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DESENVOLVIMENTO CONTINUO PARA EXCELENCIA - DCE

PARTES Desdobramento © Vicente Luz. 1995
INTERESSADAS Esfrategico —
Engenharia Simultanea |
] PERT ||
Tempo e Custo
Focalizagéo no Cliente QFD- Desdobramento I i
e sua Satisfagéo - FCS da Funcgéo Qualidade | | Gerenciamentode | |
0 | < Custos - ABC/ABM
Andlise de Modos ! GD&T - Projeto Indicadores da
— e Efeitos de Falha Engenharia e deToleranciae | | 5| gatisfagioedo  —
FMEA-D e FMEA-P Andlise do Valor GD|ments_ao Desempenho - ISD
L7 eométrica
RAM - Confiabilidade — Critérios de
Disponibilidade e " Operagao Excelénciado —
Manutenibilidade —p| DoE- Rroleto de | Evolutiva - — Desempenho
Experimentos EVOP Analise de
RCM - Manutenczo = Séries
Centrada em > Técnicas de Taguchi | Temporais QS 9000 |—
Confiabilidade =
Gestao do
R&R - Repetibilidadee | | Projeto
O Seis Sigma [ Reprodutibilidade Total
A ‘ -
Sete Ferramentas L Controle Estatistico
Basicas do Processo - SPC
—| Sete Ferramentas Gerenciais | Teoria de Subpartes ou Avaliagio e
Formacdo |\ Subprocessos / | Melhoria de
| Normasiso || Técnicasdos5S | EN—

Modelo de Exceléncia do PNQ*®
V Uma visao sistémica da organizagao

8 pes e Coﬂhedme,, fo

Estratégias
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cCritérios e Itens Pontuagédao Maxima
1 Liderancga 100
1.1 Sistema de lideranca 30
1.2 Cultura da excsléncia 40
1.3 Analise critica do desempenho global 30
2 Estratégias e Planos 20
2.1 Formulacéo das estratégias 30
2.2 Desdobramento das estratégias 30
2.3 Planejamento da medicao do desempenho 30
3 Clientes 60
3.1 Imagem e conhecimento de mercado 30
3.2 Relacionamento com clientes 30
4 Sociedade 60
4.1 Responsabilidade socio-ambiental 30
4.2 Etica e desenvolvimento social 30
S5Informagdes e Conhecimento 60
5.1 Gestao das informacdes da organizacao 20
5.2 Gestao das informacdes comparativas 20
5.3 Gestao do capital intelectual 20
6 Pessoas Q0
6.1 Sistemas de trabalho 30
6.2 Capacitacédo e desenvolvimento 30
6.3 Qualidade de vida 30
7 PROCESSOS 90
7.1 Gestao de processos relativos ao produto 30
7.2 Gestao de processos de apoio 20
7.3 Gestao de processos relativos aos fornecedores 20
7.4 Gestao econdmico-financeira 20
8 Resultados 450
8.1 Resultados relativos aos clientes e ao mercado 100
8.2 Resultados econdmico-financeiros 100
8.3 Resultados relativos as pessoas 60
8.4 Resultados relativos aos fornecedores 30
8.5 Resultados dos processos relativos ao produto 80
8.6 Resultados relativos a sociedade 30
8.7 Resultados dos processos de apoio e organizacionais 50
Total de Pontos Possiveis 1000

MELHORIA CONTINUA DO
SISTEMA DE GESTAO DA QUALID

ISO 9000:2000
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. t
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. e
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Realizacao HE

Entrada > — r’ S
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B do Produto :

Quality Management Systes® .

