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Resumo

Este relatério de projeto centrou-se no desenvolvimento e implementagcdo de um modelo de gestdo
e realizacdo de beneficios para uma empresa lider no seu sector. O problema inerente ao projeto,
¢ a dificuldade existente em identificar e medir os beneficios derivados dos projetos de
investimento e a captacdo de ganhos de capital (beneficios) para a organizacéo. Por conseguinte,
0 objetivo é compreender como é possivel alcancar os beneficios esperados de um projeto de
investimento, pelo que foi desenvolvido um modelo que permite esta realizagdo. Este modelo é
caracterizado como sendo generalista (aplicado a todas as areas da empresa) e tem como objetivo,

otimizar a realizacao dos beneficios, medi-los e também criar valor para a organizacao.

Entre os métodos utilizados, destacamos numa primeira fase, a pesquisa de algumas Frameworks
existentes através de artigos, que posteriormente possibilitaram o desenvolvimento de uma
Framework proposta Unica. Esta, foi validada atraves de um business case ja existente na empresa

(plataforma de Business Intelligence).

Posteriormente, foi enviado um questionério de satisfacdo sobre o business case aos utilizadores
da plataforma de BI, que servira para recolher dados relacionados com o desenvolvimento e
implementacdo da mesma, bem como para compreender a sua aceitacdo entre os utilizadores e
colaboradores da empresa. Assim, 0s dados deste questionario serdo o principal input para o
desenvolvimento do artefacto (dashboard PowerBIl), que refletira os beneficios identificados e
capturados ndo s6 no caso do business case, mas também nos outros projetos de investimento

levados a cabo pela empresa XPTO. Este dashboard terd também outras fungoes.
Em resumo, ¢ atraves desta metodologia que sera possivel ndo sé identificar, medir e alcangar os
beneficios gerados pelo business case em questdo, mas também utilizar todos os dados deste

projeto de investimento e de outros existentes, para desenvolver o artefacto (dashboard em Power
BI).
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Abstract

This project report will focus on the development and implementation of a benefits management
and realisation model for a leading company in its sector. The inherent problem with this project
is the difficulty in measuring benefits and also the difficulty that often exists in capturing capital
gains (benefits) for the organisation. Therefore, the objective of this project is to understand how
it is possible to achieve the expected benefits of a project and, to this end, a model will be
developed that allows this realization. This model will be characterised as being generalist
(applied to all areas of the company) and will aim to optimise the realisation of benefits, measure

them and also create value for the organisation.

Among the methods used, we highlight in a first phase, the research of some frameworks through
articles, and the validation of the framework developed based on this research, through a business

case, already existing in the company (Business Intelligence platform).

Subsequently, a satisfaction questionnaire will be sent regarding the business case, which will
serve to collect data related to the development and implementation of the system, as well as to
understand its acceptance among the users and employees of the company. Thus, the data from
this questionnaire will be the main input for the future development of the artefact (PowerBI
dashboard), which will reflect the benefits captured not only in the business case, but also in the
other investment projects carried out by XPTO company. This dashboard will also have other

functions, which will be presented below.
In summary, it is through this methodology that it will be possible not only to measure and achieve

the benefits generated by the business case in question but also to use all the data of this

investment project and the other existing ones, to develop the artifact (dashboard in power BI).

Keywords:

Project Management; Benefits Management; Benefits Realization; Framework; Dashboard
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Glossario

KPI's - Indicadores que facilitam a transmissdo da visdo e missao de uma organizacgao para 0s
colaboradores que ndo ocupam cargos elevados. Sao indicadores quantificaveis que servem para

compreender se 0s objetivos estdo a ser atingidos.
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1. Introducéo

Todas as organizacdes mundiais necessitam de inovacgdo e crescimento sustentavel, para
poderem sobreviver num mercado que cada vez mais, se esta a tornar muito competitivo
a um nivel global. Desta forma, a implementacdo de projetos de investimento é cada vez
mais vital dentro de cada organizacao, no sentido em que fornece inovacdo e um enorme

potencial desenvolvimento de negocio.

Neste projeto, foi estudada a pratica de gestdo e captura de beneficios, gerados por
projetos de investimento, dentro de uma organizacdo. Neste seguimento, e para otimizar
0 processo de alcance dos beneficios, foi desenvolvida uma Framework metodoldgica
que serd implementada na empresa XPTO, sistematizando de uma forma cronoldgica
todas as etapas que estdo associadas a implementacdo de um projeto de investimento,
desde a definigdo da viséo e objetivos do projeto, até ao reporte de resultados e beneficios
gerados pelo mesmo, para que seja possivel, melhorar a forma como a organizacao realiza

todo o tratamento e gestdo dos beneficios associados a um projeto de investimento.

Para validar esta Framework metodoldgica, e para servir de base a este estudo, foi
escolhido um business case, que sera a vertente pratica deste projeto, possibilitando
entender de uma forma concreta como sdo geridos e capturados os beneficios dentro de

um projeto de investimento concreto e real.

Sendo o artefacto do projeto e tendo um papel importante como ferramenta de
apresentacao dos resultados, foi escolhido pela empresa, desenvolver um dashboard em
Power BI, que para além de apresentar todo um vasto de informac&o sobre 0s projetos de
investimento da empresa XPTO, resumird também todo o tipo de beneficios que foi

gerado ndo s6 pelo business case, como também por outros projetos da mesma.

Em sintese, no desenvolvimento deste projeto ira ser possivel entender, de uma forma
tedrica, todos 0s conceitos associados a pratica de gestdo e alcance dos beneficios dentro
de um projeto de investimento, mas também como estes séo geridos e tratados dentro de

um projeto real.
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No decorrer deste capitulo ira ser apresentada a organizacdo na qual foi realizado o
projeto, mais especificamente, a sua cultura organizacional, meio envolvente da empresa
e recursos afetos ao projeto. Por outro lado, ird também ser esclarecido o objetivo de

estudo bem como a sua relevancia e importancia.

1.1. Contextualizacéo

1.1.1. A Organizagio

Este projeto foi desenvolvido na area de gestdo financeira do departamento de IT de uma
empresa lider no seu setor de atuacdo em Portugal. Esta organizacdo (denominada
XPTO), esté inteiramente ligada & producéo e distribuicdo de energia em Portugal e no
mundo, esta presente em 14 paises e quatro continentes, sendo a terceira maior empresa
de producéo de eletricidade e um dos maiores distribuidores de gas na Peninsula Ibérica.
A sua administracdo, e empresas do grupo estdo sediadas em Lisboa. Foi criada em 1976
e desde entdo tem vindo a registar um crescimento e desenvolvimento profundos naquilo
que é a producéo e distribuicdo de eletricidade em Portugal e pelo mundo fora. E sem
duvida, uma empresa com profissionais de exceléncia em todos os departamentos e que,
colaboram todos no mesmo sentido para poderem atingir todos os objetivos pré-

estabelecidos, sempre dentro das normas e critérios que os regem.

Este panorama muito ligado a sustentabilidade que atravessamos ha alguns anos, obrigou
esta organizacao a desenvolver-se e inovar as suas unidades de neg6cio de uma forma
criativa, sustentavel, competitiva, mas ao mesmo tempo viavel em termos financeiros.
Deste modo, € uma das principais responsaveis pela mudanca de estigma tanto em
Portugal como noutros paises do mundo no que toca as energias renovaveis e a
diminuicdo de poluicdo e consumo de CO?. Posto isto, € muito importante referir a
necessidade e o desenvolvimento e implementacdo de projetos de investimento, que
levem a inovacdo deste grupo no mercado onde se insere. Assim, este projeto sera
desenvolvido na area de gestdo financeira, do departamento da plataforma digital, no

ambito da gestdo de projetos de investimento.
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1.1.2 Cultura Organizacional

A cultura organizacional de uma empresa associa-se maior parte das vezes a simbolos,
regras, linguas, crencas, ideologias, visdes, que o fundador ou criador tem a
responsabilidade de transmitir para o nlcleo da sua organizagdo (Schuldt & Gomes,
2020). Assim, o modo de trabalhar e comunicar de toda a organizagéo, ira resumir-se
nestes conceitos enumerados em cima. Este tema € fulcral dentro de cada organizacéo,
visto que os valores e ideais transmitidos pelos cargos hierarquicos superiores de cada
empresa, sdo a base do modus operandi de cada unidade organizacional da mesma. Isto
significa que a forma como a organizacdo opera no mercado e internamente, esta

completamente influenciada pela sua cultura organizacional.

Neste caso em concreto, esta empresa destaca-se nao sé, pela inovacdo que aplica nos
seus negocios e projetos dia ap6s dia, mas também pela forma como todos os
trabalhadores se interligam e relacionam entre si no seu quotidiano profissional, sempre
em busca de um aumento da qualidade de vida de todos aqueles que nos rodeiam. Na
realidade, € uma organizacdo que aposta muito na formacéo e desenvolvimento dos seus
trabalhadores, para que estes, para além de se sentirem confortaveis na sua area, consigam

ao mesmo tempo ser produtivos na prossecucao das suas atividades.

A maior missdo desta organizacdo €, sobretudo, continuar a prestar os seus servi¢os da
mesma forma que o tém feito até agora, mas sempre priorizando 0 meio ambiente,

colocando o tema da sustentabilidade no centro de todas as atences.

1.1.3 Meio Envolvente do Projeto

A prossecucéo deste projeto, levou a cabo um grupo de mais ou menos 6 pessoas, sempre
envolvidas em prol dos objetivos finais, que seria a analise dos beneficios gerados pelo
projeto de investimento, implementado na empresa XPTO e posteriormente a sua
apresentacdo através de um dashboard em power Bl que seria também desenvolvido e

implementado na mesma organizacéo.
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A equipa esteve sempre alinhada com aquilo que queria, € 0s objetivos foram todos
concretizados, muito motivados pelo agradavel ambiente que se vivia ndo s6 na equipa

do projeto, mas também em toda a organizacao.

1.1.4 Recursos afetos ao Desenvolvimento do Projeto

A organizacdo e o departamento onde o projeto foi desenvolvido no seu todo,
disponibilizou e forneceu todas as condicdes e recursos para que este fosse implementado

e desenvolvido com sucesso.

Em relacdo a formacéo e desenvolvimento pessoal, existiu uma formacéo em Excel para
o0 nivel avangado para desenvolver o modelo de dados do dashboard, e houve também,
no decorrer do trabalho, uma formacdo em Power Bl para que o dashboard fosse

concebido dentro das melhores condigdes.

Em termos de materiais, foi fornecido tudo aquilo que seria necessario, ou seja,
computador portéatil, monitor, telemovel e a instalagdo de todos os programas afetos a
criacdo do projeto. Em relacdo as instalagdes, sdo de grande qualidade e asseguram que
o trabalho no seu dia a dia, € desenvolvido em seguranca, com motivacéao, boa disposicao

e acima de tudo, muito profissionalismo, por parte de todos os colaboradores.

1.2 Identificacdo do Problema

A érea de gestdo de projetos é fundamental dentro de qualquer empresa, visto que estas
estdo sempre em mudanca e estdo sempre em desenvolvimento, por isto, é essencial a
constante implementacao de projetos que visem 0 Seu crescimento e 0 aumento da sua
performance, para que estas estejam sempre atualizadas e sejam sempre competitivas no
mercado em que se inserem (Santos, 2019). Serd nesta condi9ao que "nascem" 0s
conceitos de gestdo e de realizacdo de beneficios, pois sdo estes que motivam a
implementacdo dos projetos de investimento. De facto, a gestdo de projetos tem, entre
muitos outros, como principais objetivos, ndo s6 a obtengdo do retorno do investimento
como também a obtencéo de lucro, o aumento da qualidade de servico, a fidelizacdo do

cliente a marca, ou seja, a captura/realizacdo de beneficios, sejam eles financeiros ou nao
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financeiros, tangiveis ou intangiveis para que no fim as empresas consigam atingir 0s seus

objetivos sejam eles de curto ou longo prazo (Williams et al., n.d.).

E neste sentido que nascem varias necessidades dentro da pratica da gest&o e captura dos
beneficios dos projetos de investimento. Assim, a identificacdo, captura,
acompanhamento, mensuracao e apresentacdo dos beneficios dos projetos, poderdo ser 0s
principais obstaculos a ultrapassar quando abordamos esta tematica. A identificacdo dos
beneficios, porque é dificil distinguir aquilo que podera ser um beneficio, daquilo quendo
¢ uma vantagem para a organizacdo. A captura ou alcance, porque é de extrema
dificuldade levar o projeto X a alcangar o beneficio Y, visto que muitas vezes, a
implementacao dos projetos ndo ocorre como € planeado. Por outro lado, a mensuracao
dos beneficios nem sempre € realizada da forma correta, pois ha vantagens que 0s projetos
"oferecem™ a organiza9ao que nao sa0 mensuraveis; e outras que sao, mas essa tarefa
implica algum esforco por parte dos gestores de projeto. Por exemplo, pode existir um
projeto de investimento que consiga aumentar a satisfacdo do cliente com a marca, e neste
caso, este beneficio é dificil de ser mensurado. Por ultimo, a apresentacdo dos beneficios
originados pelos projetos dentro de uma empresa, € uma ardua tarefa, no sentido em que
ndo é facil transpor para um ecrd, ou até mesmo para uma folha, aquilo que de bom, o
projeto de investimento trouxe para a organizagdo, (o0 desenvolvimento do dashboard tera
um papel fundamental aqui neste ponto). Muito dificil é também, certificar que todos, ou
grande parte, dos beneficios pré-definidos antes da implementagcdo do projeto, foram

efetivamente alcancados.

De uma forma mais concreta, sdo estes os problemas que se pretende resolver ou explicar

através do desenvolvimento deste projeto.

¢ Identificacdo dos beneficios originados pelos projetos de investimento;

e Conseguir alcancar os beneficios pré-definidos nos projetos de investimento;
e Acompanhamento dos beneficios pré-estabelecidos inicialmente;

e asua Mensuracao (atribuicdo de um valor intrinseco);

e Apresenta-los de uma forma simples e atrativa.
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1.3 Objetivo do Estudo

Como ja foi referido anteriormente, o grande objetivo deste trabalho € perceber como se
realiza a captura dos beneficios de um projeto de investimento, como se realiza toda a sua
gestdo e ao mesmo tempo realizar uma contribui¢do a um modelo ja existente na empresa
em questdo. Ou seja, 0 objetivo sera entender melhor a prética de gestdo de projetos de
investimento, tanto numa vertente tedrica como num contexto real (através da aplicacao
de um business case). Porém, para conseguir atingir estes objetivos é muito importante o
desenvolvimento de uma Framework que nos ajude mensurar e a realizar esses mesmos
beneficios (Santos, 2019).

Neste seguimento, um dos desafios mais importantes serd a mensuragdo dos beneficios
gerados pelos projetos de investimento, ou seja, conseguir atribuir-lhes um valor seja ele
de cariz financeiro ou ndo. Estes se ndo forem mensurados, dificultam de uma certa forma
toda a andlise da implementacdo dos projetos de investimento visto serem 0s outputs de

todos estes projetos e a Unica medida de avaliagcdo dos mesmaos.

Outra das acOes também fundamentais neste estudo € perceber e saber analisar que
impacto € que este projeto teve na determinada empresa, seja em termos financeiros (por
exemplo: aumento de receitas, redugdo de custos-beneficios tangiveis) ou em termos de
beneficios intangiveis (aumento da produtividade, aumento da fidelizagcdo do cliente).
Saber analisar esse tipo de conceitos é extremamente importante numa ética de pos-

implementacédo do projeto (Capenda, 2015).

Em suma, ao longo deste estudo, irdo ser realizados alguns testes através de diferentes
mecanismos que terdo um sé objetivo, a melhor percecédo da captura e gestdo debeneficios

da empresa numa 6tica de aumento da performance e desenvolvimento da mesma.

1.4 Importancia e Relevancia do Estudo

O desenvolvimento deste projeto ira tentar responder aos seguintes topicos:

e Em que medida a gestdo de projetos &€ importante para a organizacao?
e Como é o procedimento de toda a gestdo dos beneficios associados aos projetos
de investimento?

e Que beneficios, o0 business case conseguiu trazer para a organizagao;
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e Como sera possivel a mensuracao desses mesmos beneficios;
e Como serdo apresentados e divulgados os resultados/beneficios do business case

e e deoutros projetos da empresa XPTO.

Assim, neste capitulo vai ser possivel compreender como estes conceitos se estruturam,
como se aplicam e, como estes influenciam o sucesso de um projeto contribuindo para o

desenvolvimento desta organiza¢do no panorama empresarial.

Todas as empresas do mundo necessitam de constantes projetos de investimento para se
atualizarem (Serra & Kunc, 2015), visto que 0 mundo esta em constante desenvolvimento
e transformacédo, e esta ndo é excecdo, precisando deste modelo para poder continuar a

evoluir dentro do seu setor de atuacao.

Objetivamente, um projeto caracteriza-se como sendo especifico e finito, seja de curto ou
longo prazo, de maior ou menor dimenséo, estando sempre associado a um orgamento
estipulado (Badewi, 2016; S. and I. State of New South Wales through Department of
Finance, 2015) e com o objetivo final de pér em pratica a estratégia da organizacéo e de

passar a sua visdo para o plano real (Capenda, 2015).

A gestdo de beneficios e a gestdo de projetos sdo dois pressupostos que estdo inteiramente
relacionados quando abordamos o sucesso da implementacédo de projetos (Badewi, 2016).
A gestdo de projetos € entdo, uma préatica que se relaciona com a necessidade que as
empresas tém de garantir o sucesso dos seus projetos, envolvendo diversas areas que

possibilitam o alcance desse objetivo (Aladwani, 2002).

