, o facilitador procurou
identificar os conjuntos de conceitos que se encontravam fortemente
interligados, com ligagcGes extra-area fracas.

Foram identificadas duas grandes areas: Estrutura de Apoio e Estrutura
Fisica e Recursos Humanos. Esta tarefa foi bem tranquila, e durou nao mais

que 1 h. A figura 26 ilustra esta identificacdo.

Area
Estrutura Fisica e
Recursos Humanos

Area
Estrutura de apoio

Mapa Congregado

Figura 26 - Separacdo do Mapa Congregado em Areas

Com o mapa congregado separado em dareas de interesse, o préximo
procedimento foi identificar os Ramos que compunham cada uma das areas.
Como ilustra a figura 27 a seguir, foram identificados 3 ramos na area Estrutura

de Apoio e 2 ramos na &rea Estrutura Fisica e Recursos Humanos.
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Area
Estrutura Fisica e
Recursos Humanos

Area
Estrutura de Apoio

RAMOC 1 RAMO 2 RAMO3 RAMO4 RAMIO B

Figura 27 - Identificacdo dos Ramos nas Areas

Identificados os Ramos de cada darea de interesse, passou-se a
enquadrar os Ramos no cone proposto por Keeney. ‘

A partir de agora serd abordado apenas o Ramo 3, que tratou dos
aspectos referentes a Seguranga. Os demais Ramos se encontram no Anexo
B.



Ter seguranca
dos dados

Falta de
confiabilidade
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Ter bom sistema
de backup
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de informagées
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Boa Periodicidade Boa Abrangéncia
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ir faténa ir Nao aplicar

Figura 28 - Ramo 3

Aplicar técnicas de
segurancga de dados

Contribuir para que

a instituigao atinja seus

objetivos

Trabalhar isoladamente
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Manter o bom

funcionamento da instituigéo

Néao se importar

Garantir continuidade
do trabalho do C.I.

Boreau”

Aprimorar seguranga

Ficar vulneravel

Ter seguranga
dos eguipamentos

Inoperén.c.:.ia do C.I.

Al

Evitar incéndio

Evitar roubo

Por em risco
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Pensar no C.I. como um “velho

Ter seguranga dos
Sistemas de Informagdes

Seguranga .i'nsatisfatéria

NN

Aumentar Aumentar

confiabilidade disponibilidade

Nao estar
seguro estnturadoC.l.  Nag aumentar Nao
aumentar
Ter controle Verificar ~ Proibir fumar  T¢r glame
de acesso instalagBes =+ contraincéndio
aos equip. elétricas Nao proibir

Ficar vulneravel Medo de pane

Apostar na sorte

ou incéndio

Para identificar o candidato a ponto de vista fundamental, procurou-se

identificar a L1 - Objetivo Estratégico, e comegou-se a procurar identificar a L2 -

Candidato a PVF. Partiu-se do conceito logo abaixo do objetivo estratégico e

foi-se descendo na hierarquia até encontrar o primeiro conceito que pudesse

ser totalmente controlado pelos demais conceitos daquele ramo especifico. A

pergunta foi “Este conceito pode ser totalmente controlado pelos demais do

ramo em questéo?” A resposta positiva identificou o candidato a Ponto de Vista

Fundamental. Depois, tragou-se a L3 - A¢des Potenciais.

As figuras seguintes ilustram o processo.
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L1 - Objetivo Estratégico

Contribuir para que
a instituicao atinja seus
objetivos

Trabalhar isoladamente

Pergunta: Este conceito
pode ser totalmente
controlado pelos
demais do ramo em
e questao?

e Resposta: Nao.

Manter o bom
funcionamento da instituigéo

Nao se importar

Pensar no C.I. como um “velho
Boreau”

Aprimorar seguranga

Ficar vulnerave!

Ter seguranga
dos dados Ter seguranga dos
Ter seguranga Sisternas de Informagdes
Falta de dos equipamentos
confiabilidade Seguranga insatisfatéria
/ Inoperéancia do C.i.
Ter bom sistema Ter coZole de R \ \
de backup acesso aos dados Evitar roubo Evitar incéndio Aumentar Aumentar
confiabilidade disponibilidad:
Risco de perda Falta de confiabilidade Néo estar Por em risco
de informagdes seguro estruturado C.l.  Nag aumentar Nao
aumentar

ANy 1R

Boa Periodicidade Boa Abrangéncia  Aplicar técnicas de Ter controle Verificar  Proibirfumar 1o alarme
PN . seguranga de dados de acesso instalagbes «+  contra incéndio
Periodicidade Abrangéncia aos equip. elétricas Nao proibir .
insatisf: i insatisfatéria Nao aplicar

Apostar na sorte
Ficar vulneravel  Medo de pane

ou incéndio

Figura 29 - Processo de identificagdo do candidato a PVF (1/5)
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L1 - Objetivo Estratégico

Contribuir para que
a instituicao atinja seus
objetivos

Trabalhar isoladamente

T

Manter o bom
funcionamento da instituigdo

Nao se importar

|
Garantir continuidade
do trabalho do C.I.

Boreau”

Aprimorar seguranga

Ficar vulnerave!

Ter seguranga
dos dados
Ter seguranga
Falta de dos equipamentos
confiabilidade

Inoperéancia do C.I.

2R

/'

Ter bom sistema Ter controle de

de backup acesso aos dados Evitar roubo Evitar incéndio Aumentar Aumentar
i o confiabilidade disponibilidade
Risco de perda Falta de confiabilidade Néo estar Por em risco
de informagbes seguro estruturado C.I.  Nag aumentar Nzo
N aumentar
Boa Periodicidade Boa Abrangéncia  Aplicar técnicas de Ter controle Verificar  Proibirfumar o, alarme
L T seguranga de dados  gg ggesso instalages = contraincéndio
E’enoglf:ldaqe 'Abra_ng‘encila aos equip. elétricas Nao proibir 3

Nao aplicar

Ficar vulnerdvel  Medo de pane
ou incéndio

Pensar no C.|. como um “velho

Pergunta: Este conceito
pode ser totalmente
controlado pelos
demais do ramo em
questao?

Resposta: Nao.

Ter seguranga dos
Sistemas de Informages

Seguranga .i.r;satisfatéria

NN

Apostar na sorte

Figura 30 - Processo de identificagdo do candidato a PVF (2/5)
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L1 - Objetivo Estratégico

Contribuir para que
a instituigéo atinja seus
objetivos

Trabalhar isoladamente

T

Manter o bom
funcionamento da instituigado

Nao se importar

Garantir continuidade
do trabalho do C.I. Pergunta: Este conceito
Pensar no C.I. como um “velho pode ser totaimente
Boreau” controlado pelos
demais do ramo em
questao?
Aprimorar seguranga Resposta: Sim.
Ficar Vl.x.l.nerével

Ter seguranga
dos dados Ter seguranga dos
Ter seguranga Sistemas de InformagGes
Falta de dos equipamentos
confiabilidade

/ f In(;eréngia do c.l.k \ \

Ter bom sistema Ter controle de i
de backup acesso aos dados Evitar roubo Evitar incéndio Aumentar Aumentar
confiabilidade disponibilidade

Seguranga insatisfatéria

Risco de perda Falta de confiabilidade N&o estar Por em risco
de informagdes seguro estrutura do C.I. Nao aumentar Nao
N aumentar
Boa Periodicidade Boa Abrangéncia  Aplicar técnicas de Ter controle Verificar Proibir fumar  Tgr Alarme
L S seguranga de dados de acesse instalagdes contra incéndio
Periodicidade Abrangéncia o aos equip. elétricas Na&o proibir
insatisfatéria insatistatéria Nao aplicar Apostar na sorte

Ficar vulneravel  Medo de pane
ou incéndio

Figura 31 - Processo de identificagdo do candidato a PVF (3/5)
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L1 - Objetivo Estratégico

Contribuir para que
a instituigdo atinja seus
objetivos

Trabalhar isoladamente

T

Manter o bom
funcionamento da instituigao

N&o se importar

Garantir continuidade
do trabalho do C.I.

Pensar no C.|. como um “velh:
Boreau”

Aprimorar seguranga

L2 - Candidato a
PVF

Ficar vulnerével

Ter seguranga

dos dados Ter seguranga dos
Ter seguranca Sistemas de Informagoes
Falta de dos equipamentos
confiabilidade Seguranga insatisfatéria
/ Inoperéncia do C.1.
Ter bom sistema Ter cozme de / R \ \
de backup acesso aos dados Evitar roubo Evitar incéndio Aumentar Aumentar

o confiabilidade disponibilidade
Risco de perda Falta de confiabilidade Nao estar Por em risco
de informagdes seguro estruturado C.l. Ngo aumentar Nao
X aumentar
Boa Periodicidade Boa Abrangéncia  Aplicar técnicas de Ter controle Verificar  Proibirfumar  Tor Alarme

o s seguranga de dados g aoggso instalagdes contra incéndio
F:’enogﬁmdggie Abrangenma aos equip. elétricas Nao proibir

ir insatisfatéria Néo aplicar

Apostar na sorte
Ficar vulnerdavel  Medo de pane

ou incéndio

Figura 32 - Processo de identificacdo do candidato a PVF (4/5)
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L1 - Objetivo Estratégico

Contribuir para que
a instituicéo atinja seus
objetivos

Trabalhar isoladamente

T

Manter o0 bom
funcionamento da instituigdo

Nao se importar

Garantir continuidade
do trabalho do C.I.

Pensar no C.I. como um “velhd
Boreau”

Aprimorar seguranga

Ficar vulneravel

\} L2 - Candidato a

Ter seguranga

dos dados
Ter seguranga Sistemas dA
Falta de dos equipamentos
confiabilidade Seguranga insyfisfatéria

Inoperancia do C.I.

.

Ter controle de

acesso aos dados Evitar roubo Evitar incéndio Aumentar Aumentar
) & - confiabilidade \disponibilidade
Riscg de perda Falta de confiabilidade N&o estar Por em risco .
dehformagbes seguro estuturado C.l.  Nzg aumentar Néo

NN R

eriodicidade Boa Abrangéncia  Aplicar técnicas de
seguranca de dados

Ter controle Verificar ~ Proibirfumar v glarme

Lo e de acesso instalagdes contra incéndio
f’enoglf:ldaQB f\brapgen01a a0s equip. elétricas Nao proibir .

ir ir 6ria Nao aplicar

Apostar na sorie

Ficar vulnerdvel Medo ds pane
ou incéndio

Figura 33 - Processo de identificacdo do candidato a PVF (5/5)

L3 - Acdes
Potenciais
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O mesmo procedimento foi realizado para os demais ramos, e entdo
chegou-se aos Candidatos a Pontos de Vista Fundamentais. O proximo passo
foi verificar se os candidatos a PVF possuiam as propriedades necessdrias
para que de fato se tornem parte integrante da Arvore de Pontos de Vista
Fundamentais (ver sessdo 4.1.2.5). Verificacdo feita, se obteve a primeira

Arvore de Pontos de Vista fundamentais, a qual é apresentada a seguir.

Modelo de Apoio ao
Processo Decisério
Centro de Informatica

UCPel
Sub-Area LI Sub-Area LIl
Estrutura Fisica e Estrutura de Apoio
Recursos Humanos
[ —] [ ]
PVF 1 PVF2 PVF 3 PVF 4 PVF5
AREA DE RECURSOS SEGURANCA MANUTENCAO TECNOLOGIA
TRABALHO HUMANOS

Figura 34 - Primeira Arvore de Pontos de Vista Fundamentais

5.1.6 Incorporacao dos Valores dos Usuarios

Segundo Keeney (1992), a identificagio de objetivos em processos
decisorios pode ser feita de duas maneiras: por uma entidade (um individuo ou
um grupo de individuos) ou por duas ou mais entidades. No estudo de caso
deste trabalho, a identificacéo de objetivos é feita por uma entidade (Centro de
Informatica) representada pelos Decisores que foram definidos para tal.

Keeney (1992) coloca que a entidade pode identificar seus préprios
objetivos (como foi feito para as sub-areas da figura acima) ou o que ela
percebe sobre os objetivos daqueles afetados (os agidos) pela decisdo (neste

estudo de caso, os usuarios do Centro de Informatica).
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Para este estudo de caso o facilitador propds a incorporagcdo destas
duas percepgbes (a dos objetivos da entidade e a dos objetivos dos afetados)

no mesmo modelo, redefinindo a Situacado Decisional.

5.1.6.1 A Nova Situacao Decisional

A nova Situacgédo Decisional € ilustrada na figura 35 a seguir. Possui dois
pilares que a definem: Condigcdes Internas e Atendimento as Necessidades dos
Usuarios. Estes dois pilares pertencem a um contexto maior que é o da

Universidade Catdlica de Pelotas como um todo.

Contexto UCPEL

ATENDIMENTO

NECESSIDADES

CONDIGGES P
DOS USUARIOS

NTERNAS

P

Acoes Potenciais

Figura 35 — Nova Situagéo Decisional

Note na figura anterior que alguns Pontos de Vista Fundamentais das
Condigcbes Internas terdo influéncia nos Pontos de Vista Fundamentais do

Atendimento as Necessidades dos Usuarios. Da mesma forma, algumas
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alternativas das Condigbes Internas afetardo algumas alternativas do

Atendimento as Necessidades dos Usuarios.

5.1.6.2 O Processo de Construcdo da Arvore de Valores dos
Usuarios

Para auxiliar na definicdo dos objetivos dos usuérios, o facilitador aplicou
a técnica de Brainstorming com trés usudrios considerados “chave” para este
caso, tanto pela importdncia dos mesmos dentro da instituicdo quanto pela
intensidade dos servigos prestados a eles pelo Centro de Informatica: o Chefe
do Setor de Contabilidade, a Chefe do Setor de Documentacédo e Registro
Académico (SDRA) e o Pré-Reitor Administrativo.

As entrevistas foram individuais, pois se feitas em conjunto seria facil para
alguém se “ancorar” nas idéias de outros (Keeney, 1992).

De posse das informagdes resultantes dos encontros individuais, optou-
se por construir a Arvore de Valores dos usudrios de cima para baixo (Keeney,
1992).

) processo comegou identificando-se o objetivo maior em questéo
(Objetivo  Estratégico): “Atendimento as Necessidades dos Usudrios”.
Posteriormente, para tentar especificar mais precisamente o significado do
objetivo, questionou-se quais aspectos do objetivo de nivel mais alto séo
importantes. Este tipo de questionamento foi feito até o momento no qual o
facilitador julgou que o objetivo de maior nivel estava exaustivamente definido
pelo conjunto de objetivos de nivel mais baixo.

O procedimento para identificar os candidatos a PVF foi o de, partindo
do objetivo maior (Atendimento as Necessidades dos Usudrios), descer na
hierarquia até encontrar aqueles objetivos nos quais os decisores desejariam
que fosse feita a avaliagdo (respeitando as propriedades dos Pontos de Vista
Fundamentais).

Os objetivos definidos para a avaliagdo foram os de atendimento as
necessidades de Hardware, de Software, de Treinamento e de Informagdes,
tornando-se estes Candidatos a Pontos de Vista Fundamentais.
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Com a primeira proposta de Arvore de Valores dos Usuarios pronta, o

facilitador solicitou um novo encontro com os decisores e, depois de pequenas

considera¢des, a mesma foi validada e incorporada ao modelo. A figura 36

apresenta a Arvore de Valores dos Usudrios e a figura 37 apresenta a nova

Arvore de Pontos de Vista Fundamentais.

Atendimento as
Necessidades dos
Usudrios

PVF 6
Necessidades de
HARDWARE

Necessidades de

PVF7

SOFTWARE

PVF7

Necessidades de
TREINAMENTO

PVF 9
Necessidade_s de
INFORMACOES

Figura 36 — Pontos de Vista Fundamentais
da area de Atendimento as Necessidades dos Usuarios

Modelo de Apoio 20

Apoio ao Processo Decisério

Centro de Informatica
UCPel

i

! Areal
Condigdes Internas

|

Sub-AreaLl
Estrutura Fisica e
Recursos Humanos

|

Sub-Area LI
Estrutura de Apoio

Areali
Atendimento is
Necessidades dos Usudrios

A —

v

AREA DE
TRABALHO

PVF2

RECURSOS
HUMANOS

‘i
i
i

PVF3

SEGURANCA

PVE4

D maNUTENGRO
L
¥

I ; 1

PVFS

| TECNOLOGIA

PVF6

VET

PVF &

PVF$

HARDWARE

SOFTWARE

| TREINAMENTO

INFORMACOES |

Figura 37 - Arvore de Pontos de Vista Fundamentais
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5.1.7 Construcao dos Descritores

Identificada a Arvore de Pontos de Vista Fundamentais, procedeu-se a
construgao dos descritores do modelo. Esta sessfo apresenta todos os

descritores construidos, separados pelas areas de interesse identificadas.

5.1.7.1 Area | - Condigdes Internas

A area de interesse Al - Condigbes Internas procura avaliar os meios
com os quais conta o Centro de Informatica para poder exercer suas fungées.
Esta foi dividida em duas sub-areas, para uma melhor compreensédo: a sub-
area SAll — Estrutura Fisica e Recursos Humanos e a sub-area
SALIl - Estrutura de Apoio.

L
Areall
Condicoes Internas
Sub-Area .1 Sub-Area LII .
Estrutura Fisica e Estrutura de Apoio
Recursos Humanos

l
| | |

Figura 38 — Area Al — Condicdes Internas e suas sub-areas

Sub-Area I.I — Estrutura Fisica e R. H.

Esta sub-area apresenta a estrutura fisica e os recursos humanos com
os quais conta o Centro de Informatica para exercer suas atividades. Foram
dois os pontos de vista fundamentais detectados para esta sub-area:
PVF 1 - Area de Trabalho e PVF 2 — Recursos Humanos.
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Sub-Area 1.1
Estrutura Fisica e R.H.

. PVF1 PVF 2
AREA DE RECURSOS
TRABALHO HUMANOS

Figura 39 — PVF’s da Sub-Area SAI.| — Estrutura Fisica e R.H.

PVF 1 - AREA DE TRABALHO

Para poder construir bons descritores para este ponto de vista
fundamental foi considerado necessdrio recorrer a apoio técnico em ergonomia.
Para tal, foram colhidas informagdes e bibliografias junto ao Laboratério de
Ergonomia do Departamento de Engenharia de Producdo da Universidade
Federal de Santa Catarina. O uso destas informagdes contribuiu para a
construgéo de descritores mais precisos. Serdo observados dois aspectos:
Posto de Trabalho e Ambiente de Trabalho. A figura a seguir apresenta os seus
PVE's.

. PVF 1
Area de Trabalho

PVE 1.1 PVE 1.2
Posto de Trabalho Ambiente de Trabalho
. ] [ ]
PVE 1.11 PVE1.1.3 PVE 1.2.1 PVE 1.2.3
Cadeiras Especif. Altura da Superf. Contr. de Contr. de
p/uso de Comp. de Trabalho Temperatura fluminagéo
PVE 1.1.2 PVE 1.2.2
Equipamento Contr. do Nivel
Compativel de Ruido
DESCRITOR DESCRITOR

Figura 40 — Descritores do PVF 1 — Area de Trabalho
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PVE 1.1 — Posto de Trabalho

Para a construcéo do descritor deste PVE sera utilizado o fator que mais
influi no dimensionamento do posto de trabalho: a Postura (Dul e
Weerdmeester, 1995). A mesma sera avaliada segundo dois aspectos: se as
cadeiras sdo compativeis com o uso de computadores e se a altura da
superficie de trabalho é a adequada. Outro fator que sera observado é se o
equipamento utilizado € compativel com as tarefas sob responsabilidade da
equipe de trabalho. Por nédo ser possivel construir um descritor natural, serédo
combinados os estados destes trés aspectos (Pontos de Vista Mais

Elementares) considerados, descritos a seguir.

PVE 1.1.1 — Cadeiras Especificas para uso de Computadores: avalia o uso de
cadeiras especiais para tarefas especificas. Como a grande
maioria das tarefas sao realizadas com o uso de computadores, as
cadeiras para este tipo de tarefa devem ter assento e encosto
regulaveis, encosto alto, apoios curtos para os bracos e rodinhas
nos pés (Dul e Weerdmeester, 1995). A seguir, os seus possiveis
estados.

—T- Em todos os postos de trabalho

—L Em alguns postos de trabalho

Figura 41 — Estados possiveis do PVE 1.1.1 — Cadeiras Especificas
p/uso de Computadores

PVE 1.1.2 — Equipamento Compativel: Avalia se a equipe de trabalho tem a
sua disposicdo equipamentos que permitam realizar suas
atividades da melhor maneira possivel. A seguir sdo apresentados

os estados possiveis apontados para este PVE.
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T~ Em todos os postos de trabalho

- Em alguns postos de trabalho

Figura 42 — Estados possiveis do PVE 1.1.2 — Equipamento Compativel

PVE 1.1.3 — Altura da Superficie de Trabalho: Avalia se é respeitada a altura da
superficie de trabalho, que segundo Dul e Weerdmeester (1995),
para atividades com o uso dos olhos, maos e bragos intensas
(como é o caso das atividades do Centro), deve ser de 0 a 15 cm

da altura do cotovelo. A figura 43 apresenta seus possiveis
estados

T~ Em todos os postos de trabalho

- Em alguns postos de trabalho

Figura 43 — Estados possiveis do PVE 1.1.3 — Altura da Superficie de Trabalho

A tabela 8 a seguir apresenta as possiveis combinag¢des dos estados
para estes trés pontos de vista mais elementares.
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Combinagdes PVE1.1.1 - PVE 1.1.2- PVE 2.3.3 - Altura
Cadeiras - Equipamento da Superficie

Especificas Compativel

Cs Em todos os postos | Em todos os postos | Em todos os postos
de trabalho de trabalho de trabalho

C, Em todos os postos | Em todos os postos | Em alguns postos de
de trabalho de trabalho trabalho

Cs Em todos os postos | Em alguns postos | Em todos os postos
de trabalho de trabalho de trabalho

Cs Em todos os postos | Em alguns postos | Em alguns postos de
de trabalho de trabalho trabalho

Cs Em alguns postos | Em todos os postos | Em todos os postos
de trabalho de trabalho de trabalho

Cs Em alguns postos | Em todos os postos | Em alguns postos de
de trabalho de trabalho trabalho

C, Em alguns postos | Em alguns postos | Em todos os postos
de trabalho de trabalho de trabalho

Cq Em alguns postos | Em alguns postos | Em alguns postos de
de trabalho de trabalho trabalho

Tabela 8 - Combinagdes possiveis dos estados dos PVE's 1.1.1, 1.1.2 e 1.1.3

Os decisores julgaram que o PVE 1.1.2 — Equipamentos Compativeis é

0 mais importante dos trés, e que néo ha diferenga entre os outros dois. Para

hierarquizar as combinagbes, foi necessaria a construgdo de uma matriz de

ordenagéo (tabela 9 a seguir). Observe que as combinagées C; e C,4 obtiveram

0 mesmo numero de pontos, assim como as combinagdes Cs e Co.