Fig. 1 Modelo do Processo de Gestao da Qualidade




DESENVOLVIMENTO CONTINUO PARA EXCELENCIA - DCE

PARTES Desdobramento © Vicente Luz. 1995
INTERESSADAS Estratégico

FocalizagZo no Cliente QFD- Desdobramento

e sua Satisfagdo - FCS da Fungdo Qualidade

Analise de Modos Indicadores da
e Efeitos de Falha

Satisfagdo e do —
FMEA-D e FMEA-P Desempenho - ISD

DoE - Projetode [ OFEEE

. Evolutiva -
Experimentos EVOP
‘ﬂ

—>| Técnicas de Taguchi |

A
Gestao do
— Projeto
Total

R&R - Repetibilidade e
O Seis Sigma — Reprodutibilidade

!

Controle Estatistico
do Processo - SPC

DIl

Subpartes ou
Subprocessos

Avaliacao e
Melhoria de

DESTAQUE PARA SEIS SIGMA

VINDICADORES E PARTES INTERESSADAS

< Indicadores da Satisfacao:

+ dos Clientes; Financeiros e de
Mercado; das Pessoas; dos
Fornecedores e Parceiros;da
Comunidade ¢ Sociedade.

< Indicadores do Desempenho:
+ Indicadores da Novidade;
« Indicadores da Qualidade;

. e Indicadores da Produtividade.




=4 EQUIVALENCIA AO “BALANCED
SCORECARD”

Como a Sociedade nos vé? SATISFACAO
PERSPECTIVA DO CLIENTE;

Em que devemos nos superar? QUALIDADE
PERSPECTIVA INTERNA;

Somos capazes de continuar nos aperfeicoando e criar
valor? NOVIDADE

PERSPECTIVA DA INOVACAO E
APRENDIZADO:;

Como tratamos os cidadaos? PRODUTIVIDADE
PERSPECTIVA FINANCEIRA.

vl | | | | =’

@ =@

A\ 4 DIMENSOES DA EXCELENCIA

/ Apresentacao (Tangiveis) \
* Confiabilidade

* Presteza

* Competéncia

* Cortesia

* Credibilidade

* Seguranca

* Acessibilidade

* Comunicac¢ao

& Empatia Adaptado de PARASURAMAM




Y HIERARQUIZAGCAO DOS INDICADORES E

O IIQFD J
Nivel da
Organizacio Nivel do
Indicador Fonte QFD
Alta Diregao Macro Matriz PP
Geréncia Fase I e III
Intermediario
Operagoes
< Elementar Fase Il e I1I
Adaptado de Indicadores |

de desempenho (FPNQ,1994)

&/ QUANTIFICAGCAO DE UM REQUISITO DO
CLIENTE

n;

Z \ 2 , S
A . - , o o~ k=l
Grau Importincia = *=! Nivel de Satisfaciao =
ou Grau de Valor n; n;

onde:

v, = importancia( valor) atribuida(o) ao i-ésimo Requisito do
Cliente, pelo k-ésimo respondente

s;c = satisfaclo atribuida ao i-ésimo Requisito do Cliente,
pelo k-ésimo respondente

n; = numero de respondentes ao i-ésimo Requisito do Cliente




A\ 4

COEFICIENTES DE VARIAGAO (CV)

s(I;) x 100

CVI, =

CVS, =

s(S;) x 100

i

GRAFICO

SATISFAGCAO X IMPORTANCIA( VALOR )

Grau de Importancia (Valor)

5
Mais

4 |Prioridade Manuteng¢ao

de Aciao
3

Menos Transferéncia
24 |Prioridade de Alguns

de Acdo Recursos
1 T T

1 2 4 5

Nivel de
Satisfacao




'V CRITERIOS DE AGREGACAO DOS INDICES
DE SATISFACAO

= por Dimensio da Exceléncia (SD,)

7

por Avaliador Interessado (SA,)

+ clientes;empregados;acionistas;
fornecedores e parceiros;sociedade e
comunidade.

por Produto ou Servico (ISO 8402) (SP))
por Segmento de Mercado (SM,)

por Empresa Operadora (SE,)

por Momento da Verdade (SV,)

L2

Y INDICADOR DE SATISFACAO (SP,)

COM O PRODUTO
SP, = ZEILS' Jiel
ZiIl

onde:
I, = Importancia Média do i-ésimo Requisito do
Cliente, do Produto I;

S, = Satisfacao Média do i-ésimo Requisito do
Cliente, do Produto 1.