Estes dois paragrafos em cima descritos realcam a importancia dos conceitos de
beneficios, de gestdo de projetos e de projetos, reforcando que, organizagdes ou empresas
que consigam combinar estas duas praticas no mesmo projeto tém maiores probabilidades
de alcancar um nivel maior de sucesso, que organizacbes que as desenvolvam

separadamente (Aladwani, 2002).

Dentro da empresa, nesta area (gestdo de projetos), ndo existem trabalhos a serem
desenvolvidos deste género, por isso, o foco € melhorar o0 modelo que foi implementado

ja héd algum tempo para que a organizagdo possa beneficiar o maximo com isso.
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Em relacdo aos beneficios que este projeto trard para a empresa é possivel identificar
alguns, comecando pelos financeiros: aumento de receitas, reducdo de custos
operacionais, aumento da produtividade e otimizacdo do sistema de implementacdo de
projetos. Quando se aborda os beneficios ndo financeiros pode-se realcar, o nivel de
satisfagcdo do cliente bem como a sua fidelizacdo a marca, 0 aumento do nivel de formacéo
dos colaboradores da empresa e também, o aumento do nivel de satisfacdo do
colaborador, ao utilizar uma nova ferramenta que consiga aumentar a performance das
suas tarefas. Estes beneficios podem ser interpretados como vantagens competitivas para
a organizagdo, visto que melhoram o seu desempenho em todas as suas &reas, mas
principalmente na sua atividade core (S. and I. State of New South Wales through

Department of Finance, 2015).
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2. Revisdo de Literatura

2.1. Gestdo de projetos de investimento

2.1.1 Projetos de investimento: Conceito

Um projeto (do latim proiectus), "e um conjunto de atividades coordenadas e
interrelacionadas que visam cumprir um fim especifico” (conceito.de, 2011). Geralmente,
0s projetos estdo associados a um periodo de tempo (um prazo) e ainda, a um orgamento
pré-definido para esse mesmo projeto. Um investimento, por outro lado, é a aplicacdo
desses mesmos fundos para gerar um lucro futuro. Desta forma, é possivel entender o
conceito de projeto de investimento, sendo a aplicacdo de recursos que estdo disponiveis,
na prossecucdo de um conjunto de atividades durante um periodo de tempo pré-definido,
que visam a obtencdo de lucro seja ele de curto, médio ou longo prazo. A decisdo do
investimento esta sempre dependente da analise da rendibilidade dos projetos, pois € o

fator crucial deste conceito e é 0 que mais interessa ao investidor (Capitéo, 2016).

Existem 3 tipos de perspetivas associadas ao conceito de investimento:
e aFinanceira;
e aEcondmica;

e e 0s Agentes econdmicos.

A primeira perspetiva resume-se a aplicacdo dos recursos monetarios tendo um objetivo
principal, a recuperagdo do investimento inicial, ou por outras palavras a obtencdo de
lucro. A perspetiva Econdmica, esta relacionada com a producéo de resultados através da
afetacdo/utilizacdo de todos os recursos que estdo a disposicdo tais como edificios,

estudos, maquinaria, equipamentos proprios entre muitos outros.
Por fim, de acordo com a perspetiva dos agentes econdmicos, esta, esta associada a uma

poupanca, com o objetivo de, a longo prazo conseguir recuperar o capital mais
lucros/juros (Capitéo, 2016).
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Posto isto, um projeto de investimento € "uma proposta de a¢do que, a partir da utilizacao
dos recursos disponiveis, considera possivel obter lucros. Estes beneficios/ lucros, que
ndo sdo certos, podem obter-se a curto, médio ou longo prazo” (conceito.de, 2011).

Qualquer projeto de investimento esta associado também a recolha de informagao/estudo
de mercado, para se tentar perceber em que segmento da organizacdo se pretende
implementar entdo o projeto de investimento. Este, resumidamente, € um plano de
previsdo ao qual estdo associados capital e meios materiais, humanos e técnicos. O seu
objetivo é criar rendimento econémico num determinado prazo. Nesse sentido, sera

necessario imobilizar recursos a longo prazo (conceito.de, 2011).

Por fim, as etapas/passos de um projeto de investimento estdo associadas a uma ideia pre-
concebida, um estudo de mercado, a deciséo de investir, a administragdo do investimento
e a avaliacdo dos resultados. O projeto em si costuma ser analisado por varios

especialistas (conceito.de, 2011).

2.1.2. Gestéo de projetos de investimento: Conceito

Depois de esclarecidos os conceitos de projeto, investimento e projetos de investimento,
neste subcapitulo ird ser explicado o que é a gestdo de projetos de investimento e como

esta préatica se concretiza.

De acordo com Elena, "a gestao de projetos, de portfolios e de programas representa a
gestdo de técnicas que possibilita as empresas associar a sua estratégia aos resultados

présperos de um projeto™ (Drabikova & Svetlik, 2018).

A gestdo de projetos de investimento engloba todos os departamentos que vao desde a
criacdo da ideia de projeto, departamento de gestdo da mudanca, departamento financeiro
que estima todos 0s custos e possiveis lucros associados ao mesmo, entre muitos outros.
Ou seja, a gestdo de projetos de investimento engloba todos os departamentos, todas as
acoes e tudo aquilo que é necessario para um projeto de investimento ser desenvolvido,

concebido e aplicado com sucesso dentro de uma organizacéo.
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Assim, com uma boa gestdo dos projetos, a probabilidade de estes serem bem
desenvolvidos e aplicados internamente, € extremamente alta, visto que, se esta for bem
realizada, todas as areas dentro de cada projeto irdo contribuir para uma boa prossecucao
de todas as atividades associadas ao projeto em causa. Uma boa prética de gestdo de
projetos pode ser avaliada atraves de alguns critérios tais como: custo, tempo, qualidade,
ambito, recurso e atividade, e também através de modelos de medicdo de sucesso tais
como PMPA - Project Management Performance Assessment. Assim, 0s projetos serdo
bem geridos, se for possivel otimizar todos os critérios mencionados em cima, naquilo
que € a prossecucdo das atividades associadas a um projeto de investimento (Mladen
Radujkovic, 2017).

2.1.3. Analise de viabilidade dos projetos de Investimento

Como se sabe, todos 0s projetos de investimento sdo planos previsionais e estdo
associados a custos e receitas, e é a partir da diferenca entre estes dois "ingredientes” que

se calcula a viabilidade de um projeto.

Assim, 0s projetos de investimento sdao compostos por documentos informativos que
fazem parte do dossier do projeto, estes sdo: plano de exploracdo, plano de investimento
e plano de financiamento. Deste modo, Marques (2000), sugere que o estudo de
rendibilidade de um projeto pode subdividir-se em estudos técnico-econdmicos e em

estudos econdmico-financeiros (Capitdo, 2016).

| :

O objetivo deste tipo de estudos é registar todos os fluxos financeiros derivados do projeto

de investimento, de modo a calcular a viabilidade e rendibilidade do mesmo.

Assim, a partir desta andlise € possivel perceber se o projeto é possivel de ser realizado

tendo em conta uma otica financeira.

Deste modo, os estudos econdémico-financeiros, fornecem informacao suficiente para

construir quadros previsionais distribuidos pelos seguintes ramos: Plano de Investimento,
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Plano de exploracdo e o plano de Financiamento. Estes irdo ser fundamentais para a

construcdo dos balancgos previsionais (ativo, passivo, capitais proprios e capitais alheios).

Explicitando os planos associados a um projeto de investimento:
e Plano de Investimento: Deve ter informacdo dos ativos que serdo necessarios
adquirir para desenvolver o projeto em questdo, classificados por origem e

natureza, anos de investimento e os respetivos valores;

e Plano de Exploracgdo: Contém as despesas e receitas de funcionamento para a
vida Gtil do projeto como também a demonstracéo de resultados previsional;

e Plano de Financiamento: Neste plano é detalhado todo o tipo de financiamento
que o projeto ird necessitar para ser executado, assim, conceitos como mapa de
origens e aplicacdo de fundos, orgcamento de tesouraria devem constar aqui neste

ponto.

Estudos Técnico- Economi

Nestes estudos de rendibilidade, sdo realizados estudos de cariz juridico, financeiro e
ainda estudos de mercado gque sdo fundamentais para planear toda a implementacéo e
desenvolvimento de um projeto de investimento. Por fim, fornecem informacdo que

servira de ajuda aos estudos econdémico-financeiros.

2.2. Gestao de Beneficios

2.2.1. Beneficio: Conceito

O conceito de gestdo de beneficios foi utilizado a primeira vez perto do ano de 1980, visto
ter nascido uma grande preocupacao nessa altura com o facto dos grandes investimentos
realizados a nivel empresarial ndo estarem a ter o retorno esperado (Breese, Jenner, Serra,
& Thorp, 2015).

Um beneficio é algo que se adquire com qualquer tipo de a¢do ou mecanismo, ou seja, é

algo que serve para melhorar alguma coisa. Neste caso, a palavra beneficio tem varios
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significados, podendo ser interpretada de varias formas. Um beneficio pode ser uma
melhoria que se realiza através de processos mecanicos, pode ser a designacéo atribuida
ao que se ganha com qualquer tipo de transacdo, o lucro ou ganho que se origina atraves
de uma transacgdo comercial, entre outras. Desta forma, estas defini¢des sdo aquelas que

melhor definem este conceito (lexico.pt, 2009).

Neste caso, Thorp afirmou que o beneficio de negocio "e um resultado cuja natureza e
valor e considerado uma vantagem para a organiza9ao." (Gomes, 2011). Ward e Daniel
afirmaram também que, este conceito pode ser "uma vantagem em nome de um
stakeholder ou de um grupo de stakeholders" (Gomes, 2011) J& Winch e Leiringer e
Chich e Zwikael, dizem que os beneficios devem ser propriedade e atribuidos a uma
determinada pessoa ou departamento, responsabilizado pela sua realizagcdo, neste
seguimento, Peppard afirma tambem que, "de facto sem um proprietario, o beneficio
nunca sera acumulado porque ninguém estard interessado em utilizar os resultados do

projeto para captar os beneficios” (Badewi, 2016).

Deste modo, é sobre este conceito que o tema deste projeto ira incidir.

2.2.2 Classificacao dos Beneficios

Os autores Irani e Love (2002) e Irani (1998) afirmaram que os beneficios podem ser
tangiveis ou intangiveis (possiveis ou impossiveis de serem mensurados). Enquanto 0s
beneficios financeiros podem ser mensurados e estimados antes de um projeto comecar,
os beneficios ndo financeiros podem ser ndo mensuraveis ou mensuraveis (Badewi,
2016). Lin e Pervan (2003) afirmam também que os beneficios ndo-financeiros ndo séo
facilmente considerados no sucesso de um projeto de investimento sem articular,
quantificar e medir como podem afetar os beneficios financeiros. Assim, segundo Lebas
(1995) e Otley (1999) quantificar os beneficios € muito importante na medida em que
possibilita a sua gestdo, monitorizacdo, controlo e realiza¢do, ou por outras palavras, o

gue ndo pode ser mensurado, ndo pode ser gerido (Badewi, 2016).

Os beneficios de negocio, que resultam da implementacdo dos projetos podem ser

classificados das seguintes formas:
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e Tangiveis: Os beneficios tangiveis caracterizam-se como sendo facilmente
mensuraveis.

e Financeiros: Estes beneficios podem ser quantificaveis e estdo geralmente
associados a um valor financeiro (S. and 1. 2015. State of New South Wales
through Department of Finance, 2015);

Exemplo: Redugéo de custos, aumento de receitas.

¢ Nao financeiros: Estes beneficios podem ser quantificaveis, mas séo de dificil
mensuracdo em termos financeiros (S. and 1. 2015. State of New South Wales
through Department of Finance, 2015);

Exemplo: Aumento da capacidade de resiliéncia.

e Intangiveis: Os beneficios intangiveis sdo de facil identificacdo, mas ndo sdo
facilmente contaveis (S. and I. 2015. State of New South Wales through
Department of Finance, 2015);

Exemplo: Aumento da satisfacdo do cliente, melhor acesso a informacao, e

desenvolvimento do servico de apoio ao cliente.

2.2.3 Gestao de Beneficios: Conceito

A definigdo deste termo ndo é consensual, assim sendo, autores diferentes e pessoas
diferentes descrevem-no de forma sempre distinta. Desta forma, alguns utilizam o

conceito de "gestao de beneficios "e outros a "gestao e realizacdo de beneficios".

A gestdo de beneficios é o processo que vai desde a defini¢do, ao alcance dos beneficios
pré-estabelecidos num projeto de investimento. Assim, sendo estes uma parte integrante
e fulcral de um projeto, é fundamental a criacdo de um processo que garanta que estes s&o

alcancados depois da sua implementacgéo e desenvolvimento.

Ward e Daniel (2006) definiram o conceito de gestdo de beneficios como "o processo de
organizar e gerir todos os potenciais beneficios que possam derivar do uso de sistemas de
informa9ao ou tecnologicos”. Por outro lado, a pratica de gestao de beneficios pode ser
definida como "o inicio, planeamento, organizacao, execucao, controlo, transi¢éo e apoio
a mudanca na organizagdo e suas consequéncias, tal como incorridas pelos mecanismos

de gestdo do projeto para realizar beneficios pré-definidos do projeto” (Badewi, 2016).
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Bradley (2006) define a gestdo e realizacdo dos beneficios como um processo de
organizacao e gestdo, para que os potenciais beneficios, decorrentes do investimento na
mudanca, sejam mesmo alcancados (Breese, 2012). Por outro lado, Breese, Jenner, Serra,
& Thorp (2015) vém a gestdo de beneficios como a promogdo de uma mentalidade
diferente baseada numa abordagem que gere o valor numa base ativa. Ele cré que a gestdo
de beneficios e gestdo de portfélios sejam aspetos complementares da nova mentalidade
(Breese, 2012).

Na otica de Elena, "a gestao de beneficios constitui uma parte importante da gestao de
projetos”, enquanto, Meredith e Mantel definem a "gestao de projetos como 0 meio
atraves do qual as organizagGes/empresas atingem o0s seus objetivos” (Drabikova &
Svetlik, 2018).

Assim, e como foi dito anteriormente, diferentes autores tém formas distintas de analisar
este conceito, cada autor tém a sua forma de pensar e articular as suas ideias, o que leva

a uma discussdo deste conceito, que tdo importante é na 6tica de gestao de projetos.

2.2.4 Modelos, processos e abordagens para a gestao de beneficios

Ao analisar um vasto leque de literacia, foi possivel identificar varios processos
decorrentes da gestdo de beneficios. Com inicio no Cranfield Process Model of Benefits
Management, passando pelo Benefits Realization Approach e terminando no Active
Benefits Realization (ABR).

Cranfield Process Model

O Cranfield Process Model foi desenvolvido por Ward (1996) surgindo como output de
uma investigacdo da Universidade de Cranfield e tem como principal objetivo de
desenvolver e melhorar o desempenho da gestdo de beneficios dos sistemas de
informac&o e tecnologia através de novos pressupostos, dentro de uma organizacéo. E

possivel observar as diferentes fases constituintes do processo na figura seguinte:
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The Cranfield process model

Execute benefits
plan

Review and
evaluate results

Figura 1 - Processo constituinte do Modelo de Cranfield

Fonte: Ward, 1996

Este processo € composto por 5 fases, na primeira existe toda a identificacdo e
estruturacdo dos beneficios que se pretende alcancar com o projeto em causa, bem como
todas as desvantagens que podem surgir no desenvolvimento e implementacdo do mesmo.
A segunda fase prende-se com a realizacdo do plano de beneficios, ou seja, é nesta fase
do projeto, que se estabelece a data do alcance dos beneficios, que se realiza o calendario
com as formagGes necessarias para a implementacao do projeto e também € neste segundo
"passo”, que o projeto traz reconhecimento para 0s gestores do projeto. Esta fase ajuda a
executar o projeto e orienta o processo de revisdo. A terceira fase engloba dois planos (a
realizacdo do plano de beneficios e o plano de desenvolvimento dos sistemas de projeto),
que s@o permanentemente monitorizados (Drabikova & Svetlik, 2018). O "passo"
seguinte deste processo esta associado a avaliacdo e revisdo dos resultados, em que é
realizada toda a analise dos outputs gerados pelo modelo de Cranfield, bem como séo
analisadas todas as medidas implementadas para alcancar os beneficios pré-estabelecidos.
A Ultima fase do processo prende-se com a analise e pesquisa de mais beneficios que ndo
tenham sido detetados ao longo da implementacéo do projeto em causa, mas que no futuro

poderdo melhorar o projeto (Drabikova & Svetlik, 2018).

Segundo Elena, o modelo de Cranfield process € uma técnica de gestdo de beneficios

utilizada muito frequentemente pelas organizacOes, assim, a consisténcia de todas as
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etapas deste modelo, em muito contribui para o crescimento e criacdo de valor de

qualquer negadcio.

Benefits Realisation Approach por Thorp (1998)

Esta abordagem de gestdo e realizacdo de beneficios, foi criada por Thorp. Este modelo,

foi desenvolvido com o objetivo de ser mais direcionado para o negocio, visto que

engloba todo um "trajeto” que visa a obten9ao de vantagens para o negocio, sendo

possivel ir reajustando as nuances de negoécio a medida que o processo vai sendo

desenvolvido, sempre com o objetivo principal, a obtencdo de beneficios e obtencédo de

resultados satisfatorios. Por fim, este pressuposto assenta em dois ideais: o primeiro, sao

3 condicBes necessarias para que o projeto seja desenvolvido com sucesso: a gestdo

proactiva, a medicdo dos parametros e ainda a responsabilizacdo dos intervenientes, o

outro ideal, serd a mudanca de gestdo de um projeto Unico para gestdo de programas,

gestdo de portfolios e gestdo total de ciclo (Pereira, 2016).