O
@

O
)

Cs

O
N

o
[\¥]
o

U | | e ] | e | | o | o

OO0 |00 |0|O|!

olo|lojo|lolo]: _.5)

]
3
3
1
1
0
0

QIO =2 | =[O |[—a]—

O|0|O| |O|O|O|—=

olo|: |[=|o|o|=|=|O

Ol [ ||| —

O|=hiO=|WONIM
10

Tabela 9 - Matriz de Ordenacédo do PVE 1.1
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Definida a hierarquia das combinagdes, foi construido o descritor para o
PVE 1.1 — Posto de Trabalho. De acordo com o apresentado na sesséo 4.1.3.4,
é preciso determinar os niveis Bom e Neutro de um descritor. O nivel neutro é
aquele no qual os demais niveis abaixo dele representem uma situagéo nao
satisfatéria, abaixo de suas expectativas, caracterizando niveis de
sobrevivéncia. Ja o nivel bom é aquele no qual os demais niveis acima dele
representem  situagcbes que superem as expectativas dos decisores,
caracterizando niveis de exceléncia. Solicitou-se aos decisores que,
observando as consideragdes acima, determinassem os niveis por eles

considerados como o nivel Bom e o nivel Neutro.

O descritor deste PVE é apresentado na tabela a seguir.



Nivel de

Impacto

Bom
Neutro

Descricao
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Representagao
Simbdélica

Ha cadeiras especificas em todos os postos de
trabalho, ha_equipamento compativel em todos os
postos de trabalho e héa_ altura da superficie
adequada_em todos os postos de trabalho

N

~ Bom

Ha cadeiras especificas em todos os postos de

trabalho, ha equipamento compativel em todos os

postos de trabalho e ha_altura da superficie

adequada em alguns dos postos de trabalho

' - ou N o
Ha cadeiras_especificas em alguns os postos de
trabalho, ha equipamento compativel em todos dos

postos " de “trabalho e had altura da superficie
adequada.em todos os postos de’t_rabtho

Ny

Ha cadeiras especificas em alguns os postos de
trabalho, ha equipamento compativel em todos dos
postos de trabalho e ha altura da superficie
adequada em alguns dos postos de trabalho

Ha cadeiras especificas em todos dos postos de
trabalho, ha equipamento compativel em alguns os
postos de trabalho e ha altura da superficie
adequada em todos os postos de trabalho

L

B Neutro

Ha cadeiras especificas em todos dos ‘postos de
trabalho, h& equipamento compativel em alguns os

postos de trabalho e ha altura da superficie |- -

adequada em alguns. dos postos de trabalho

: : e 11 : -
Ha cadeiras especificas em alguns dos postos de
trabalho, h& equipamento compativel em alguns
dos postos-de trabalho e hé altura da superficie
adequada_gm todos os postos.de trabatho

Ny

Ha cadeiras especificas em alguns dos postos de
trabalho, ha equipamento compativel em alguns
dos postos de trabalho e ha altura da superficie
adequada em alguns dos postos de trabalho

Tabela 10 — Descritor do PVE 1.1 — Posto de Trabalho



84

PVE 1.2 -Ambiente de Trabalho

Segundo o apresentado em Santos (1998), ambiente de trabalho “E um
conjunto de fatores interdependentes, materiais ou abstratos, que atua direta e
indiretamente na qualidade de vida das pessoas e nos resultados dos seus

trabalhos”.

O local de trabalho deve ser sadio e agradavel. O trabalhador precisa
encontrar ai condigbes capazes de lhe proporcionar o maximo de protecao, e,

ao mesmo tempo, satisfagcdo no trabatho (Santos, 1998).

Santos (1998) apresenta cinco subdivisbes do ambiente de trabalho:
térmico, acustico, vibratério, luminico e toxicolégico. Respeitando a
determinagdo dos decisores, neste PVE serdo avaliados apenas trés: Ambiente

Térmico, Ambiente Acustico e Ambiente luminico.

Do ambiente térmico, sera avaliada a varidavel ambiental Temperatura do
Ar, sob o nome de Controle de Temperatura. Do ambiente acustico, a variavel
ambiental Nivel de Pressdao Sonora sera a avaliada, sob o nome de Controle do
Nivel de Ruido . E do ambiente luminico, a avaliagido sera feita observando a
llumindncia e Lumindncia, sob o nome de Controle de lluminagdo. Estas

variaveis sdo melhor explicadas em seus respectivos PVE’s.

PVE 1.2.1 — Controle de Temperatura: Avalia a existéncia de dispositivos de
controle da temperatura do ar nos diversos locais de trabalho do
Centro de Informatica. Os seus possiveis estados sao

apresentados na figura a seguir.

——

Em todos os locais de trabalho

Na maioria dos locais de trabalho

——  Na minoria dos locais de trabalho

Figura 44 — Estados possiveis do PVE 1.2.1 — Controle de temperatura
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Foi julgado que, em funcé@o ndo s6 dos funcionarios, mas também dos
equipamentos existentes no Centro, nao é admissivel que nao haja dispositivos
de controle da temperatura do ar em todos os locais de trabalho. Assim, os

outros possiveis estados serdo desconsiderados.

PVE 1.2.2 — Controle do Nivel de Ruido: avalia se ha um controle do nivel de
pressdo sonora nos diversos locais de trabalho do Centro.
Conforme Santos (1998), este nivel € medido em escala decibel
(dB) e em escritérios, especificamente em salas onde ha
computadores, o nivel de pressdao sonora recomendado deve ser
de 45 a 65 dB. Os possiveis estados para este PVE séo

apresentados na figura a seguir.

Em todos os locais de trabalho

T~ Na maioria dos locais de trabalho

— Na minoria dos locais de trabalho

Figura 45 — Estados possiveis do PVE 1.2.2 — Controle do Nivel de Ruido

PVE 1.2.3 - Controle de lluminagdo: Segundo Santos (1998), uma boa
iluminagdo aumenta a produtividade, gera um ambiente mais
prazeroso e pode também salvar vidas. lluminancia é a medida
da quantidade de luz incidente numa superficie por unidade de
area. Sua unidade é Lux. Ja a luminancia (ou brilno) que é a
quantidade de luz que é refletida para os olhos, é medida em
candeia por m? (cd/m?) (Dul e Weerdmeester, 1995). Este PVE
procura avaliar o controle de ilumindncia e luminancia nos locais

de trabalho. Seus possiveis estados sdo apresentados a seguir.
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Em todos os locais de trabalho

Na maioria dos locais de trabalho

—— Na minoria dos locais de trabalho

Figura 46 — Estados possiveis do PVE 1.2.3 — Controle de lluminagéo

Assim como nos PVE’s anteriores, julgou-se que ndo ha diferenca de
importancia entre estes trés PVE’s. Respeitando isto, foi construido o descritor

do PVE 1.2 ~ Ambiente de Trabalho. Este € apresentado na tabela a seguir.



Nivel de

Impacto

Descricéao

87

Representacao
Simbédlica

Ha controle de temperatura em todos os locais de
trabalho, ha controle do nivel de ruido em todos os
locais de trabalho e ha controle de iluminagdo em
todos os locais de trabalho

.'N4

Bom

Ha controle de temperatura em todos os locais de
trabalho, ha controle do nivel de ruido em todos os

locais de trabalho e ha controle de ||ummaga naj.
-maioria dos locais de trabatho

ouU

Héa controle de temperatura ‘em ‘todos os iocals de| .
trabalho, ha controle do nivel de ruido na maioria
‘i dos ‘locais de trabalho e ha controle de |Ium|naga (o}

em todos 0s locais de trabalho

|
1

Ha controle de temperatura em todos os locais de
trabalho, ha controle do nivel de ruido em todos os
locais de trabalho e ha controle de iluminagcao na
minoria dos locais de trabalho

ou
Ha controle de temperatura em todos os locais de
trabalho, h4 controle do nivel de ruido na minoria
dos locais de trabalho e hé controle de iluminacédo
em todos os locais de trabalho

ou
Ha controle de temperatura em todos os locais de
trabalho, ha controle do _nivel de ruido na maioria

dos locais de trabalho e ha_controle de iluminacdo
na maioria os locais de trabalho

N

Néutro

| Ha .controle de temperafura .em_.todos os locais de | -
trabalho, ha controle ‘do nivel de ruido na maioria} -~ "\
dos locais de trabalho € h4 icontrole de |Ium|nagao_

na minoria dos locais de trabalho
~OU

Ha controle de temgeratura em todos 0s Iocals de SN
trabalho, ha controle do nivel de ruido na minoria’{- -
dos locais de:trabalho e ha icontrole de llumlnaga EES
‘na maioria 0s Iocals de trabalho N

N,

Ha controle de temperatura em todos os locais de
trabalho, ha controle do nivel de ruido na minoria
dos locais de trabalho e ha controle de iluminacéo
na minoria dos locais de trabalho

Tabela 11 — Descritor do PVE 1.2 — Ambiente de Trabalho
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Este ponto de vista fundamental procura avaliar as condigbes internas

que os recursos humanos possuem para exercer suas atividades. Ndo se

procura avaliar aqui a qualidade dos recursos humanos, pois seria necessario

desenvolver um modelo especifico para tal. E importante ndo desviar o foco do

modelo. A figura a seguir apresenta os seus trés PVE's, seus respectivos

PVE’s e os descritores para este PVF 2.

PVF 2
RECURSOS
HUMANOS
PVE 2.1 PVE 2.2 PVE 2.3

Plano de Carreira

Aperfeicoamento

Objetivos e Metas

1

I 1

PVE 2.11 PVE2.1.2 PVE 2.21 PVE 2.2.2 PVE 2.3.1 PVE 2.3.2
Fungoes Progresséo e InteragGes Cursos/ Grau de Divulgagao
Saldrios Palestras Formalismo
!
I 1
PVE2.1.1.1 PVE2.1.1.2 PVE 2.3.3
Definigao Compatibilidade DESCRITOR Cobranga/
Compensagao
1
PVE2.21.1 PVE2.2.1.2
DESCRITOR Com outros Corp outras
Setores Instituices
I 1 DESCRITOR
PVE 2.1.2.1 PVE2.1.2.2 DESCRITOR
Plano de Salérios
Progresséo
DESCRITOR

Figura 47 — Descritores do PVF 2 — Recursos Humanos
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PVE 2.1- Plano de Carreira

Procura avaliar as condi¢cbes que os recursos humanos possuem em
termos das fungdes que eles exercem bem como da existéncia de um plano de

progressao e dos saldrios a eles pagos.

Foram construidos descritores para cada um dos pontos de vista mais

elementares.

PVE 2.1.1 — Fung¢bes: Avalia as funcdes exercidas pelos recursos humanos do
Centro. Este PVE possui dois PVE’s que melhor o definem: PVE
2.1.1.1 — Definicdo e PVE 2.1.1.2 — Compatibilidade. O descritor
foi construido combinando os possiveis estados destes dois
PVE's.

PVE 2.1.1.1- Definicdo: Avalia o qudo claras sdo as fungbes bem como a
existéncia de desvios de fungbes. Pressupde-se aqui que se as
fungcdes nao forem claramente definidas, fatalmente havera
desvios de funcdo. Os seus possiveis estados séo

apresentados a seguir.

Ha definicdo clara sem desvios

I~ Ha definicao clara com alguns desvios

L as fungbes néo sdo claramente definidas

Figura 48 — Estados possiveis do PVE 2.1.1.1- Definicao

PVE 2.1.1.2 — Compatibilidade: procura avaliar a existéncia de compatibilidade
entre os funcionarios e as fungdes por eles exercidas. A figura a

seguir apresenta os seus possiveis estados.
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T Ha compatibilidade em todas as fungoes

- Ha incompatibilidade em algumas fun¢oes

Figura 49 — Estados possiveis do PVE 2.1.1.2— Compatibilidade

A tabela 12 a seguir apresenta as possiveis combinagdes dos estados

para estes dois pontos de vista mais elementares.

Combinacodes

PVE 2.1.1.1— Definicao

PVE 2.1.1.2 — Compatibilidade

Cs Ha definicdo clara sem desvios |Ha compatibilidade em todas
as funcodes
Cs Ha definicédo clara sem desvios | Ha incompatibilidade  em
algumas funcoes
Cs4 Ha definicdo clara com alguns |Ha compatibilidade em todas
desvios as funcoes
Cs Ha definicdo clara com alguns |Ha incompatibilidade em
desvios algumas funcdes
C: As fungbes ndo sao claramente | H4 compatibilidade em todas
definidas as funcoes
Cq As fungdes ndo sao claramente |Ha incompatibilidade  em

definidas

algumas funcoes

Tabela 12 — Combinagdes possiveis dos estados dos PVE's 2.1.1.1 e 2.1.1.2

Julgou-se que é mais importante que haja definicdo de fungbes do que

compatibilidade. Nao foi necessaria a construgcdo de uma matriz de ordenagéo

para hierarquizar as combinacdes. Foi entdo construido o descritor do

PVE

2.1.1 — Funcgbdes. Este é apresentado na tabela a seguir.
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Nivel de Bom S ' Representacao

Impacto | Neutro Descricao Simbdlica

Ha definicdo clara sem desvios das funcdes e ha
Ng compatibilidade em todas as fungées

' , - | H4 definicdo clara sem desvios das funcdes e hé T
Ns Bom . | incompatibilidade em algumas functes _

Ha definicdo clara com alguns desvios das funcdes
N4 e ha compatibilidade em todas as funcgdes

| Ha definicdo clara com alguns desvios das fungoes '

N; | Neutro |eha mcompatlbllldade em algumas funcdes - ' "'\
Nz As funcBes nao sao claramente definidas e ha

- | compatibilidade em todas as funcdes -

incompatibilidade em algumas funcdes

N, As funcBes nao séo claramente definidas e ha \ T

Tabela 13 — Descritor do PVE 2.1.1 - Fungdes

PVE 2.1.2 — Progressdao e Saldrios: Avalia a existéncia de um plano de
progressao (possibilidade de ascensao), bem como os salarios
dos recursos humanos do Centro de Informética. O descritor
para este PVE foi construido a partir da combinacdo dos seus
dois PVE's.

PVE 2.1.2.1 — Plano de Progressao: Como colocado anteriormente, este PVE
avalia a existéncia de um plano de progressédo e, no caso de
existir, se este é satisfatorio. Os seus possiveis estados

aparecem na figura a seguir.



—/— NaAao existe
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Existe e é satisfatorio

T~ Existe e ndo é satisfatorio

Figura 50 — Estados possiveis do PVE 2.1.2.1- Plano de Progressao

PVE 2.1.2.2 — Salarios: Avalia os saldrios pagos aos recursos humanos do

figura a seguir.

Centro de Informatica, tomando por referéncia os salarios

pagos no mercado. Os possiveis estados sdo apresentados na

[~ Superiores aos do mercado

Iguais aos do mercado

—— Inferiores aos do mercado

Figura 51 — Estados possiveis do PVE 2.1.2.2 — Salarios

A tabela 14 a seguir apresenta as possiveis combinacbes dos estados

para estes dois pontos de vista mais elementares.

Combinagtes

PVE 2.1.2.1— Plano de
Projqresséo

PVE 2.1.2.2 — Salarios

Cq Existe e é satisfatorio Superiores aos do mercado
Cs Existe e é satisfatorio Iguais aos do mercado
C; Existe e é satisfatorio Inferiores aos do mercado
Ce Existe e ndo é satisfatério Superiores aos do mercado
Cs Existe e nao é satisfatério Iguais aos do mercado
Cs Existe e ndo é satisfatério Inferiores aos do mercado
Cs Nao existe Superiores aos do mercado
Co Nao existe Iguais aos do mercado
C, Nao existe Inferiores aos do mercado

Tabela 14 — Combinacgdes possiveis dos estados dos PVE's 2.1.2.1 e 2.1.2.2
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Julgou-se que nao ha diferenca de importancia entre estes dois PVE's.

Nao foi necessaria a construcdo de uma matriz de ordenagdo para a

hierarquizacédo das combinagdes. Passou-se entdo a construgcao do descritor

do PVE 2.1.2 — Progressdo e Salarios, apresentado na tabela a seguir.

Observe que as combinagdes Cg e C; foram julgadas equivalentes, assim como

as Cg, Cs5 e C; e também as Csz e Co.

Nivel de

Impacto

Bom
Neutro

Descricao

Representagao
Simbdlica

Ns

Existe um plano de progressdo satisfatério e os
saldrios sd@o superiores aos do mercado

N

- Bom

Existe_ um_piano de progressao satisfatério e os :

saldrios séo iguais aos:do mercado
ou

Existe um plano de progressao ndo satisfatério 0eos

, salarlos S&0 superiores aos do mercado

N3

Existe um plano de progressdo satisfatérioc e os
salarios sdo inferiores aos do mercado

ou
N&o existe um plano de progressfo e os salarios
s&o superiores aos do mercado

ou
Existe um plano de progressao néo satisfatério e os
salarios sa@o iguais aos do mercado

N

Neutro |

Existe um plano de grogressao nao satlsfaton e 0s

f.salanos sao inferiores :aos do mercado

ou -
Nao existe um plano de progressio e os salanos
Sa0 iquais aos do mercado

.
|1
J

]

Ny

Nao existe um plano de progressdao e os salarios
sao inferiores aos do mercado

Tabela 15 — Descritor do PVE 2.1.2 — Progresséo e Salarios
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PVE 2.2 — Aperfeicoamento

Este ponto de vista elementar procura avaliar os esforgos feitos pelo
Centro de Informatica em aperfeigcoar seu quadro de funcionarios. Por nao ser
possivel criar um descritor Unico para este PVE serdao construidos descritores
para os seus dois pontos de vista mais elementares que melhor o definem:

Interacdes e Cursos/Palestras.

PVE 2.2.1- Interagdes: procura avaliar o nimero de interagdes identificadas
nos ultimos seis meses . As interagdes podem ser de dois tipos:
Com Outros Setores e Com Outras Instituicdes. Foi criado um

descritor combinando os possiveis estados destes dois PVE's.

PVE 2.2.1.1 — Com outros Setores: avalia se as interagdes feitas com os outros
setores da Universidade sdo sistematicas ou eventuais.
Considera-se interagdo o contato entre o C.l. e um outro setor
para identificar oportunidades de melhoria. Os decisores
definiram sistematico como dois ou mais encontros semanais
feitos por funcionarios do Setor de Desenvolvimento e
Microinformatica. Os seus possiveis estados sdo apresentados

na figura a seguir.

Sistematicamente

Eventualmente

Figura 52 — Estados possiveis do PVE 2.2.1.1 — Com outros Setores



PVE 2.2.1.2 -

Figura 53 -
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Com outras Instituicdes: avalia o niumero de interagbes feitas
com outras instituicdes, mais especificamente com Centros de
Informatica destas. Os decisores julgaram importante estas
interacbes para contribuir para a atualizacdo do Centro de
Informatica, assim como para troca de experiéncias. A figura a

seguir apresenta os seus possiveis estados.

— 6 ou mais

1 2a5

menos de 2

Estados possiveis do PVE 2.2.1.2 — Com outras Instituicoes

A tabela 16 a seguir apresenta as possiveis combinagdes dos estados

para estes dois pontos de vista mais elementares.

Combinagdes PVE 2.2.1.1— Com outros PVE 2.2.1.2 - Com outras

Setores InstituicOes

Ce Sistematicamente 6 ou mais

Cs Sistematicamente 2a5

Ca Sistematicamente Menos de 2

Cs Eventualmente 6 ou mais

Co Eventualimente 2a5

Cq Eventualmente Menos de 2

Tabela 16 — Combinacdes possiveis dos estados dos PVE's 2.2.1.1 e 2.2.1.2

Os decisores consideraram mais importante a interagdo com outros

setores do que com outras instituicdes. Esta consideracdo foi utilizada na

hierarquizagdo das possiveis combinagdes. O préximo passo entdo foi construir

o descritor.
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Bom Representacao

Neutro Descricao Simbdlica

Foram realizados encontros sistematicos com -

Ns outros setores e foram realizadas 6 ou_ mais
interagcdes com outras instituicbes nos ultimos seis
meses —

{Foram realizados . .encontros sistematicos. . com -\f

Foram realizados encontros eventuais com outros
Nj setores e foram realizadas 6 ou mais interacdes
com outras instituicbes nos Ultimos seis meses

Ns Bom |Qutros setores e foram . realizadas de 2 a 5| -
' interagbes com gutras instituicdes nos ultlmos sels .
meses _ S
Foram realizados encontros sistematicos com - -
outros setores e foram realizadas menos de 2
Ny interacoes com outras instituicoes nos ultimos seis
meses 1 L
—[— pu—

Foram realizados .encontros eventuais com outros |. -

Neutro- setores e foram realizadas de 2 a § interagdes com: T
" |-outras mstltmgoes nos ultlmos seis meses g _

Foram realizados encontros eventuais com outros T
N4 setores e foram realizadas menos de 2 interagdes

N

com outras instituicbes nos ultimos seis meses

Tabela 17 —Descritor do PVE 2.2.1 - Interagbes

PVE 2.2.2 - Cursos/Palestras: Este PVE procura avaliar a média de horas
investidas por funcionario pelo Centro de Informatica em cursos
e palestras nos ultimos doze meses. Assume-se aqui que a
importéncia de um curso é a mesma do que de uma palestra. Os

seus possiveis estados sao apresentados na figura a seguir.



100 hs. ou mais
T~ 80hs.
-T— 60 hs.

—+ 40 hs

—- 20 hs. ou menos
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Figura 54 — Estados possiveis do PVE 2.2.2 — Cursos/Palestras

Foi criado um descritor quantitativo indireto e continuo, e qualquer acéo

que possua um valor que impacte entre os niveis apresentados na tabela 18 a

seguir podera ser calculada através de uma interpolagéo linear.

Nivel de Representacao
impacto Descriciao Simbdlica
O Centro de informatica investiu em média 100 hs.
Ns ou_mais por funcionario em Cursos/Palestras no
tltimo ano
5 - | O Centro de Informatica investiu em média 80 hs.| | '
N, “Bom | por funcionario em Cursos/Palestras no Gitimoano | =+ = :
O Centro de Informatica investiu em média 60 hs.
N3 por funcionario em Cursos/Palestras no tltimo ano
SN I O Centro de Informatica. investiu em média 40hs. | I :
N, - “Neutro | por funcionatrio emvC_ursos/P.alestras no ultimo ano S
O Centro de Informaética investiu em média 20 hs ou
N, menos por funcionario em Cursos/Palestras no
ultimo ano

Tabela 18 — Descritor do PVE 2.2.2 — Cursos/Palestras
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PVE 2.3 - Objetivos/Metas

Este ponto de vista elementar procura avaliar se o Centro de Informatica
possui objetivos e metas para os recursos humanos, bem como se estes estiao
disponiveis para os mesmos e se existem dispositivos de cobranga e
compensacgdo. O descritor & do tipo qualitativo e foi construido combinando os

possiveis estados de seus pontos de vista mais elementares.

PVE 2.3.1 — Grau de formalismo: Avalia se os objetivos e metas estdo
formalmente escritos. Os seus possiveis estados séo

apresentados a seguir.