Obs: Produto no conceito da ISO 8402 e atual ISO 9000:2000




DIMENSOES DA EXCELENCIA DE
SERVICOS DE TELECOMUNICACOES

+ Comunicacao
+ Confiabilidade
+ Conveniéncia
+ Cortesia

+ Credibilidade
+ Rapidez

+ Recuperacio

+ Seguranca

VY INDICADOR DE SATISFA CAO (SD,) COM A

DIMENSAO k DA EXCELENCIA
SD, = 21,5, ,iek
Zili

onde:

_Ii = Importancia Média de cada Requisito i do Cliente,
da Dimensiao k da Exceléncia (DQ, );

S, = Satisfacdo Média do i-ésimo Requisito do Cliente.




Y  INDICADOR DE META (MD, )
COM A DIMENSAO k DA EXCELENCIA

LM.
MDk — Zl lT 1
onde: Zi '

[ = Importancia Média de cada Requisito i do
Cliente,da Dimensao k da Exceléncia ;

ek

M, = Meta de Satisfacdo do i-é¢simo Requisito do
Cliente.

V' GRAU DE PERCEPCAO (GPi) DE UM

REQUISITO DO CLIENTE
GP, =1A,(M, -S )
onde:
IA; = Importincia Média para Acio do i-ésimo

Requisito do Cliente (RC);

M. = Meta do i-ésimo RC;

S. = Satisfacao Média com o atendimento ao
i-ésimo RC.




v MATRIZ DE RELAGOES NORMALIZADA [S]

+ Relaciona a Avaliaciao dos Requisitos de
Projeto com a dos Requisitos do Cliente
e vice-versa.

Q + K obtida, dividindo-se os valores dos
simbolos (9, 3, 1), em cada linha, pela
soma dos simbolos existentes na mesma.

A\ 4 PREDICAO DE INDICES DE SATISFACAO
MEDIA

- AT,
AS,; = SiZJSij(TJJ

J
S, = Satisfagio Média atual do cliente com o i-ésimo
Requisito do cliente ( RC, ).
A'S; = incremento predito do S, .

Sij = elemento ( i, j ) da Matriz de Relacionamento normalizada.

"i“j = Avaliacdo Média técnica do j-ésimo Requisito de
Projeto (RP; ).
AT;= incremento planejado do T;.




VY  INDICADORES DE DESEMPENHO

Variaveis, expressas por relacdes matematicas,
representativas de um processo e/ou Produto, que
permitem quantificacoes, mensuragoes e avaliagdo,
tanto da inovacio, quanto da eficacia e da eficiéncia .

eficiéncia
P
eficacia
inovacio IQ
IN

Y PARAMETROS E ATRIBUTOS

Pardmetro
Valor numérico de uma propriedade ou
caracteristica média de uma entidade
(produto, servico, processo,...), que
praticamente niio esta sujeita a variacio,
digna de registro em determinado
periodo.

Atributo

Propriedade de uma entidade

(produto, servico, processo,...)

& &
possuir uma caracteristica ou
funcio.




VARIAVEIS

Variavel aleatoria

1. Valor numérico de uma propriedade ou
caracteristica de uma entidade (produto, servigo,
processo,...), que esta sujeita a variacao digna de
registro em determinado periodo.