Portfolio Management
Business leadership
Alignment
Value optimization - rnsk/reward

Program selection
Portfolio adjustment

Program Management
Business sponsorship

Ownership of benefits
Benefits streams

All elements of business system
Multiple projects

Project Management
Delivery of capabilities
Inputs
Budget

Schedule

Relevant
Measurement

Activist
Accountability

Proactive Management of Change

Full Cycle Governance ]

Figura 2 - Abordagem de gestdo de beneficios Thorp (1998)

Fonte: Thorp, 1998

27



Active Benefits Realisation (ABR)

O Active Benefits Realization (ABR), é um processo de gestdo de beneficios que se foca
em criar 0 maximo valor para o negdcio de uma organizacao, através do investimento em
sistemas de informacdo. Este € um processo de aplicacdo generalista e que se foca numa
ideia de avaliacdo continua, ou seja, ndo se foca em nenhum tipo de projeto, programa ou
sistema em concreto. Neste modelo, o conceito de beneficio € visto como parte do

negocio, que se for atingido ir& criar valor de negocio para os stakeholders de uma

organizacdo (Dejahang, 2016; Remenyi, D., Sherwood-Smith, M., White, 1997).

Be the first to clip this siide

The process consists of seven Benefits Management
major activities

[ Evidence Review and
B m‘m&f collection learning

Development
of updated
pictures
Figura 3 - Pressuposto de gestdo de beneficios (active Figura 4 - Pressuposto de gestdo de beneficios (active
benefits realization) benefits realisation)

Fonte: Remenyi, 1997

2.2.5 Barreiras para a gestdo de beneficios

E sabido que este conceito da gestdo de beneficios apresenta lacunas como muitos outros,
neste sentido, (Breese, 2012), afirma que o nivel de implementacdo da gestdo dos
beneficios e dassuas praticas € reduzido, ou seja, sdo poucas as organizacdes que tém bem
implicito internamente a préatica de gestdo de beneficios e a aplicam de uma forma

sustentavel, e mesmo quando esta é aplicavel, acaba muitas vezes por ser descartada.

Assim, (Breese, 2012), afirma com toda a certeza que, a grande barreira associada a este
conceitoda gestao de beneficios, parece ser o0 ""gap" existente entre o conhecimento que

as organizacdes tém sobre gestdo de beneficios e 0 ato de a executar (Nomakuchi&
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Takahashi, 2015). Outro dos principais problemas na pratica da gestdo de beneficios é o
facto das organizacGes se regerem por sistemas diferentes de beneficios, ou seja, visto
que cada empresa atua de forma diferente e em horizontes temporais distintos, muitas
vezes este tipo de situacdo leva a um conflito de interesses. Assim, a titulo de exemplo, e
para comparar a pratica de gestdo de beneficios em ambientes distintos, uma industria
foca-se maioritariamente no lucro a curto prazo enquanto que uma universidade se foca
mais no longo prazo. A nivel de motivacdo, as inddstrias aspiram um aumento de
remuneracao e promocdes de carreira, enquanto na universidade o objetivo principal é a
autorrealizacdo. Em termos de responsabilidades e objetivos, a industria foca-se mais nos
objetivos de lucro individual enquanto a universidade se associa mais com aspetos como

a responsabilidade social (Serra & Kunc, 2015).

Os especialistas nesta matéria apontam ainda a outro problema/barreira associados a
gestdo de beneficios, assim este esta relacionado com a ideia de que o sucesso de cada
projeto esta dependente do alcance, ou ndo dos beneficios pré-estabelecidos. Desta forma,
alguns autores afirmam que as organizacdes tém de assegurar 0 sucesso dos seus projetos,
pois, sO projetos bem-sucedidos conseguem alcancar os beneficios pré-estabelecidos
criando assim valor para a empresa, ou seja, s6 uma boa gestdo dos projetos assegura
todos os beneficios definidos inicialmente (Badewi, 2016). Segundo Ward, este entrave
traz ainda mais obstaculos no sentido em que, os parametros de avaliagdo do sucesso dos
projetos terdo que ser definidos na fase de pré-projecto, para serem utilizados na fase do
pOs-projeto, para uma analise posterior, e segundo este autor isso na maior parte das vezes

ndo acontece.

Outro entrave que também se pode enquadrar neste capitulo é o facto dos gestores de
projeto, na sua maioria, avaliarem o sucesso destes apenas através dos prazos de entrega,
custo e ambito, o que nada estd relacionado com o alcance ou ndo dos beneficios

esperados (Doutora et al., 2016).

A literatura refere ainda que, para combater esta ineficacia da gestdo de beneficios a nivel
das organizagdes, é importante ter a nocao dos diferentes valores que estas tém a nivel
organizacional, que ird ser fundamental para adotar medidas uniformizadoras. Para

alcancar o sucesso da gestéo de beneficios, terdo que haver alteracfes a nivel estrutural e
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organizacional nas empresas, 0 que pode ser, mais uma vez, uma barreira a

implementacdo e desenvolvimento da gestdo de beneficios (Rocco & Plakhotnik, 2009).

2.3. Balanced Scorecard

O Balanced. Scorecard (BSC), é um modelo de gestdo estratégica que nasceu na
Universidade de Harvard nos anos 90, sendo desenvolvido e criado pelos doutores Robert
Kaplan e David Norton ("Balanced Scorecard Basics - Balanced Scorecard Institute,"
n.d.).

Este foi criado com o objetivo de desmitificar a ideia de que uma organizacéo so atinge
0 sucesso focando-se na Gtica financeira. O mesmo tem como objetivo definir estratégias
e criar planos de desenvolvimento de negdcio que atinjam toda a organizacdo (Amanda
Imme, 2021). Assim, o balanced scorecard ajuda os gestores, na ética de visualizar como
determinados objetivos poderao ser alcangados e que fatores de sucesso serdo necessarios
para os atingir, este modelo permite também fornecer algum feedback aos gestores sobre
cada unidade organizacional da empresa, para que estas estejam sempre otimizadas. Desta
forma, este modelo permite as empresas obter um maior rendimento financeiro de cada
unidade organizacional bem como uma maior capacidade de inovar e desenvolver as
diferentes unidades de negocio associadas a organizacdo. O BSC, existe também para
manter os colaboradores das organizacgdes informados acerca de que fatores condicionam
0 sucesso atual e futuro da empresa bem como para espalhar a missdo e estratégia pelos
varios niveis de gestdo e pelos colaboradores (Benkov & Gallo, n.d.). Segundo, Quesado,
Aibar & Lima, (2018), esta é uma ferramenta de gestdo que agrupa os objetivos da
empresa e alguns indicadores que consigam transmitir a visdo estratégica da
organizacdo, ao mesmo tempo que ajuda a organizacao a corresponder as expectativas

dos stakeholders (Vladimir, Mercedes, Francisca, & Jose, 2020).
Este modelo esta dividido em 4 unidades organizacionais/perspetivas: cliente, processos

internos, financeira e aprendizagem e crescimento, sendo que a missao e 0s objetivos

estratégicos se dividem por estas 4 perspetivas que foram citadas em cima.
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2.3.1 Componentes do Balanced Scorecard

O Balanced Scorecard "mensura a performance de uma organiza9ao, a partir de quatro
ou cinco perspetivas que sdo: financeira, cliente, processos internos, crescimento e
inova9ao e questoes relacionadas com o ambiente”(Jassem, Azmi, & Zakaria, 2018).
Assim, este modelo ira ser explicado neste capitulo, caracterizando todas as perspetivas

supra enunciadas.

Na unidade organizacional relacionada com o cliente, o objetivo sera de alguma forma
desenvolver e melhorar a qualidade do servico a ele prestado, de forma a garantir que este
se mantém satisfeito e fidelizado com os servicos prestados pela organizacdo. Aqui existe
também uma necessidade de criar servicos especializados e individualizados aos clientes

da empresa.

A perspetiva financeira foca-se mais noutro tipo de conceitos. Nesta unidade
organizacional o objetivo por parte da empresa sera certificar que ha todo um tipo de
diversificacdo da origem das receitas, de forma a diminuir também o risco inerente ao
negocio da organizacdo. Outro objetivo desta perspetiva, serd a realizacdo de uma gestao
racional da estrutura de custos da empresa e do seu negdcio. Esta apresenta uma grande
importancia, seja qual for a empresa e independentemente do setor em que se insere.
Neste caso, 0 objetivo sera otimizar a estrutura de custos de modo a otimizar também os
lucros da organizacdo. Por fim, esta perspetiva ira tocar também naquilo que é o aumento
do volume de faturacdo da empresa, ou seja, um dos focos de quase todas as organizacgdes

mundiais, garantindo assim que o seu negacio seja viavel, 0 maximo possivel.

A matriz do BSC refere-se também aos processos internos do negécio da organizacéo,
Ou seja, esta vertente associa-se mais a questdes extra core da empresa. Na unidade de
processos internos da organizacdo hd uma responsabilizacdo por parte da administracao
desta, que assegure a seguranca dos colaboradores da empresa, que haja 0 minimo de
materiais indispensaveis a prossecucdo das atividades internas e por fim, que em caso de

algum tipo de doenca dos trabalhadores, Ihes seja fornecido servigos hospitalares.

Por fim, este modelo de gestdo estratégica aponta também o desenvolvimento e

crescimento como uma perspetiva fulcral quando se pretende colocar uma organizacgao
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num patamar superior. Desta forma, para uma empresa se poder desenvolver e crescer,
terd que ir adotando sempre servicos tecnoldgicos recentes para otimizar todos os seus
processos. Para além dos servicos tecnoldgicos, esta vertente foca-se muito na criacdo de
novos servicos para que haja sempre inovacdo e alguma adaptacdo aos tempos mais
recentes. Por fim, a existéncia de codigos de conduta interna que punam todos os tipos de
acOes de falta de profissionalismo por parte dos colaboradores, é também importante

dentro de qualquer organizacdo (Karisa & Wainaina, 2020).

2.3.2 Entraves ao Balanced Scorecard

Embora se ache que este modelo estratégico ndo tenha desvantagens, isso ndo € verdade.
Este tem um elevado custo associado para as organizacfes, o que dificulta muito a sua
implementacao e utilizacdo visto que para aplicar este modelo é necessaria a contratacao
de empresas de consultoria e advisory, que normalmente tém a si associados, servicos
muito dispendiosos. Outro fator que em nada ajuda a utilizagdo do BSC, é o facto de cada
empresa ter o seu proprio ambiente de trabalho dificultando desta forma a aplicagéo deste
modelo estratégico, visto que este ndo tem uma implementacao universal e transversal a

todas as organizagoes.

2.4 Framework

A pratica da gestdo de beneficios, que ja foi definida e abordada em cima, é fundamental
dentro de uma empresa visto associar-se a todos os elementos principais dos projetos de

investimento (os beneficios), assim, € importante assegurar a realizacéo destes.

Deste modo, todos 0s processos e etapas sdo cruciais, desde a definicdo dos objetivos,
passando pela criagdo de iniciativas que ajudem ao acompanhamento dos objetivos e
acabando na analise de todos os resultados. Para haver uma boa gestdo e realizacdo dos
beneficios é fundamental que haja também uma Framework bem estruturada que ajude
nesse sentido. Desta forma, uma Framework é a organizacdo por etapas, das atividades
que sdo necessarias serem realizadas para todo o processo que, vai desde a pré-

implementacao de projeto até a pés-implementacao de projeto, ser bem-sucedido. Assim,
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consegue-se entender de que forma é importante o processo da gestdo de beneficios para

a atividade de qualquer empresa (Santos, 2019).

Num sentido mais generalista e segundo dictionary.cambridge.org, uma Framework é, no

sentido literal da palavra, "uma estrutura de suporte sobre a qual se consegue construir
algo”, no entanto também pode ser definida de outra forma, "um sistema de regras, ideias

ou crengas que sao usadas para planear ou decidir algo™.

Desta forma, neste capitulo ird ser esclarecido o conceito de Framework e de Framework
conceptual, visto que foi este tipo de Framework que foi adotada para sustentar este
projeto. A Framework desenvolvida, ira ser fundamental para otimizar todo o processo
de gestdo e realizacdo dos beneficios na empresa XPTO, pois é esta que estabelece o
"percurso” do desenvolvimento e implementa9ao de um projeto de investimento, desta
forma, quando melhor e mais simples for a Framework desenvolvida, maiores

probabilidades de sucesso tera o projeto em causa.

2.4.1. Framework Conceptual

Segundo Varpio, Paradis, Uijtdehaage, & Young (2020), uma Framework conceptual "e
a justificacdo para a realizacdo de um determinado estudo. A Framework conceptual
descreve o estado do conhecimento conhecido, geralmente através de uma revisao
bibliogréfica, identifica as falhas na percecao de um determinado fenGmeno ou problema,
e delineia os fundamentos metodoldgicos de um projeto de investigacdo. Normalmente
uma Framework e construida para responder maioritariamente a duas questoes: "Porque
é importante esta investigacdo e que contribui¢cdes poderdo estes resultados dar para o
que ja e conhecido” (Varpio, Paradis, Uijtdehaage, & Young, 2020).

Pela defini9ao de Rocco & Plakhotnik (2009) "uma Framework conceptual relaciona

conceitos, investigagbes empiricas e teorias relevantes para avancar e sistematizar o

conhecimento sobre conceitos ou questdes relacionadas.
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2.4.2. Framework Teérica

Uma Framework teorica e, segundo Varpio, Paradis, Uijtdehaage, & Young (2020), "a
conexdo e o desenvolvimento logico de um conjunto de conceitos e premissas,
desenvolvido a partir de uma ou mais teorias que o investigador cria para a realizacdo de
um estudo”. Para criar uma Framework tedrica, o investigador deve definir quaisquer
conceitos e teorias que fornecam a base da investigacdo, uni-los através de ligacdes
I6gicas, e relacionar estes conceitos com o estudo que esta a ser realizado™ (Rocco &
Plakhotnik, 2009).

Segundo Rocco & Plakhotnik (2009), uma "Framework teérica sintetiza teorias
existentes, conceitos relacionados e pesquisas/investigacfes empiricas, para desenvolver

uma base para um desenvolvimento de uma nova teoria".

Depois de explicados os conceitos de Framework, Framework conceptual e Framework
tedrica, no préximo capitulo ira ser introduzido e explicado tudo sobre o conceito de

Business Case, que sera entdo o objeto de estudo para este projeto em questéo.

2.5 Conceito de Business Case

Um business case € um conceito que esta interligado com o estudo de um projeto,
programa ou até um portfélio. Este avalia os custos, beneficios e possiveis riscos
associados ao projeto em questdo e sugere muitas vezes uma alternativa valida ao projeto
ou até mesmo, formas de contornar eventuais problemas que possam surgir.
Resumidamente, um business case € um termo utilizado a escala global, que se refere a
um documento que avalia a viabilidade de um projeto, portflio ou programa
(Management, 2021).

Segundo esta fonte, um business case pode ser classificado segundo varios contextos:

e Contexto Financeiro: acessibilidade econdmica para a empresa naquele espaco

de tempo;
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Contexto de Gestdo: Tudo aquilo que dentro de um projeto esta relacionado com
regulamentos, formas de governacao, escolha do ciclo de vida entre muitas outros
conceitos;

Contexto Comercial: Este pressuposto esta maioritariamente relacionado com
estratégias de procurement e sourcing;

Anélise Econdmica: Esta vertente avalia se o retorno do investimento do projeto
compensa, em detrimento de todas as outras opcdes de investimento;

Contexto Estratégico: Neste ponto, discute-se todo o planeamento estratégico
adotado para implementar o projeto em questdo (Management, 2021).

Assim, qualquer business case devera incluir o seguinte contetdo:

Motivos de investimento: Todos 0s businesses cases terdo que ter bem explicito
a razdo de criacdo do projeto em causa. Normalmente sera o gestor de projeto e
explicitar essa mesma razao;

Beneficios e Custos esperados: Os businesses cases deverdo ter bem
discriminados todos os beneficios que se espera alcancar, na sequéncia da
implementacéo daquele projeto bem como todos custos a ele associados;

Prazos: Todos os businesses cases terdo que ter bem descritos todos 0s prazos
associados ao projeto/ investimento, como por exemplo o prazo de langamento do
produto final, o prazo de alcance dos beneficios etc;

Riscos: E importante também para qualquer gestor de projeto, ter bem descrito
todos os tipos de riscos associados ao projeto em questdo, para se necessario,
haver uma anélise de risco que complemente a analise de viabilidade do projeto;
Analise do Investimento: Por fim, tera que existir também uma anélise de
investimento realizada pelo diretor financeiro, que confirme a viabilidade do

projeto.

Em sintese, os business cases devem incluir o contedido descrito anteriormente. Ora, se

todos eles forem alvo de uma boa anélise, a maioria dos projetos serd bem conduzida e

sera finalizada com sucesso, visto haver sempre as informacgdes necessarias para que tal

aconteca (Marques, 2017).
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2.5.1 Enquadramento do conceito de business case neste projeto

Este modelo de captura e realizacdo de beneficios ira ser validado através de um business
case (referente a um projeto de investimento da empresa XPTO). O seu objetivo sera
perceber se os beneficios pré-estabelecidos, foram efetivamente alcancados, que
beneficios ndo foram atingidos e a raz&o disso nédo ter acontecido, para que seja possivel
pesquisar formas que levem a que estes beneficios sejam futuramente capturados. Este
objeto de estudo tem outro objetivo, que serd validar a Framework metodoldgica que foi

construida anteriormente.

Desta forma, o business case escolhido servira para validar todo este modelo de captura

e gestdo de beneficios.