—

Estao escritos

_|  N&o estéo escritos

Figura 55 — Estados possiveis do PVE 2.3.1 — Grau de Formalismo

PVE 2.3.2 - Divulgagéo: Procura avaliar se os objetivos e metas possuem
meios de divulgagdo que atinjam a todos os membros do quadro
de funciondrios do Centro. A figura a seguir apresenta os seus

possiveis estados.

Séo divulgados

N&o sao divulgados

Figura 56 — Estados possiveis do PVE 2.3.2 — Divulgagéo
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PVE 2.3.3 — Cobranca/Compensacao: Avalia se ha uma politica de cobranga

dos objetivos e metas, bem como se existe uma compensagéo
pelos resultados alcancados. Os seus possiveis estados sdo

apresentados na figura a seguir.

Ha Cobranga/Compensagao

N&o ha Cobranga/Compensacéao

Figura 57 — Estados possiveis do PVE 2.3.3 — Cobranga/Compensag&o

Observou-se aqui que, se os objetivos/metas néo estdo escritos, eles

nao podem ser disponibilizados e nem pode haver cobrangca/compensagdo dos

mesmos. Do mesmo modo, considerou-se que se os objetivo/metas ndo sdo

disponibilizados ndo pode haver cobranga/compensacio dos mesmos.

A tabela 19 a seguir apresenta as possiveis combina¢des dos estados

para estes trés pontos de vista mais elementares.

Combinagdes | PVE 2.3.1 — Grau PVE 2.3.2 - PVE 2.3.3 -
de formalismo Disponibilidade | Cobranca/Compensacio
Cs Estédo escritos Séao divulgados Ha

cobranca/compensacao

Cs Estéo escritos Séao divulgados Nao ha
cobranca/compensacao

C. Estéo escritos Nao séo Nao ha
divulgados cobranca/compensacao

Ci Nao estado escritos Nao sao Nao ha
divulgados cobranca/compensacao

Tabela 19 — Combinacgdes possiveis dos estados dos
PVE's 2.3.1, 2.3.2e2.3.3
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Considerou-se que, em ordem de importancia, o PVE 2.3.1 esta em

primeiro lugar, seguido do PVE 2.3.2 e em terceiro lugar o PVE 2.3.3.

A tabela a seguir apresenta o descritor do PVE 2.3 — Objetivos/Metas.

Os objetivos/metas estdo escritos, sdo divulgados

N4 e ha cobranga/compensacio dos mesmos

| Os objetivos/metas estdo escritos, séo divulgados ' \ |
Na | Bom [en&o ha cobranca/compensacéo dos mesmos s

1
]
]
|
L

Os objetivos/metas estdo escritos, nao _sao

N2 divulgados e ndo ha cobranca/compensacéo dos
mesmos

Os objetivos/metas ndo_estdo escritos, - ndo s&o

Ni - | Neutro |divulgados e nfo ha_cobranca/compensacdo dos |
E o mesmos | . , C .

Tabela 20 — Descritor do PVE 2.3 — Objetivos/Metas

Sub-Area LIl — Estrutura de Apoio

Esta sub-area apresenta a estrutura de apoio com a qual conta o Centro
de Informatica para exercer suas fungbes. Sido trés os pontos de vista
fundamentais detectados para esta sub-area: PVF 3 — Seguranca; PVF 4 —
Manutencéo ; e PVF 5 — Tecnologia.

* |
Sub-Area LIl
Estrutura de Apoio
PVF3 PVF4 PVF5
SEGURANCA MANUTENCAO TECNOLOGIA

Figura 58 — PVF's da sub-area SALIl - Estrutura de Apoio
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PVF 3 - SEGURANCA

Este ponto de vista fundamental procura verificar as questbes de
seguranga da estrutura com a qual conta o Centro de Informética para
desenvolver suas atividades. A figura a seguir apresenta os seus trés PVE's
que melhor o definem, seus respectivos PVE's e os descritores que foram

criados para este PVF 3.

PVF 3
SEGURANCA

| |

PVE 3.1 PVE 3.2 PVE 3.3
Seguranga dos Dados Seguranca dos Equipamentos Seguranga dos Sistemas
| ] [ 1 I ]
PVE 3.1.1 PVE 3.1.2 PVE 3.2.1 PVE 3.2.2 PVE 3.3.1 PVE 3.3.2
Backup Controle de Roubo Incéndio Disponibilidade Confiabilidade
Acesso
! | ] 1
I ] | ]
PVE 3.1.1.1 PVE 3.1.1.2 PVE 3.3.1.1 PVE 3.3.1.2
Periodicidade Abrangéncia DESCRITOR Quedas dos Tempo Fora
Sistemas do Ar
DESCRITOR DESCRITOR

DESCRITOR DESCRITOR

Figura 59 — Descritores do PVF 3 - Seguranca

E importante observar que tanto os dados quanto os equipamentos e
sistemas aqui verificados sdo os pertencentes e sob responsabilidade direta do
Centro de Informatica, pois como colocado anteriormente a avaliagdo é das
condi¢des internas do mesmo. Foi necessdrio construir um descritor para cada

um dos pontos de vista elementares deste PVF.
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PVE 3.1 — Seguranca dos Dados

Por ndo ser possivel criar um descritor natural para este ponto de vista
elementar, a seguranca dos dados serd avaliada através dos dois pontos de
vista mais elementares que permitem uma melhor compreensdo do que os
decisores querem avaliar: Backup e Controle de Acesso. Foi criado um
descritor para cada um, pois julgou-se que deveriam ser avaliados de forma

separada.

PVE 3.1.1 — Backup: Avalia a forma como ¢ feito o Backup, ou seja, as copias
de seguranca dos dados do Centro de Informética. Dois fatores
(pontos de vista mais elementares) julgados importantes quando
da avaliagdo do Backup foram Periodicidade e Abrangéncia. O
descritor foi construido através da combinagdo dos possiveis

estados destes dois pontos de vista mais elementares.

PVE 3.1.1.1 — Periodicidade: Foram trés os possiveis estados para a

periodicidade do Backup, descritos abaixo.

— Diario

— Semanal

A1 Mensal

Figura 60 — Estados possiveis do PVE 3.1.1.1 - Periodicidade

PVE 3.1.1.2 — Abrangéncia: avalia a abrangéncia do Backup, ou seja, o
percentual de dados que s@o copiados. Os seus possiveis

estados sédo apresentados na figura abaixo.
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[ Mais de 95% dos dados

De 80 a 95% dos dados

— Menos de 80% dos dados

Figura 61 — Estados possiveis do PVE 3.1.1.2 - Abrangéncia

As combinagbes possiveis para este pontos de vista mais elementares

s8o apresentadas na tabela 21 a seguir.

Combinacdes

PVE 3.1.1.1 — Periodicidade

PVE 3.1.1.2 — Abrangéncia

Cq Diério Mais de 95% dos dados
Cs Diario De 80 a 95% dos dados
C, Diario Menos de 80% dos dados
Ce Semanal Mais de 95% dos dados
Cs Semanal De 80 a 95% dos dados
Cs Semanal Menos de 80% dos dados
Cs Mensal Mais de 95% dos dados
Co Mensal De 80 a 95% dos dados
C, Mensal Menos de 80% dos dados

Tabela 21 — Combinagdes possiveis dos estados dos PVE's 3.1.1.1 € 3.1.1.2

Nédo foi necessdria a construgdo de uma matriz de valor para

hierarquizar as possiveis combinagdes. O descritor é do tipo construido. As

combinagdes C7 e Cg foram consideradas com o mesmo grau de importancia,

assim como os niveis C4 e C3, formando os niveis Ns e N3 respectivamente,

como pode ser visto na tabela 22 a seguir.




Nivel de
Impacto

Bom
Neutro

Descricao
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Representagao
Simbélica

N,

O backup é feito com periodicidade didria e com
uma abrangéncia de mais de 95% dos dados

VNS |

Bom

O backup é feito com periodicidade - didria e com
uma abrangéncia de 80% a 95% dos dados

Ns

O backup ¢é feito com periodicidade didria e com
uma abrangéncia de menos de 80% dos dados

ou
O backup é feito com periodicidade semanal e
com uma abrangéncia de mais de 95% dos dados

Nq

O backup é feito com periodicidade semanal e
com uma abrangéncia de 80% a 95% dos dados

N;

| Neutro

0] backub ¢ feito com periodicidade ‘semanal e
com uma abrangéncia de menos de 80% dos dados

| O'backup & feito com periodicidade mensal e com

uma abrangéncia de mais de 95% dos dados

O backup é feito com periodicidade mensal e com
uma abrangéncia de 80% a 95% dos dados

N,

O backup é feito com periodicidade mensal e com
uma abrangéncia de menos de 80% dos dados

HAs s

Tabela 22 — Descritor do PVE 3.1.1 — Backup

PVE 3.1.2 — Controle de Acesso: Este ponto de vista mais elementar avalia a

seguranga no que diz respeito ao controle de acesso que as

rotinas desenvolvidas pelo Centro de Informatica possuem. Trata-

se de um descritor direto e continuo, como apresentado na figura

62.
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100% das Rotinas

T 90% das Rotinas

T~ 80% das Rotinas

T 70% das Rotinas

——  60% ou menos das Rotinas

Figura 62 — Estados possiveis do PVE 3.1.2 — Controle de Acesso

A tabela 23 apresenta os niveis ja hierarquizados, pois neste caso a
hierarquizacdo se da de uma forma natural. O descritor é do tipo quantitativo
direto e a avaliagdo de qualquer acdo que possua um valor intermediario

podera ser calculada através de uma interpolagéo linear.

Nivel de Bom Representagao
Impacto | Neutro Descricao Simbdélica
Ns Ha controle de acesso em 100% das rotinas i
N, Bom |H4 qéntroié deacesso em 90% das »rotinés: ' i - ,
Na Hé controle de acesso em 80% das rotinas i
N Neqfro Ha cqntroie ‘de-.:.aZc,Tgss.o em 70% :d‘as rotinas - % -
Ny Ha controle de acesso em 60% das rotinas %

Tabela 23 — Descritor do PVE 3.1.2 — Controle de Acesso
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PVE 3.2 - Seguranca dos Equipamentos

As duas preocupagdes dos decisores com relacdo a seguranca dos
equipamentos séo Incéndio e Roubo. Foi construido um descritor combinando
os possiveis estados destes dois pontos de vista mais elementares. Como
colocado anteriormente, aqui é avaliada a seguranga dos equipamentos que se
encontram dentro das dependéncias do Centro de Informatica, pois a
seguranga dos demais é de responsabilidade de cada setor ou departamento

da universidade.

PVE 3.2.1 — Incéndio: Avalia a existéncia de dispositivos de controle contra
incéndios. Sao trés os possiveis estados, como mostrado na

figura a seguir.

- Ha Controle total

—+ Ha controle parcial

-L_ Nao ha controle

Figura 63 — Estados possiveis do PVE 3.2.1 - Incéndio

E importante destacar aqui que os decisores consideraram como
inadmissivel a falta de dispositivos de seguranca contra incéndios. Portanto, o

estado Nao ha controle sera desconsiderado.

PVE 3.2.2 — Roubo: Este ponto de vista mais elementar avalia a existéncia de
um controle contra roubos. Os possiveis estados sao

apresentados abaixo.



T~ Ha Controle total
—T- Ha controle parcial

——  Nao ha controle
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Figura 64 — Estados possiveis do PVE 3.2.2 — Roubo

A tabela 24 a seguir apresenta as possiveis combinagdes dos estados

para estes dois pontos de vista elementares.

Combinacoes PVE 3.2.1 — Incéndio PVE 3.2.2 - Roubo
Cs Ha controle total Ha controle total
Cs Ha controle total Ha controle parcial
Cs Ha controle total Nao ha controle
Cs Ha controle parcial Ha controle total
C, Ha controle parcial Ha controle parcial
C4 Ha controle parcial Nao ha controle

Tabela 24 — Combinagdes possiveis dos estados dos PVE's 3.2.1 € 3.2.2

Foi considerado que o controle contra incéndio, por ser o que pode

envolver um maior numero de equipamentos, é o mais importante. As

combinagdes C4 e C3 foram julgadas como de mesma importancia.

Estas consideragdes foram utilizadas na hierarquizagcao das possiveis

combinagdes dos estados dos pontos de vista elementares, e foi entdo

construido o descritor para o PVE 3.2, conforme tabela 25.
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Nivel de Bom Representagao
Impacto | Neutro Descricao Simbdlica
Ha controle total contra incéndio e ha controle total
Nsg contra roubo T T
Ha controle total contra mcendlo e ha controie _x-
Ny Bom parcral contra roubo
Ha controle total contra incéndio e ndo ha controle £
contra roubo B
N3 ou
HA controle parcial contra incéndio e ha controle
total contra roubo
_ : Ha controle parcral contra mcendro e ha controle
Nz . Neutro parcral contra roubo :
Ha controle parcial contra incéndio e ndo ha 1
N, controle contra roubo

Tabela 25 — Descritor do PVE 3.2 — Seguranca dos quipamentos
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PVE 3.3 - Seguranca dos Sistemas

Este ponto de vista elementar refere-se a seguranca dos sistemas sob
responsabilidade do Centro de Informatica, no que diz respeito a dois pontos
de vista mais elementares que permitem uma melhor compreensdao do seu
significado: Disponibilidade e Confiabilidade. Foi criado um descritor para cada

um dos seus dois pontos de vista mais elementares.

PVE 3.3.1 - Disponibilidade: Avalia a disponibilidade dos sistemas. Por nao
haver um descritor direto para este ponto de vista elementar,
foram combinados os possiveis estados de dois pontos de vista
mais elementares para a constru¢do de seu descritor: Média de

Quedas dos Sistemas e Tempo Médio fora do ar.

PVE 3.3.1.1 — Média de Quedas dos Sistemas: Foi utilizada uma média mensal
das quedas dos sistemas por ponto de rede para poder fazer a
avaliagdo. Os possiveis estados considerados sdo apresentados

na figura a seguir.

~T- Menos de 2 quedas

—T 2 ou 3 quedas

—— mais de 3 quedas

Figura 65 — Estados possiveis do PVE 3.3.1.1 — Média de
Quedas dos Sistemas
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PVE 3.3.1.2 - Tempo Médio fora do Ar: Avalia o tempo médio por més em que

sao ilustrados na figura 66.

os sistemas permanecem fora do ar. Seus possiveis estados

T~ Menos de 30 minutos

—— Mais de 30 minutos

Figura 66 — Estados possiveis do PVE 3.3.1.2 — Tempo Médio fora do Ar

A tabela 26 a seguir apresenta as possiveis combinacées dos estados

para estes dois pontos de vista elementares.

Combinacodes

PVE 3.3.1.1 — Média de
Quedas dos Sistemas

PVE 3.3.1.2 — Tempo Médio fora
do Ar

Ce Menos de 2 quedas Menos de 30 minutos
Cs Menos de 2 quedas Mais de 30 minutos
Cy 2 ou 3 quedas Menos de 30 minutos
Cs 2 ou 3 quedas Mais de 30 minutos
Co Menos de 2 quedas Menos de 30 minutos
o7 Menos de 2 quedas Mais de 30 minutos

Tabela 26 — Combinagdes possiveis dos estados dos PVE’s 3.3.1.1 ¢ 3.3.1.2

Os decisores julgaram que é mais importante o tempo médio fora do ar

do que a média de quedas dos sistemas. Tal consideragao foi utilizada para

hierarquizar as combinagbes, passando-se a construir o descritor, o qual é

apresentado a seguir.




Nivel de
Impacto

Ns

Bom
Neutro

Descricao

O tempo médio fora do ar é menor a 30 minutos e a
meédia de quedas dos sistemas é menor a 2 quedas
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Representacao
Simbdlica

Ns

Bom

O tempo médio fora. do ar é menor a 30 minutos e a

| média de quedas dos sistemas é de 2 ou 3 guedas

TNE

g

N,

O tempo médio fora do ar é menor a 30 minutos e a
média de quedas dos sistemas € maior a 3 quedas

N\

‘Neutro

O tempo médio fora do ar ¢ maior a 30 minutos e a

2

médiade gquedas dos sistemas é menor a 2|

quedas -

N2

O tempo_médio fora do ar € maior a 30 minutos e a
meédia de quedas dos sistemas é de 2 ou 3 quedas

N;

O tempo médio fora do ar é maior a 30 minutos e a
média de quedas dos sistemas € maior a 3 quedas

Tabela 27 — Descritor do PVE 3.3.1 — Disponibilidade

PVE 3.3.2 — Confiabilidade: Este ponto de vista mais elementar avalia a

confiabilidade que o Centro de Informéatica tem nas informacgdes

das rotinas dos sistemas. Um sistema é composto por uma ou

mais rotinas. Na figura a seguir sdo apresentados os seus

possiveis estados.

— 100% das Rotinas

- 90% das Rotinas

—+ 80% das Rotinas

T~ 70% das Rotinas

I 60% ou menos das Rotinas

Figura 67 — Estados possiveis do PVE 3.3.2 - Confiabilidade



112

Trata-se de um descritor direto e continuo, e qualquer acéo intermediaria

pode ser calculada por interpolacdo linear. Os niveis de impacto sdo

apresentados na tabela 28 a seguir.

Nivel de Bom Representacéo
Impacto | Neutro Descriciao Simbdlica
Ns Ha confiabilidade em 100% das rotinas %
Ny Bom |Ha confi_abilidade em 90% das rotinas %
Ns Ha confiabilidade em 80% das rotinas %
Ny, Neutro | Ha confiab;ilidadé em_?o%idas rotinas %
N, Ha confiabilidade em 60% ou menos das rotinas i

Tabela 28 — Descritor do PVE 3.3.2 - Confiabilidade
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PVF4 - MANUTENCAO

Este ponto de vista fundamental procura avaliar a manutencgéo feita tanto
nos equipamentos que estdo sob responsabilidade do Centro de Informatica

quanto nos sistemas de informacéao desenvolvidos pelo mesmo.

E importante esclarecer que o Centro de Informatica conta com uma
equipe encarregada da manutengdo de hardware, o que ndo acontece na
manutengéo de sistemas de informagéo desenvolvidos pelo Centro. A mesma é
de responsabilidade da equipe de desenvolvimento de sistemas, e cabe a ela o
uso de tecnologias e controles para atender as necessidades de manutengdo

dos sistemas por ela desenvolvidos.

A figura 68 a seguir apresenta os PVE’s, seus respectivos pontos de

vista mais elementares (PVE's) e os descritores criados para este PVF 4.

PVF4
MANUTENCAO
PVE 4.1 PVE 4.2
Manutencéo de Hardware Manutengéo dos Sist. de Informacéo
I ] | 1
PVE 4.11 PVE 4.1.2 PVE 4.2.1 PVE4.22 PVE 4.2.3
Manutengio Manutengao Metodologias de Ferramentas Contr. Utilidade
Preventiva Corretiva Desenvolvimento Case dos Sistemas
1 DESCRITOR DESCRITOR
PVE 4.1.11 PVE 4.1.1.2
Periodicidade Abrangéncia

DESCRITOR

Figura 68 — Descritores do PVF 4 - Manutencdo

DESCRITOR
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PVE 4.1 - Manutencao de Hardware

Este ponto de vista fundamental sera operacionalizado através da
construcao de um descritor para cada um dos pontos de vista mais

elementares que o compdem: Manutencédo Preventiva e Manutencéo Corretiva.

PVE 4.1.1 - Manutencdo Preventiva: Os decisores consideraram que a
manutencao preventiva poderia ser bem avaliada através da
periodicidade com que ela é realizada e da sua abrangéncia,
pois os procedimentos sdo considerados simples e rotineiros.
Foi construido um descritor combinando os possiveis estados
de seus dois PVE's.

PVE 4.1.1.1 — Periodicidade: Avalia a periodicidade com que é feita a
manutencao preventiva dos equipamentos sob
responsabilidade do Centro de Informatica. A figura a seguir

apresenta seus possiveis estados.

T~ Semestral

— Anual

—— Bianual

Figura 69 — Estados possiveis do PVE 4.1.1.1 — Periodicidade

PVE 4.1.1.2 — Abrangéncia: Avalia a abrangéncia da manutengéo preventiva,
ou seja, o percentual de equipamentos sob responsabilidade do
Centro de Informatica nos quais é feita a manutengdo
preventiva. Os seus possiveis estados sdo apresentados na
figura a seguir.
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T~ Mais de 80% dos equipamentos

-1 De 51 a 80% dos equipamentos

—— 50% ou menos dos equipamentos

Figura 70 — Estados possiveis do PVE 4.1.1.2 — Abrangéncia

As combinagdes possiveis para este pontos de vista mais elementares

sao apresentadas na tabela 29 a seguir.

Combinacodes

PVE 4.1.1.1 — Periodicidade

PVE 4.1.1.2 — Abrangéncia

Co Semestral Mais de 80%
Cs Semestral De 51% a 80%
C, Semestral 50% ou menos
Cs Anual Mais de 80%
Cs Anual De 51% a 80%
Cs Anual 50% ou menos
Cs Bianual Mais de 80%
C, Bianual De 51% a 80%
Cq Bianual 50% ou menos

Tabela 29 — Combinagées possiveis dos estados dos PVE's 4.1.1.1 e 4.1.1.2

O descritor para este PVE é um descritor construido. Os decisores

julgaram que ndo ha diferenca de importancia entre estes dois PVE’s. N&o foi

necessaria a construcdo de uma matriz de ordenacdo para poder hierarquizar

as possiveis combinag¢des. A tabela 30 a seguir apresenta o descritor para o

PVE 4.1.1 — Manutengéo Preventiva.
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Ns A manutencdo preventiva é realizada semestralmente

em mais de 80% dos equipamentos

A manutencio preventiva é realizada semestralmente
em 51% a 80% dos equipamentos

Ns | Bom Lo - ou
A manutencéo greventav é reallzada anualmente em
mais de 80% dos eqmpamentos

N, A manutencio preventiva é realizada semestralmente
em 50% ou menos dos equipamentos

A manutengao Qreventlv é reallzada anualmente em
51% a 80% dos equnpamentos .

N; | Neutro | : - ou

A manutencao preventava é reallzada baanualmente em
mais de 80% dos eqmpamentos :

A manutencao preventiva é realizada anualmente em
50% ou menos dos equipamentos

ou

N2
A manutencao preventiva é realizada bianualmente em
51% a 80% dos equipamentos

N4 A manutengao preventiva é realizada bianualmente em

51% ou menos dos equipamentos

sz

Tabela 30 — Descritor do PVE 4.1.1 — Manutencéo Preventiva

PVE 4.1.2 — Manutengédo Corretiva: A manutengdo corretiva sera avaliada
através do percentual de casos que sdo resolvidos com sucesso.
Isto implica na suposicdo de que todos os casos s&o
considerados como de mesmo grau de importancia. Os possiveis

estados para este PVE sdo apresentados na figura 71 a seguir.
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100% dos casos
90% dos casos
80% dos casos
70% dos casos

60% ou menos dos casos

Figura 71 — Estados possiveis do PVE 4.1.2 — Manutencgao Corretiva

O descritor para este PVE é do tipo quantitativo direto e continuo, e a

avaliagcéo de qualquer agdo que possua um valor que impacte entre os niveis

apresentados na figura 71 podera ser calculada através de uma interpolagdo

linear . Se a manutencéo corretiva solucionar 60% ou menos dos casos, o0 seu

impacto foi julgado como de igual repercussao.