2. Em geral, ¢ definida por seu Valor-alvo e por
Limites Superior ¢/ou Inferior de Especificagao.

3. Sdo as responsaveis por gerar indices dos
Indicadores de Desempenho da Organizagao.

Y MATRIZ DE RELACIONAMENTOS

COMOs
E b d f
OQUEs |2 c e Com que

1 ol ® intensidade?
2 A © Forte
3 O O Moderada
4 A A Fraca
5 O]
6 © ©

QUANTOs




Y  LINHAS E COLUNAS DA MATRIZ DE
RELACIONAMENTOS

PLINHAS (Requisitos do Cliente)
Escrever os principais O QUEs da Parte Interessada

PCOLUNAS (Requisitos do Projeto)

Escrever os COMOs que melhor traduzem cada O QUE da
Parte Interessada

Y  SiMBOLOS NO CRUZAMENTO DE
LINHAS E COLUNAS DA MATRIZ

# Se o COMO atingir seu Valor-alvo (QUANTO), com que
intensidade vai ser percebido o atendimento ao O QUE?

? Forte ou moderada ou fraca ou nenhuma.
¢ Respondido pelos especialistas do processo.
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VY CONVERSAO DOS REQUISITOS DE
PROJETO

¢  Atividade 3: Conversao dos Requisitos de Projeto
em Requisitos dos Processos com aplicagdo da
Metodologia do Desdobramento da Fun¢ao
Qualidade — QFD, com o software QFD Designer
V4 da IDEACore, a partir dos resultados da
Atividade 2, identificados, com as respectivas
avaliagOes de importdncia técnica;

EUQFD Designer@s - [C:\QFD_3\CARNII_OF1]
| File Edit Options Analysis Window Help

Fase II
PLANEJAMENTO DE PROCESSO DO PRODUTO CARNEO

E-mail: vicente®viuz.com.br
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1 QFD DesigneiRS - [C:\@FD_3\CARNIIL.QF1]

| File Edit Options Analysis Window Help SEE
Fase III- PLANEJAMENTO DA PRODUGAO 5
DO PRODUTO CARNEQ
E-mail: vicente®vluz.com.br
Requisitos de
Produgdio °
(comOs) R Valon- Alve £
3 [ § pare 3
é 2 |satisfagas :‘
Requisitos de : t . f 3 | 2 Ho Cliente o
Processe T3 8 ) 8
(© QUEs) HEIRERAE H
HEIEIR IR £
Informagdes tipe o do leite 5.00 5.00 10/10 0.17
Idade de abate mais céde 4.00 [4.00 14 A<18 |[0.16
ICon finamento na la seca 4.00 |4.00 |6/10 0.14
to com B.taurus 3.00 [4.00 |, 60/100 0.12
Maturacéio da carne 3.00 3.00 |,9/10 0.08
Idade de abate 2.00 2.00 P2acA«26  |0.06
Valor- Alve
Importdncia Relativa E § E §
Importincia Relativa
B o]

A\ 4

TABELA DE NOVIDADE

Grau Equipamento
Facilidade
5 Novo
4 Novo
3 Existente
2 Existente
1 Existente

Educagao/
Treinamento
Novo
Existente

Novo

Existente

Existente

Situagao

Novissimo

Novo

Inabilitado

Nao Utilizado

Utilizado

Matriz -
Direcao

Equip/Facil.
Educ./Trein.

Equip/Facil.
Fase2/Fase3

Educ/Trein.
Fase2/Fase3

Fase2/Fase3

Fase2/Fase3




Vv INDICADORES DA NOVIDADE (IN, )

> LN,
IN, = 5= iek

onde:

_Ii = Grau de Importancia de cada Requisito Técnico i ;

N, = Grau de Novidade atribuido (planejado e/ou atual)
a cada um dos k Requisitos Técnicos.

TENDENCIA DE INDICES DA NOVIDADE

ITR
“Classe Mundial”
5,00 4 98%
) Meta para o més 10
95%
4,75 |

Melhor competidor
94%

4,50 | 04
N 190 92 H 93 93 I;/éi;:ia do Ramo
| |

1 2 3 4 5 6 Més




INDICADORES DA QUALIDADE (1Q)

(UP - UD)
UP

100%

Q=
onde:

UP = unidades produzidas em um periodo;

UD = unidades deficientes, dentre as produzidas.