2.6 Dashboard

Segundo (Almeida, 2013), o conceito de dashboard utiliza-se para sintetizar as agoes,
situacOes e reacdes de determinado objeto ou ambiente. Assim, o dashboard assemelha-
se aparentemente com um quadro que resume informagéo sobre um tema qualquer. Desta
forma, nele ficam dispostos alguns indicadores, que variam de acordo com o tema em
questéo.

Um dashboard pode ser considerado como um conceito e ndo como uma ferramenta
(Mendonca, Tavares, Malta, & Brito, 2020). Deste modo, os dashboards sédo o output
final de uma anélise e desenvolvimento de determinados dados, sobre determinado tema.

Assim, este pode ser criado através do Excel ou até mesmo através de ferramentas de Bl.

Esta ferramenta serve, em grande parte, para ajudar os gestores das empresas nos
processos de tomada de deciséo, através da apresentacao de informacao e dados em tempo
real e também de pesquisa de quaisquer dados que sejam importantes, sempre de uma
forma muito interativa e sintetizada de modo a otimizar varios processos a nivel de gestao

e administracéo e deciséo.

Neste projeto, a implementacdo do dashboard tem como principais objetivos, agrupar e
sintetizar todos os indicadores e beneficios agrupados por projeto, ou seja, este dashboard

desenvolvido em Power BI, ird servir para apresentar os beneficios e indicadores
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economicos de cada projeto que for desenvolvido na empresa, de uma forma genérica
(Almeida, n.d.).

O objetivo principal deste dashboard é ainda fornecer todo o tipo de dados acerca de
todos 0s projetos da empresa, através de um ou dois simples cliques, sendo assim uma
"aplica9ao" de cariz genérico, pois sera transversal a todas as areas e todos 0s
departamentos da empresa XPTO. Neste caso, pode-se afirmar que o cliente final deste
"produto™ serao os colaboradores da firma, pois serao estes os utilizadores finais desta

aplicacéo.

Sucintamente, este capitulo teve como finalidade dar uma no¢do muito ampla de todos os

conceitos que irdo ser abordados e trabalhados ao longo deste projeto.
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3. Metodologia de Estudo e Investigacéo

3.1. Enquadramento

Neste subcapitulo ira ser feito um pequeno enquadramento daquilo que € a metodologia

de investigacdo enquanto ciéncia.

Segundo Patel (2019), "a metodologia de investigagdo € uma forma de resolver
sistematicamente o problema da investigacdo. E assim, uma ciéncia que estuda a forma
como os investigadores realizam a pesquisa cientificamente. Nela, estuda-se todas as
etapas que sao geralmente adotadas por um investigador no estudo do seu problema. O
mesmo autor afirma assim que € necessario ao investigador criar a sua propria

metodologia, pois esta difere de caso para caso ou de problema para problema”.

Seguidamente, ird ser apresentado todo o processo de desenvolvimento do projeto em
questdo, bem como serdo também abordados os diferentes tipos de metodologia de

investigacdo implementados neste trabalho.

3.2 Revisdo Bibliografica

Neste ponto irdo ser apresentados todos os métodos de estudo e investigacao associados

a este projeto, bem como todo o processo e método de trabalho a desenvolver.

No que diz respeito a revisao bibliografica, a abordagem realizada foi qualitativa, para no
futuro ser possivel entender todos os resultados obtidos do Estudo de Caso. A pesquisa
qualitativa, baseia-se em fendmenos Unicos e inseparaveis do seu contexto, ou seja, este
tipo de pesquisa ndo procura a generalizacdo dos resultados e depende sempre da

experiéncia de cada interveniente (Felipe Lando, 2020).

Em relacéo ao tipo de metodologia de investigacéo utilizado (forma como este fendmeno
pode ser compreendido) foi adotado o positivismo, ou seja, parte-se do principio de que
todas as pessoas entendem e visualizam este tema da mesma forma, ou seja, 0 cientista
adota uma posicédo objetiva, que recolhe factos sobre 0 mundo social e posteriormente 0s

organiza numa cadeia de casualidade. O positivismo, esta desta forma mais associado aos
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métodos de analise quantitativos, o que se ira confirmar no desenvolvimento deste projeto
(Noor, 2008).

A tabela seguinte, apresenta todo o conjunto de referéncias bibliograficas utilizadas, bem

como 0s seus autores, 0s conceitos abordados, que tema abordam, e ainda, de que tipo

sdo os artigos estudados.
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Ne Autores
GP &GB1 Breese, Jenner, Serra, & Thorp, 2015
GP & GB2 Love & Matthews, 2019
GP & GB 3 Badewi, 2015
GP & GB 4 Breese,2011
GP & GB5 Pina, Romao, & Oliveira, 2013
GP & GB 6 Jovanovic, Milijic, Dimitrova, & Mihajlovic, 2016
GP & GB7 Marnewick, 2015
GP & GB 8 Remenyi & Sherwood-Smith, 1998
GP & GB9 Serra & Kunc, 2015
Love, et al., 2013
GP & GB10 Love & Matthews, 2019
GP & GB 11
GP & GB 12 Ashurst, et al., 2017
GP & GB 13 Williams, et al., 2019
GP & GB 14 Svejvig & Schlichter, 2020
GP & GB 15 Drabikova & Svetlik, 2018
GP & GB 16 Todorovic, et al., 2015
GP & GB 17 Mossalam & Arafa, 2019
GP & GB 18 karamitsos & et al., 2010
; State of New South Wales through Department of
3 Finance, Services and Innovation 2015., 2015
GP1 Mossalam, 2019
GP2 Apanavi ien , Juodis, & Apanaviciene, 2003
GP3 Santos, Carolina, 2019
GP4 Capenda, Arsérnio, 2015
GP5 Too & Weaver, 2014
GP6
GP7 Cooke-Davies, 2002
GP8
GP9 Sumner, 1999
GP10 Dessalegn Belay, Tekeste, & Ambo, 2017
GP11 Durmic, 2020

Gestdo de Projetos  Gestdo de Beneficios Outros temas

XX | X x| X

X X | x| x| x

X X X x| x

Tabela 1 - Revisdo Bibliografica

Main subject

IT
framework

knowledge management
framework
Information systems
Information systems

information framework

Information technology
framework

framework
sucess framework
project manager
methodologies
framework
framework

Issues management

Projects management sucess factors
Projects management sucess factors

Projects Management sucess factors
Major Sucess factors on building construction projects

IT sucess Factors

Tipo de artigos

Paper/Journal article
Paper/Journal article
Paper/Journal article
Paper/Journal article
Paper/Journal article
Paper/Journal article
Paper/Journal article
Paper/Journal article
Paper/Journal article

Paper/Journal article

Paper/Journal article
Book
Paper/Journal article
Paper/Journal article
Paper/Journal article
Paper/Journal article
Paper/Journal article
Paper/Journal article
Book
Book
Book
Paper/ Journal article
Paper/ Journal article
Tese
Tese
Paper/ Journal article
Paper/ Journal article
Paper/ Journal article
Tese
Paper/ Journal article
Paper/ Journal article
Paper/journal article

Observagoes

Muito importante em termos de conceitos e framework

Conceitos
Conceitos
Conceitos

Conceitos

Fonte: Elaboracdo Prépria
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3.3 Framework Metodoldgica

Numa fase posterior a revisdo bibliografica e aproveitando muitos dos artigos la
mencionados, deu-se entdo o desenvolvimento de uma Framework metodoldgica que, ira
ajudar naquilo que seré o processo de gestdo dos beneficios do projeto de investimento
associado ao estudo de caso. Esta Framework metodologica sendo de aplicagcdo genérica
sera um conjunto de processos/etapas que tem como principal meta, o alcance de todos

os beneficios pré-definidos antes da implementacéo de qualquer projeto de investimento.

Segundo Karamitsos, Apostolopoulos, & Bugami (2010), uma framework é baseada nos
resultados que resultam da estratégia corporativa bem como dos processos operacionais
da empresa. Estes autores afirmam também que uma Framework associada a gestao de
beneficios, tem algumas ideias chave, das quais ndo se pode duvidar. A Framework, como
conjunto de processos operacionais ligados a gestdo de beneficios, tem como principais
metas, assegurar que os beneficios sdo especificos, realistas e estdo ligados aos ouputs
estratégicos da organizacdo, avalia também o valor global e também o impacto
organizacional do projeto em causa, assegura que as areas de negdcio estdo empenhadas
na captura dos beneficios pré-definidos e analisa o potencial impacto que algumas
mudancgas que ocorram na implementacdo do projeto, possam ter no alcance dos

beneficios definidos inicialmente.

Resumidamente, uma Framework metodoldgica associada a gestdo de beneficios, é
composta por um conjunto de processos operacionais interligados e sequenciais que tem
como objetivo principal o alcance de todos os beneficios definidos antes da
implementacdo de um projeto de investimento, assegurando que a gestdo dos beneficios
de qualquer projeto é processada da melhor forma (Karamitsos, Apostolopoulos, &
Bugami, 2010).

Esta Framework, foi criada com base no estudo de vérios artigos, como ja foi referido, e
a sua estrutura apresenta-se na Tabela 2. A primeira fase da mesma denomina-se como
pre-project implementation ou seja, todos 0s pontos associados a esta fase dizem respeito
a um horizonte temporal que antecede a implementacéo do projeto. Assim, esta consiste
em toda a defini¢do da visdo e dos objetivos de negdcio que surgem dessa mesma Visao,

0s gestores de projeto definem também todos os KPI's. De seguida, ainda na fase de pré
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implementacao de projeto, sucede-se a criacdo e desenvolvimento do business case, que
sera fundamental para avaliar a fiabilidade da Framework metodoldgica. O business cases
irdo conceder informagcbes como, os beneficios, custos e detalhes do investimento

alocados aos projetos, analises de risco entre outros tantos pontos.

A segunda fase desta Framework prende-se com a implementacdo do projeto. Nesta fase
0s pressupostos serdo validados, e atualizados se for esse o caso. Sera durante a
implementacdo do projeto que, se fard todo o acompanhamento das iniciativas e

mudangas com o objetivo de alcancar todos os beneficios pré-definidos.

Por fim, na fase de pds-implementacdo do projeto, ira existir toda a gestdo e
monitorizacao dos beneficios bem como uma anélise e revisao dos resultados do projeto.

O ultimo ponto prende-se com o reporte e disseminacdo dos resultados.

Em sintese, esta Framework aplica-se ao estudo de caso que foi escolhido, como sera
possivel ver no ponto seguinte, mas devido a sua estrutura pode ser aplicada a qualquer
tipo de projeto de investimento, de qualquer area dentro de uma organizacéo, sendo entéo

de aplicacdo genérica.

Tabela 2 - Framework Metodoldgica sugerida

Framework Sugerida

Stages Highlights

Pre- Project Implementation

1.1 Define vision and derive business objetives from the vision
1 Set Vision and Objetives

1.2 Define KPI's and CSF's

2.1. Identify Benefits

2.2. Estimate Costs / Inv details

2 | Business Case Develop
2.3. Risk assessment

2.4. Assessment the feseability of the project

3.1. Define wich benefits we want to achieve and create essential changes to reach these objectives

3.2. Link benefits to the business objectives, and ensure that they are realistic, specific, measurable, actual and linked to the strategic outcomes

3 Benefits Identification  |3-3. Identification of metrics and targets

3.4. This stage include benefits and ch description iated to the project

)

3.5. This stage include the date of realization of benefits as well as the used resources

Project Implementation 4 Benefits Management

4.1. Validate the approaches, and if not valid, update the benefits (turn to stage n“3)

After Project Impl

5.1. Monitorization and benefits measurement
5 Benefits realization

4.2. All management and follow-up of the changes/initiatives that be done internally, in order to achieve all the benefits

5.2. Review and analyze of the results as well as identification of measures to adjust to targets

6 Benefits Report 6.1. Reporting and dissemination of results

Fonte: Elaboracéo propria

42




3.4. Estudo de Caso

Depois de desenvolvida a Framework metodologica, decidiu-se adotar o estudo de caso

como metodologia de estudo e investigacao.

Baxter e Jack (2008) afirmaram que, o estudo de caso € um método de investigagdo que
ajuda na exploracao de um fendmeno dentro de um contexto particular, através de varias
fontes de dados (Rashid, Rashid, Warraich, Sabir, & Waseem, 2019). Neste caso em
concreto, o fendmeno que Baxter e Jack (2008) falam é a gestdo dos beneficios que
resultara da aplicagdo de business intelligence instalada na empresa XPTO. Na mesma
linha de pensamento, Baskarada afirma que, o método de estudo de caso é o método mais
utilizado no meio académico para investigadores interessados na investigagdo qualitativa.
(Rashid et al., 2019).

A abordagem qualitativa do estudo de caso, refere-se a um sistema de informacéo que,
visa "investigar empiricamente uma variedade de fenémenos relacionados com sistemas
de informacdo através de dados qualitativos oriundos de vérias fontes, tais como
entrevistas, observa9oes, esfor9os de conce9ao, interven9oes, e materiais de arquivo”
(Conboy, Fitzgerald, & Mathiassen, 2012). Desta forma, é possivel afirmar que a
metodologia do estudo de caso qualitativo, fornece ferramentas e dados aosinvestigadores
que lIhes permite estudar qualquer que seja o fendmeno ou tema, em qualquer contexto
(Baxter & Jack, 2008).

3.4.1. Descricdo do Estudo de Caso (BI-SCADA)

Este estudo de caso, como ja foi referenciado, refere-se a uma aplicacdo de business
intelligence implementada na empresa XPTO. Este foi o primeiro projeto desenvolvido
na plataforma Oracle de Business Intelligence, e inclui o desenvolvimento de Data

Warehouse (DW) e de Processos ETL, que agrupam dados de diferentes fontes.
De uma forma real e concreta, este tem como objetivo fornecer informagéo fidedigna para

andlise, gestdo e suporte a tomadas de decisdo dentro da empresa. Desta forma, como se

esta a estudar uma empresa do ramo energético, os beneficios esperados sdo: identificar
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padrdes e prever falhas dos equipamentos de fornecimento de energia e antecipar

manutengdes preventivas evitando a ocorréncia de falhas nesses mesmos equipamentos.

Por outro lado, apontando a este relatorio de projeto, este estudo de caso tem outros
objetivos. Estes serdo, avaliar a validade da Framework criada anteriormente, e a0 mesmo
tempo fornecer dados sobre a aplicacdo em si, para mais tarde servir de modelo de dados

na criacdo do dashboard final.

Esta aplicacao foi criada e implementada dentro da empresa, ha cerca de dois anos e esta
neste momento ja na fase de pos-implementacdo de projeto. Para efetuar uma analise
quantitativa aos beneficios que foram gerados por este projeto, foi decidido lanc¢ar juntos

dos utilizadores, um questionario, o qual ira ser abordado no ponto seguinte.

3.4.2 Questionario de Satisfacdo sobre o Estudo de Caso

Depois de definido o estudo de caso, foi decidido desenvolver uma técnica de
investigacdo quantitativa, o lancamento de um questionario descritivo sobre este projeto

jaimplementado, para perceber em concreto, que beneficios foram gerados pelo proprio.

Os Survey research (questionarios), fornecem provas sobre a prética, atitudes e
conhecimento. Os autores tém como objetivo fornecer orientacéo tanto aos investigadores
como aos leitores, na conducgéo e interpretacdo da pesquisa da sondagem. Neste caso, este
questionario ira reproduzir resultados quantitativos, que, podem ser combinados com
resultados qualitativos, em métodos mistos de investigacdo para proporcionar uma Visao

mais ampla do problema em questdo (Story & Tait, 2019).

Este questionario foi lancado no dmbito do modelo de captura de beneficios, para que
todos os utilizadores exprimissem o seu grau de satisfacdo para com o programa através
das respostas as perguntas do inquérito. Desta forma seria possivel perceber se o projeto
gerou os beneficios que foram pré-estabelecidos antes do seu desenvolvimento, ou nao.
Este serd o 2° questionario de satisfacdo enviado aos colaboradores referente a aplicacao
de business intelligence. O primeiro foi lancado numa fase muito inicial desta aplicacao,
sendo que este relancamento foi efetuado ja numa fase de pds-implementacéo de projeto,

mais especificamente durante o més de Fevereiro de 2021.
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Este 2° questionario de satisfacdo, tem varios objetivos, tais como:

entender se os beneficios que foram definidos antes da implementac&o do projeto,

foram atingidos ou nao;

e perceber qual a evolucdo desta aplicacdo desde o langamento do 1° questionario;

e perceber também se os seus utilizadores se mantém satisfeitos com aaplicacéo
e se estad a ser bem utilizada por estes;

e ¢ entender se houve problemas de adaptacdo a plataforma por parte dos

utilizadores finais, para no futuro promover medidas que possam resolver esse

tipo de problemas.

O modelo de captura de beneficios enquadra-se neste questionario, pois é através dele
que é possivel realizar todo o acompanhamento dos beneficios pré-estabelecidos dos
produtos. O questionario oferece ainda a possibilidade de perceber se os beneficios
tracados inicialmente foram efetivamente alcancados ou ndo. Assim sendo, este &€ uma
ferramenta que ajuda a otimizar o processo de gestdo e captura dos beneficios na medida
em que recebe o feedback (positivo ou negativo) de todos os utilizadores da plataforma,
para que depois seja feita uma analise as respostas do questionario para se poder

implementar medidas que otimizem a plataforma junto de todos os colaboradores.

3.4.3 Questionario como ferramenta de recolha de informacéo

O inquérito por questionario consiste na colocagdo a um conjunto de inquiridos,
geralmente representativo de uma populacgao, uma série de perguntas concretas sobre uma
determinada realidade, que podem envolver as suas expectativas, opinides, a sua atitude
em relacdo a opgBes ou a questdes humanas e sociais, 0 seu nivel de conhecimentos ou
de consciéncia de um acontecimento ou de um problema, ou ainda sobre qualquer outro

tema gue interesse aos investigadores.