Nivel de
Impacto

Bom
Neutro

Representagao

Descricao Simbédlica

Ns A manutengdo corretiva soluciona 100% dos casos %
Ne ' Bom A manuterfgépjtci:’_érfé_t‘i\;a"svolm‘:i:onév 90% do; casos v; i i |
Na A manutencao corretiva soluciona 80% dos casos %
YNZ ‘. | Ne“th Irﬁanute"_r_i;;fafqif:orfe.tiv‘a soluciona 70% dos casos - %
N, A manutencéo corretiva soluciona 60% ou menos i
dos casos

Tabela 31 — Descritor do PVE 4.1.2 — Manutencgao Corretiva
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PVE 4.2 - Manutengao dos Sistemas de Informacoes

O ponto de vista elementar Manutengdo de Sistemas de Informagbes
possui trés pontos de vista mais elementares que melhor o definem:
Metodologias de Desenvolvimento, Ferramentas “Case” e Controle de Utilidade
dos Sistemas. Foi construido um descritor combinando os possiveis estados
dos dois primeiros, e um segundo descritor para o terceiro, pois foi considerado

que seria a maneira mais correta para avaliar este ponto de vista elementar.

PVE 4.2.1 - Metodologias de Desenvolvimento: Avalia o uso de metodologias
de desenvolvimento quando do desenvolvimento de sistemas, pois
desta forma reduz-se comprovadamente a necessidade de
manutengéo dos sistemas desenvolvidos. A figura 72 apresenta os

seus possiveis estados.

Em todos os Sistemas

Em alguns sistemas

Figura 72 — Estados possiveis do PVE 4.1.1 — Metodologias de
Desenvolvimento

PVE 4.2.2 — Ferramentas “Case™ avalia o uso de Ferramentas “Case” no
desenvolvimento e manutencéo dos sistemas desenvolvidos. Os

seus possiveis estados sé@o apresentados a seguir.

Em todos os sistemas
Em alguns sistemas
Néao sao aplicadas

Figura 73 — Estados possiveis para o PVE 4.2.2 — Ferramentas “Case”
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As combinagbes possiveis para os dois pontos de vista mais

elementares sdo apresentadas na tabela 32 a seguir.

Combinagdes

PVE 4.2.1 — Metodologias de
Desenvolvimento

PVE 4.2.2 — Ferramentas Case

Ce Em todos os sistemas Em todos os sistemas
Cs Em todos os sistemas Em alguns sistemas
Cq4 Em todos os sistemas Nao séo aplicadas
Cs Em alguns sistemas Em todos os sistemas
C, Em alguns sistemas Em alguns sistemas
Cq Em alguns sistemas Nao séo aplicadas

Tabela 32 — Combinagdes dos estados possiveis para o descritor dos

PVE's4.2.1e4.2.2

Nao foi necessdria a construgdo de uma matriz de valor para

hierarquizar as possiveis combinagdes. O descritor é do tipo construido. As

combinagdes C,4 e C; foi consideradas com o mesmo grau de importéancia, e

desta forma formaram o nivel N3 como pode ser visto na tabela 33 a seguir.




Nivel de
impacto

Descricao

120

Representacao
Simbdlica

Sao aplicadas Metodologias de Desenvolvimento
em todos os sistemas e s@o aplicadas
Ferramentas Case em todos os Sistemas

| 1

"Ny

Bom

Sao aplicadas Metodologias de Desenvolvimento
em todos os sistemas e :sd3o aplicadas
Ferramentas Case em alguns Sistemas

Sao aplicadas Metodologias de Desenvolvimento
em todos os sistemas e ndo sdo aplicadas
Ferramentas Case

ou
Sao aplicadas Metodologias de Desenvolvimento
em alguns sistemas e sado aplicadas Ferramentas
Case em todos os Sistemas

/1

N -

Neutro

Sao aplicadas Metodologias de Desenvolvimento
em alguns sistemas e s&o aplicadas Ferramentas
Case em alguns Sistemas

—_—. ——

¥z

N;

Sao aplicadas Metodologias de Desenvolvimento
em alguns sistemas e nh&3o sdo aplicadas
Ferramentas Case

|

Tabela 33 — Descritor construido a partir dos PVE 4.2.1 — Metodologias de
‘Desenvolvimento e PVE 4.2.2 — Ferramentas “Case”

PVE 4.2.3 — Controle de Utilidade das Rotinas: Este ponto de vista mais

elementar avalia o controle de utilidade das

rotinas

desenvolvidas pelo Centro de Informatica. A avaliagao sera feita

através da combinacdo dos possiveis estados da periodicidade

deste controle e da sua abrangéncia.
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PVE 4.2.3.1 — Periodicidade: Avalia se é feito o controle de utilidade e, caso
positivo, a sua periodicidade. Seus possiveis estados sido

apresentados na figura a seguir.

Semestralmente
Anualmente
Nao é feito

Figura 74 — Estados possiveis para o PVE 4.2.3.1 — Periodicidade

PVE 4.2.3.2 — Abrangéncia: Avalia a abrangéncia do controle de utilidade das
rotinas, caso ele seja feito. Seus possiveis estados sédo

apresentados na figura a seguir.

Em todas as Rotinas

- Em algumas Rotinas

Figura 75 — Estados possiveis para o PVE 4.2.3.1 — Periodicidade

A tabela 34 a seguir apresenta as possiveis combinagdes para estes

dois pontos de vista mais elementares.

Combinacdes | PVE 4.2.3.1 — Periodicidade PVE 4.2.3.2 — Abrangéncia
Ce Semestralmente Em todas as Rotinas
Cs Semestralmente Em algumas Rotinas
Cs Anualmente Em todas as Rotinas
Cs Anualmente Em algumas Rotinas
C, Néo é feito Em todas as Rotinas
oF Nao é feito Em algumas Rotinas

Tabela 34 — Combinacgdes dos estados possiveis para o descritor dos
PVE's 4.2.3.1e4.2.3.2
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Nao foi necessaria a construcdo de uma matriz de valor para

hierarquizar as possiveis combinacbes. O descritor € do tipo construido. A

tabela a seguir apresenta este descritor construido.

Nivel de Representagao
Impacto Descricao Simbdélica
Ns O Controle de Utilidade é feito semestralmente em
todas as Rotinas
Ne | Bom O Controle de Utllldade é feito semestralmente em e T -
o | algumas das Rotinas - T\
N; O Controle _de Utilidade é feito anualmente em B
todas as Rotinas
N, *I_\_leutr_b O Controle _de Utilidade é felto anualmente em’
' " talgumas das Rotmas '
N1 O Controle de Utilidade nao é feito E I

Tabela 35 — Descritor do PVE 4.2.3 — Controle de Utilidade das Rotinas
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PVF 5 - TECNOLOGIA

Este ponto de vista fundamental avalia aspectos tecnoldgicos
considerados pelos decisores como importantes de serem observados. A figura
a seguir apresenta os seus dois PVE’s, seus respectivos PVE's e os

descritores que foram criados para este PVF 5.

PVF 5
TECNOLOGIA
PVE 5.1 PVE 5.2
Atividades de Pesquisa Fornecedores
I 1 [ ]

PVES5.1.1 PVE5.1.2 PVE 5.2.1 PVE 5.2.2
Planejamento Resultado das Politica de Avaliagdo
das Atividades Atividades Selecao

DESCRITOR DESCRITOR

Figura 76 — Descritores do PVF 5 - Tecnologia

PVE 5.1 - Atividades de Pesquisa

Os decisores julgaram importante avaliar as atividades de pesquisa
realizadas pelo Centro, pois objetivam que o mesmo mantenha um nivel
tecnolégico de ponta. O descritor para este ponto de vista elementar foi
construido a partir da combinacdo dos possiveis estados dos seus dois pontos
de vista mais elementares: Planejamento das Atividades e Resultado das

Atividades.

PVE 5.1.1 — Planejamento das Atividades: Procura avaliar a quantidade de
atividades de pesquisa realizadas pelo Centro que séo
devidamente planejadas. A figura a seguir apresenta os seus

possiveis estados.
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T Todas as atividades sa@o planejadas

T~ A maioria das atividades sdo planejadas

—— Poucas atividades sao planejadas

Figura 77 — Estados possiveis do PVE 5.1.1 — Planejamento das Atividades

PVE 5.1.2 — Resultado das Atividades: avalia o resultado das atividades de

pesquisa em termos do impacto das mesmas no desempenho

das funcgbes exercidas pelo Centro de Informatica. Os seus

possiveis estados sdo apresentados na figura a seguir.

T Impactam no desempenho

- N&o impactam no desempenho

Figura 78 — Estados possiveis do PVE 5.1.2 — Resultado das Atividades

A tabela 36 a seguir apresenta as possiveis combinag¢oes dos estados

para estes dois pontos de vista mais elementares.

Combinacgdes

PVE 5.1.1- Planejamento das
atividades

PVE 5.1.2 — Resultado das
Atividades

Todas as atividades

Impactam no desempenho

Todas as atividades

N&o impactam no desempenho

A maioria das atividades

Impactam no desempenho

A maioria das atividades

Nao impactam no desempenho

Poucas atividades

Impactam no desempenho

Poucas atividades

Nao impactam no desempenho

Tabela 36 — Combinagbes possiveis dos estados dos PVE's 5.1.1 e 5.1.2
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Os decisores julgaram que o Resultado das Atividades é mais

importante que o Planejamento das mesmas. Esta consideracgéo foi utilizada na

construgao do descritor do PVE 5.1, apresentado na'tabela 37 a seguir.

Nivel de
Impacto

N

Bom
Neutro

Descricao

Ha planejamento de todas as atividades de
pesquisa e estas impactam no desempenho das
fungdes do C.1.

Representagao
Simbdlica

Ns -

| Bom

Ha planejamento da malorla das atividades de
pesquisa e estas | mgactam no desempenho das
fungoes doCl :

N4

Ha planejamento de poucas atividades de pesquisa
e estas impactam no desempenho das fungdes do
C.L

- N3

Neutro ]

Ha plahéjamento de todas as atividades de
‘pesquisa- e..estas néo |mgactam no desempenho :
‘|das fungoes doCl.

N

H4 planejamento da maioria das atividades de
pesquisa e estas ndo impactam no desempenho
das fungdes do C.1.

- —_—t

N;

H& planejamento de poucas atividades de pesquisa
e estas nao impactam no desempenho das fungdes
doC.L

Tabela 37 — Descritor do PVE 5.1 — Atividades de Pesquisa
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PVE 5.2 — Fornecedores

Este ponto de vista elementar procura avaliar os fornecedores ndao com
relacéo a qualidade dos seus servigos, pois para tal deveria ser construido um
modelo especifico. A avaliagdo sera feita em cima da formalizagao escrita dos
critérios utilizados para selecionar os fornecedores do Centro, bem como da
existéncia de uma avaliagdo periddica dos mesmos. O descritor foi construido a
partir da combinacédo dos possiveis estados destes dois pontos de vista mais

elementares: Politica de selecéo e Avaliacio.

PVE 5.2.1 — Politica de Sele¢éo: Avalia o formalismo dos critérios utilizados
para selecionar os fornecedores do Centro de Informatica. Seus

possiveis estados sédo apresentados na figura 79.

Ha um modelo metodoldgico de selegao
(Ex.: MCDA)

—T- Ha uma politica formal escrita

—+ Ha alguns critérios escritos

- Nao ha critérios escritos

Figura 79 - Estados possiveis do PVE 5.2.1 — Politica de selegao

PVE 5.2.2 — Avaliagcdo: Este ponto de vista mais elementar avalia a realizagao
de uma avaliagdo periddica escrita dos fornecedores do Centro.

Seus possiveis estados aparecem na figura 80.
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H& avaliagéo periddica escrita

-L Néao ha avaliagéo periédica

Figura 80 — Estados possiveis do PVE 5.2.2 — Avaliacao

A tabela 38 a seguir apresenta as possiveis combinagdes dos estados

para estes dois pontos de vista mais elementares.

Combinacoes

PVE 5.2.1— Politica de Selecéo

PVE 5.2.2 — Avaliacao

Cs Ha um modelo metodoldgico Ha avaliacdo periddica
C; Ha um modelo metodoldgico Nao héa avaliacéo periddica
Cs Hé uma politica formal escrita Ha avaliacéo periddica
Cs Ha uma politica formal escrita Nao hd avaliacdo periddica
Cs4 Ha alguns critérios escritos Ha avaliacdo periddica
Cs Ha alguns critérios escritos Nao ha avaliacédo periédica
Co Nao ha critérios escritos Ha avaliacdo periddica
C, Nao ha critérios escritos Nao ha avaliacdo periddica

Tabela 38 - Combinagdes possiveis dos estados dos PVE’s 5.2.1 e 5.2.2

Os Decisores consideraram que é mais importante que haja uma politica

de selecdo de fornecedores do que uma avaliagdo periddica dos mesmos.

Também consideraram que as combinagdes C; e Cg, bem como as Cs e C4 séo

equivalentes. Respeitando estas preferéncias, foi construido o descritor do

PVE 5.2 — Fornecedores, apresentado na tabela a seguir.




Nivel de
Impacto

N

Bom
Neutro

Descricao

Ha um modelo metodolégico de selegdo de
fornecedores e é feita uma avaliagdo periddica dos
mesmos
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Representacao
Simbédlica

Ns

‘Bom .

|H& um modelo metb'dblégico de selecdo de

fornecedores € nao ¢ feita.uma avaliagéo perlodlca
dos mesmos -
- ;OU

‘| H& uma politica formal de .selecédo de fornecedores
-e ¢ feita uma avaliacdo periddica dos mesmos ]

N,

Ha uma politica formal de sele¢do de fornecedores

e nao é feita uma avaliacdo periédica dos mesmos
ou

Ha alguns critérios utilizados na selecdo de

fornecedores e é feita uma avaliacao periédica dos

mesmos

H& alguns critérios  utilizados na - selecdo de

Neutro
. | dos mesmos

fornecedores e ndo é felta uma avallagao genodlc

N2

Nao ha critérios definidos para a selecdo de
fornecedores e é feita uma avaliacdo periddica dos
mesmos

N

Nao ha critérios definidos para a selegdo de
fornecedores e nao é feita uma avaliacao periddica
dos mesmos

Tabela 39 — Descritor do PVE 5.2 — Fornecedores
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5.1.7.2 Area Il -Atendimento as Necessidades dos Usuarios

Esta area de interesse procura avaliar de que modo as necessidades
dos usuérios estdo sendo atendidas pelo Centro de Informatica. E claro que as
necessidades aqui tratadas se referem aos servicos prestados pelo Centro e

que estao sob sua responsabilidade direta.

Como relatado no capitulo anterior, para detectar os pontos de vista
fundamentais desta area foram entrevistados usuarios considerados chave por
serem usuarios que usam todos ou a maioria dos servicos prestados pelo

Centro.

Apds as entrevistas, o facilitador construiu a arvore de valores, seus
PVF’s e respectivos PVE's e PVE's, e estes foram validados pelos usuarios.
Posteriormente, estes PVF’s foram incorporados a primeira arvore de valores
(Condicdes Internas), formando entdo a Arvore de Valores que servird para a

avaliacédo do Centro de Informatica.

A figura a seguir apresenta a area All — Atendimento as Necessidades

dos Usuarios e seus PVF's.

F
Area ll
Atendimento as Necessidades
dos Usuarios
PVF 6 PVF7 PVF7 PVF 9
Necessidades de Necessidades de Necessidades de Necessidades de
HARDWARE SOFTWARE TREINAMENTO INFORMACOES

Figura 81 — Area All — Atendimento as Necessidades dos Usudrios
e seus PVF’s
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PVF 6 — Necessidades de Hardware

Este ponto de vista fundamental procura avaliar as necessidades que
dizem respeito ao hardware utilizado pelos usuarios do Centro. Dois pontos de
vista elementares descrevem melhor estas necessidades: necessidades no
momento da aquisicdo do hardware e necessidades no momento da

manutencdo do mesmo.

PVF 6
Necessidades de
HARDWARE
I ] |
PVE 6.1 PVE 6.2
Aquisicdo de Hardware Manutencéo de Hardware
[ | [ ]
PVE 6.1.1 PVE 6.1.2 PVE 6.2.1 PVE 6.2.2
Acompanhamento Instalagao Tempo de Tempo de
da Aquisicdo Atendimento Solugéo
] ] ]
PVE 6.1.11 PVE 6.1.1.2 PVE 6.2.1.1 PVE 6.2.1.2
Partic. no Processo Outros Tipos de Média do Moda do
de identif. das Suporte Tempo de Tempo de
Caracteristicas Atendimento Atendimento
DESCRITOR DESCRITOR
1 ] 1 ]
PVE 6.1.2.1 PVE 6.1.2.2 PVE 6.2.2.1 PVE 6.2.2.2
Instalagéo Testes Média do Moda do
Propriamente Dita Tempo de Tempo de
Solucido Solucio
DESCRITOR
DESCRITOR

Figura 82 — Descritores do PVF 6 — Necessidades de Hardware
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PVE 6.1 — Aquisicdo de Hardware

Ha dois pontos de vista mais elementares que permitem uma melhor
definicho do que se quer avaliar no momento da aquisicdo de hardware:
acompanhamento da aquisicdo e instalacdo do hardware. Foi construido um

descritor para cada um destes PVE's.

PVE 6.1.1 — Acompanhamento da Aquisicdo: Avalia o acompanhamento feito
pelo Centro de Informatica quando da aquisi¢iao de hardware pelo
usudrio. Para criar o descritor para este PVE foram combinados
os possiveis estados de seus pontos de vista mais elementares,

apresentados a seguir.

PVE 6.1.1.1 — Participagdo no processo de identificagdo das caracteristicas:
Aqui se pretende avaliar a participagédo do Centro de Informatica
no processo de identificacdo das caracteristicas que o hardware
deve ter para atender as necessidades dos usuarios. Os seus

possiveis estados séo apresentados na figura a seguir.

Participacao Total

1~ Participacdo Parcial

A1 Participacdao Reduzida

Figura 83 — Estados possiveis do PVE 6.1.1.1 — Participagdo no processo de
identificagdo das caracteristicas

PVE 6.1.1.2 — Outros tipos de suporte: Este PVE pretende avaliar se o Centro
de Informatica presta ou ndo outros tipos de suporte quando da
aquisicdo de hardware pelo usuario. Pode ser citado, apenas
para exemplo, o caso de aquisicAo de uma impressora. Se o
usuario estd em duavida sobre qual modelo/marca escolher, o

Centro de Informatica pode disponibilizar por um periodo um ou
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outro modelo para testes e entéo facilitar a escolha. A figura a

seguir apresenta os possiveis estados deste PVE.

Presta outros tipos de suporte

_IL Nao presta outros tipos de suporte

Figura 84 — Estados possiveis do PVE 6.1.1.2 — Outros tipos de suporte

A tabela 40 a seguir apresenta as possiveis combinagdes dos estados

para estes dois pontos de vista mais elementares.

Combinagdes PVE 6.1.1.1— Particip. No PVE 6.1.1.2 — Qutros tipos de
processo de identif. das carac. suporte
Cs Participacao total Presta outros tipos de suporte
Cs Participacéo total Nao presta outros tipos de sup.
Cs Participacao parcial Presta outros tipos de suporte
Cs Participacao parcial Nao presta outros tipos de sup.
C, Participacédo reduzida Presta outros tipos de suporte
Cq Participacao reduzida Nao presta outros tipos de sup.

Tabela 40 — Combinagdes possiveis dos estados dos PVE's 6.1.1.1e 6.1.1.2

Considerou-se que é mais importante que o Centro de Informética tenha
participagdo no processo de identificacdo das caracteristicas necessarias do
que o mesmo preste outros tipos de suporte. Esta consideragao foi utilizada na
construgédo do descritor do PVE 6.1.1 — Acompanhamento da Aquisicdo.
Observe no descritor da tabela a seguir que as combinagdes Cs e C4 foram

consideradas equivalentes, passando a constituir o N,.




Nivel de

Impacto

Bom
Neutro

Descricao
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Representagao
Simbadlica

Ns

O C. |. tem uma participacdo total e presta outros
tipos de suporte quando da aquisicdo de hardware

Bom

O C. I. tem uma participacédo total e nao presta
outros tipos de suporte -quando da aquisicdo de
hardware . -~ = ..° _ :

ou :
O C. |. tem-uma participac&o parcial e presta outros

tipos de suporte quando da aquisicao de hardware

N3

O C. I. tem uma participacdo parcial e ndo presta
outros tipos de suporte quando da aquisicdo de

hardware

s Neutro ”

O C. I. tem uma participacéo reduzida e presta!

outros tipos de suporte quando da aquisicdo de
hardware o ,

Ny

O C. |. tem uma participacdo reduzida e presta
outros_tipos de suporte quando da aquisicdo de
hardware

B

Tabela 41 — Descritor do PVE 6.1.1 - Acompanhamento da Aquisi¢ao

PVE 6.1.2 — Instalagéo

Avalia se o Centro de Informatica realiza tarefas de instalacdo e testes

do hardware adquirido pelos usudrios. O descritor para este PVE é do tipo

qualitativo e foi construido combinando os possiveis estados de seus dois

pontos de vista mais elementares.

PVE 6.1.2.1 — Instalagéo Propriamente Dita: avalia se o C.I. realiza a instalacao

do hardware adquirido pelos usudrios, e caso positivo se é

completa ou parcial. Os possiveis estados sdo apresentados na

figura a seguir.
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—+— Completa

— Parcial

| Nao instala

Figura 85 - Estados possiveis do PVE 6.1.2.1 — Instalacao Prop. Dita

PVE 6.1.2.2 — Testes: Procura avaliar se o C.|. realiza testes no hardware que
foi adquirido, e se sdo testados todos os componentes do

equipamento ou se o teste é parcial. A figura a seguir apresenta
0s seus possiveis estados.

Completos

— Parciais

| Néao sao realizados

Figura 86 — Estados possiveis do PVE 6.1.2.2 — Testes

Observou-se aqui que, se o C.l. ndo instala o hardware adquirido pelos

usuarios também néo realiza testes, a menos que o usuadrio solicite (esta
possibilidade nao sera avaliada aqui).

A tabela a seguir apresenta as possiveis combinac¢des para estes dois
pontos de vista mais elementares.
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Combinacdes

PVE 6.1.2.1— Inst. Prop. Dita

PVE 6.1.2.2 — Testes

G, Completa Completos

Ce Completa Parciais

Cs Completa Nio realiza testes
Cs4 Parcial Completos

Cs Parcial Parciais

Co Parcial Nao realiza testes
Cq NAao instala Nao realiza testes

Tabela 42 — Combinacdes possiveis dos estados dos PVE’'s 6.1.2.1 e 6.1.2.2

Julgou-se que ndo ha diferenca de importéncia entre estes dois PVE's.