V' EXEMPLO DE iINDICES DE UM INDICADOR
DA QUALIDADE (1Q)

MES| 1 2 3 4 5 6

NRM| 300 | 310 | 290 | 290 | 310 | 300

NRM

> 8h 30 25 26 20 22 19

ETR | 90%| 92%| 91%| 93%| 93%| 94%




TENDENCIA DE INDICES DA QUALIDADE

ETR
(%0)
“Classe Mundial”

100 —+— 98%

) Meta para o més 10

95%
95 L
Melhor competidor
90 4%
92 1 93 Medla do Ramo
> 190 9 00%
| | |
[ [ [
1 2 3 4

<

EFEITOS DA VARIAGCAO

Requisito critico do
cliente ou Valor-alvo =

X =17. :
Xdias3 «— 9dias

s = Variacdo ou
dispersao dos dad

Defeitos: Servico
inaceitavel para o

/ente

Frequéncias de Tempos de Entrega

-
N
w
E N
wu
o
~
oo
el
N
S
=
N
N

Tempo de entrega
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REDUGAO DA VARIACAO

Se reduzirmos a variacdao, entdo, menos
observacdes vao cair acima do requisito de 9

dias do cliente.

Frequéncias dos Tempos de Entrega

Requisito Critico do
Cliente < 9 dias
— =Valor-alvo
s = Variacao ou
dispersao dos
dados

Defeitos: Servico

inaceitavel para o
cliente

Reducéo de

eitos

A\ 4

REDUCAO DA VARIACAO
E DA MEDIA

Se reduzirmos tanto o tempo médio de entrega quanto a variagao
do tempo de entrega, n6s podemos reduzir ainda mais aqueles
tempos que nao atendem aos requisitos do cliente.

Frequéncia dos Tempos de Entrega

Requisito Critico do
Cliente <9 dias
Valor-alvo

X

diase—————

Defeitos: Servico
inaceitavel para o
cliénte

5 6 7 8

Tempo de entrega




A4 DEFINICAO DE DPMO

# DPMO = Defeitos Por Milhdo de Oportunidades =
=1Milhdao x __D =1Milhao x> UD/(UP x O)
NxO
onde:

* D = numero total de defeitos contados na amostra:
um efeito definido como uma falha em atender um
Requisito Critico do Cliente;

¢+ N = numero de unidades de produto ou servico;

¢ O =numero de oportunidades, por unidade do
produto ou servico, para que um defeito (ou erro, no
caso de EPMO) ao cliente ocorra;

Y EXEMPLO DE CALCULO DO DPMO

P

P

Café da manha do hotel servido no apartamento
Um hotel fornece servigo de quarto para refei¢des de seus
hospedes.
A politica do hotel € que a refeicao deve ser servida no
horario marcado pelo cliente.
A equipe Seis Sigma do hotel descobriu, pela Voz do Cliente,
que um café da manha servido muito cedo incomodard o
hospede tanto quanto um que seja servido muito tarde.
A pesquisa com os hospedes indica que o cliente requer que a
refeicdo da manha seja servida num intervalo de até 10
minutos do horario marcado para servir, para mais ou para
menos.
A equipe projetou um servico que garanta servirem o café
da manha num intervalo de até 10 minutos do horario
marcado por seu héspede . :>




Y EXEMPLO DE CALCULO DO DPMO

Usando o exemplo de servico de café da manha no quarto, vamos
calcular o DPMO e o processo sigma usando este método, a partir dos
dados estabelecidos sobre horarios de servico de café da manha:

D = 205

N =725

0 = 1 (Ha apenas uma oportunidade para um defeito por servico de
café da manha. Ou o servico esta dentro dos limites do cliente, de + 10
minutos, ou ele é um defeito.)