Assim, foi lancado um inquérito por questiondario para avaliar a eficacia do modelo de
realizacdo e captura dos beneficios ao nivel da aplicacdo de business intelligence,
promovida pela empresa XPTO. Desta forma, com este método de recolha de informacéo
foi possivel, entre muitos outros aspetos, perceber de que forma, a aplicacdo foi recebida

e implementada ao nivel dos utilizadores internos.

45



Neste caso em concreto, este método de recolha de informacdo teve como principal

propdsito perceber se os beneficios pré-estabelecidos para este projeto de Bl foram ou

néo alcangados, e 0s que ndo foram, tentar entender o porqué de ndo terem sido.

De seguida, irdo ser descritas as varias caracteristicas de um questionario.

3.4.4. Tipos de Inquérito

Este método de recolha de informacéo pode assumir duas variantes:

e Administracdo Indireta - quando o proprio inquiridor o completa a partir das

respostas que lhe séo fornecidas pelo inquirido;

e Administracdo Direta - quando é o proprio inquirido que o preenche. Este Gltimo

merece pouca confianca visto que as perguntas sao muitas vezes mal interpretadas

e 0 nimero de respostas é geralmente reduzido.

As perguntas dos inquéritos podem-se classificar através de trés formas distintas: abertas,

fechadas e categorizadas:

e Abertas: sdo de resposta livre, ttm como caracteristicas o seguinte:

1. Fornecer mais informacao;

2. Disponibilizar informacéo rica e detalhada;

3. Fornecer informacéo inesperada;

e Fechadas: apenas permite 3 tipos de resposta: "Sim", "Nao" e "Nao sabe" ou

"Nao responde”;

e Categorizadas: ttm como caracteristicas:

1.
2.
3.
4.

Apresentar varias categorias a eleger pelo entrevistado;
Indicar a resposta mais adequada;
Indicar vérias respostas, sendo fixo o0 n° de respostas possivel;

Pedem para ordenar todas as respostas, da menos a mais adequada.

Este inquérito caracteriza-se como sendo de administracdo direta em que as questdes sdo

fechadas, s6 permitindo 3 tipos de respostas em maior parte das perguntas. O questionario

teve também uma ou duas perguntas de respostas aberta.

46



3.4.5. Desenho do Questionario

O questionario foi dividido em 9 grupos distintos de forma a atingir as seguintes metas

que se apresentam na tabela seguinte:

Tabela 3 - Tabela sintese de apresentacdo do questionario

0 Identificagao do perfil do utilizador

1 Experiéncia de Utilizacao

2 Funcionalidades

3 Performance e Disponibilidade

4 Integridade dos Dados

5 Seguranga

6 Formacao

7 Manutengao Aplicacional

8 Outros
9 Apreciacao Global

Aspeto a Avaliar
Idade, Direcao da EDPD, Power user ou End User
Design, Interface e facilidade de utilizagao (usabilidade)

Para que fim o utilizador utiliza o BI-SCADA
Avaliacao espeficica das funcionalidades a avaliar (ex.:
relatorios, tabelas, graficos, querys, agendamentos/jobs)

Rapidez de resposta da ferramenta; disponibilidade
(off/online); Time-outs

Qualidade dos dados
Seguranga da utilizagao e do acesso aos dados

Suporte funcional no dia-a-dia, capacidagao dos
utilizadores, etc.

Erros, reporting de erros (Service Now), manutencao
evolutivas

Apreciacao Global, Comentarios (aspetos positivos e areas
de melhoria)

Objetivo

Conhecer o publico-alvo, segmentagdo dos utilizadores

Se 0 BI-SCADA é user-friendly, design apelativo, facilmente
encontra o que pretende, etc.

Se 0 BI-SCADA responde as necessidades dos utilizadores;
Para que fim o utilizador acede ao BI-SCADA

Se 0 BI-SCADA responde em termos de capacidade, rapidez e
disponibilidade

Percegao do utilizador sobre a integridade de dados, ou seja,
garantia do BI-SCADA em proporcionar precisao e consisténcia,
a0 longo do tempo.

Se 0 BI-SCADA proporciona seguranga na utilizagao, incluindo
limitagao de acesso aos dados.
Identificar necessidades de formacao, esclarecimentos sobre

funcionalidades, esclarecimentos de dividas sobre utilizagao da
ferramenta

Avaliar como se o utilizador sabe o que fazer quando deteta um
erro, como é reportado, se tem resposta; Manutencao Evolutiva
e tempo de implementacao, elc..

Avaliagao da Satisfagao Global do Utilizador;
Indetificar potenciais acdes de melhoria

Fonte: Elaboracdo prépria

O questionario da aplicacdo, contempla questBes sobre a aplicagdo de business

inteligence (BI) desenvolvido ao nivel da empresa XPTO. O questionario é composto por

44 perguntas que sdo divididas por 7 grupos com o objetivo de avaliar a satisfagdo com

as areas de: Perfil do utilizador, experiéncia de utilizacdo, funcionalidades do sistema de

BI, integridade e seguranca dos dados extraidos do programa, manutenc¢éo aplicacional e

evolutiva, a formacdo dos utilizadores para uma melhor utilizacdo da ferramenta e por

fim o grupo 7 que corresponde a apreciacdo global como podemos observar atraves da

tabela acima (Tabela 3).

As perguntas foram criadas com o objetivo de avaliar os aspetos em cima enumerados,

através das seguintes vias:

1. As respostas devem estar numa escala de 1 a 7, em que 1 é 'Discordo Totalmente'

e 7 'Concordo Totalmente';

2. Qutras perguntas sao de resposta padrao;
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3. Outras sdo por selecdo de opg¢des de uma lista pré-feita.

A escala que se segue, esquematiza bem a satisfacdo dos colaboradores dentro dos aspetos
em cima referidos:

Como se observa, foram definidos os seguintes pressupostos: cor vermelha esta associada
a alguma insatisfagdo dos colaboradores, o amarelo serd o limite entre o 'satisfeito’' e o
'nao satisfeito’ e por fim, as cores verdes estarao associadas a uma certa satisfa9ao dos

utilizadores do programa de business intelligence.

Escala de Avaliagdo

Satisfaglo ~ Discordo Totalmente Discordo Algo ~ Néo Concordo  Indiferente ~ Concordo Concordo Muito  Concordo Totalmente

Figura 5 - Escala de avaliagdo do questionario, por valores e cores

Fonte: Elaboracéo propria

Toda a estrutura e conteudo do questionario foram validados e preparados tanto pelo

responsavel do departamento como pelos responsaveis pelo proprio questionario.

No capitulo seguinte, ird ser realizada uma anélise detalhada aos resultados deste
questionario que, posteriormente, irdo ser apresentados através de um dashboard
desenvolvido numa aplicacdo denominada Microsoft Power Bl (artefacto). Esta

ferramenta ira ser abordada no ponto 5.
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4. Analise de Resultados e Discusséo

Como método de recolha de dados foi decidido utilizar o questionario eletrénico atraves
da plataforma Google Forms. Este foi enviado a um universo de 246 utilizadores do
sistema, tendo sido obtida uma taxa de resposta de aproximadamente 38,6%, ou seja, 95

utilizadores da plataforma responderam ao questionario.

Neste ponto ir4 ser descrita toda a anélise detalhada dos dados retirados do questionério

bem como sera descrito todo o processo de tratamento dos mesmos.

4.1. Tratamento dos dados

Este questionario, ao ser elaborado em Google Forms permite exportar os resultados para
um ficheiro de Excel em formato de folha de célculo/dados. Assim, tendo uma amostra
significativamente grande (95 respostas), foi decidido exportar os dados obtidos para um
ficheiro de excel, para, desta forma os poder trabalhar e filtrar. A partir desta ferramenta,

foi possivel analisar todas as questdes do questionario através de tabelas estatisticas.

O tratamento dos dados do questionério foi realizado da seguinte forma:

1. Exportagdo dos resultados do questionario para um ficheiro de Excel;

2. Ordenacdo das questdes pela sua ordem real e juncdo dos resultados do
questionario n°1 com os do n°2 para fazer uma comparacéo entre os dois;

3. Tratamento dos dados através de eliminacéo de erros e colunas que ndo faziam
parte dos resultados;

4. Criacdo de tabelas estatisticas (pergunta a pergunta), para uma futura analise
detalhada dos dados;

5. Criagdo de uma 'sheet' para cada grupo do questionario, para uma melhor

organizacao.

4.2. Resultados do Questionario

Como ja foi referido anteriormente, este questionario foi respondido por 95 utilizadores
do sistema, que consequentemente se dividem por estes 10 departamentos (Figura 6), da
empresa XPTO.
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TOTAL DE UTILIZADORES POR DIREGAO

2,11%

D-DAPR
D-DGOS
D-DIT
D-DORI
38,95% 43,16% D-DPD
mD-DSAN
mD-DSAS
D-DSAT
uD-DSR-ATC-UTN
LABELEC

,32%

2,11%_ 1,05% 1,05% 2,11%

Figura 6 - Total de utilizadores por diregdo (por percentagem)

Fonte: Elaboracdo propria
Sendo assim, € possivel observar que, maior parte dos utilizadores que responderam ao
questionério fazem parte maioritariamente de duas dire¢oes, a "D-DSAT" e a "D-DGOS"
com 38,95% e 43,16% respetivamente do total de respostas.
4 - Percentagem de colaboradores por faixa etaria

40,00%

34,74%
35,00%

30,53%
30,00%
25,00%
Menos de 30 anos
20,00% 17.89% Entre 31-40 anos

0,
16,84% Entre 41-50 anos
15,00%

Mais de 50 anos
10,00%
5,00%

0,00%
Menos de 30 anos Entre 31-40 anos Entre 41-50 anos Mais de 50 anos

Figura 7 - Percentagem de utilizadores por faixa etéria
Fonte: Elaboracéo propria
Nesta questdo que divide os utilizadores que responderam ao questionario por faixa etaria,

é possivel constatar que: 29 pessoas tém menos de 30 anos (30,53%), 33 pessoas tém

entre 0s 31 e 0s 40 anos (34,74%), 16 pessoas entre 0s 41 e 0s 50 anos (16,84%) e por
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fim, 17 das 95 pessoas tém mais de 50 anos (17,89%). Os resultados médios das questdes

quantitativas, estdo presentes na tabela seguinte: (Apéndice G)

Como é possivel observar, nesta tabela estdo presentes os resultados (pontuacdo) média
de cada pergunta do questionario (tanto do 1° questionario como do 2°), como também a
média de pontuagdo de cada grupo do questionario. E possivel consultar também os
targets definidos para cada grupo de questdes assim como as médias de cada grupo que

serviram de célculo para o target.

As células a vermelho significam que o respetivo grupo de respostas ndo atingiu o valor
pré-definido (target), por outro lado, os valores a verde significam entdo, que esses

targets foram alcangados com sucesso.

De um modo geral, somente dois grupos atingiram os valores definidos como target, séo
estes o grupo 4 da Performance e Disponibilidade e também o grupo 7, o grupo referente

a Formacao.

Todos os restantes, tanto do 1° questionario como do 2° ndo conseguiram atingir 0s

valores pré-definidos.

Passando a analise das respostas por grupo, é possivel perceber o que influenciou positiva

e negativamente os resultados finais.

Assim, 0 grupo 2 que corresponde a experiéncia de utilizacdo, apresenta resultados
bastante longe dos pretendidos (4,31 no Q1 e 4,67 no Q2) para um target de 5,3. Isto
deve-se ao fraco resultado (4,05 no Q1 e 4,65 no Q2) obtido na pergunta n°12 que

perguntara aos utilizadores se achariam o programa user friendly e facil de navegar.

No grupo 3, que avalia as funcionalidades do programa de BI, a questdo n°22 foi o que
fez baixar a pontuacdo média do grupo. Nesta questdo, os utilizadores teriam que
responder se utilizavam o menu de ajuda com frequéncia, o que néo se verificou, pois 20
dos 95 utilizadores classificaram com 1 (Discordo Completamente) esta afirmacéo, o que

se resume a uma média de 2,18 no Q1 e 2,37 no Q2.
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O grupo 4 que avalia a performance e disponibilidade do sistema, ndo atingiu o target no
Q1 mas alcangou no Q2. A questdo n° 24 em muito contribuiu para que este ndo fosse
alcancado no Q1, porque os utilizadores ndo acharam que os resultados produzidos pelo
sistema fossem apresentados rapidamente (refletidos nos 3,94 como média da questdo
n°24). Por outro lado, no Q2, a media ja foi de 4,47 o que superou o valor definido como

target.

O grupo 5 e 0 grupo 6 ndo tém nenhum target associado pelo que ndo é possivel fazer
uma analise muito detalhada. Ainda assim, € possivel reparar que, no grupo 5 que avalia
a integridade e segurancga dos dados, a pontuacdo media foi de 5,69 (Q1) e 5,86 (Q2) o

que reflete a satisfacdo dos utilizadores nesta matéria.

No grupo 6 (manutencdo aplicacional e evolutiva), os valores foram bastante mais baixos
4,05 (Q1) e 4,59 (Q2), o que demonstra também que os colaboradores nao estdo tdo

satisfeitos neste capitulo como estavam no anterior.

No capitulo da Formacédo (n°7), o target apenas foi alcangado no Q2, fruto dos 5,68
apresentados na questdo n° 38, nesta questdo os utilizadores classificaram em média com
5,68 (numa escala de 1-7), se tinham achado a formacao util, o que foi muito positivo.
Por outro lado, no Q1 a questdo n°38 apenas apresentou 5,06 valores de média o que ficou

bastante longe do target definido.

Por fim, o grupo da Apreciacdo Global (n°8), ndo atingiu os targets definidos, isto por
"culpa" da questao n° 41 que perguntara aos utilizadores se estavam satisfeitos com o
programa de BI, esta apresentou entdo uma média de 4,30 valores, 0 que se mantém um

pouco abaixo dos 5,5 valores definidos como target.

4.3. Discussdo dos Resultados

Depois da analise dos resultados, e come¢ando pelo grupo 2, salta a vista o facto de este
ter tido uma fraca pontuacao na sua avaliacdo global, isto deve-se ao facto dos utilizadores
ndo acharem a aplicacdo de BI user-friendly, o que para este tipo de plataforma é

prejudicial pois piora os niveis de produtividade dos colaboradores. Ao ndo ser uma
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aplicacdo user-friendly, significa que os utilizadores perdem mais tempo no seu

manuseamento do que seria esperado.

O que também contribui negativamente para os resultados deste questionario e também
para aquilo que é a implementacdo deste sistema na empresa XPTO, é o facto dos
utilizadores ndo encontrarem muitas das vezes, a informacao necessaria para a execugao
das suas atividades, o que condiciona de alguma forma o trabalho dos utilizadores da
aplicacdo e faga de uma certa forma aumentar as percas de tempo e a diminuir os indices
de produtividade destes, porque, desta forma, o tempo que dispensam a procurar
informacgdo que seria facilmente identificada, poderiam estar a desenvolver outras

atividades da sua responsabilidade.

Os utilizadores da plataforma consideram também que a performance deste sistema é
aceitavel visto que normalmente ndo tém qualquer tipo de problemas ao efetuar login e
que os resultados séo apresentados de uma forma rapida e eficaz, o que leva a aumentos
de produtividade e a reducéo de percas de tempo. A elevada seguranca desta plataforma
de Bl também é um aspeto a realcar, assim, este € um aspeto fulcral visto que é de extrema
importancia os colaboradores se sentirem seguros na prossecucdo das suas atividades seja
em que sistema for, neste sentido este nivel de seguranca ¢ fulcral para esta organizacao
devido a sua dimensdo e a confidencialidade que transpBe para todos os seus dados e

informacao.

Em relacdo a formacdo, este é o principal aspeto a ser melhorado, visto que, é uma das
maiores lacunas deste sistema, assim, o fraco acompanhamento aos utilizadores, a
auséncia de plataformas que permitam tirar davidas e fazer alguns esclarecimentos sobre
a aplicacdo e a auséncia de acbes de formacdo, confirmam este ponto como sendo o
principal aspeto a ser revisto e a ser melhorado no futuro. Por outro lado, os utilizadores

consideraram Uteis e interessantes, as poucas acdes de formacao que existiram.

De uma forma global, os utilizadores dizem estar satisfeitos com a plataforma, no entanto,

muitos dos valores em cima descritos ndo vdo de encontro com iSSO mesmo.
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4.3.1 Medidas de Melhoria Continua a Aplicacéo

Depois de analisados todos os dados e resultados do questionario de satisfacdo, € também
muito importante aplicar algumas medidas de melhoria continua a esta aplicacdo, de
forma a minimizar ou até eliminar todas as desvantagens que esta apresenta neste

momento.

Foi decidido realizar uma revisdo a matriz BD do BI-SCADA, é necessario questionar
os utilizadores da aplicagdo o porqué de considerarem que os dados fornecidos pela
aplicagdo ndo sdo confiaveis, incentivar uma maior utilizagdo dos servicos de
comunicacdo internos, incentivo a criacdo de formacdes de apoio ao utilizador, que sera
fundamental para melhorar a relagéo aplicacdo-colaborador, fazer uma segmentacéo das
sessdes de formacdo de acordo com o tipo de utilizador do BI-SCADA de cada
colaborador e, por fim, tentar que haja um maior auxilio e um maior acompanhamento

aos utilizadores que necessitem de ajuda.
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5. Desenvolvimento e Implementacéo do Artefacto (Dashboard Power BI)

Como ja foi referido anteriormente, o artefacto deste projeto refere-se ao Dashboard. O
artefacto € algo que € realizado e desenvolvido a partir de um trabalho mecénico, ou seja,
¢ todo o instrumento ou mecanismo que se constroi para um propdsito especifico
(Dicionario Online, 2009).