Foi construido entdo o descritor do PVE 6.2 — Instalagdo de Hardware,

apresentado na tabela a seguir. Note que as combinagdes Cg € C4 da tabela

anterior foram consideradas equivalentes e passaram a constituir o N4, assim

como as combinagdes Cs e C3 passaram a constituir o Ns.
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O C.I. realiza instalacdo completa e testes
Ns completos do hardware adquirido pelo usuario

O C.l. realiza instalacio completa e testes parciais
- do hardware adquirido pelo usuéario
N4 Bom _ ' ! e

: - | O C.l. realiza instalacdo parcial e testes completos
do hardware adquirido pelo. usuario

O C.l. realiza instalagdo completa e nao realiza
testes no hardware adquirido peio usudrio

N3 ou
O C.I realiza_instalacao parcial e realiza testes
parciais ho hardware adquirido pelo usuario

_ O C.I. realiza instalacdo parcial e nio realiza testes
N2 - |-Neutro |no hardware adquirido pelo usuario - :
N, O C.I. nao instala e ndo realiza testes no hardware
adquirido pelo usudrio

Tabela 43 — Descritor do PVE 6.1.2 — Instalagao de Hardware

PVE 6.2 — Manutencao de Hardware

Avalia a manutengcdo corretiva feita nos equipamentos dos usuarios.
Optou-se por um descritor construido combinando os possiveis estados de dois
pontos de vista mais elementares, que sédo o tempo de atendimento e o tempo

de solugdo do problema.

PVE 6.2.1 - Tempo de Atendimento

Aqui sera avaliado o tempo que o Centro de Informatica levou para
atender a solicitagdo de manutencéo feita pelos usudrios, observando-se os
ultimos seis meses. Sera avaliada a média e a moda do tempo de atendimento.

Um descritor combinara seus possiveis estados.
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PVE 6.2.1.1 — Média do Tempo de Atendimento: avalia a média de tempo que
o C.l. tem levado para atender a solicitacdo de manutengdo. A

figura a seguir apresenta seus possiveis estados.

T 01h.

T 24 hs.

—— 36 hs.

Figura 87 — Estados possiveis para o PVE 6.2.1.1 — Média do
Tempo de Atendimento

PVE 6.2.1.2 — Moda do Tempo de Atendimento: aqui a avaliagdo sera sobre o
tempo de atendimento & solicitacdo de manutencdo que ocorre
com a maior frequéncia (Moda) (Spiegel, 1961). Os seus

possiveis estados sdo apresentados na figura a seguir.

-1 Menor que a média

—— Maior que a média

Figura 88 — Estados possiveis do PVE 6.2.1.2 — Moda do
Tempo de Atendimento

A tabela a seguir apresenta as possiveis combinagdes para estes dois

pontos de vista mais elementares.
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Combinagdes | PVE 6.2.1.1— Média do Tempo | PVE 6.2.1.2 — Moda do Tempo
de Atendimento de Atendimento
Ce 1 h. Menor que a média
Cs 1 h. Maior que a média
Cs4 24 hs. Menor que a média
Cs 24 hs. Maior que a média
C, 36 hs. Menor que a média
Cq 36 hs. Maior que a média

Tabela 44 — Combinagdes possiveis dos estados dos PVE's 6.2.1.1 e 6.2.1.2

Considerou-se que neste caso sempre é mais importante a média do
que a moda do tempo de atendimento. Portanto, a hierarquizagdo das
combinacgbes é natural. Observando isto, foi construido o descritor para o PVE

6.2.1 — Tempo de Atendimento apresentado na tabela a seguir.
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Nivel de Bom Representagao
Impacto | Neutro Descriciao Simbolica
O Tempo de Atendimento da manutencdo de
Ng hardware tem por média 1 h. e a moda menor que a
média
O Tempo de Atendimento da manutengio de
- Ns Bom hardware tem por med|a1 h. e amodamaior|
' que a média
: b
O Tempo de Atendimento da manuten¢do de
N, hardware tem por média 24 hs. e a moda menor
que a média B
O Tempo de Atendimento da manutengdo de ,
Ns Neutro | hardware tem  por medla 24 hs. e a moda maior| ==
| que amédia - - . .\J
O Tempo de Atendimento da manutencdo de
N, hardware tem por média 36 hs. e a moda menor -
que a média
O Tempo de Atendimento da manutencdao de
N, hardware tem por média 36 hs. e a moda maior -
que a média

Tabela 45 — Descritor do PVE 6.2.1 — Tempo de Atendimento

PVE 6.2.2 — Tempo de Solucao

Avalia o tempo que o Centro de Informatica levou para solucionar o
problema do usuério, também observando-se os ultimos seis meses. Da
mesma forma que o PVE anterior, serd avaliada a média e a moda do tempo

de solugdo. O descritor sera construido da combinagéo dos seus estados.

PVE 6.2.2.1 — Média do Tempo de Solucéo: avalia a média de tempo que o
C.l. tem levado para solucionar o problema do usuario. A figura

a seguir apresenta seus possiveis estados.



T 01h.

—T- 24 hs.

—— 48 hs.
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Figura 89 — Estados possiveis para o PVE 6.2.2.1 — Média do
Tempo de Solugéo

PVE 6.2.2.2 — Moda do Tempo de Solugédo: avalia o tempo de solugdo do

apresentados na figura a seguir.

problema do usudrio que ocorre com a maior freqiiéncia

(Moda) (Spiegel, 1961). Os seus possiveis estados sdo

T Menor que a média

—— Maior que a média

Figura 90 — Estados possiveis do PVE 6.2.2.2 — Moda do Tempo de Solugdo

A tabela a seguir apresenta as possiveis combinacdes para estes dois

pontos de vista mais elementares.

Combinagdes

PVE 6.2.2.1— Média do Tempo

PVE 6.2.2.2 — Moda do Tempo

de Solucao de Solucao
Cs 1 h. Menor que a média
Cs 1 h. Maior que a média
C, 24 hs. Menor que a média
Cs 24 hs. Maior que a média
C. 48 hs. Menor que a média
Cq 48 hs. Maior que a média

Tabela 46 — Combinagdes possiveis dos estados dos PVE's 6.2.2.1 e 6.1.2.2.2
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Assim como no caso anterior, considerou-se que é mais importante a
média do que a moda do tempo de solugéo do problema de manutencéo de
hardware. Portanto, a hierarquizacdo das combinacdes & natural. Foi entao
construido o descritor para o PVE 6.2.2 — Tempo de Solugdo apresentado na

tabela a seguir.

Nivel de Bom ‘ ' Rpreentagéo
Impacto | Neutro Descricao Simbdlica
O Tempo de Solucédo do problema da manutencao
Ns de hardware tem por média 1 h. e a moda menor| ——
que a média
o) Tempo de*Sblugéo do.problema da manutencao
Ns Bom |de ‘hardware tem por media1h. e amoda
: maior que a média o Lo
O Tempo de Solucédo do problema da manutengéo
N; de hardware tem por média 24 hs. e a moda menor
que a média
lo Témbo de:Solucdo do problema da mandtengéo ;
N3 Neutro | de hardware tem por meédia 24 hs. e a moda
maior que a média ’
O Tempo de Solucéo do problema da manutencgéo r
N> de hardware tem por média 48 hs. e a moda menor
que a média
—_
O Tempo de Solugédo do problema da manutencao
N, de hardware tem por média 48 hs. e a moda maior
que a média

Tabela 47 — Descritor do PVE 6.2.2 - Tempo de Solugao
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PVF 7 — Necessidades de Software

Com este ponto de vista fundamental se pretende avaliar as
necessidades que dizem respeito ao Software utilizado pelos usuarios do
Centro. Os dois pontos de vista elementares deste PVF que descrevem melhor
estas necessidades sdo: necessidades no momento da aquisicdo de
Ferramentas (Ex.. MS Excel)/ Sistemas prontos (Ex.: software de Célculo
Estrutural) e necessidades que dizem respeito ao desenvolvimento de

sistemas. Foi construido um descritor para cada um destes PVE's.

PVF7
Necessidades de
SOFTWARE
PVE 7.1 PVE 7.2
Aquisi¢do de Desenvolvimento de
Ferramentas/Sistemas Sistemas
I ] I ]
PVE 7.11 PVE7.1.2 PVE 7.2.1 PVE7.2.2 PVE7.2.3
Acompanhamento Instalacao Atendimento aos Realizagéo de Integragéo entre
da Aquisicdo Requisitos Atualizagbes os Sistemas
]
PVE7.1.1.1 PVE7.1.1.2
Partic. no Processo Outros Tipos de
de ldentif. das Suporte DESCRITOR
Caracteristicas
DESCRITOR
| ]
PVE7.2.11 PVE7.21.2
Instalagéo Testes
Propriamente Dita

DESCRITOR

Figura 91 — Descritores do PVF 7 — Necessidades de Software
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PVE 7.1 - Aquisicao de Ferramentas/Sistemas

O melhor maneira encontrada para construir um descritor para este PVE
foi combinando os possiveis estados de dois pontos de vista mais elementares
que permitem uma melhor definicdo do que se quer avaliar no momento da
aquisicdo de ferramentas/sistemas: acompanhamento da aquisicdo e

instalagao das ferramentas/sistemas.

PVE 7.1.1 — Acompanhamento da Aquisi¢do : Avalia o acompanhamento feito
pelo Centro de Informdtica quando da aquisicio de
ferramentas/sistemas pelo usudrio. Para criar o descritor para este
PVE foram combinados os possiveis estados de seus pontos de

vista mais elementares, apresentados a seguir.

PVE 7.1.1.1 — Participagdo no processo de identificagdo das caracteristicas:
Aqui se pretende avaliar a participagéo do Centro de Informatica
no processo de identificagdo das caracteristicas que as
ferramentas/sistemas devem ter para atender as necessidades
dos usuarios. Os seus possiveis estados sdo apresentados na

figura a seguir.

Participacdo Total

T Participagao Parcial

L Participagado Reduzida

Figura 92 — Estados possiveis do PVE 7.1.1.1 — Participa¢ao no processo de
identificac@o das caracteristicas
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PVE 7.1.1.2 — Outros tipos de suporte: Este PVE pretende avaliar se o Centro
de Informatica presta ou nao outros tipos de suporte quando da
aquisicdo de ferramentas/sistemas. Pode ser citado, apenas
para exemplo, a instalagcdo temporaria de uma determinada
ferramenta para ver se atende as necessidades dos usuarios. A

figura a seguir apresenta os possiveis estados deste PVE.

T Presta outros tipos de suporte

Nao presta outros tipos de suporte

Figura 93 — Estados possiveis do PVE 7.1.1.2 — Outros tipos de suporte

A tabela 48 a seguir apresenta as possiveis combinagbes dos estados

para estes dois pontos de vista mais elementares.

Combinagdes PVE 7.1.1.1— Patrticip. No PVE 7.1.1.2 — QOutros tipos de
processo de identif. das carac. suporte
Cs Participacao total Presta outros tipos de suporte
Cs Participacéo total Nao presta outros tipos de sup.
Ca Participacao parcial Presta outros tipos de suporte
Cs Participacdo parcial N&o presta outros tipos de sup.
C, Participacdo reduzida Presta outros tipos de suporte
C, Participacao reduzida Nao presta outros tipos de sup.

Tabela 48 — Combinagdes possiveis dos estados dos PVE's 7.1.1.1e 7.1.1.2

Considerou-se que é mais importante que o Centro de Informatica tenha
participagdo no processo de identificacdo das caracteristicas necessarias do
gue o mesmo preste outros tipos de suporte. Esta consideracéo foi utilizada na
- construgdo do descritor do PVE 7.1.1 — Acompanhamento da Aquisicdo. A

tabela a seguir apresenta este descritor.




Nivel de

Impacto

Bom
Neutro
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Representagao
Simbédlica

Ne

Descricao

O C. I. tem uma participacédo total e presta outros
tipos__de suporte quando da aquisicdo de
ferramentas/sistemas

Ns

Bom

O C. |. tem uma participacéo total e ndo presta
outros tipos de suporte quando da aquisicao de
ferramentas/snstemas

N4

O C. I. tem uma participacao parcial e presta outros
tipos de suporte quando da aquisicdo de
ferramentas/sistemas

N3

O C. 1. tem uma participagdo parcial e ndo presta
outros tipos de suporte quando da aquisicido de
ferramentas/sistemas

N

Neutro

O C.'l. tem uma participacdo reduzida e presta
outros tipos de suporte quando da aqunsngao de
ferramentas/snstemas

Ny

O C. I. tem uma participacdo reduzida e presta

outros tipos de suporte quando da aquisicido de
ferramentas/sistemas

Tabela 49 — Descritor do PVE 7.1.1 — Acompanhamento da Aquisicao

PVE7.1.2 -

Instalacdo das Ferramentas/Sistemas: Procura avaliar se o Centro

de Informética realiza tarefas de instalacdo e testes das

ferramentas/sistemas adquiridos pelos usudrios. O descritor para

este PVE é do tipo qualitativo e foi construido combinando os

possiveis estados de seus dois pontos de vista mais elementares.

PVE 7.1.2.1 — Instalagao Propriamente Dita: avalia se o C.I. realiza a instalacdo

das ferramentas/sistemas adquiridas pelos usuéarios e, caso

positivo, se é completa ou parcial. Os possiveis estados sdo

apresentados na figura a seguir.
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T Completa

Parcial

| Nao instala

Figura 94 — Estados possiveis do PVE 7.1.2.1 - Instalagdo Prop. Dita

PVE 7.1.22 - Testes: Procura avaliar se o C.l. realiza testes nas
ferramentas/sistemas que foram adquiridas, e se os testes
sdo completos ou parciais. A figura a seguir apresenta os

seus possiveis estados.

[~ Completos

— Parciais

Nao sao realizados

Figura 95 ~ Estados possiveis do PVE 7.1.2.2 - Testes

Observou-se aqui que, se o C.l. ndo instala as ferramentas/sistemas
adquiridas pelos usuarios também nao realiza testes, a menos que o usuario
solicite (esta possibilidade nao sera avaliada aqui). Portanto, as combinacées
envolvendo a néo instalagao das ferramentas/sistemas e testes completos e

parciais foram desconsideradas.

A tabela a seguir apresenta as possiveis combinacdes para estes dois
pontos de vista mais elementares.
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Combinacées | PVE 7.1.2.1— Inst. Prop. Dita PVE 6.1.2.2 — Testes

C; Completa Completos

Ce Completa Parciais

Cs Completa Nao realiza testes
Cs4 Parcial Completos

Cs Parcial Parciais

Co Parcial Nao realiza testes
C, Nao instala Nao realiza testes

Tabela 50 — Combinagdes possiveis dos estados dos PVE's 7.1.2.1e 7.1.2.2

Julgou-se que nao ha diferenga de importancia entre estes dois PVEs.

Respeitando isto, foi construido o descritor do PVE 7.1.2 — Instalagéo

das ferramentas/sistemas, apresentado na tabela a seguir. Note que as

combinagdes Ce e C4 da tabela anterior foram consideradas equivalentes e

passaram a constituir o N4, assim como as combinag¢des Cs e C3 passaram a

constituir o Na.




Nivel de

Impacto

Bom
Neutro

Descricao
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Representacao
Simbdélica

O C.. realiza instalacdo completa e testes
completos das ferramentas/sistemas adquiridas
pelos usuarios

N4

Bom |

O C.I. realiza instalacdo completa e testes parciais
das -ferramentas/sistemas adquiridas ‘pelos
usuarios ; . E

ou

| O C.I. realiza instalacio parcial e testes completos
das ferramentas/sistemas adquiridas - pelos
“lusudrios . - . : :

N3

O C.l. realiza instalacdo completa e nao realiza
testes das ferramentas/sistemas adquiridas pelos
usuarios

ou

O C.l. realiza instalagéo parcial e realiza_testes
parciais das ferramentas/sistemas adquiridas pelos

usuarios

N2

Neutro

1O C.l. realiza instalagcio parcial € néo realiza testes

das ferramentas/sistemas adquiridas pelos usuarios

Ny

O C.. ndo instala e ndo realiza testes das
ferramentas/sistemas adquiridas pelos usuarios

Tabela 51 — Descritor do PVE 7.1.2 — Instalacdo de Ferramentas/Sistemas
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PVE 7.2 - Desenvolvimento de Sistemas

Este ponto de vista elementar avalia as necessidades detectadas pelos
usudrios que o Centro de Informatica deve observar quando do
desenvolvimento de sistemas. Séo trés os pontos de vista mais elementares
que permitem um entendimento maior do que realmente se quer avaliar:
atendimento aos requisitos, realizagdo de atualizagbes e integracdo entre os
sistemas. Foi construido um descritor qualitativo combinando os possiveis

estados destes trés PVE's.

PVE 7.2.1 — Atendimento aos Requisitos: Aqui se quer avaliar de que forma
sdo atendidos os requisitos dos usuarios quando sao
desenvolvidos sistemas. S&o dois os possiveis estados,

apresentados na figura a seguir.

T A maioria dos requisitos

L A minoria dos requisitos

Figura 96 — Estados possiveis do PVE 7.2.1 — Atendimento aos Requisitos

PVE 7.2.2 — Realizacdo de Atualizacdes: Avalia se, apds o sistema estar
desenvolvido e em uso, sao feitas atualizacdes que permitam um
aperfeicoamento do sistema. A figura a seguir apresenta os seus

dois possiveis estados.
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Séo feitas atualizagdes

—_——

Nao sao feitas atualizacdes

Figura 97 — Estados possiveis do PVE 7.2.2 — Realizagdo de Atualizagées
PVE 7.2.3 - Integragcéo entre os Sistemas: Aqui os usudrios desejam avaliar a
integracdo entre os sistemas desenvolvidos pelo Centro, evitando

assim inconsisténcia e retrabalho. Os seus possiveis estados sao

apresentados na figura a seguir.

T Integracéo satisfatéria

—L Integragéo insatisfatéria

Figura 98 — Estados possiveis do PVE 7.2.3 — Integragdo entre os Sistemas

A tabela a seguir apresenta as possiveis combinagdes para estes trés

pontos de vista mais elementares.
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Combinagbes ‘PVE7.2.1 - PVE7.2.2- PVE 7.2.3 — Integracéo
Atendimento aos Realizacdo de entre os Sistemas
Requisitos Atualizactes
Cs A maioria dos Séo feitas Integragdo satisfatéria
requisitos atualizacdes
C, A maioria dos Séao feitas Integragéo insatisfatéria
requisitos atualizacdes
Cs A maioria dos N&o sao feitas Integrac@o satisfatéria
requisitos atualizacdes
Cs A maioria dos N&o sao feitas Integrac&o insatisfatoria
requisitos atualizacdes
C, A minoria dos Sao feitas Integrag@o satisfatéria
requisitos atualizacdes
Cs A minoria dos Sao feitas Integrac@o insatisfatéria
requisitos atualizacdes
Cs A minoria dos N&o sao feitas Integragao satisfatoria
requisitos atualizacdes
C4 - A minoria dos Nao sao feitas Integragao insatisfatéria
requisitos atualizacdes

Tabela 52 — Combinagdes possiveis dos estados dos PVE's 7.2.1,7.2.2 e 7.2.3

Para hierarquizar todas as possiveis combinagdes, foi utilizada a
construgcédo de uma matriz de ordenagdo. Apds a ordenagéo, foi sé construir o

descritor para o PVE 7.2 — Desenvolvimento de Sistemas.

Ca C7 Ce Cs C4 Cs Cz C1 > Ordem
Ce| - |1 [ 1111111 ]1]7 o
C;lo|-lo[1[1[1 115 e
Co | 0 [ 1| -1 11 ][1]1]6 e
Cs| O 0 0 - 0 1 1 1 3 2
C.l] 01|01 -11]111]5s e
C:3| O 0 0 0 0 - 1 1 2 2
C.| O 0 0 1 0 1 ~ 1 3 2
G| O 0 0 0 0 0 0 - 0 2

Tabela 53 — Matriz de Ordenagéo do PVE 7.2 — Desenvolvimento de Sistemas
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Nivel de Bom Representagao

Impacto | Neutro Descricao Simbdlica

Os sistemas_desenvolvidos atendem & maioria dos
Ns requisitos, sao feitas atualizacdes e a integracéo é
satistatéria

, Os sistemas desenvolvidos atendem & maioria dos |
Ns Bom |Tequisitos, ndo sdo feitas atuahzagoes e a
integragao ¢ satlsfatona .

Os sistemas desenvolvidos atendem & maioria dos
requisitos, sao feitas atualizacdes e a integragéo é
insatisfatéria

N, (0]V)

Os sistemas desenvolvidos atendem & minoria dos
requisitos, sao feitas atualizagdes e a integragado é
satisfatéria

Os sistemas desenvolvidos atendem & maioria dos | -

requisitos, ~nao. sdo feitas atuallzagoes e aj:

o : lntegragaoemsatlsfatorla L RS s B
Ny o : ou - '

‘Neutro Os sistemas desenvolvidos ‘atendem & minoria.dos |
o # | requisitos, .ndo__sao feitas atuallzagoes e aj

integracéo é satlsfatona :

Os sistemas desenvolvidos atendem a minoria dos
N, requisitos, sao feitas atualizacdes e a integracéo é
insatisfatéria

- 4 b

Os sistemas desenvolvidos atendem & minoria dos
N, requisitos, nd&o sdo feitas atualizacbes e a
integragao é insatisfatoria

Tabela 54 — Descritor do PVE 7.2 — Desenvolvimento de Sistemas
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PVF 8 — Necessidades de Treinamento

Com este ponto de vista fundamental os usuarios querem avaliar o
treinamento oferecido pelo Centro de Informatica. Serdo avaliados o
treinamento oferecido em ferramentas e o treinamento oferecido em sistemas
desenvolvidos pelo Centro. O treinamento em sistemas adquiridos de terceiros

é de responsabilidade dos mesmos.

PVF 8
Necessidades de
TREINAMENTO

|
| | _|

PVE 8.1 PVE 8.2
Treinamento de Treinamento de
Ferramentas Sistemas Desenvolvidos
[ | [ ]

PVE 8.1.1 PVE 8.1.2 PVE 8.2.1 PVE 8.2.2
Aprofundamento Absorgéo do Aprofundamento Absorgéo do
do Conteudo Contelido do Contetido Conteldo
DESCRITOR DESCRITOR

Figura 99 — Descritores do PVF 8 — Necessidades de Treinamento

PVE 8.1 — Treinamento de Ferramentas

Aqui sera avaliado o treinamento de ferramentas (Ex.: Excel)
considerando dois pontos de vista mais elementares que permitem
compreender melhor o que se quer avaliar: o aprofundamento do contetido e a
absorcéo do conteludo por parte dos usudrios. Embora o descritor para o
aprofundamento do contetido seja um pouco ambiguo e néo seja facil obter o
grau de absorcéo do conteudo, os decisores julgaram que estes seriam os dois

meios com os quais eles desejariam avaliar o treinamento de ferramentas.
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PVE 8.1.1 — Aprofundamento do Conteldo: Avalia o aprofundamento do
conteudo no treinamento oferecido pelo Centro aos seus

usuarios. Os possiveis estados sdo apresentados na figura a

seguir.