DPMO =205 (10)6 =282.758,6
725x1

Usando a tabela de calculo do Sigma, entre na coluna DPMO e consulte
o sigma do processo diretamente.

Nivel de qualidade Sigma de cerca de 2,1

- CONVERSAO EM SIGMA
Rendimento (%) ou DPMO/EPMO* Sigma ©)
Indice da Qualidade -
1Q
30,9 670.000 1,0
69,2 308.000 2,0
93,3 66.807 3,0
99,4 6.210 4,0
99,98 233 5,0
99,9997 34 6,0

*DPMO = Defeitos por Milhdo de Oportunidades
*EPMO = Erros por Milhdo de Oportunidades
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99% DE QUALIDADE X SEIS SIGMA

99% 99,9997%
Para cada 300.000 cartas
Idem:
entregues:

3.000 entregues erradas

1 entrega errada

Para cada 500.000 cliques em
“reiniciar” em computadores:
4.100 falhas

Idem:

menos de 2 falhas

Para 500 anos de fechamento do
meés:
60 meses nao estariam em balanco

Idem:

0,18 de més nao estaria em

balanco

De cada semana de transmissao
em canal de TV: 1,68 hora de
problemas

Idem:

1,8 segundos de problemas

N CALCULO DE DEFEITOS POR MILHAO

DE OPORTUNIDADES
a b c d e f g
Operacio " Ne fie Dpu Dpm NTDO DPMO Sigmas
defeitos | b/a | (1000 x c) d/e c
Nel,
. 2.500 95 0,038 | 38.000 2 19.000 2,35
Simples
Ne2,
3.750 150 0,040 | 40.000 23 1.739 3,13
Complexa




VY CALCULO DE ERROS POR MILHAO DE

a b c d e f g
o E E EPMO | Si
Operacio n Nede pt pm OTE igmas
erros (b/a) (1.000 x ¢) (d/e) c
Cheques
de 1.400 74 0,052857 52.857 10 5.286 2,79
pagamento
Faturas 698 850 1,218 1.218.000 35 34.800 2,11

A\ 4

se aplicam:

VARIAGCAO: RENDIMENTO E
A CURVA NORMAL

A curva Normal pode também ser separada em trechos como
mostrado abaixo e, devido a sua simetria perfeita, as seguintes regras

Numeros de desvios-padrao em

cada lado da média

% dos dados

entre estes limites

COUITRAWN=

99.9999998

Distribuicdo normal padrao

-6

5 -4 -3

2 A
Numero de desvio-padréo a partir da média

0o 1 2 3 4

5




v SEIS SIGMA E PERFEICAO VIRTUAL

Limite Limite
inferior da Z.q: superior da
especificacdo Mledla especificacdo

e
2 partes por
bilhado

| | ] ] | 1 ] 1 ] 1 ]
—60 5046 36206 -1¢ 0 +lo +20 +30 +46 +56 +60

Y CONCEITO SEIS SIGMA3
da Motorola

L NN

Nedeg: -6 -5 4 -3-2 -1 +1+2 +3 +4 +5 +6

u=T
Limite de Especificacio -LE % dentro dos LE (=1Q) Defeituosos-ppm
+/-1 Sigma 30,23 697.700
+/-2 Sigma 69,13 608.700
+/-3 Sigma 93,32 66.810
+/-4 Sigma 99,3790 6.210
+/-5 Sigma 99,97670 233

+/-6 Sigma 99,9996600 34




VY INDICADORES DA PRODUTIVIDADE (IP)

UP - UD)

IP=(
R

onde:

UP = Unidades Produzidas;

UD = Unidades Deficientes;
R = Recurso(s), economicamente mais relevantes(s)

no atendimento ao Requisito de Processo (Rp).