Neste caso, o propésito do dashboard serd a apresentacdo dos resultados, ndo sé do
questionario descritivo sobre a aplicacdo, mas também do conjunto de todos os projetos

de investimento desenvolvidos pela empresa XPTO.

5.1 Contextualizacéo

Este dashboard surge no ambito do modelo de captura de beneficios, que se aplica ao
nivel da gestdo dos projetos de investimento na empresa XPTO, e tem, entre muitas
outras, a funcdo de apresentar os beneficios gerados por todos os projetos de investimento
ao nivel de toda a empresa, onde se enquadra, neste caso, 0s resultados do questionario

acima descrito.

Este nasceu de uma necessidade que surgiu na empresa XPTO, de poder uniformizar e
centralizar toda a informacao (custos, beneficios, investimento, catalogo de beneficios,
status dos projetos de investimento) que estd alocada aos projetos de investimento ao
nivel de todas as areas da empresa, sendo assim uma ferramenta de aplicacdo genérica
pois é transversal a todas os departamentos da organizacdo. O dashboard, vem desta
forma facilitar todo o processo de business case (fichas de projeto onde constam
informacdes como, investimento, possiveis beneficios, niveis de risco etc), por parte dos
gestores de projeto, bem como unir toda a informacdo associada aos projetos de
investimento, eliminando a sua dispersao pelos varios meios de comunicagdo da empresa,
desta forma, o objetivo serd eliminar todos estes meios e passar a existir somente o
dashboard.

Desta forma, é possivel perceber quais foram as razdes e necessidades que motivaram a
criacdo desta ferramenta, que tem como objetivo principal a centralizagdo da informagéo

referente aos projetos de investimento da empresa XPTO.
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Na base do seu desenvolvimento, esta um ficheiro de excel que desempenha o papel de
modelo de dados, sendo assim, o "ingrediente™ principal desta ferramenta. Este modelo

de dados ira ser descrito detalhadamente seguidamente.

5.2 Modelo de Dados de suporte ao Dashboard

O modelo de dados do dashboard, é um documento de excel que contém todos os dados
necessarios ao desenvolvimento da ferramenta na aplicacdo Power Bl. Desta forma, este
documento inclui dados sobre todos os projetos de investimento desenvolvidos na
empresa XPTO, dividindo-se em vérias "sheets". Este modelo, inclui uma listagem de
todos os projetos existentes na empresa, inclui uma lista de todos os projetos, organizados
por tipologia, incluiu um catdlogo de métricas associadas a todos os beneficios, nele
constam também os beneficios existentes associados aos projetos, para que seja mais facil
a sua consulta no dashboard, inclui também os resultados do questionario de satisfacédo
descrito anteriormente, inclui todas as iniciativas de melhoria continua associada a todos
0s projetos de investimento desenvolvidos na empresa XPTO, inclui uma listagem de
todos os projetos realizados internamente e por fim, os valores referentes a cada projeto
de investimento, tais como: Investimento inicial, beneficios financeiros, custos fixos,

custos variaveis etc.

E a partir deste documento que se desenvolveu o artefacto (dashboard), em que serdo
apresentados os dados descritos no paragrafo em cima, fundamentalmente os resultados

do questionario discutidos e analisados no capitulo anterior.

5.3. Descricao das fungbes do Dashboard

O artefacto (dashboard) esté divido em 4 fungdes principais, como se pode ver através

do seu menu principal (Apéndice M) nomeadamente:

1. Arvore de beneficios: Neste primeiro icone estdo presentes todos os beneficios
associados aos projetos de investimento da empresa XPTO, em forma de arvore, para
simplificar o processo de business case dos gestores de projeto, assim, quando estdo a

preencher as fichas dos projetos em causa, precisam somente de consultar este icone, que
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Ihes dard instantaneamente, os beneficios certos para o projeto com o qual estardo a

trabalhar naquele momento.

Como se pode ver pela seguinte imagem e também na sequéncia do que foi escrito em
cima, esta arvore de beneficios esta dividida em 4 vertentes, ou seja: aqui numa primeira
fase, estdo listadas todas as &reas da organizacdo as quais os beneficios se associam, de
seguida, numa segunda fase, cada area divide-se pelos varios produtos desenvolvidos
internamente, por sua vez, cada produto tem um X numero de métricas especificas
associadas (forma de medicao dos beneficios), estas irdo se associar numa tltima fase

da arvore, a cada um dos beneficios em concreto (Apéndice N).

Como é possivel observar, e de forma a agilizar todo o processo de pesquisa dos
beneficios, existem ainda 3 filtros por cima da arvore que permitem restringir a0 maximo

a pesquisa dos beneficios, de acordo com o desejo de cada utilizador.

Status dos projetos/produtos: Esta 22 fungédo, permite ao utilizador do dashboard
consultar em que estado de implementacéo estdo todos os projetos de investimento da
empresa XPTO, assim conseguirdo perceber se estdo numa fase de pré-implementacéao
em implementacdo ou por outro lado se 0 seu processo de aplicacdo ja esta terminado.
Esta fungdo informa também o utilizador dos beneficios gerados pelos projetos de
investimento, tendo em simultaneo varios icones que permitem filtrar a pesquisa do
utilizador, como se podera ver pela seguinte imagem. Neste icone é também possivel
realizar uma previsdo a 1,2 ou 3 anos, de receitas e custos alocados aos projetos de
investimento.

A imagem seguinte retrata esta 22 funcdo do dashboard, assim, nesta pagina é possivel
observar qual foi a evolucdo dos projetos de investimento na medida em que temos 0s
valores da baseline, que é o valor associado as rubricas horizontais, que o projeto
registava no primeiro ano de implementacao, verticalmente existe também o actual, que

sera o valor das rabricas horizontais que o projeto registou no ano em que se encontra.

Por outro lado, é importante também fazer referéncia ao target, que serd o objetivo a
atingir por essa mesma rubrica. Neste sentido, se os valores das rubricas estiverem abaixo
do target significa que foi atingido o valor referéncia (no caso de estarmos perante uma

rabrica associada a um custo), ou seja se o custo for inferior ao target significa que
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naquele projeto se esta a capturar valor. Por outro lado, se os valores das rabricas
estiverem abaixo do target e ndo estivermos perante uma rabrica de custo, significa que

estamos perante um ganho para o projeto.

O beneficio capturado serd, pois, a diferenca entre o actual (valor da rdbrica no ano em
que estd) e a baseline, que é o valor da rabrica no ano de implementacdo do projeto. Se
este valor for positivo significa que foi capturado valor entre o ano de implementacéo do

projeto e 0 ano em que 0 projeto esta.

Existem nesta fungdo também alguns filtros que permitem, restringir a informacao
apresentada, bem como um grafico que apresenta numa escala de 0-1 qual é o ponto de
alcance do target do projeto em questdo, no ano em questdo. Assim, é possivel fazer uma

filtragem de acordo com aquilo que se pretende visualizar na tabela (Apéndice P).

Valores capturados por perspetiva de Balanced Scorecard: O 3°icone apresenta, desta
forma, os valores gerados pelos projetos, mas divididos por perspetiva de balanced
scorecard, ou seja, dad uma perspetiva ao utilizador qual é a unidade organizacional que
estd a gerar mais receita, e qual aquela que necessita de algum tipo de desenvolvimento
e investimento. Esta tabela indica também qual é a parte do projeto que tem uma maior
estrutura de custos associada, que também é importante quando se quer realizar uma
andlise de viabilidade a qualquer projeto de investimento.Mais
concretamente, e como se pode ver pelaimagem que se segue, esta fornece o mesmotipo de
informacao que o ponto anterior do dashboard, no entanto, os valores da baseline,actual e
target, estdo aqui divididos por perspetivas de balanced scorecard. Por exemplo, no
Upgrade BI-SCADA, que é a aplicacdo a qual se refere o business case, € possivel
perceber que beneficios se associam a cada uma das perspetivas fornecendo assim uma
visdo aos gestores, de qual a vertente do projeto que esta mais ou menos desenvolvida.
Esta tabela indica também qual a vertente do BSC que acarreta mais custos ou receitas.
Assim, fornece aos gestores uma visdo muito simplificada de cada unidade
organizacional, possibilitando assim entender qual destas tem mais ou menos impacto
(positivo ou negativo) no projeto em causa, e qual merece um aumento da canalizacdo

dos esforcos dos intervenientes dos projetos (Apéndice S).
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4.

Iniciativas de melhoria continua em curso: O Gltimo icone visa informar os utilizadores
do dashboard, acerca das iniciativas de melhoria dos projetos de investimento em curso.
Assim, pretende-se demonstrar que a¢des estdo a ser postas em pratica para poder retificar
lacunas ou até mesmo promover um maior desenvolvimento dos projetos de investimento

em curso na empresa XPTO (Apéndice W).

Adicionalmente, nesta tabela é possivel consultar também que colaborador é que esta
responsavel por por em pratica as medidas de melhoria continua e também qual seré a
data de inicio e conclusio das mesmas. A semelhanca das outras funcdes do dashboard,
é possivel também filtrar a informacao que é apresentada, de forma a agilizar o processo

de consulta, visto estas estarem divididas por area e por projeto.

5.4. Vantagens do Dashboard para a Organizagdo

A criacédo desta aplicacdo (dashboard), tem como objetivo criar de uma forma simples,
atrativa e interativa uma maneira de consultar diversos tipos de dados sobre projetos de
investimento da empresa XPTO.

Assim, esta aplicagdo caracteriza-se como tendo inUmeras vantagens para 0S
colaboradores:

o simplificar e agilizar todo o processo de preenchimento das fichas de business
case por parte dos gestores de projeto, possibilitando desta forma que estes
alogquem parte do seu tempo a outras atividades dentro da empresa;

e centralizar e uniformizar toda a informacdo associada aos projetos de
investimento;

e eliminar a dispersdo de informacdo sobre os mesmos, criando uma aplicagédo

interativa.
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6. Conclusao

Numa primeira fase este estudo permitiu entender, de uma forma geral, 0os conceitos
tedricos basicos associados a préatica da gestdo de beneficios, ajudando a perceber que
esta pratica tem uma elevada importancia dentro de qualquer organizacdo, quando estas

se deparam com a implementacgédo de um projeto de investimento.

Além disto, foram apresentados ainda muitas das diferentes teorias existentes referentes
a pratica da gestdo de beneficios, pois € uma tematica que € estudada, observada e pensada
de formas distintas, mas que num computo geral, enriquecem todas as organizacdes que
pretendem otimizar o seu processo de gestdo de beneficios. Desta forma, as organizagdes
conseguem retirar ideias, valores e pensamentos distintos, de um vasto leque de autores,
que todos juntos se tornam muito importantes na otimizacdo dos processos de gestdo e

alcance dos beneficios das organizaces.

Numa fase posterior do projeto, desenvolveu-se uma Framework metodoldgica. O seu
desenvolvimento ndo sé foi concluido com sucesso, como também permitiu a
organizacdo melhorar todo aquele que era o seu processo de gestdo e alcance dos
beneficios. Isto porque esta Framework estava organizada por etapas e processos que
contribuiam para que os beneficios pré-estabelecidos fossem alcancados no final da

implementacéo do projeto de investimento.

Para entender, de uma forma real e concreta, como esta pratica se aplica aos projetos de
investimento reais, decidiu-se utilizar um business case (aplicacdo de Bl) da empresa
XPTO. Através do langamento de um questionério de satisfacdo chegou-se a conclusédo
que, de um modo geral, os utilizadores da aplicacdo se encontram satisfeitos com a
plataforma e que a utilizam sem quaisquer problemas. Por outro lado, é de realcar que
tem faltado a realizacdo de ac¢Ges de formacao, que promovam uma melhor experiéncia

aos utilizadores no manuseamento da plataforma.
Numa fase final, os resultados do business case foram apresentados e divulgados num

dashboard em power BI, que foi desenvolvido também durante este projeto. Este

artefacto, permitiu, de uma forma interativa, divulgar ndo s6 os resultados deste business
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case, como também apresentar um vasto leque de dados sobre outros projetos de

investimento, que a empresa XPTO tem vindo a implementar.
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7. LimitacOes e Recomendacdes para Trabalhos Futuros

No decorrer do desenvolvimento deste estudo foram encontradas algumas limitacoes,
nomeadamente aponta-se a pouca experiéncia do investigador no manuseamento da
aplicacdo Power BIl, o que dificultou o desenvolvimento da aplicacdo, dada a

complexidade que tinha que ser desenvolvida e a limitagcdo temporal existente.

Seguidamente, a existéncia de poucos artigos sobre o tema em discussao, também foi algo
que limitou, de alguma forma, o desenvolvimento deste estudo, visto ser uma tematica

que necessitava de um profundo esclarecimento tedrico.

O facto da base de dados de suporte ao desenvolvimento do dashboard ser demasiado
complexa, ter muita informacéo e variaveis, levou a que fosse necessario ter um maior
cuidado durante o tratamento dos mesmos, para ndo haver perda de informacoes

pertinentes para o desenvolvimento da aplicagéo.

Por fim, foi identificada outra limitacdo no que toca a amostra do questionario. Esta foi
pouco representativa para este estudo, visto que somente 30% dos trabalhadores da

empresa XPTO responderam ao questionario enviado.

Futuramente, era recomendavel aumentar o volume de dados contidos no modelo de
dados em excel, de forma a que a consulta dos colaboradores ao dashboard, fosse uma
experiéncia cada vez mais completa em termos de fornecimento de informacéo

relevante, dos projetos de investimento levados a cabo pela empresa XPTO.
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9. Apéndice

Apéndice A - Perguntas do questionario de satisfacdo enviado - Grupo 0

0 Identificagdo do perfil do
utilizador

o | Identificagdo do perfil do
utilizador

0 Identificagdo do perfil do
utilizador

o | Identificagdo do perfil do
utilizador

0 Identificagdo do perfil do
utilizador

Perfil

Indiquea sua diregdo.

Indique o seu departamento.

Indiquea sua faixa etdria.

Indigue o seu tipo de utilizador.

Miltipla Escolha:
DAN | DAC | DAS | DPI | DGC | DPM | DGR | DOI | DGPR | DSA| DSN | DSS | DS | DGV |
DGS | DPD | DIT | DPE | DER | DER | DRO | DCS | DJ | DPC | DGF |

campo aberto

campo aberto

Mmosde:ﬂml Entre 30-39 anos | Entre 40-49 anos | Entre 50-59 anos | Mais de 60
anos

Utilizador Admin | Utilizador Write | Utilizador Read | No sei

Apéndice B - Perguntas do questionario de satisfagdo enviado - Grupo 1

1 Experiénciade Utilizagdo

Finalidade/Frequénci
a

Com que finalidade acede ao BI-SCADA?

Consulta de reports e dashboards \ Extrago de dados \ Elaboragdo de Querys \ Criagéo de
agentes \ Outro (especificar)

1 Experiénciade Utilizagdo

Finalidade/Frequénci
a

Com que frequéncia utiliza o BI-SCADA?

Didrio | Semanal | Mensal | Anual | Néo Utilizo

1 |Experiénciade Utilizagdo

Finalidade/Frequénci
a

Nos tltimos 10 dias, em média, quantas vezes utilizou o BI-SCADA?

1vez | 3 vezes | 5 vezes | Mals que 5 vezes | Ndo utilizou

1 Funcionalidades Técnica Em quantos projetos/atividades utiliza os dados obtidosatravésdo BI? ' 1\2\3\4\Maisque4 \ndo utilizo

1 Funcionalidades Téenica Mediante sua resposta anterior, indique quais. campo aberto

1 |Experiénciade Utilizagdo Design Considero o BI-SCADA visualmente apelativo. Escala 1-10 (Discordo Totalmente - Concordo Totalmente)
1 Experiénciade Utilizagdo Design str)::::oobl-SCADA ety s i Fckicals wn o 098 Escala 1-10 (Discordo Totalmente - Concordo Totalmente)
1 Experiéncia de Utilizagdo Design Osgrificos, Taaurics e takees thes o dosn Moo 0 4 e Escala 1-10 (Discordo Totalmente - Concordo Totalmente)

compreensao.
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Apéndice C - Perguntas do questionario de satisfacdo enviado - Grupo 2

2 |Funcionaldades Ténica NoBISCADA encontro ainfomagdo queprecis paraareliagdodas |, 11 oo Totamente- Concordo Totamente)
minhasatividades.

2 Funcionalidades Técnica Aexportagdo dedados do BI-SCADA é flexivel. Escala 1-10 (Discordo Totalmente- Concordo Totalmente)

2 Funcionalidades Técnica Consigo facilmente criar novas Querys, Dashboards ou Reports. Escala 1-10 (Discordo Totalmente - Concordo Totalmente)
0s termos/nome dos campos s3o claros e consigo compreender o ; ;

2 Funcionalidades Técnica Sl Escala1-10 (Discordo Totalmente- Concordo Totalmente)

2 |Funclonalidades Tienica :;‘:““”“"mm“'mm“m"‘“ Escala 3-10 Discordo Totalmente-Concordo Totalmente)

2 |Funcionalidades Técnica Tem acesso a matriz de cruzamentos da BD do BI-SCADA? Sim | Néo | Nao sei

2 Funcionalidades Técnica Utilizo a matriz relacional no meu diaadia. Escala1-10 (Discordo Totalmente- Concordo Totalmente)

2 Funcionalidades Técnica Costumo criar agentes periddicos. Escala1-10 (Discordo Totalmente- Concordo Totalmente)

2 Funcionalidades Técnica Costumo utilizar o menu deajuda. Escala1-10 (Discordo Totalmente- Concordo Totalmente)

Apéndice D - Perguntas do questionario de satisfacdo enviado - Grupo 3 e 4

3

{Scnprequepra:lso utilizar o BI-SCADA, consigo efetuar ligagdo/login sem

pgi sessdo.