— Elevado

—+ Moderado

Reduzido

Figura 100 — Estados possiveis do PVE 8.1.1 — Aprofundamento do Contetido

PVE 8.1.2 — Absorg¢éo do Conteldo: Avalia a absor¢do do contelido adquirida
pelos usuarios apds o treinamento oferecido pelo Centro. A figura

a seguir apresenta os seus possiveis estados.

— Elevada
-1 Moderada

Reduzida

Figura 101 — Estados possiveis do PVE 8.1.2 — Absorg¢éo do Contelido

A tabela a seguir apresenta as possiveis combinagdes para estes dois pontos

de vista mais elementares.
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Combinacoes | PVE 8.1.1— Aprofundamento PVE 8.1.2 — Absorcao

Cq Elevado Elevada

Cs Elevado Moderada
C; Elevado Reduzida
Ce Moderado Elevada

Cs Moderado Moderada
Ca Moderado Reduzida
Cs Reduzido Elevada

C, Reduzido Moderada
oF Reduzido Reduzida

Tabela 55 — Combinacdes possiveis dos estados dos PVE's 8.1.1 e 8.1.2

Foi necesséario construir uma matriz de ordenagdo para poder

hierarquizar as possiveis combinacdes. Esta é apresentada na tabela a seguir.

o
©
O
co
O
S
O
[+2]
@
[5,]
@)
EN
O
w

o
N

Q

$
ololo|lojo|o|o]o]:
olojo|lojo|=|o] |=
o|lo|=|o|=a|=| {=|=
olo|olo|o|: |o|=|=
ololo|o| |=|o|~|a
O|l=|a|) ||| a|afa
olo| |of=|=ala|a|a

Ot |=b ||| bt |t |2

ON|AINON|A~i{N|O]IM
10

Ot |d | b | ek |k [k | e |

Tabela 56 — Matriz de Ordenagéao das combinagdes do

PVE 8.1 - Treinamento de Ferramentas

Com a matriz de ordenacdo pronta construiu-se o descritor para o

PVE 8.1 — Treinamento de Ferramentas. Este é apresentado na tabela a

seguir.




Nivel de Bom
Impacto | Neutro

Ne

Descricao

O aprofundamento do treinamento de ferramentas é
elevado e a absorcao é elevada

156

Representacgao
Simbdlica

'N5

Bom

(o) aprofundamento do trelnamento de ferramentas é
elevado € a absorcdo é moderada ;-

ou :
O aprofundamento do treinamento de ferramentas é

moderado e a absorcéo é elevada

N4

O aprofundamento do treinamento de ferramentas é
moderado e a absorcio é moderada

Neutro

O aprofundamento do treinamento de ferramentas é
elevado e a absorcao é reduzida
ou

O agrofundament do treinamento.de ferramentas e

reduzndo ea absorcao é elevada

N2

O aprofundamento do treinamento de ferramentas é
moderado e a absorcao é reduzida

ou
O aprofundamento do treinamento de ferramentas é
reduzido e a absorcéo é moderada

N4

O aprofundamento do treinamento de ferramentas é
reduzido e a absorcao é reduzida

Tabela 57 — Descritor do PVE 8.1 — Treinamento de Ferramentas
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PVE 8.2 — Treinamento dos Sistemas Desenvolvidos

Este ponto de vista elementar procura fazer o mesmo tipo de avaliagcao
do PVE 8.1 — Treinamento de Ferramentas, sé que a avaliagdo sera dos
sistemas desenvolvidos pelo Centro. Serdo considerados os mesmos pontos
de vista mais elementares do PVE anterior: aprofundamento do contetudo e
resultado do treinamento. Embora os descritores para estes pontos de vista
elementares tenham as mesmas caracteristicas dos descritores do PVE 8.1 -
Treinamento de Ferramentas, os decisores julgaram que estes seriam os dois
meios com os quais eles desejariam avaliar o treinamento dos sistemas

desenvolvidos.

PVE 8.2.1 - Aprofundamento do Conteludo: Avalia o aprofundamento do
conteudo no treinamento dos sistemas desenvolvidos oferecido
pelo Centro aos seus usudrios. Os possiveis estados sao

apresentados na figura a seguir.

— Elevado

-4 Moderado

J_ Reduzido

Figura 102 — Estados possiveis do PVE 8.2.1 — Aprofundamento do Contetdo

PVE 8.2.2 — Absorcdo do Conteudo: Avalia a absorcdo do contetudo do
treinamento dos sistemas desenvolvidos pelo Centro. A figura a

seguir apresenta os seus possiveis estados.



-— Elevada

-} Moderada

_I Reduzida
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Figura 103 — Estados possiveis do PVE 8.2.2 — Absor¢cao do Contetdo

A tabela a seguir apresenta as possiveis combinagbes para estes dois

pontos de vista mais elementares.

Combinacdes | PVE 8.2.1— Aprofundamento PVE 8.2.2 — Absorcao

Co Elevado Elevada

Cs Elevado Moderada
C, Elevado Reduzida
Ce Moderado Elevada

Cs Moderado Moderada
Cs Moderado Reduzida
Cs Reduzido Elevada

Co Reduzido Moderada
C, Reduzido Reduzida

Tabela 58 — Combinagbes possiveis dos estados dos PVE’s 8.2.1 e 8.2.2

Foi necessario construir uma matriz de ordenagdo para poder

hierarquizar as possiveis combinagdes. Esta é apresentada na tabela a seguir.

Co | Cs | Cr | Cs Cs | Cs | C3| Co|C1]|3X| Ordem
Co | - (1111111111118 1°
Csg 0 - 1 1 1 1 1 1 1 |7 2°
C, 0 0 - 0 0 1 1 1 1 |4 4°
Ce | O | 1 |1 [ - 1111 ]1]7] e
Cs 0 0 1 0 - 1 1 1 115 3°
Cs 0 0 0 0 0 - 0 1 1 12 5°
Cs 0 0 1 0 0 1 - 1 1 |14 42
C, 0 0 0 0 0 1 0 - 1 ]2 52
oF 0 0 0 0 0 0 0 0 0|0 6°

Tabela 59 — Matriz de Ordenagéo das combinagdes do PVE 8.2 — Treinamento

de Sistemas Desenvolvidos
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A tabela a seguir apresenta o descritor construido para o PVE 8.2 —

Treinamento dos Sistemas Desenvolvidos, respeitando a matriz de ordenacéao

das combinacoes.

Nivel de

Impacto

Descricao

Representagéo
Simbdlica

Ne

O aprofundamento do treinamento de sistemas
desenvolvidos é elevado e a absorcéo é elevada

'Ns

Bom

1O aprofundamento - do treinamento de sistemas
| desenvolvidos & elevado e a absorcdo é moderada

~Oou

10 a grofundament "do treinamento de sistemas-
desenvolvidos é moderado e a absorgéo é elevada

N,

O aprofundamento do treinamento de sistemas
desenvolvidos €& moderado e a absorcdo €

moderada

g

. Na

Neutro

O aprofundamento 'dO'freinamento de sistemas

desenvolvsdos ‘é-glevado ea absorcao é reduznda .

o} grofundament do trelnamento de sistemas

desenvolvidos é reduzado_e a absor(_:ao é elevada -

N2

O aprofundamento do treinamento de sistemas
desenvolvidos € moderado e a absorgao é reduzida
ou
O aprofundamento do treinamento de sistemas
desenvolvidos é reduzido e a absorcao é moderada

Ny

O aprofundamento do treinamento de sistemas
desenvolvidos é reduzido e a absorcao é reduzida

e
/
L
L1

Tabela 60 — Descritor do PVE 8.2 — Treinamento dos Sistemas Desenvolvidos
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PVF 9 - Necessidades de Informacoes

Além das informagdes que os usudrios colhem dos sistemas
desenvolvidos, ha outras informag¢ées que eventualmente sao necessarias e
estas sédo fornecidas diretamente pelo Centro de Informatica. Este ponto de
vista fundamental avalia este tipo de informagdes através de dois pontos de
vista elementares: disponibilidade das informagdes e agilidade das mesmas.
Nao houve necessidade da utilizacdo de PVE’s na construgao dos descritores

deste PVF. Foi construido entao um descritor para cada um dos PVE's.

PVF 9
Necessidades de
INFORMACOES
I
PVE 9.1 PVE 9.2
Disponibilizagao das Agilidade das
Informagoes Informagdes
DESCRITOR DESCRITOR

Figura 104 — Descritores do PVF 9 — Necessidades de Informagdes

PVE 9.1 - Disponibilizacdo das Informagdes: avalia o percentual das
informacdes que sédo efetivamente disponibilizadas quando
ocorrem as solicitacdes. Ou seja, o percentual das necessidades
de informagdes atendidas. Foi construido um descritor
quantitativo direto e a avaliacdo de qualquer acdo que possua um
valor intermediario podera ser calculada através de uma

interpolagao linear.
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100% das informagdes sao disponibilizadas

—+ 90% das informacgdes séo disponibilizadas
—+ 80% das informacgdes séo disponibilizadas

- 70% das informag¢des séo disponibilizadas

60% ou menos das informagdes sao disponibilizadas

Figura 105 — Estados possiveis do PVE 9.1 — Disponibilizagéao das Informagdes

A hierarquiza¢édo dos possiveis estados € natural. Foi construido entdo o
descritor para este PVE. Trata-se de um descritor quantitativo direto e continuo,
e qualquer acdo que impacte entre os niveis apresentados podera ser

calculada por interpolagao linear. A tabela a seguir apresenta este descritor.

Nivel de Bom Representacéo
Impacto | Neutro Descricio Simbdlica
N O Centro de Informatica disponibiliza 100% das
informagdes solicitadas

Ns | Bom |O Centro de Ihforméticé disponibiliza 90% das
informagGes solicitadas - S -

Na O Centro de Informatica disponibiliza 80% das
informagdes solicitadas

N> | Neutro |O Centro de Informatica disponibiliza 70% das
informagdes solicitadas C

HHH | HHH

N, O Centro de Informatica disponibiliza 60% ou
menos das informacdes solicitadas

Tabela 61 — Descritor do PVE 9.1 — Disponibilizacdo das Informacées
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PVE 9.2 — Agilidade das Informagdes: A intengéo deste PVE é avaliar o tempo
de resposta que o Centro de Informatica leva para fornecer as
informacgdes solicitadas pelos usuarios. A exemplo do PVE anterior,
este também é do tipo quantitativo direto e continuo e a avaliagdo de
qualquer acdo que possua um valor intermedidrio podera ser
calculada através de uma interpolacdo linear. A figura a seguir

apresenta seus possiveis estados.
- No momento da solicitagédo
—+ O01h.

-+ 24 h.

- 48h.

_|  mais de 48 h.

Figura 106 — Estados possiveis do PVE 9.2 — Agilidade das Informacdes

A hierarquizagdo dos possiveis estados é natural. A tabela a seguir
apresenta o descritor para este PVE, que a exemplo do anterior é do tipo
quantitativo direto e continuo, e qualquer agdo que impacte entre os niveis

apresentados podera ser calculada por interpolagao linear.



Nivel de Bom
Impacto | Neutro

Descricao
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Representacéo
Simbdlica

Ns O Centro de Informatica fornece as informagbes no
momento da solicitacéo
, 1O Centro de Informétlca fornece as mformagoes em " _
N4 ‘Bom um prazo de 1 hora .
O Centro de Informaética fornece as informagdes em €1
N um prazo de 24 horas
. O Centro de Informatlca fornece as mformag:oes em| i
N2 Neutro |um prazo de 48 horas ) :
O Centro de Informatica fornece as informagdes em
N, um prazo de mais de 48 horas

Tabela 62 — Descritor do PVE 9.2 — Agilidade das Informagées
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5.2 Fase de Avaliacao

Apds a construgao dos descritores encerrou-se a fase de Estruturagéo.
A préxima fase é a de Avaliagdo. Conforme apresentado no capitulo 4, a fase
de Avaliacdo é composta de trés grandes etapas: construgdo das fungdes de
valor; obtencdo das taxas de compensacgdo; e identificacdo do perfil de

impacto. Estas etapas sé@o apresentadas a seguir.

5.2.1 Construgao das Funcdes de Valor

Construidos os descritores, a proxima tarefa foi obter as funcbes de
valor de cada um dos descritores. Para tal, foi solicitado aos decisores que
preenchessem, para cada descritor, a sua correspondente matriz seméantica e
entdo as informagdes foram submetidas ao software MACBETH.

Para facilitar o processo de preenchimento, o facilitador preparou um
material de apoio com todos os 29 descritores (ver Anexo D). Cada folha A4
tinha um descritor, as categorias semanticas e a matriz semantica a ser
preenchida, pois julgou-se que assim seria mais facil viéualizar todas as
informagbes necessarias para que os decisores preenchessem as matrizes.

A figura 107 a seguir procura ilustrar uma das folhas do material de

apoio.

4
.

Descricio

Co Nenh diferenga de atratividade
C1 Diferenga de atratividade muito fraca
c2 Diferenga de atratividade fraca
C3 Diferenca de atratividade

Ca Diferenga de atrativi forte
Cs | Diferenga de atratividade muito forte
[} Diferenga de atratividade extrema

Categorias Semanticas

D pRN =IO

i S

e

N6|N5IN4|N3|N2

Z

Matriz Semantica

Figura 107 - Material de apoio para
preenchimento das matrizes semanticas
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Os decisores tiveram uma certa dificuldade no preenchimento das
matrizes dado o nimero de informag¢des que tinham que ser analisadas, porém

reconheceram que o material de apoio facilitou bastante. Esta tarefa durou

aproximadamente 3 h.

Com as matrizes preenchidas, o préximo passo foi alimentar o software
MACBETH com as informagdes colhidas. Houve alguns casos de
inconsisténcia semantica detectada pelo MACBETH, e nas matrizes onde isto
ocorreu foi necessario um novo preenchimento por parte dos decisores. A

figura 108 a seguir apresenta uma das matrizes ja pronta.

atrix of judgements: {consistent}

N7 N6 N5 N4 N3 N2 Scores

2]3]aJ4]s 100.0] 100.

HE D 92.9 .
3[a 82.1 —

3 57.1

42.9

34 214

] 0.0
HMacbeth

N5 N4 N3

17.9}429)57.1 1000] 100.0 13

107[35.7[500 929] 92.9
250393 el 82.1 or
143 57.1 57.1 T

429

214

Figura 108 - Exemplo de matriz semantica

Como colocado na sessado 4.2.1.2, é preciso transformar a escala para
fixar o valor da escala referente ao nivel neutro no valor O e a do nivel bom no
valor 100. A figura a seguir apresenta a mesma matriz anterior, jA com a nova

escala.
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Macbeth

Jinteing % 3 1 Kaiji
€311 - maliices B
atrix of judgements: {consistent
N7 NE N5 N4 N3 N2 M1 Scores
N7 2][3J4a]4 100 00[100.00
NB 31314 92.86| 92.86
NS 314 82.14| 82.14
3 §7.14| 57.14
42.86| 42.86
: 21.43| 21.43
&N T & 0.00| 0.00
: N7 NG NS N4 N3 N2 w1 Mvem | Cunem
£ N7 14.3}35.7 [ 85.7 |114.3)157.1 114.3
E e Zu|7|lmnnu I mg_gk BOM
NSL_ 50.0| 786 [121.4]164. 78.6
N4 266] 7141143 28.6

i N3 129] 857 0.0
N2 29 -42.9‘\ NEUTRO

e T -85.7

Fisced scale

314
q
3

Figura 109 - Matriz com a escala transformada

5.2.2 Obtencao das Taxas de Compensacao

Obtidas as funcbec de valor, procedeu-se a obtencdo as taxas de
compensac¢ao. Como neste estudo de caso todos os PVF’s possuiam mais de
um descritor, o primeiro passo foi encontrar as taxas locais de compensacao

em cada PVF, criando um mini-modelo de agregagéo para cada um.

5.2.2.1 Taxas Locais de Compensac¢ao

Para cada PVF, em cada nivel hierarquico de PVE’s, o procedimento
utilizado consistiu em ordenar os PVE’s, preencher as matrizes de juizo de
valor e submeter os dados obtidos ao MACBETH .

Novamente o facilitador preparou um material de apoio para auxiliar
nesta etapa (Anexo E).

Para exemplificar o processo adotado, sera ilustrado o processo de

obtenc&o das taxas locais de compensacgéo para o PVF 3 - SEGURANCA.
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PVF 3
SEGURANGCA
PVE 3.1 PVE 3.2 PVE 3.3

Seguranga dos Dados

Seguranca dos Equipamentos

Seguranga dos Sistemas

I |

[ ]

|

] 1

PVE 3.1.1 PVE 3.1.2 PVE 3.2.1 PVE 3.2.2 PVE 3.31 PVE 3.3.2
Backup Controle de Roubo Incéndio Disponibilidade Confiabilidade
Acesso
| l | |
I 1 I ]
PVE 3.1.1.1 PVE 3.1.1.2 PVE 3.3.1.1 PVE 3.3.1.2
Periodicidade Abrangéncia DESCRITOR Quedas dos Tempo Fora
Sistemas do Ar
DESCRITOR DESCRITOR

DESCRITOR

DESCRITOR

Figura 110 - PVE’s do PVF 3 - Seguranca

Em cada PVE que possuia mais de um descritor, foi feita a ordenacao

dos PVE’s de nivel hierarquico

mais baixo.

PVE 3.1
Seguranga dos Dados

PVE 3.1.1
Backup

—

PVE 3.1.2
Controle de

Acesso

PVE 3.1.1.1
Periodicidade

PVE 3.1.1.2
Abrangéncia

DESCRITOR

DESCRITOR

Figura 111 - PVE’s de nivel hierarquico mais baixo
do PVE 3.1 Seguranca dos Dados
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Foi feita a seguinte pergunta: " Estando os pontos de vista mais
elementares PVE 3.1.1 — Backup e PVE 3.1.2 — Controle de Acesso ambos
no nivel “Neutro”, seria mais atrativo passar para o nivel “Bom” no PVE 3.1.1
ou no PVE 3.1.2 ? ". Os decisores tinham a figura abaixo para compreender

melhor a pergunta.

N6 Periodicidade Diaria .\ ,/. N4 Em 90% das rotinas
Abrangéncia de \ /
80% a 95% dos dados b /

N3 Periodicidade Semanal / \
Abrangéncia de ; \
- de 80% dos dados / \

Ou / AN
Periodicidade Mensal / \
Abrangéncia de J \
+ de 95% dos dados o @ N2 Em 70% das rotinas

PVE 3.1.1 Backup PVE 3.1.2 Controle de Acesso

Figura 112 - Esquema para auxiliar na ordenacéo dos PVE's

Com a ordem definida, foi preenchido o cabecgalho da matriz de juizo de

valor respeitando esta ordem.
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A0

Matriz de Juizo de Valor
dos PVE's 3.1.1e 3.1.2

3.1.1
3.1.2
A0

Matriz de Juizo de Valor
dos PVE's 3.1.1 e 3.1.2

Figura 113 - Preenchimento do cabecalho da matriz
respeitando a ordenacédo

Com a matriz pronta para ser preenchida, foi feito o seguinte
questionamento aos decisores: " Levando-se em conta que passar do nivel
“neutro” para o nivel “bom” no PVE 3.1.1 foi mais atrativo do que no PVE 3.1.2,
esta diferenga de atratividade é “indiferente”(0), “muito fraca®(1), “fraca”(2),
“‘moderada”(3), “forte”(4), “muito forte”(5), ou “extrema”(6)? Foi feito o mesmo
tipo de questionamento para a acado ficticia AO. A matriz resultante é

apresentada na tabela a seguir.

3.1.1
3.1.2
A0

Tabela 63 - Matriz de Juizo de Valor
dos PVE's 3.1.1e 3.1.2
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Preenchida a matriz, os dados foram submetidos ao MACBETH, que
calculou as taxas locais de compensacdo para o PVE 3.1 - Seguranca dos

Dados. A figura a seguir apresenta estas taxas.

z $3
atrix of judgements: {cansistent
311 312 AD Scores

11 L4 B

Taxas locais

Figura 114 - Taxas locais do
PVE 3.1 - Seguranca dos Dados

O mesmo procedimento foi adotado para o PVE 3.3 - Seguranca dos

Sistemas. A figura a seguir apresenta as taxas locais deste PVE.

pve33 : matrices
Matrix of |’udgemgmg- {ronsistent}
331 A0 Scores
6] 100.0] 160.0
83.3 83.3
0.0 0.0

Marbath Susent

54.55

332 331 AD
[5

Figura 115 - Taxas locais do
PVE 3.3 - Seguranca dos Sistemas
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Como o PVE 3.2 possuia apenas um descritor, ndo foi necessario o
procedimento ilustrado.
A proxima tarefa foi encontrar as taxas para os PVE’s hierarquicamente

logo abaixo do PVF.

PVF 3
SEGURANCA

[~

PVE 3.1 PVE 3.2
Seguranga dos Dados Seguranca dos Equipamentos

PVE 3.3
Segurancga dos Sistemas

< <

Figura 116 - PVE’s logo abaixo na hierarquia
do PVF 3 - Seguranca

Para isso, foi necessario ordenar os PVE's. Julgou-se necessario o uso
de uma matriz de ordenacdo. Para preenche-la, foi entdo feita a seguinte
pergunta: " Estando os pontos de vista elementares PVE 3.1 — Seguranga
dos Dados e PVE 3.2 — Seguranca dos Equipamentos, ambos no nivel
“neutro”, seria mais atrativo passar para o nivel “bom” no PVE 3.1 ou no PVE
3.2, mantido o PVE 3.3 — Seguranga dos Sistemas no nivel “neutro”? " Caso
positivo, colocou-se um 1 na interseccdo do PVE 3.1 com o PVE 3.2, caso
negativo, colocou-se um 0. A mesma pergunta foi feita entre os demais PVE’s.

A matriz resultante aparece na tabela a seguir.

z Ordem
1 o
0 3¢
2 1¢

Tabela 64 - Matriz de Ordenagéo dos PVE’s
do PVF 3 - Segurancga
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Da mesma forma como apresentado na figura 113, com a ordem
definida, foi preenchido o cabecalho da matriz de juizo de valor dos
PVE’s do PVF 3 - Seguranca.

Com a matriz pronta para ser preenchida, foi feito o seguinte
questionamento aos decisores, entre os pares de PVE’s e entre os mesmos e
a acéao ficticia AO: " Levando—se em conta que passar do nivel “neutro” para o
nivel “bom” em um dos PVE’s foi mais atrativo do que no outro, mantendo-se
todos os demais constantes, esta diferenca de atratividade é “indiferente”(0),
‘muito fraca®(1), “fraca”’(2), “moderada”(3), ‘forte”(4), “muito forte”(5), ou

“‘extrema”(6)? A matriz resultante é apresentada na tabela 64.

Tabela 65 - Matriz de Juizo de Valor dos PVE’s
do PVF 3 - Seguranca

Uma vez a matriz pronta, os dados foram submetidos ao MACBETH,
que calculou as taxas de compensacgao. Estas sdo apresentadas na figura 117

a seguir.

vi3 : matnces
Matrix_of judgements: {«x
33 31 32 A0 Scotes
100.0| 100.
B80.0 80.
53.3 53.
0.0 0.