&/ EXEMPLO DE INDICES DE INDICADOR
DA PRODUTIVIDADE (IP)

MES| 1 2 3 4 5 6

NRM| 300 | 310 | 290 | 290 | 310 | 300

NRMI 30 | 25 | 26 | 20 | 22 | 19
> 8h

RH | 4000| 3900 | 3950 | 3800 | 3850 | 3800

ERM 675|731 | 66,8 | 71,0 | 74.8 | 73.9
x 103




TENDENCIA DE INDICES DA

PRODUTIVIDADE
ERM
x 103
NRM A « 1o
“RH 17\/(I)eta domés 1 SSIaﬂmdlal Ig/lritgsplaéa
5
— Melhor
“—— competidor
Média do73
74,8 3, Ramo
70
1 2 3 4 5 6 Més
A\ 4 FUNCAO INDICADOR DA
PRODUTIVIDADE (IP)
_(IQ.UP)
100R

onde:

IQ = Indicador da Qualidade (valor do indice) relativo
ao mesmo Requisito de Processo ( Rp );

UP= Unidades Produzida no periodo;

R = Recurso(s) economicamente mais relevante(s) no

atendimento do Rp.




A4 QUALIDADE DIMINUI CUSTO

Custo/unidade boa, A B
para 100 itens |=R$20(100)+R$4( [=R$20(100)+R$4(

produzidos 15) 3)

90 98

=R$22,89 =R$20,53
% conformes 75 95
% nao conformes 25 05
60% retrabalhada | 60% de (25)=15 60% de (5)=3

FOLHA DE IDENTIFICAGAO DE
INDICADOR DE DESEMPENHO (ID )

+ Identificacdo do Processo

+ Requisitos do Cliente

+ Identificador do Indicador ( IQ ou IP)
+ Nome do ID

+ Mnemonico

+ Finalidade

+ Destino

+ Periodicidade
+ Formula de Obtencao ™
+ Limites Aceitaveis de Variacao ‘
+ Dados de Entrada

+ Notas
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VIAGEM EM DIREGCAO AO FUTURO

Processo-Chave 1

Processos-Chave 2

Processo-Chave N

L

MELHOR
N Lo L1 1 . DRREGAO
<" DESEJADA
ZZ AN
[ L4BBR
ORGANIZACAO
N Y "__<D_r___________ DIREGAO
e eﬁrz// ATUAL
— |
— i Sistema
= T de Indicadores
| | | |
TEMPO
V GESTAO
ESTRATEGICA
Tlgres Criticos Sucessgg
GESTAO
OPERACIONAL INTERESSADOS

l

SISTEMA
DE
INDICADORES

Sociedade
ornecedo

LELEE




Y DIMENSOES DE DESEMPENHO GLOBAL

QO

EFICACIA EFICIENCIA

D

|  INovAacAo

Y/ SELECAO DOS PROCESSOS PRINCIPAIS

10. Nivel
Dimensdes Qualidade
dos Interessados

20. Nivel

Fatores Criticos Sucesso / \‘ . \

Processos

7 N Vo —)
Alternativas




Y SISTEMA DE INDICADORES para o DCE

© Multiplas maneiras de agregacao dos Indices
Satisfacdo Média ( S;) dos RC..

© Predicao dos S, a partir dos indices de
Avaliacio dos Técnicos( T; ) vice-versa.

© Opcao de Grau de Percepcio (GP) que inclue
estratégias, tecnologias, concorrentes e Cliente.

© Determinacio dos Tj, para Valores - Alvo
competitivos dos Requisitos de Projeto ( RPI' ).

Y SISTEMA DE INDICADORES para o DCE

T : o
© Geracio de Indices da Novidade(IN), a partir
da avaliacido dos técnicos.

© Geracio de Indicadores da Qualidade (IQ), %
partir da definicio de Valores - Alvo.

© Geracio de Indicadores da Produtividade
(IP), a partir dos IQ gerados.

© Todos os principais Indicadores em continua
sintonia com a prioridade do Interessado.