23 3 Performance e Disponibilidade  Performance |quai probl Escala 1-10 (Discordo Totalmente - Concordo Totalmente)
T

24 3 PperformanceeDisponibilidade  Performance o st s P Escala 1-10 (Discordo Totalmente - Concordo Totalmente)

25 3 PerformanceeDisponibilidade  Performance “"m'“m'““"““"’“m"m’*"m“m" scala 1-10 (Discordo Totalmente- Concordo Totalmente)

2 3 perf eDisponibilidade | Disponibilidad fxmdoe_anqumllleogt-SCADAnlomhoqualsqueproblmdou Escala 1-10 (Discord . = e

27

Performance e Disponibilidade

Integridade dos Dados

Disponibilidade

Nio T 2o | 4

PG estou a utilizar o BI-
SCADA.

pelo Bl sdo confidveis?

Escala 1-10 (Discordo Totalmente - Concordo Totalmente)

Sim | N&o | Néo sei

Integridade dos Dados

| Escala 1-10 (Discordo Totalmente- Ct

Totalmente)
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Apéndice E - Perguntas do questionario de satisfacdo enviado - Grupo 5 e 6

il Manutengdo Aplicacional Apoio Geral | Asmensagens de erro no BI-SCADAs3o claras. Escala 1-10 (Discordo Totalmente- Concordo Totalmente)

[ : Caso tenha alguma diivida ou necessite de algum esclarecimento sobre Bl-

“, Manutengéo Aplicacional Apoio Geral 'SCADA, quaisos canisque tiliza? email \ telefone \ Microsoft Teams \ snow corporativo \ snow distribuicao \ outro

33 Manutengéo Aplicacional Apoio Geral ‘Como reportaum errofincidente do BI-SCADA? email \ telefone \ Microsoft Teams \ snow corporativo \ snow distribuigao \ outro
'Quando identificauma nova necessidade (ex.: novo campo, novo relatrio,

u Manutengéo Aplicacional Apoio Geral Lot ontrul w0 ? email \ telefone\ Microsoft Teams \ snow corporativo \ snow distribuicao \ outro

35 Manutengéo Aplicacional Apoio Geral |Osmeusincidentes de Bl s3o resolvidos de forma répida e eficaz. Escala1-10 (Discordo Totalmente- Concordo Totalmente)

¢ho ihwmmnnmemm,m\ﬁs
o seguintes questdes.

| Desde que comegou a utilizar o BI-SCADA, teve alguma formag3o sobrea

3% bl ModoGeal | et domeso? edl

37 Formago Apoio Geral Indique hé quanto tempo tevea ltimaformag3o. N Menos de3 més | 6 Meses| 1 Ano | Maisde 1ano | Niotive

38 Formagio Apoio Geral Considerou aformag3o itil? " Escala1-10 (Discordo Totalmente - Concordo Totalmente)

% ApoloGeral ;muisosmamdhommqmsbmmsq:n mals |campoberto

40 IFormaggo Apoio Geral | Acharia itil a criag3o de sessdes periddicas de esclarecimento deddvidas?  Sim | Nao

Apéndice F - Perguntas do questionario de satisfacdo - Grupo 9

 Apreciagdo Global Satisfacdo Geral ~ Deumaformageral, qual o seu grau desatisfacéo com o BI-SCADA? Escala 1-10 {Pouco satisfeito - Muito Satisfeito)
Apreciacdo Global SatisfagdoGeral  Recomendo a utilizagdo do BI-SCADA3 outro colega. Escala1-10 Discordo Totalmente - Concordo Totalmente)
Apreciacdo Global SatisfacdoGeral  Consideroimportanteautilizagéo do Bl Escala1-10 Discordo Totalmente - Concordo Totalmente)
Aprecigio Globa SatisagioGerdl ;‘i’;:::;;m’dmmm“m'mmmwm Escala 110 Discordo Totamente-Concordo Totamente)
Apreciagdo Global Satisfaco Geral  Possui algum comentario e/ou sugestdes demelhoria? \Campo Aberto
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Apéndice G - Tabela resumo do Questionario (resultados das perguntas efetuadas no questionario)

Grupo 3Hunconaldades -Performance e dispon, |S-ntegridade e Seguranca dos dadoeManitencao apicaciona|1-Fomagia  &-Aprciagio Global
MQustio [0 81 1 B M K5 % ¥ B N A 2 [B ¥ B ¥ O 0 3 % B (40 o 8 u
Métia 01 45 405 453 JA%5 480 420 406 38 3 211 28 [57 3% 38 4% 4H 569 R 506 [430 501 560 588
Média 02 166 4% 4 2 516 4% 4% 4% 36 281 237 |2 44 4% 5% 50 602 1% 4 S8 |45 5% 580 5%
Métia Glokal Q1 431 3 19 569 405 506 520

Méta Glokal 2 471 409 487 5% 459 568 545

Média Target 1

Média Target 2 568

Target nfa 55 55

Apéndice H - Modelo de dados excel (Projetos existentes, tipos de projetos organizados por areas)

] L2 prosec [~ E I~} [~
AEC-ACS | Ciberseguranca 2019
AECACS KMF AEC-ACS » Mitigacdo de Risco » Resiliéncia na IMC
AECACS Security Analytics AEC-ACS » Miti de Risco» G icada CS
AECACS Seg. e Priv. Inovgrid AEC-ACS » Mitigac3o de Risco » Resiliéncia na IMC
AECACS Seg. Int. SE's
AEC-UAP OSSIP (Recolha Automdtica Settings) ADG-UAI » Process Improvement
Akt b Sed heskaprdades ADGLALGed bifceney
ABG-UAH st Sedheakaprdsubtasines ABG-LAsGad bticeney
AEC-UCR Equip. Coms. Satélite AEC-UCR » » Solugdes de C:
AEC-UCR PVNO AEC-UCR » Estruturante » Rede de Acesso
AEC-UCR Rede Acesso AEC-UCR » Estruturante » Rede de Acesso
AEC-UCR Rede Core AEC-UCR » Estruturante » Rede Core
AEC-UCR Torre PC Alagoa AEC-UCR » Resiliéncia » Infraestrutura
AEC-UCR Torre SE Corte Sevilha AEC-UCR » Resiliéncia » Infraestrutura
AEC-UCR Torre SE Poceirio AEC-UCR » Resiliéncia » Infraestrutura
AEC-UCR Torre SE Satdo AEC-UCR » Resiliéncia » Infraestrutura
AEC-UCR Torre SE Tocha AEC-UCR » Reslliéncia » Infraestrutura
AEC-UCR Torre SE Turlz AEC-UCR » Resiliéncia » Infraestrutura
AEC-UCR Felxes AEC-UCR » Reslliéncia » Redundincia de Acessos
AEC-UAP Ugaglo PRE e EDPR AEC-UAP » Legislativo/Regulatério
AEC-UAP Move AEC-UAP » Modemizac3o e Relocalizago de DT
AEC-UAP Renov. Tecnolégica 2018 AEC-UAP » » Fim de Vida / Obsoleto
AEC-UAP Renov. Tecnolégica 2019 AEC-UAP » » Fim de Vida / Obsoleto
AEC-UAP Renov. Tecnolégica 2019 AEC-UAP » » Fim de Vida / Obsoleto
AAD-AGD (DPDR) B ADA » Advanced Analytics
AAD-AGD (DPDR) BT Grid ADA » Evolucio Sistema SCADA/DMS
AAD-AGD (DPDR) Evol. Aplicacional 2018 ADA » Evoluglo Sistema SCADA/DMS
AAD-AGD (DPDR) Evol. Aplicacional 2019 ADA » Evolugdo Sistema SCADA/DMS
AAD-AGD (DPDR) Inov Batalha RF Mesh e PLC Prime
AAD-AGD (DPDR) Mega DTC Virtual ADA » Evolugio Smart Grid
AAD-AGD (DPDR) Modem OCR Batalha e Carregado
AAD-AGD (DPDR) Novas Funcionalidades GENESYS (12/13) ADA » Evolucdo Sistema SCADA/DMS
AAD-AGD (DPDR) SmartIP ADA » Evolugio Smart Grid
AAD-AGD | Analytics 4 Distribution Analytics 4 Assets AAD-AGD » Analytics 4 Assets Project Type = Applications(A4A; 7.09; HEAD; LVWatch;)
AAD-AGD _Analyt'us 4 Distribution Analytics 4 Vega AAD-AGD » Analytics 4 Vega Project Type = Applications(Vega Analytics 1.0; A4V;)
AAD-AGD | Analytics 4 Distribution Analytics 4 Network Operations AAD-AGD » Analytics 4 Network Operations Project Type = Applications(6.10; 6.11;)
AAD-AGD | Analytics 4 Distribution Analytics 4 Energy Data AAAD-AGD » Analytics 4 Energy Data Project Type = Applications(PREDIS;)
AAD-AGD Analytics 4 Distribution Analytics 4 Grid Mapping AAD-AGD » Analytics 4 Grid Mapping Project Type = Applications(9.06;)
AAD-AGD Analytics 4 Distribution A4D-EDEX AAD-AGD » A4D-EDEX Project Type = Applications()
AAD-AGD Analytics 4 Distribution A4D-Transversal AAD-AGD » A4D-Transversal
AAD-AGD Analytics 4 Distribution A4D 2021 AAD-AGD » A4D-Transversal Dummy use case
|aDA Assets Assets-JUMP_GA vl
ADA Assets Assets-SITRD

69



Apéndice I - Listagem de algumas métricas existentes associadas aos projetos, bem como as suas
unidade de medida e a formula de célculo

founDweme QoG emcosownon G weooouoay
1 EBDA L3 9SC EDPD * KPSs Comporativas |
2 Resultado Liquido me BSC EDPD - KPis Corporativas |
3 Custos Operacionais me BSC EDPD - KPis Corporativos |
4 CAPEXIFRS me BSC EDPD - KPis Corporativos 1
5 TIEMT Total min BSC EDPD - KPls Corporativos |
6 Margem Bruta de Acessos me 85C EDPD - Energia |
7 Venda de acessos me BSC EDPD - Energla |
8 Compra de Acessos me 8SC EDPD - Energia |
9 Energia Entrada GWh 8SC EDPD - Energia |
10 Energla Distribuida Gwh 8SC EDPD - Energla
11 Perdas de Energla * 8SC EDPD - Energla
12 Energia no mercado ivre * 85C EDPD - Energla
13 Clientes me BSC EDPD - Energla
14 0PEX me BSC EDPD - OPEX
15 OPEX - Materiais me BSC EDPD - OPEX
16 OPEX- FSE me 8SC EDPD - OPEX
17 Custos com pessoal me BSC EDPD - OPEX
18 Investimento a Custos Primérios me BSC EDPD - Investimento Custos Primdrios
19 Investimento a Custos Primérios - Especitico me BSC EDPD - Investimento Custos Primirios
20 Investimento a Custos Primdrios - Nilo Especifico me BSC EDPD - investimento Custos Primdrios
21 Investimento Especifico por Natureza me BSC EDPD - Investimento Custos Primdrios
22 Investimento Especifico - Obrigatério me BSC EDPD - Investimento Custos Primirios
23 Especifico me BSC EDPD - Investimento Custos Primirios
24 Investimento Especifico - Iniclativa da Empresa - corrente me BSC EDPD - Investimento Custos Primdrios

programével
25 Investimento Especifico - iniclativa da Empresa - corrente ™ BSC EDPD - Investimento Custos Primdrios
urgente

26 Novas LigagBes MT " BSC EDPD - Clientes
27 Novas LigagBes BT " BSC EDPD - Clentes
28 Cllentes Totals " BSC EDPD - Cllentes
29 Clientes em Regime Mercado Iivre " BSC EDPD - Cllentes |
30 Cllentes Mercado Regulado " BSC EDPD - Clientes
31 Total OS Cortes, religagBes e Revisdes de corte " BSC EDPD - Qualidade de Servico Comercial
32 05 Cortes (realizadas) " BSC EDPD - Qualidade de Servigo Comercial
33 05 ReligagBes e Revisdes de Corte (reallzadas) " 8SC EDPD - Qualidade de Servigo Comercial
34 Total OS Realizadas/Total OS Geradas * BSC EDPD - Qualidade de Servico Comercial
35 Anomalias de telecontagem * 8SC EDPD - Qualidade de Servigo Comercial |
36 Reclamagdes Entradas " BSC EDPD - Qualidade de Servigo Comercial |
37 Chamadas - Linha avarias (<60 seg) " 8SC EDPD - Qualidade de Servico Comercial |
38 % Chamadas - Linha Avarias (<60 seg) * BSC EDPD - Qualidade de Servico Comercial |
39 Chamadas - Linha Técnica (<60 seg) " 8SC EDPD - Qualidade de Servico Comercial |
40 % Chamadas - Linha Téncica (<60 seg) * 8SC EDPD - Qualidade de Servico Comercial |
41 TIEPI MT Total Tempo poténcia min 8SC EDPD - Qualidade de Servico Téenica

instalada
42 SAFI BT - Indice de Frequéncia média de interrupgdes
| 43 SAFIMT- Indice de Frequéncia média de interrupcdes
4 43 SAIDI MT- indice de duragio média de interrupgdes

8SC EDPD - Qualidade de Servico Técnica |
BSC EDPD - Qualidade de Servico Técnica |
BSC EDPD - Qualidade de Servico Técnica |

Apéndice J - Tipos de beneficios existentes, bem como a sua descrigdo e métricas associadas a cada um deles

Fnancera 1 RedugBo do nivel isco téenico (matriz de risco) Tanglle, Financial DECREASE 251 Nivel de fisco CS [Matriz e Risco) Nivel
BECACS s Wit e Risco» Capactghn Tecnolige Foncena 2 umerto gaeputagio aorpmizgio M 07 Toghle NonFrancdl  NCREASE it > come %7 rca 07 Reptarlo SN
AE-AB)MW&M:WTW!!Q m 3 mhmmmm *M DECREASE 2% €
AEC-ACS » Mitigag3o de isco » Capacitagio Tecnoldgica da CS Processos intermos [ Taoghle NonFnancdl  INCREASE m d h
AEC-ACS » MitigagSo de Risco » Compliance/Regulatério Faancein 1 Aumento do complance regulatério tangble INCREASE 288 Numero de conformidades resolvidas [
Fnancena 2 Aumento da reputagio da organizacio / Marca EDP Tangbie Nonfinancd  INCREASE sim=l; w [Reputagio N
AEC-ACS » MitigagSo de Risco » Compliance/Regulatério Faancera 3 Redugso do fisco de perdas fnanceras Tanghle, Financia DECREASE 250 Perdas fin ¢
AEC-ACS » Mitigago de Risco » Resiliéncia na IMC Financeira 1 Redugdo do nivel risco técnico {matriz de risco) Tangble, Financial DECREASE 291 Niveis de Rsco CS [Matri de Risco) Nive
AEC-ACS » MitigagBo de isco » Resiléncia na IMC Francena 2 Aumento da reputaglo da organzacio | Marca EDP nungble INCREASE w7 [Reputagio N
AEC-ACS » Mitigagso de Risco » Resiliéncia na IMC Fnancera 3 Redugdo do risco de perdas financeiras Tangdle, Financial DECREASE Neste momento ndo é possivel dentifc 290 Perdas financeiras evitadas €
AEC-ACS » MitigagBo de Risco » Reslliénciana IMC Financein 4 Aumento da resiliéncia da IMC Tangile, Non-Financial INCREASE Modelo de Maturidade CS - C2M2 (S o 289 Nivel de Maturidade CS Nivel
AEC-UCR » Estruturante » Rede Core Chente 1 Aumento da Qualidade de Servco Tanghle, Non-Financid  DECREASE 204 SCADASE - Causas ndisponiblldade - Comunicagdes d
AECUCR  AEC-UCA » Estruturante » Rede Core Chente 1 Aumento da Qualidade de Sevico Tangble Non-Financial INCREASE WND  "SCADASE - Eickia dos comandos v
AECUCR  AEC-UCR » Estruturante » Rede Core Clente 1 Aumento ¢a Qualidade de Servco Tangble, Non-Financidl  DECREASE 41 TIEPI T Total ¢
AEC-UCR AEC-UCR » Estruturante » Rede Core Clente 1 Aemento da Qualidade de Servico Tanghle, Non-Financial DECREASE 43 SAIDI MT- indice de durago média de interrupgdes f
AECUCR  AEC-UCA » Estruturante » Rede Core 2 uportados pela rede Tangiie, Non- Financial INCREASE 283 #Servigos Suportados pel Rede (OPOR) ¥
[ABCUCR  AEC-UCR » Estruturante » Rede Core Chente 3 Tangible, Non-Financial INCREASE D "WSites Rede instalados ' vy
nde
[ABCUCR  AEC-UCR » Estruturante » Rede Core Fnanceina 4 Reduglo Tanghle, Financial DECREASE 278 OPEX - Custos de deslocagio v
| 2 tereno - poupangas)
[AECUCR  AEC-UCR » Estruturante » Rede de Acesso Processos intermos 1 Aumento da eficicladas comuniacdes (0GE, DO DSR, DSS € DDC) Tanglle Non-Financid  NCREASE oD 'SCADATCMT - Efcicia dos comandos 4
AECUCR  AEC-UCR » Estruturante » Rede de Acesso Processos Intemos 1 Aumento da eficicia das comunicasdes (DGE, DO DSA, DSS € DDC) Tangible, Non-Financial DECREASE 221 SCADA TCMT - Causas Indisponibilidade - Comunicagdes ¥
IAECUCR  ABC-UGR » Estruturante » Rede de Acesso Processos intemos 1 Aumento da eficicia das comunicacdes (DGE, DO, DSA, DSS € DDC) Tangble, Non-Financial INCREASE 280 #leituras por estimativa /  leituras totais v
|AECUCR  AEC-UCR » Estrturante » Rede de Acesso Clente 2 Aumento da Qualidade de Servo Tanghle NonFrancal  DECREASE Redugao 2.5% 43 SADI MT- ndice de duraglo média de nterupgdes Y
AEC-UCR AEC-UCR » Estruturante » Rede de Acesso Financein 3 Aumento da rentabllidade da infraestrutura. Tangible, Financial INCREASE Partiha da infraestrutura através do 284 Receitas gerads vés. 090" ¥
nove modelo de negdcios
[AECUCR  AEC-UCR » Estrturante » Rede de Acesso 4N uportados pela rede Tangble Non-financl  INCREASE w ) v
[AECUCR  AEC-UCA » Estrturante » Rede de Acesso Clente s Tongble Non-Fnancl  INCREASE w0 Sies Redeinstalados g
rede
[AECUCR  AC-UCR » Estrturante » Redede Acesso Feancenn 6 Tanghle, Financia DECREASE Reduglo de0,7SME em 8 anos 278 OPBX- Custos de deslocaglo y
| 20 terreno - poupangas)
[AECUCR  AEC-UCR » Estruturante » Rede de Acesso Faancena 7 Redugho de OPEX - Custo catlo M2M Tanghle, Financial DECREASE Reduglo de OPEX 10% 30 ano do 275 OPEX- Custos dos cartbes M2M ¢
custo do cartio
‘;AK»UCR AEC-UCR » Resifiéncla » Infraestrutura Processos intemos. 1A Tanglle, Non-Financial INCREASE 285 #Sites sem redunddincia de acessos r
(chentes intermos)
[AECUCR  AEC-UCA » Resibéncia » Redundincia de Acessos Clente 1 Aumento da Qualidade de Servo Tanghle Non-Financidl  DECREASE 204 SCADASE - Causas Indisponibildade - Comunicagdes Y
|AECUCR  AEC-UCR » Resiléncia » Redundinclade Acessos Clente 1 Aumento da Qualidade de Servco Tanghle Nonfinancdl  INCREASE D CADA SE - ficicia dos comandos i
|AECUCR  AEC-UCR » Resihéncia » Redundinciade Acessos Clente 1 Aumento ga Qualdace e Sevo Tanghle Non-Financd  DECREASE 41 TEPIMT Towl r
IAECUCR  AEC-UCR » Resiiéncia » Redundincia de Acessos Chente 1 Aumento da Qualidade de Servigo Tangible, Non-Financial DECREASE 43 SAIDI MT- indice de durag3o média de intemupcdes ¥y
|AECUCR  AEC-UCR » Resiliéncia » Redundincia de Acessos Processos Intermos 2 Tangble, Non-Financial INCREASE 285 #Sites sem redunddncia de acessos 4
redundante
[AEC-UCR  AEC-UCR » Resiiéncia » Redundinci de Acessos Fnancera 3 0 Tangble, Financial DECREASE 278 OPEX - Custos de deslocagio 4
20 terreno - poupangas)
[AECUCR  AEC-UCR » Resibéncia » Solugdes de Comunicasdes Clente 1 Aumento g2 Quaidade de Servco Tanghble Non-Financid  DECREASE 41 TEPIMT ot 50 equi rin
ACUCR  AECUCR » Resibnci » Solgdes deComunicdes Chente 1 Aumento da QuaidadedeSenigo Tanghle Non-Financidl _ DECREASE 43 SADIIT- ndice deduralo médladelnterupgdes rin
[AECUCR  AEC-UCR » Resibénci 2 o8 Tangble, Non-Financal NCREASE 283 % DPOR) o
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Apéndice K - Listagem de algumas medidas de melhoria continua existentes na empresa