Macbeth Daeemt

42 .86
34.29
22.86
0.00
sights

Al i

Figura 117 - Taxas de Compensagao dos
PVE’s do PVF 3 - Seguranga
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As taxas locais encontradas para o PVF 3 - Seguranga aparecem na

figura 118 a seguir.

PVF 3
SEGURANGCA

34% |

23%

| 3%

PVE 3.1
Seguranga dos Dados

PVE 3.2
Seguranca dos Equipamentos

PVE 3.3
Seguranga dos Sistemas

|

62% | 1 38% I ) 45% | ] 55%
PVE 3.1.1 PVE 3.1.2 PVE 3.2.1 PVE 3.2.2 PVE 3.3.1 PVE 3.3.2
Backup Controle de Roubo Incéndio Disponibilidade Confiabilidade
Acesso
| 1 | |
I ] | ]
PVE 3.1.1.1 PVE 3.1.1.2 PVE 3.3.1.1 PVE 3.3.1.2
Periodicidade Abrangéncia DESCRITOR Quedas dos Tempo Fora
Sistemas do Ar
DESCRITOR DESCRITOR

DESCRITOR

DESCRITOR

Figura 118 - Taxas locais do PVF 3 - Seguranca

Foi utilizado este mesmo procedimento para todos os PVF's e seus

respectivos PVE’s. Todas as taxas locais de compensagdo encontram-se no

Anexo C.

E importante destacar que para o preenchimento das matrizes de juizo

de valor, cada um dos decisores preencheu as matrizes relativas aos PVF's

que estes, pelas suas fun¢des e atividades, tinham melhores condicbes de

elaborar um juizo de valor. Posteriormente, porém, todos os decisores

validaram as taxas locais de compensacéo.
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5.2.2.2 Taxas Globais de Compensacao

A préxima tarefa foi encontrar as taxas globais de compensagéo, ou
seja, as taxas de compensacédo entre os PVF's. O procedimento é similar ao
adotado para encontrar as taxas locais.

Primeiramente, foi preenchida uma nova matriz de ordenacgéo, onde os
decisores responderam ao seguinte questionamento: Estando os pontos de
vista fundamentais PVF 1 — Area de Trabalho e PVF 2 — Recursos Humanos,
ambos no nivel “neutro”, seria mais atrativo passar para o nivel “bom” no PVF 1
ou no PVF 2, mantidos todos os demais PVF’s no nivel “neutro”?

Os decisores tinham no material de apoio (ver Anexo F) a figura 119,

para facilitar o entendimento da pergunta.

o 2 0 000000

‘i \. _ hmﬁ_“

I PVF 1 Area de Trabalho I I PVF 2 Recursos Humanos I

Figura 119 - Esquema utilizado para auxiliar na ordenacdo dos PVF's

Este questionamento foi feito comparando um a um todos os PVF’s do
modelo. A tabela a seguir apresenta a matriz jA completada, onde aparece

também o somatério e a ordem definida.
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PVF 1 |PVF2|PVF3|PVF4|PVF5]PVFG6|PVF7|PVF8|PVF9 T |Ordem
PVF 1 0 9
PVF 2 6 2
PVF 3 3 62
PVF 4 5 30
PVF 5 4 5
PVF 6 1 8¢
PVF 7 9 12
PVF 8 2 72
PVF 9 5 42

Tabela 66 - Matriz de Ordenagédo dos PVE’s do modelo

Com a ordem definida, foi preenchido o cabegalho da matriz de juizo de
valor dos PVF’s do modelo respeitando esta ordem. O préximo passo foi fazer
0 seguinte questionamento aos decisores: " Levando—-se em conta que passar
do nivel “neutro” para o nivel “bom” no PVF ... foi considerado mais atrativo do
que passar do nivel “neutro” para o nivel “bom” no PVF ..., esta diferenca de
atratividade é “indiferente”(0), “muito fraca”(1), “fraca”(2), “mcderada”(3),
“forte”(4), “muito forte”(5), ou “extrema”(6)? ". Este questionamento foi feito
entre os PVF’'s e entre estes e a acgéo ficticia AO. A tabela 64 a seguir

apresenta a matriz de juizo de valor dos PVF’s do modelo.

PVF7 jPVF2 JPVF4 |PVF9 {PVF5 |PVF3 |PVF8 |PVF6 |PVF1

>
(=]

(o5 ] [N B (610 K610 (620 Ke>] [e)] Lo

Tabela 67 - Matriz de Juizo de Valor dos PVF’'s do Modelo



176

Com os dados prontos, estes foram submetidos ao MACBETH, o qual

calculou as taxas globais de compensagédo. As mesmas sdo apresentadas de

trés formas. Na figura 120 aparece a tela do programa MACBETH com as

taxas ja calculadas. Na figura 121 aparecem os PVF’s na forma de arvore de

pontos de vista fundamentais com a taxa de cada um e na figura 122 aparecem

os mesmos dados em forma de grafico.

Matrix of judgements; {consistent

p7 p2 pd p3 p5 p3

p8 pb pl

Al

2 2|3 414]5]6]6]6 100.0( 100.0
11313145616 96.4| 96.4
31 314j5]6]6l6 94.6| 94.6
112{3]4]5(5 67.9| 67.8
213)4]515 66.1 66.1
2131445 57.1| 57.1
31414 46.4| 46.4
313 25.0| 25.0
3 12.5| 12.5
| 0.0 o0.0
b7 p2 pd 99 p5 p3 p8 pb P1 20 Macbeth: uerent
063]0s5]568[5.99] 757] ase s sftsaefirer 17 .67
0.32{505|536}£.94| 8.83[1262)14283)1703] 17.03
4.73|505] 662|852 |12.30/1451(16.72) 16 .72
03z 189]379| 757| 978[1199) 11 .99
158{347) 726 946|1167 11 .67
189568 7.89(1008 10.09
3.79)5.99( 820 8.20
221|442 4.42
221 2.21
1 0.00
belghts

Figura 120 - Matriz de juizo de valor dos PVF’'s do modelo
com suas Taxas de Compensacao

Modelo de Apoio
ao Processo Decisério

Centro de Informatica
Universidade Catélica de Pelotas

PUF1 || PwF2 PVF3 PVF 4 PVFS PVF 6 PVF 7 PVFE PVFS
Area.de Récuisos: . _ Netes, Neces, _ ‘Neces. Neces.
Trabalho Humanos: Seguranga | | Manutengdo. | | Tecnologia Hardware Software | | Treinamento Informagéo-

2% 17% 10% 7% 12% 4% 18% 8% 12%

Figura 121 - Arvore de PVF’s com as Taxas de Compensacio
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5.2.3 Identificacao do Perfil de Impacto

Ap6s a obtencdo das taxas de compensagdo, a proxima tarefa foi
identificar o perfil de impacto do Centro de Informatica no modelo. Para tal, o
facilitador solicitou aos decisores que identificassem, em cada um dos 29
descritores, o nivel de impacto que melhor descrevia a realidade do Centro de
Informética.

A tabela 65 a seguir apresenta cada um dos PVE’s com o seus
respectivos niveis BOM e NEUTRO e com o impacto do C.l. em cada um deles.

Ponto de Vista | Bom |Neutro|Impacto
PVE 1.1 N5100| N20 | N20
PVE 1.2 N4 100 | N20 | N3 50
PVE 2.1.1 N5100| N30 | N30
PVE 2.1.2 N4 100 N20 | N343
PVE 2.2.1 N5100| N20 | N20
PVE 2.2.2 N4 100 N20 |N1-120
PVE 2.3 N3 100 | N10 | N250
PVE 3.1.1 N6 100{ N30 | N7 114
PVE 3.1.2 N4 100! N20 | N340
PVE 3.2 N4 100 | N20 |N1-120
PVE 3.3.1 N5100{ N30 | N6 109
PVE 3.3.2 N4 100}{ N20 | N4 100
PVE 4.1.1 N5 100 | N30 |N1-250
PVE 4.1.2 N4 100 | N20 | N4 100
PVE 4.2.1 N4 100 | N20 | N1 -60
PVE 4.2.3 N4 100 | N20 [N1-100
PVE 5.1 N5100| N30 [ N4 57
PVE 5.2 N5100| N30 | N30
PVE 6.1.1 N4 100 | N2 0 | N5 225
PVE 6.1.2 N4 100 | N20 [ N4 100
PVE 6.2.1 N5100| N30 [ N6 100
PVE 6.2.2 N5100| N30 | N40
PVE 7.1.1 N5 100 N20 | N4 100
PVE 7.1.2 N4 100 | N20 | N3 57
PVE 7.2 N5 100 N30 | N4 67
PVE 8.1 N5 100 N30 | N4 29
PVE 8.2 N5100| N30 |N5100
PVE 9.1 N4 100| N20 | N4 100
PVE 9.2 N4 100 | N20 | N3 50

Tabela 68 - Pontuagéo dos niveis BOM e NEUTRO e impacto do C.1.
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Para uma melhor visualizagédo, a figura 122 apresenta o perfil de impacto

do Centro de Informatica no modelo em forma de gréafico.

Perfil de Impacto do Centro de Informatica
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Figura 122 - Perfil de Impacto do Centro de Informatica

De acordo com o apresentado na sessdo 4.2.3.1, o proximo passo é
aplicar a férmula de agregagéo aditiva, para poder converter as informacoes
sobre a atratividade local em cada PVF em uma atratividade global. Ou seja,
aplica-se a formula para obter a pontuacdo global da situagédo atual do Centro
de Informética. A férmula de agregacdo aditiva do modelo é apresentada a

seqguir.

V (Centro de Informatica) = 0,02 * [ (0*0,7) + (50*0,3) ] + 0,17 * { 0,17* [
(0*0,36) + (43*0,64) ] + 0,33 * [(0*0,33) + (-120*0,67) ] + 0,5*50} + 0,1 * {0,34* |
(114*0,62) + (40*0,38) ] + 0,23*-120 + 0,43 *[ (0,45*109) + (0,54*100)] } + 0,17 *
{0,4* [ (-250*0,36) + (100*0,64)] + 0,6 [ (-60*0,62) + (-100*0,38) ] } + 0,12 * |
(57*0,7) + (0*0,3) ] + 0,04 * { 0,71* [ (225"0,4) + (100*0,6) ] + 0,29 * [ (100*0,6)
+ (0*0,4) 1} + 0,18 * { 0,27* [ (100*0,64) + (570,36) ] + 0,73*67} + 0,08 * [
(29*0,5) + (100*0,5) ] + 0,12 *[ (100*0,8) + (50*0,2) ]

V(Centro de Informatica) = 35 pontos
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5.3 Fase de Recomendacdes

Com o modelo ja com as fases de estruturagdo e avaliagdo prontas,
partiu-se para a elaboragao das recomendacgoes.

Um dos grandes objetivos do modelo foi criar um maior entendimento
por parte dos decisores sobre uma situacdo complexa como é a do Centro de
Informatica de uma Universidade com as dimensdes da UCPel.

As duas primeiras fases procuraram evoluir este entendimento,
permitindo que sejam geradas oportunidades de aperfeicoamento em cima de
questdes bem fundamentadas.

A fase de recomendacobes para este trabalho é composta de trés partes:
Geracdo de Acodes; Implementagcédo; e Desenvolvimento de um Sistema de

Apoio a Decisao. Estas partes sdo apresentadas nas sessdes seguintes.

5.3.1 Geracao de Acoes de Aperfeicoamento

Para definir as oportunidades geradas para este trabalho, o
procedimento sugerido pelo facilitador e aceito pelos decisores foi o de
identificar os pontos de vista fundamentais que juntos dominassem ao menos
60% do modelo (Ensslin,1999). O objetivo é otimizar o processo de
recomendagdes, abordando os pontos de vista fundamentais de maior taxa

global de compensacao. A tabela a seguir apresenta os PVF’s definidos.

PVF 7 - Necessidades de Software 18%
PVF 2 - Recursos Humanos 17%
PVF 3 - Manutencao 17%
PVF 9 - Necessidades de Informacao 12%
PVF 5 - Tecnologia 12%

Tabela 69 - PVF’s onde foram geradas as agdes de aperfeicoamento
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Com esta orientacdo, foram geradas cinco grandes agdes, uma para
cada ponto de vista elementar correspondente a cada um dos PVF’s. Para
definir em qual PVE atuar foi feita uma analise, juntamente com os decisores,
onde foram observadas as taxas locais de cada PVE em cada um dos niveis
dos PVF’s. Também foi observado o perfii de impacto do Centro de
Informéatica. Se o PVE com maior taxa local de compensagdo em um
determinado descritor de um PVF teve um impacto ao menos no nivel
considerado pelos decisores como Bom em um determinado descritor de um
PVF, analisou-se o préximo PVE de maior taxa local e assim por diante.

Feitas estas consideragdes em conjunto com os decisores, foram sendo
discutidas as agbes que seriam propostas. O facilitador utilizou um terceiro
material de apoio para esta etapa.

A definicao dos niveis do descritores que se pretendem atingir com cada
uma das acdes foi feita pelos decisores. Também foram calculados os custos
aproximados de cada acéo. Para fins de célculo, foram computados apenas os
custos referentes a horas de trabalho da equipe do Centro de Informatica.

As préximas sessdes apresentam as agoes geradas e seus detalhes.

5.3.1.1 Acao 01 - Aperfeicoamento da Integracdo entre os
Sistemas

® Ponto de Vista Fundamental: PVF 7 — Necessidades de Software
Taxa Global de Compensacao: 18%

® Ponto de Vista Elementar: PVE 7.2 — Desenvolvimento de Sistemas
Taxa Local de Compensacao: 73%

® Nivel atual: N4 - Os Sistemas desenvolvidos atendem a maioria dos
requisitos, sé@o feitas atualizacbes e a integracao é
insatisfatéria

® Nivel pretendido: N6 - Os Sistemas desenvolvidos atendem a maioria
dos requisitos, sdo feitas atualizacbes e a
integracéao é satisfatéria.
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® Desdobramento:
Etapa 1.1 - Definir as integragcdes necessarias entre os Sistemas;
Etapa 1.2 - Verificar as integragdes existentes;

Etapa 1.3 - Realizar um estudo de viabilidade de possiveis meios de
integracéo das necessidades detectadas.

® Custo: 200 horas da equipe do Setor de Desenvolvimento, totalizando
aproximandamente R$ 3,000.00.

" Beneficio: A execugcdo desta agdo elevard a pontuacdo global do
centro de Informatica de 35 pontos para 52 pontos.

A nova férmula de agregacao ficaria assim:

V (Agdo 01) = 0,02 * [ (0*0,7) + (50%0,3) ] + 0,17 * {0,17*[ (0*0,36) + (43*0,64)
] + 0,33 * [(0*0,33) + (-120%0,67) ] + 0,5*50} + 0,1 * {0,34* [ (114*0,62) +
(40%0,38) ] + 0,23*-120 + 0,43 *[ (0,45*109) + (0,54*100)] } + 0,17 * {0,4* [ (-
250*0,36) + (100*0,64)] + 0,6* [ (-60*0,62) + (-100%0,38) ] } + 0,12 * [ (57*0,7) +
(0*0,3) ] + 0,04 * { 0,71* [ (225*0,4) + (100%0,6) ] + 0,29 * [ (100*0,6) + (0*0,4) ] }
+ 0,18 * { 0,27* [ (100*0,64) + (5770,36) ] + 0,73*200} + 0,08 * [ (29*0,5) +
(100%0,5) | +0,12 * [ (100%0,8) + (50*0,2) |

V(A¢édo 01) = 52 pontos

Em negrito estd destacada a nova pontuagdo do descritor do PVE 7.2 -
Desenvolvimento de Sistemas, caso esta agédo de fato seja implementada.
O perfil de impacto do Centro de Informatica com a agdo 01 implementada é

apresentado na figura a seguir.
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Figura 123 - Perfil de Impacto do Centro de Informatica com a agéo 01

5.3.1.2 Acao 02 - Redefinicao dos Objetivos e Metas

Ponto de Vista Fundamental: PVF 2 — Recursos Humanos
Taxa Global de Compensacgéo: 17%

Ponto de Vista Elementar: PVE 2.3 — Objetivos/Metas
Taxa Local de Compensacgdo: 50%

Nivel atual: N2 - Os objetivos/metas estéo escritos, ndo séo divulgados e
nao ha cobranca/compensacdo dos mesmos.

Nivel pretendido: N4 - Os objetivos/metas estédo escritos, sdo divulgados
e ha cobranca/compensacédo dos mesmos.

Desdobramento:
Etapa 2.1 -Reavaliar os objetivos e as metas ja existentes;
Etapa 2.2 -Projetar um meio de divulgag¢éo interna permanente;

Etapa 2.3 - Intensificar estudos (de viabilidade legal, politica, econémica)
em um sistema que permita cobrar as metas tragadas e
compensar o atingimento das mesmas.

Custo: 150 horas (utilizou-se o custo-hora da coordenacéo), totalizando
aproximandamente R$ 4,000.00.
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® Beneficio: A execugdo desta agdo elevard a pontuagdo global do
centro de Informatica de 35 pontos para 47 pontos.

A nova férmula de agregacao ficaria assim:

V (Agéo 02) = 0,02 * [ (0%0,7) + (50%0,3) ] + 0,17 * {0,17* [ (0*0,36) + (43*0,64)
] + 0,33 * [(00,33) + (-120%0,67) ] + 0,5*200} + 0,1 * {0,34* [ (114*0,62) +
(40*0,38) ] + 0,23*-120 + 0,43 *[ (0,45*109) + (0,54*100)] } + 0,17 * {0,4* [ (-
250*0,36) + (100%0,64)] + 0,6* [ (-60%0,62) + (-100*0,38) ] } + 0,12 * [ (57*0,7) +
(0%0,3) ]+ 0,04 * { 0,71* [ (2250,4) + (100*0,8) ] + 0,29 * [ (100*0,6) + (0*0,4) ] }
+ 0,18 * { 0,27* [ (100%0,64) + (57*0,36) ] + 0,73°67} + 0,08 * [ (29%0,5) +
(100*0,5) ] +0,12 * [ (100*0,8) + (50%0,2) ]

V(Acao 02) = 47 pontos

Em negrito estd destacada a nova pontuacdo do descritor do PVE 2.3 -
Objetivos/Metas, caso esta acéo de fato seja implementada.
O perfil de impacto do Centro de Informatica com a a¢ao 02 implementada é

apresentado na figura a seguir.

Perfil de Impacto do Centro de Informdtica - Agsio 02

Pontuagédo

F 2 v *

Y
\/

P PVE PVE PE PVE PE PE PVE PE PE PE PE PE PE PE P PE PE PE PE PV PE PE PE PVE PE PE PE P
1112 211 212 227 222 23 310 312 32 331 332 411 412 42) 423 51 52 611 612 621 622 1) 702 72 &) 82 91 92

Pontos de Vista

—&— Bom —&— Neutro —#4— Impacto - -8 - AgZo 02

Figura 124 - Perfil de Impacto do Centro de Informatica com a agdo 02
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5.3.1.3 Acdo 03 - Aperfeicoamento da Manutencdo dos
Sistemas de Informag¢ao

® Ponto de Vista Fundamental: PVF 4 — Manutencao
Taxa Global de Compensacgédo: 17%

® Ponto de Vista Elementar: PVE 4.2 — Man. dos Sist. de Informac&o
Taxa Local de Compensagao: 60%

® Ponto de Vista Elementar: PVE 4.2.1 — Metodologias de
Desenvolvimento e PVE 4.2.2 — Ferramentas “Case”

Taxa Local de Compensacao: 62%

® Nivel atual: N1 - Sao aplicadas metodologias de desenvolvimento em
alguns sistemas e nao séo aplicadas ferramentas
"case".

® Nivel pretendido: N5 - S0 aplicadas metodologias de desenvolvimento
em todos os sistemas e sdo aplicadas
ferramentas "case" em todos os sistemas.

® Desdobramento:

Etapa 3.1 - Definir a metodologia de desenvolvimento e as ferramentas
“case" mais apropriadas em todos os sistemas
desenvolvidos pelo Centro de Informatica;

Etapa 3.2 - Aplicar o definido na etapa 3.1.

® Custo: 500 horas da equipe do Setor de Desenvolvimento, totalizando
aproximandamente R$ 7,500.00.

" Beneficio: A execugdo desta agdo elevarda a pontuacdo global do
centro de Informatica de 35 pontos para 47 pontos.

A nova férmula de agregacao ficaria assim:

V (Agdo 03) = 0,02 * [ (0*0,7) + (50*0,3) ] + 0,17 * { 0,17* [ (0*0,36) + (43*0,64)
] + 0,33 * [(0*0,33) + (-120%0,67) ] + 0,5*50} + 0,1 * {0,34* [ (114*0,62) +
(40*0,38) ] + 0,23*-120 + 0,43 *[ (0,45*109) + (0,54*100)] } + 0,17 * {0,4* [ (-
250*0,36) + (100%0,64)] + 0,6* [ (140*0,62) + (-100*0,38) ] } + 0,12 * [ (57*0,7) +
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(0*0,3) ] + 0,04 *{ 0,71* [ (225*0,4) + (100*0,6) ] + 0,29 * [ (100*0,6) + (0*0,4) ] }
+ 0,18 * { 0,27* [ (100*0,64) + (57*0,36) ] + 0,73*67} + 0,08 * [ (29*0,5) +
(100*0,5) ] + 0,12 * [ (100*0,8) + (50*0,2) ]

V(Ag¢éo 03) = 47 pontos

Em negrito esta destacada a nova pontuacdo do descritor dos PVE 4.2.1 -
Metodologias de Desenvolvimento e PVE 4.2.2 - Ferramentas "Case", caso
esta acao de fato seja implementada.

O perfil de impacto do Centro de Informatica com a acdo 03 implementada é

apresentado na figura a seguir.

Perfil de Impacto do Centro de Informatica - Agao 03
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Figura 125 - Perfil de Impacto do Centro de Informatica com a acéo 03

5.3.1.4 Acao 04 - Aumentar a agilidade das informacoées

® Ponto de Vista Fundamental: PVF 9 — Necessidades de Informacgdes
Taxa Global de Compensacéo: 12%

® Ponto de Vista Elementar: PVE 9.2 — Agilidade das Informacgées
Taxa Local de Compensacgéo: 20%

® Nivel atual: N3 - O Centro de Informatica fornece as informagbes em um
prazo de 24 horas.
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® Nivel pretendido: N4 - O Centro de Informéatica fornece as informacgoes
em um prazo de 1 hora.

® Descrigdo: Criar um mecanismo eficaz de controle das informagdes
solicitadas pelos usuarios do Centro de Informatica.

® Custo: 300 horas de um membro da equipe do Setor de
Desenvolvimento com dedicacao integral, totalizando
aproximandamente R$ 2,500.00.

® Beneficio: A execugdo desta acdo elevard a pontuagdo global do
centro de Informatica de 35 pontos para 36 pontos.