M
AAD-AGD
AAD-AGD
AD-AGD
AD-AGD
AD-AGD
AAD-AGD
AD-AGD
AAD-AGD

Apéndice L - Capa dashboard

ADA » Advanced Analytics
ADA » Advanced Analytics
ADA » Advanced Analytics
ADA » Advanced Analytics
ADA » Advanced Analytics
ADA » Advanced Analytics
ADA » Advanced Analytics
ADA» Advanced Analytics

|v]
Upgrade BI-SCADA
Upgrade BI-SCADA
Upgrade BI-SCADA
Upgrade BI-SCADA
Upgrade BI-SCADA
Upgrade BI-SCADA
Upgrade BI-SCADA
Upgrade BI-SCADA

"] L ownen [
1 Revisdo da MatrizBD do BI-SCADA e como esta é partilhada com os utilizadores Pedro Torres
2 Disponibilizagdo da Matriz BD do BI-SCADA aos utilizadores que necessitam da mesma (utilizadores Admin e Writ Pedro Torres
3 Questionar aos utilizadores, 0 porqué de considerarem que os dados néo sdo confiveis. Pedro Torres
4 Incentivar uma maior utilizado do Service Now (distribuigdo) e do contacto telefnico do centro de supervisdo, Pedro Torres
5 Criagdo de sessdes de formagdo de apoio ao utilizador. Pedro Torres
6 Segmentagdo dessas sessdes deacordo com o tipo de utilizador do BI-SCADA de cada utilizador. Pedro Torres
7 Ferramentatem que ser mais para uma vertente analitica e menos para extragdo de dados. Pedro Torres

8 Haver dealgumaforma um maior acompanhamento aos utilizadores que precisem deauxilio. Questionar de que Pedro Torres

Dashboard Modelo de Captura de Beneficios

Clique aqui para comegar!
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Not started
Not started
Not started
Not started
Not started
Not started
Not started
Not started



Apéndice M - Menu principal do dashboard

Dashboard Modelo de Captura de Beneficios

@ B € P

1. Arvore de beneficios 2. Status dos

3. Valores capturados
beneficios por perspetiva global do

Balanced scorecard

Apéndice N - Arvore de beneficios (Catalogo)

©

4. Iniciativas de
melhoria dos projetos

AREA PRODUTO PROJETO
Seleccionar t... (Vazio) AAD-ADB Seleccionar tudo (Vazio) Seleccionar tudo (Vazio) >
N q
' AREA PRODUTO METRIC BENE
AAD-AGD Data Hub OPEX Manutencao Especifica

XPTO
98

AAD-AEE
1

AAD-AGD
19

Data Hub
11

AAD-AGD (DPDR)
9

7 Analytics 4 Distribution
8

(Vazio)
11

Custo de Indisponibilidade
11

OPEX Manutencdo Especi..
11



Apéndice P - Status dos projetos e beneficios alcangados pelos mesmos (ano de 2019)

YEAR

PROJECT NAME

Upgrade BI-SCADA 21,83 21,83

Aumentar a Capacidades de analytics dos utilizadores

506 5,06

Aumentar a Disponibilidade de 3,94
Aumento da Integridade dos dados
Melhorar a Experiéncia do Utilizador
Melhorar a Performance do Sistema

Melhorar a Satisfacdo dos utilizadores

Total 21,83 21,83 24,90

YEAR 2020

PROJECT NAME BASELINE ACTUA

TARGET

A4D 2021 172.000,00 172.000,00 91.000,00

Redugdo de OPEX - Custos de m 100.000,00 100.000,00 55.000,00

Redugdo do custo da indisponibilidade

72.000,00 72.000,00 36.000,00

Upgrade BI-SCADA

Aumentar a Capacidades de analytics dos uti
Aumentar a Disponibilidade do Sistema
Aumento da Integridade ados
Melhorar a Experiéncia do Utilizador
Melhorar a Performance do Sistema

Melhorar a Satisfagdo dos utiliza

Total

172.000,00 172.000,00 91.000,00

- )
YEAR
Tudo e
J
N
AREA W
26 | AAD-AGD v
4 <
PROJECT NAME v
9
Upgrade BI-SCADA N
= N\, _4
<
5 PROJECT TYPE v
1 Tudo b
28 S <
N =\
Alcance Target do projeto
0.30
4 B
YEAR V
Beneficio Capturado DESVIO o b:d
\ <
<
AREA
AAD-AGD o
\ J
<
PROJECT NAME
Tudo W
.
% o
PROJECT TYPE VY
Tudo hoa
\ 7
Alcance Target do projeto
0.56
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Apéndice R - Status dos projetos e beneficios alcan¢ados pelos mesmos (ano de 2021)

PROJECT NAME

A4D 2021

Redugdo de OPEX - Custos de

Reducdo do custo da indisponibilidade

Upgrade BI-SCADA

BASELINE

— 100.000,00
72.000,00

21,83

Aumentar a Capacidades de analytics

Aumentar a C

Aumento da

Melhorar a Ex

Melhorar a Perfor

Melhorar a Satisfacao dos utilizadores

Total

3,94

3,94

4,58

ACTUA

172.000,00 135.000,00 91.000,00

75.000,00

60.000,00

24,26

172.021,83 135.024,26 91.024,90

TARGET

55.000,00

36.000,00

24,90

5,68 5,50
4,47 4,30 0,53
4,67 5,30

4,47 4,30 0,53
4,97 5,50

I 0,39
| e

Beneficio Capturado DESVIO

0,17

0,17

YEAR
Tudo ™
A &
' N
AREA 4
AAD-AGD M
\ 4
<
PROJECT NAME
Tudo %
4
™
PROJECT TYPE \%
Tudo b
> <
( Alcance Target do projeto
0.56
N _4

Apéndice Q - Menu que antecede as tabelas dos beneficios divididos por perspetivas de balanced

scorecard

8
=%

Cliente

/\7‘§
Financeira
Clique aqui para saber mais!

S

Processos Internos

Inovagdo

2\
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Apéndice T - Valores dos beneficios capturados na unidade organizacional de inovagdo e MC

I ™ -
BSC PERSPECTIVE Tnovagdo e MC Processos Internos YEAR: Tudo
PROJECT NAME 5ET Beneficio Capturado DESVIO BASELINE ACTUA TARGET Beneficio Capturado DESVIO
Seleccionar tudo 2020
£ A4D 2021
Reducao de OPEX - Custos de manutencao
Reducéo do custo da indisponibilidade (vazio) 202
& Upgrade BI-SCADA 1,00 0,62 1576 1682 17,20 106 [ 038
Aumentar a Capacidades de analytics dos utilizadores 1,00 0,62 2019 2022
Aumentar a Disponibilidade do Sistema 788 841 860 os: [ |
Melhorar a Experiéncia do Utilizador N
AREA
Melhorar a Performance do Sistema 788 841 8,60 053 -
Melhorar a Satisfagao dos utilizadores
> <
(PROJECT TYPE
Seleccionar tudo
e =
' ™
PROJECT NAME
Tudo 25
s N ]
Apéndice S - Valores dos beneficios capturados na perspetiva financeira
™ ! Y B2
BSC PERSPECTIVE Financeira Inovagdo e MC YEAR
PROJECT NAME BASELINE ACTUA TARGET Beneficio Capturado DESVIO BASELINE AC Tud v
A4D 2021 516.000,00 392.000,00 273.000,00
Redugdo de OPEX - Custos de manutengdo 300.000,00 225.000,00 165.000,00
Redugdo do custo da indisponibilidade 216.000,00 167.000,00 108.000,00
[ Upgrade BI-SCADA 10,12 10
Aumentar a Capacidades de analytics dos utilizadores 10,12 1(
Aumentar a Disponibilidade do Sistema L )
Melhorar a Experiéncia do Utilizador ' ~
Melhorar a Performance do Sistema AREA
Melhorar a Satisfagdo dos utilizadores Tudo v
516.000,00 392.000,00 273.000,00 -119.000, 10,12 10,
N 4
3 -
PROJECT TYPE v
Tudo v
\ 4
'8 -
PROJECT NAME
Tudo N
< > LI 4
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Apéndice U - Valores dos beneficios capturados na unidade organizacional do cliente

BSC PERSPECTIVE

PROJECT NAME

] A4D 2021
Redugao de OPEX - Custos de manutengao
Reducdo do custo da indisponibilidade

(] Upgrade BI-SCADA

Aumentar a Capacidades de analytics dos utilizadores

Aumentar a Disponibilidade do Sistema
Melhorar a Experiéncia do Utilizador
Melhorar a Performance do Sistema

Melhorar a Satisfacdo dos utilizadores

17,78 18,53 21,60

Cliente

Financeira

BASELINE ACTUA TARGET Beneficio Capturado DESVIO BASELINE

17,78 1853 21,60

916 9,55 1

516.000,00
300.000,00

216.000,00

ors [

o [
oo [N

ACTUA

392.000,00 273.
225.000,00 165
167.000,00 108

-3,07 516.000,00 392.000,00 273.0

YEAR

Tudo v
v <
AREA
Tudo M
\ y
a =
PROJECT TYPE v
Tudo W)
A\ /
& @
PROJECT NAME v
Tudo v
P A

Apéndice V - Beneficios capturados na unidade organizacional de processos internos

BSC PERSPECTIVE

PROJECT NAME

Inovagdo e MC

Processos Internos

5ET Beneficio Capturado DESVIO BASELINE ACTUA TARGET Beneficio Capturado DESVIO

YEAR: Tudo

Seleccionar tudo 2020
] A4D 2021
Reducdo de OPEX - Custos de manutengio
Redugdo do custo da indisponibilidade () il
£ Upgrade BI-SCADA 1.00 0,62 1576 1682 17,20 1,06 [INGEE
Aumentar a Capacidades de analytics dos utilizadores 1,00 0,62 2019 2022
Aumentar a Disponibilidade do Sistema 788 841 8,60 053 - 4
Melhorar a Experiéncia do Utilizador (AREA =
Melhorar a Performance do Sistema 7,88 841 8,60 0,53 -
Melhorar a Satisfagdo dos utilizadores
I | (e e
N <
7~ ~
PROJECT TYPE
Seleccionar tudo >
4
Vi ™~
PROJECT NAME
Tudo
= R
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Apéndice W - Iniciativas de melhoria continua a aplicacéo de Bl

-y

‘

PROJECT  ID Iniciativa AREA v

Upgrade BI- 1 Revisdo da Matriz BD do BI-SCADA e como esta € partilhada com os utilizadores

SCADA
Upgrade BI- 2 Disponibilizagdo da Matriz BD do BI-SCADA aos utilizadores que necessitam da mesma (utilizadores Admin e Write)
SCADA
Upgrade BI- 3 Questionar aos utilizadores, o porqué de considerarem que os dados ndo sdo confidveis.
SCADA
<
Upgrade BI- 4 Incentivar uma maior utilizagdo do Service Now (distribui¢do) e do contacto telefénico do centro de supervisdo, por parte | PROJECT

SCADA para uma centralizagdo da informagdo

Upgrade BI- 5 Criagdo de sessGes de formagdo de apoio ao utilizador.
SCADA
Upgrade BI- 6 Segmentagdo dessas sessdes de acordo com o tipo de utilizador do BI-SCADA de cada utilizador.
SCADA J
<
Upgrade BI- 7 Ferramenta tem que ser mais para uma vertente analitica e menos para extracdo de dados. DATA INfCIO
SCADA
Upgrade BI- 8 Haver de alguma forma um maior acompanhamento aos utilizadores que precisem de auxilio. Questionar de que tipo de ajuc
SCADA precisam.
X - = 3 v

7l



10. Anexos

Anexo 1 - Mapa circular descritivo do conceito de Balanced Scorecard

2

Fonte: https://www.guiaempreendedor.com/guia/balanced-
scorecard
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	NOVA Information Management School Instituto Superior de Estatística e Gestão de Informação
	Resumo
	Abstract
	Índice
	Lista de Siglas e Abreviaturas
	Glossário
	1. Introdução
	1.1. Contextualização
	1.1.1. A Organização
	1.1.2 Cultura Organizacional
	1.1.3 Meio Envolvente do Projeto
	1.1.4 Recursos afetos ao Desenvolvimento do Projeto
	1.2 Identificação do Problema
	1.3 Objetivo do Estudo
	1.4 Importância e Relevância do Estudo
	2. Revisão de Literatura
	2.1. Gestão de projetos de investimento
	2.1.1 Projetos de investimento: Conceito
	2.1.2. Gestão de projetos de investimento: Conceito
	2.1.3. Analise de viabilidade dos projetos de Investimento
	2.2. Gestão de Benefícios
	2.2.1. Benefício: Conceito
	2.2.2 Classificação dos Benefícios
	2.2.3 Gestão de Benefícios: Conceito
	2.2.4 Modelos, processos e abordagens para a gestão de benefícios
	Cranfield Process Model
	Active Benefits Realisation (ABR)

	2.2.5 Barreiras para a gestão de benefícios
	2.3. Balanced Scorecard
	2.4 Framework
	2.6 Dashboard

	3. Metodologia de Estudo e Investigação
	3.1. Enquadramento
	3.2 Revisão Bibliográfica
	3.4. Estudo de Caso
	3.4.1. Descrição do Estudo de Caso (BI-SCADA)
	3.4.2 Questionário de Satisfação sobre o Estudo de Caso
	3.4.3 Questionário como ferramenta de recolha de informação
	3.4.4. Tipos de Inquérito
	3.4.5. Desenho do Questionário
	4. Análise de Resultados e Discussão
	4.1. Tratamento dos dados
	4.2. Resultados do Questionário
	4.3. Discussão dos Resultados
	4.3.1 Medidas de Melhoria Contínua à Aplicação
	5.1 Contextualização
	6. Conclusão
	7. Limitações e Recomendações para Trabalhos Futuros
	8. Bibliografia
	9. Apêndice
	10. Anexos