A nova férmula de agregacao ficaria assim:

V (Acdo 04) = 0,02 * [ (0*0,7) + (50%0,3) ] + 0,17 * {0,17* [ (0*0,36) + (43*0,64)
] + 0,33 * [(0*0,33) + (-120%0,67) ] + 0,5*50} + 0,1 * {0,34* [ (114%0,62) +
(40%0,38) ] + 0,23*120 + 0,43 *[ (0,45*109) + (0,54*100)] } + 0,17 * {0,4* [ (-
250*0,36) + (100%0,64)] + 0,6* [ (-60%0,62) + (-100*0,38) ] } + 0,12 * [ (57*0,7) +
(0%0,3) ] + 0,04 * { 0,71* [ (225"0,4) + (100*0,6) ] + 0,29 * [ (100%0,6) + (0*0,4) | }
+ 0,18 * { 0,27* [ (100*0,64) + (57*0,36) ] + 0,73*67} + 0,08 * [ (29*0,5) +
(100%0,5) ] + 0,12 *[ (100%0,8) + (100%0,2) ]

V(Acao 04) = 36 pontos

Em negrito esta destacada a nova pontuacdo do descritor do PVE 9.2 -
Agilidade das Informacbes, caso esta agédo de fato seja implementada.
O perfil de impacto do Centro de Informatica com a agao 04 implementada é

apresentado na figura a seguir.
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Perfil de Impacto do Centro de Informatica - Acdao 04
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Figura 126 - Perfil de Impacto do Centro de Informatica com a acdo 04

5.3.1.5 Acao 05 - Planejamento das Atividades de Pesquisa

®  Ponto de Vista Fundamental: PVF 5 — Tecnologia
Taxa Global de Compensacéao: 12%

® Ponto de Vista Elementar: PVE 5.1 — Atividades de Pesquisa
Taxa Local de Compensacao: 70%

® Nivel atual: N4 - Ha planejamento de poucas atividades de pesquisa e
estas impactam no desempenho das fung¢des do C.I.

® Nivel pretendido: N6 - Ha planejamento de todas as atividades de
pesquisa e estas impactam no desempenho
das fungdes do C.1.

® Desdobramento:

Etapa 5.1 - Definir as linhas de pesquisa a serem desenvolvidas pelo
Centro de Informatica;

Etapa 5.2 - Planejar as atividades de cada uma das linhas definidas;

Etapa 5.3 - Criar um mecanismo de acompanhamento das atividades
planejadas.
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® Custo: 150 horas entre coordenacdo e responsaveis pelos quatro
setores, totalizando aproximandamente R$ 2,250.00.

® Beneficio: A execugdo desta acdo elevard a pontuacdo global do
centro de Informatica de 35 pontos para 41 pontos.

A nova férmula de agregacéo ficaria assim:

V (Agao 05) = 0,02 * [ (0%0,7) + (50*0,3) ] + 0,17 * {0,17* [ (0*0,36) + (43*0,64)
] + 0,33 * [(0%0,33) + (-120%0,67) ] + 0,5*50} + 0,1 * {0,34* [ (114*0,62) +
(40*0,38) ] + 0,23*-120 + 0,43 *[ (0,45*109) + (0,54*100)] } + 0,17 * {0,4* [ (-
250*0,36) + (100*0,64)] + 0,6* [ (-60*0,62) + (-100*0,38) ] } + 0,12 * [ (129*0,7)
+(0*0,3) ] + 0,04 * { 0,71* [ (22570,4) + (100*0,6) ] + 0,29 * [ (100*0,8) + (0*0,4)
1}+ 0,18 * { 0,27* [ (100%0,64) + (57*0,36) ] + 0,73*67} + 0,08 * [ (29*0,5) +
(100*0,5) ] + 0,12 * [ (100%0,8) + (50%0,2) ]

V(Acéo 05) = 41 pontos

Em negrito esta destacada a nova pontuagdo do descritor do PVE 5.1 -
Atividades de Pesquisa, caso esta agédo de fato seja implementada.
O perfil de impacto do Centro de Informatica com a agédo 05 implementada é

apresentado na figura a seguir.

Perfil de Impacto do Centro de Informatica - A¢édo 05
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Caso todas as cinco agbes propostas forem implementadas, a
pontuagdo global do Centro de Informatica iria passaria de 35 pontos para 85
pontos. Haveria portanto um ganho de 50 pontos. A formula de agregacao

com todas as agbes implementadas ficaria assim:

V (Todas as Acées) = 0,02 * [ (0*0,7) + (50*0,3) ] + 0,17 * { 0,17* [ (0*0,36) +
(43*0,64) ] + 0,33 * [(0*0,33) + (-120%0,67) ] + 0,5*200} + 0,1 * {0,34* |
(114*0,62) + (40%0,38) ] + 0,23*-120 + 0,43 *[ (0,45*109) + (0,54*100)] } + 0,17 *
{0,4* [ (-250%0,36) + (100%0,64)] + 0,6* [ (140%0,62) + (-100%0,38) ] } + 0,12 * [
(129*0,7) + (0%0,3) ] + 0,04 * { 0,71* [ (225*0,4) + (100%0,6) ] + 0,29 * [ (100*0,6)
+(0*0,4) ]} + 0,18 * { 0,27* [ (100*0,64) + (57*0,36) | + 0,73*200} + 0,08 * [
(29*0,5) + (100%0,5) ] + 0,12 * [ (100*0,8) + (100*0,2) ]

V(Todas as Acoes) = 85 pontos

Em negrito estdo destacadas as novas pontuagdes dos descritores onde as
cinco agbes atuariam, caso todas as acdes sejam de fato implementadas.
O perfil de impacto do Centro de Informatica com a implementagcédo das

cinco agdes propostas é apresentado na figura a seguir.

Perfil de Impacto do Centro de Informética - Todas as Acoes
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5.3.2 Implementacao

Logo apds a geracao das agdes de aperfeicoamento, a coordenadora do
Centro de Informética solicitou ao facilitador que este apresentasse o modelo
em uma reuniao que é feita mensalmente com todos os 28 funcionarios do C.I.

O facilitador fez a apresentacgéo e, logo apds, a coordenadora solicitou
aos chefes dos setores onde as agdes impactariam que levassem as acgdes
propostas a sua equipe para valida-las.

Recomendou-se para o processo de implementacdo das agdes que seja
feito um detalhamento maior de cada uma das etapas, definindo cronograma e
responsavel pela agdo. Também recomendou-se que sejam geradas agdes

para os demais PVF’s do modelo.

5.3.3 Sistema de Apoio a Decisao

Uma ultima recomendacdo é que seja elaborado um projeto de
desenvcivimento de um Sistema Computadorizado de Apoio a Decisdao que
permita monitorar o desdobramento das etapas das acbes geradas e por gerar.

Conforme apresentado por Sprague & Watson (em Sprague et AL, 1991),

as caracteristicas de um Sistema de Apoio a Decisdo (SAD) séo:

¢ Foco sobre as decisoes, voltado para gerentes de alto nivel e para os
responsaveis pela tomada de decisoes;

¢ Enfase na flexibilidade, adaptabilidade e capacidade de fornecer
respostas rapidas;

¢ Iniciado e controlado pelo usuéario e

¢ Suporte para os estilos pessoais de tomada de decisdo de gerentes.
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6. CONCLUSOES

Como apresentado na introdugdo, o objetivo maior deste trabalho foi
construir um modelo de apoio ao processo decisério capaz de- gerar um maior
entendimento sobre a situagdo percebida por aqueles que tem que tomar as
decisdes no Centro de Informatica da Universidade Catdlica de Pelotas, e a
partir deste maior entendimento possibilitar a geragao de oportunidades de
aperfeicoamento.

Para tal, foram estudados conceitos de MCDA para a construgcdo de um
modelo de apoio ao processo decisorio, e foram aplicados estes conceitos na
elaboracdo do modelo proposto para o estudo de caso deste trabalho.

Apés as fases de estruturacdo de avaliagdo dos objetivos fundamentais
definidos pelos decisores para aperfeigoar as atividades desempenhadas pelo
centro de informética, foram elaboradas trés recomendag¢des: um grupo de
cinco agdes de aperfeicoamento; sugestoes para o processo de implementacao
das mesmas; e o desenvolvimento de um sistema informatizado para monitorar
as agOes sugeridas e outras que poderao ser definidas.

As agdes de aperfeicoamento, se implementadas, elevarao a pontuagéo
do Centro de Informatica de 35 pontos para 85 pontos, possibilitando que o
Centro de Informatica tenha melhores condigdes de atingir seus objetivos.

A primeira agédo propbde o aperfeicoamento da integracdo entre os
sistemas que estdo sob responsabilidade do Centro de Informatica. Para os
decisores, os sistemas desenvolvidos atendem & maioria dos requisitos dos
usuarios, sdo feitas atualizacbes nos mesmos, mas a integracdo entre os
sistemas é insatisfatéria. Para reverter este quadro, é proposta a definicao de
todas as integragcbes necessarias entre os sistemas, a verificacao das ja
existentes e a elaboragdo de um estudo que permita encontrar um meio de se
chegar a uma integracao satisfatéria.

Cabe destacar que a agéo propde o estudo de um meio que possibilite a
integracdo de forma satisfatéria, mas apenas apds a implementacdo deste
meio é que a pontuag¢do do Centro de Informatica passaria de 35 pontos para

52 pontos (ganho de 17 pontos).
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A Segunda acgéo propde a redefinicdo dos objetivos e metas do Centro
de Informatica. Os decisores colocaram que estes estao escritos, mas que nao
sdo divulgados e que ndo ha uma forma de cobrar e compensar os objetivos e
as metas.

A proposta é reavaliar os objetivos e as metas ja existentes, projetar um
meio de divulgacdo interna e de carater permantente e estudar um mecanismo
que permita cobrar as metas tracadas e compensar de algum modo o
atingimento das mesmas. A execugdo desta acéo elevaria a pontuagédo de 35
pontos para 47 pontos (ganho de 12 pontos).

Na terceira acdo é proposta a aplicagio de metodologias de
desenvolvimento e de ferramentas "case" para aperfeicoar a manutencédo de
todos os sistemas de informagdo (no sentido de diminuir a necessidade de
manutencgédo). Hoje séo aplicadas metodologias de desenvolvimento em alguns
dos sistemas e ndo séo aplicadas ferramentas “case".

Com esta acéo, a pontuagdo passaria de 35 pontos para 47 pontos,
representando o mesmo ganho do que com a Segunda ag¢éo (12 pontos).

Com a quarta agdo proposta espera-se aumentar a agilidade das
informagdes solicitadas pelos usuarios ao Centro de Informéatica. Os decisores
apontaram que hoje as informac¢des sao fornecidas normalmente em um prazo
de 24 horas, e que a meta é reduzir este prazo para 1 hora. Para isto, sugere-
se a criagdo de um mecanismo que acelere e controle o processo de fornecer
as informagdes solicitadas.

Com esta agéo, a pontuagao global ird de 35 pontos para 36 pontos. A
pouca elevagéo se da pelo fato de que a taxa local de compensagédo do PVE
9.2 - Agilidade das Informagdes é de 20%. Embora a taxa do outro PVE do
PVF em questéo seja de 80%, atualmente o Centro de Informatica encontra-se
no nivel considerado pelos decisores como o Bom (ver sesséo 4.1.3.4).

A quinta e ultima acdo sugere que sejam planejadas e acompanhadas
todas as atividades de pesquisa, pois hoje apenas algumas destas sdo
planejadas. A idéia é definir as linhas de pesquisa a serem desenvolvidas,
planeja-las e criar um meio de acompanha-las. Se isto for feito, a pontuagéo
passara de 35 pontos para 41 pontos (um ganho de 6 pontos).
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A metodologia MCDA mostrou-se extremamente adequada para o
problema em questdao. O modelo construido baseou-se no juizo de valores dos
decisores, o que deu ao modelo um carater subjetivo. Ou seja, o modelo foi
construido em cima daquilo que os responsaveis por tomar as decisdes
julgaram de fato relevante de ser levado em consideragao.

Cumpre destacar, porém, que a metodologia aplicada na construgéo do
modelo exigiu um enorme esforgco por parte dos decisores e do facilitador. Em
algumas etapas, a complexidade do desenvolvimento exigiu tempo, dedicagcao
e atencao elevados.

Um outro fato a destacar foi a participacdo dos usuarios na construcdo
do modelo, mais especificamente na area Il - Atendimento as Necessidades
dos Usuarios. Os decisores consideraram esta participacdo como sendo de
grande importancia para o modelo construido, enriquecendo-o.

Comprovou-se que a metodologia MCDA deve ser aplicada em
problemas realmente complexos, dado o esforco requerido. Para problemas
com um grau menor de complexidade, é possivel adotar procedimentos
simplificatérios. Um exemplo pode ser a utilizacdo do método Direct Rating
para a construcao das fungdes de valor.

Quanto ao trabalho em si, algumas areas poderiam ter sido
aprofundadas, como é o caso dos conceitos de ergonomia na construgdo dos
descritores para o PVF 1 - Area de Trabalho. Também poderia ter sido dada
uma maior atencdo na obtencdo dos valores dos usuarios, na area de
Atendimento as Necessidades dos Usuarios, aprofundando um pouco mais o
processo.

Outro fato a ser destacado ocorreu na apresentagao do modelo feita aos
funcionarios do Centro de Informatica, como relatado na fase de
recomendacoes. Apds a apresentagdo, um dos funciondrios sugeriu uma maior
participacdo por parte da equipe na identificagdo dos pontos de vista
fundamentais e elementares. Acreditamos que a sugestdo procede.

Cabe destacar também que o fato de o facilitador possuir conhecimentos
técnicos na area de atuacdo do Centro de Informatica contribuiu para o

processo de construcdo do modelo.
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Também constatou-se que é importante que os decisores conhegam de
antemdo os procedimentos adotados na construcdo do modelo, e o grau de
atencdo e dedicagcdo que serdo necessarios. A atengcdo e a dedicagdo

influenciarao determinantemente na qualidade do modelo.
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Ramos 1, 2, 4 e 5 do Mapa Cognitivo Congregado
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ANEXO C

PVF’s, PVE’s e suas respectivas
Taxas Locais de Compensacao



PVF 1

Area de Trabalho :
70% 30%
PVE 1.1 PVE1.2
Posto de Trabalho Ambiente de Trabalho
I ] I 1
PVE 1.11 PVE1.13 PVE 1.21 PVE123
Cadeiras Especif. Altura da Superf. Contr. de Contr. de
p/uso de Comp. de Trabalho Temperatura lluminagao
PVE1.1.2 PVE1.2.2
Equipamento Contr. do Nivel
Compativel de Ruido
PVF 2
RECURSOS
HUMANOS
17% | 33% 50%
PVE 2.1 PVE 2.2 PVE23
Plano de Carreira Aperfeicoamento Objetivos e Metas
36% g l 164% 3% | J 1 67% I ” - 1
PVE21.1 PVE21.2 PVE221 PVE 222 PVE 23.1 PVE 23.2
Fungoes Progresséo e Interagdes Cursos/ Grau de Divulgagao
Salarios Palestras Formalismo
i
I |
PVE21.1.1 PVE21.1.2 PVE 233
Definigcao Compatibilidade Cobranca/
Compensagao
]
PVE22.1.1 PVE221.2
Com outros Com outras
Setores Instituicoes
1
[ ]
PVE 2.1.2.1 PVE2.1.22
Plano de Salarios

Progressao




PVF 4

MANUTENGAO
40% | 60%
PVE 41 PVE 4.2
Manutengdo de Hardware Manutengdo dos Sist. de Informagao
6% | 64% 62% | 38%
] l i | L
PVE 411 PVE 4.1.2 PVE 421 PVE 422 PVE 423
Manutengao Manutengdo Metodologias de Ferramentas Contr. Utilidade
Preventiva Cortretiva Desenvolvimento Case dos Sistemas
1
PVE 4.1.1.1 PVE4.1.1.2
Periodicidade Abrangéncia
PVF 5
TECNOLOGIA
70% | 30%
PVESA1 PVES.2
Atividades de Pesquisa Fornecedores
L | | |
PVES.1.1 PVES.1.2 PVES.2.1 PVES.22
Planejamento Resultado das Politica de Avaliagdo
das Atividades Atividades Selegao




PVF 6
Necessidades de

HARDWARE
PVE 6.1 PVE 6.2
Aquisicdo de Hardware Manutengado de Hardware
40% | 60% 60% I 40%
| | |
PVE6.1.1 PVE6.1.2 PVE 6.2.1 PVE 6.2.2
Acompanhamento Instalag@o Tempo de Tempo de
da Aquisi¢ao Atendimento Solugao
1 | 1
PVE6.1.1.1 PVE6.1.1.2 PVE6.2.1.1 PVEG.2.1.2
Partic. no Processo Outros Tipos de Média do Moda do
de Identif. das Suporte Tempo de Tempo de
Caracteristicas Atendimento Atendimento
1 1 | -
PVE6.1.2.1 PVE6.1.22 PVE6.2.2.1 PVE6.2.2.2
Instalagao Testes Média do Moda do
Propriamente Dita Tempo de Tempo de
Solucdo Solucdo




PVF 7
Necessidades de

SOFTWARE
27% l 73%
PVE 7.1 PVE 7.2
Aquisigao de Desenvolvimento de
Ferramentas/Sistemas Sistemas
64% | 36%
] i | ]
PVE7.1.1 PVE7.1.2 PVE 7.21 PVE722 PVE7.23
Acompanhamento Instalagao Atendimento aos Realizagdo de Integragdo entre
da Aquisi¢ao Requisitos Atualizagtes os Sistemas
|
PVE7.1.1.1 PVE7.1.1.2
Partic. no Processo Outros Tipos de
de identif. das Suporte
Caracteristicas
—
I
l ]
PVE7211 PVE7.21.2
Instalagdo Testes
Propriamente Dita




PVF 8

Necessidades de

TREINAMENTO
- 50% | 50%
PVES8.1 PVE 8.2
Treinamento de Treinamento de
Ferramentas Sistemas Desenvolvidos
| | | |
PVE 8.1.1 PVE8.1.2 PVE8.2.1 PVE8.2.2
Aprofundamento Absorgéo do Aprofundamento Absorgao do
do Contetido Contetido do Contetido Contelido
PVF 9
Necessidades de
INFORMAGOES
r 80% | 20%
PVE 9.1 PVE 9.2
Disponibilizagdo das Agilidade das
Informagoes Informagoes




ANEXO D

| Exemplo do material de apoio utilizado para facilitar o
preenchimento das Matrizes Semanticas



Ha cadeiras especificas em todos os postos de trabalho, ha
equipamento compativel em todos os postos de trabalho e ha
altura da superficie adequada em todos os postos de trabalho

N4

Ha cadeiras especificas em todos os postos de trabalho, ha
equipamento compativel em alguns dos postos de trabalho e ha
altura da superficie adequada em alguns dos postos de trabalho

N3

Ha cadeiras especificas em alguns dos postos de trabalho, ha
equipamento compativel em todos os postos de trabalho e ha
altura da superficie adequada em todos os postos de trabalho

N,

Ha cadeiras especificas em alguns dos postos de trabalho, ha
equipamento_compativel em alguns dos postos de trabalho e ha
altura da superficie adequada em alguns dos postos de trabalho

Descritor do PVE 1.1 - Posto de Trabalho

Descri¢do N°
[&¢) Nenhuma diferenca de atratividade 0
C1 Diferenca de atratividade muito fraca 1
Cc2 Diferenca de atratividade fraca 2
Cc3 Diferenca de atratividlade moderada 3
Cc4 Diferenca de atratividade forte 4
C5 Diferenca de atratividade muito forte 5
C6 Diferenca de atratividade extrema 6

Categorias Semanticas

N5 |N4 N3 |N2|N1

NG
N5
N4|
[N3]

N2

‘Matriz Semantica




ANEXO E

Exemplo do material de apoio utilizado para auxiliar na
obtencao das Taxas Locais de Compensacao



PVF 1 - AREA DE TRABALHO

PVF 1

Area de Trabalho

_—

PVE1.1 PVE1.2
Posto de Trabatho Ambiente de Trabalho
I ] I ]

PVE1.1.1 PVE1.13 PVE1.21 PVE 123
Cadeiras Especif. Altura da Superf. Contr. de Contr. de
pluso de Comp. de Trabalho Temperatura lluminagao

PVE1.1.2 PVE1.22

Equipamento Contr. do Nivel
Compativel de Ruido

DESCRITOR

Ordenacgao dos PVE's

Estando os pontos de vista elementares PVE 1.1 — Postos de Trabalho e o

PVE 1.2 — Ambiente de Trabalho ambos no nivel “Neutro”, seria mais atrativo

passar para o nivel “Bom” no PVE 1.1 ouno PVE 1.2 ?

N5 Cadeiras em Todos
Equipam. em Todos
Altura em Alguns

Ou
Cadeiras em Alguns
Equipamento em Todos
Altura em Todos

N2 Cadeiras em Todos
Equipamento em Alguns
Altura em Alguns

Ou
Cadeiras em Alguns
Equipamento em Alguns
Altura em Todos

Bom

Neutro

7

'. N4 Temperaturé em Todos

Ruido em Todos
lluminagdo na Maioria
Ou
Temperatura em Todos
Ruido na Maioria
lluminacao em Todos

N2 Temperatura em Todos
Ruido na Maioria
lluminag&o na Minoria

Ou
Temperatura em Todos

Ruido na Minoria
lluminacao na Maioria

PVE 1.1 Posto de Trabalho

PVE 1.2 Ambiente de Trabalho




Matriz de Juizo de Valor

Levando—se em conta que passar do nivel “neutro” para o nivel “bom” em um
dos PVE's foi mais atrativo do que no outro, esta diferenga de atratividade é
“indiferente”(0), “muito fraca’(1), “fraca’(2), “moderada’(3), “forte’(4), “muito
forte’(5), ou “extrema”(6)? '

Matriz de Juizo,de Valor dos PVE's
do PVF 1 - Area de Trabalho



ANEXO F

Exemplo do material de apoio utilizado para auxiliar na
obtencao das Taxas Globais de Compensacgao



TAXAS DE COMPENSAGCAO ENTRE OS PVF’S

Matriz de Ordenagdo

Estando os pontos de vista fundamentais PVF 1 — Area de Trabalho e PVF 2 -
Recursos Humanos, ambos no nivel “neutro”, seria mais atrativo passar para o
nivel “bom” no PVF 1 ou no PVF 2, mantidos todos os demais PVF’s no nivel
“neutro™?

0 006F6O

PVF 1

PVF 3

PVF 4

PVF 5

PVF 6

PVF 7

PVF 8

PVF 9

Ordem

PVF 2

PVF 3

PVF 4

PVF 5

PVF 6

PVF 7

PVF 8

PVF 9

Matriz de Ordenagao dos PVF’s do Modéib




Matriz de Juizo de Valor

Levando—se em conta que passar do nivel “neutro” para o nivel “bom” no
PVF ... foi considerado mais atrativo do que passar do nivel “neutro” para o
nivel “bom” no PVF ..., esta diferenca de atratividade € “indiferente”(0), “muito
fraca’(1), “fraca’(2), “moderada’(3), “forte”(4), “muito forte’(5), ou “extrema’(6)?

] A0

A0

Matnz ‘dve szoude. Vaibr dos PVF’s do Modelo




