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Utilizac&o da Metodologia de Gestdo de Beneficios numa empresa
seguradora: um estudo de caso

Use of the Benefits Management Methodology in an Insurance company:
Case Study

Vera Gameiro Silva, ISEG - Instituto Superior de Economia e Gestéo, Portugal,
veragameirosilva@gmail.com

Jesualdo Cerqueira Fernandes, ISEG - Instituto Superior de Economia e Gestao, Portugal,
jef@iseg.ulisboa.pt

Resumo

A metodologia de gestdo de beneficios surge como uma analise complementar as praticas de
gestdo tradicionais e pretende avaliar quais os beneficios associados a implementacéo de Sl,
desde o seu planeamento até ao acompanhamento durante e apds a implementacdo, de forma
dinamica.

Este artigo apresenta um estudo de caso de aplicacdo da técnica de gestdo de beneficios de
Cranfield School of Management aplicada a uma empresa seguradora. Foram identificados e
quantificados os beneficios subjacentes a implementagdo do SI, as mudangas organizacionais
e estruturais e o alinhamento com a estratégia da organizacdo. Os dados foram recolhidos
através de analise de documentos secundarios e entrevistas na empresa seguradora.

O principal contributo deste artigo foi de demonstrar a versatilidade da técnica de Cranfield
School of Management durante o estudo de projetos de Sl, permitindo a visualizagdo gréafica
das dependéncias entre todos os elementos da rede.

Palavras-chave: Gestao de Beneficios; Beneficios; Empresa seguradora; RDB

Abstract

The benefits management methodology emerges as a complementary analysis technic to the
traditional project management practices. It intends to evaluate the benefits associated with
the implementation of 1S, from its planning to the monitoring during and after the
implementation, in a dynamic way.

This paper presents a case study of the application of the Cranfield School of Management
benefits management technique, applied to an insurance company. The underlying benefits of
IS implementation, organizational and structural changes, and alignment with the
organization's strategy were identified and quantified. The data was collected through
analysis of secondary documents and through interviews with insurance company employees.

The main contribution of this paper was to demonstrate the versatility of the Cranfield School
of Management technique during the study of IS projects, allowing a graphical visualization
of the dependencies between all elements of the network.
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1. INTRODUCAO

A utilizacdo de sistemas de informacdo (SI) nas empresas permite acompanhar as mudancas
diarias do ambiente organizacional e tomar decisdes por parte da gestdo. No entanto, a tomada de
decisdo sobre a implementacéo de sistemas de informag&o tem-se demostrado ser pouco objetiva e
transparente, dando origem a falhas no processo de implementagdo (Gomes, Romao, & Caldeira,
2012).

A necessidade de ter uma avaliacdo rigorosa dos impactos associados a implementagdo dos Sl nas
empresas, despoletou a existéncia da formulacdo de diversas metodologias. A andlise de gestdo de
beneficios surge como uma atividade que permite avaliar quais os beneficios associados a
implementacgdo de Sl, e é uma anélise alternativa as praticas de gestdo tradicionais. Esta analise
pretende demonstrar 0 processo continuo dos beneficios desde o inicio do seu planeamento até ao

acompanhamento durante a implementacao, de forma dindmica (Gomes et al., 2012).

Este trabalho pretende aplicar a técnica de gestdo de beneficios a um projeto Sl (Oracle Exalytics)
do sector das seguradoras e perceber o valor criado no negécio das seguradoras associado ao
investimento realizado. Pretende-se, igualmente mostrar a versatilidade da técnica de Cranfield
School of Management, uma vez que permite avaliar de forma continua os beneficios associados e

tracados e as dependéncias entre todos os elementos da rede.

O artigo esta dividido em cinco capitulos: Introducéo, Estado de arte, Metodologia, Estudo de
Caso e Conclusdo. Apds esta introducdo, é apresentado de forma resumida o estado de arte, que
pretende abordar a visdo geral da area de Sl e apresenta a técnica de gestdo de beneficios. No
terceiro capitulo é apresentada a metodologia aplicada durante o projeto. O quarto capitulo
apresenta de forma resumida o projeto em estudo, a Rede de Dependéncia de Beneficios (RDB)
proposta e é realizada uma breve discussao sobre a RDB. Por fim, sdo apresentadas as conclusdes,

as limitacGes e sugestdes para trabalhos futuros.

2. ESTADO ATUAL
2.1. Visdo geral da area de Sl

A éarea de Sl tornou-se numa peca fundamental da gestdo do dia-a-dia das organizacdes. A
mudanca de estratégia no neg6cio das empresas, invocando muitas vezes a internacionalizacéo,
conduziu as empresas a necessidade de ter acesso rapido a informacdo, o conhecimento geral da
sua atividade e o aumento da sua produtividade. Muitas vezes este investimento é também feito
com o intuito de aumentar a eficiéncia e eficicia, permitindo alcangar os objetivos de negdcios
tracados (Caldeira, Serrano, Quaresma, Pedron, & Roméo, 2012). Com estas necessidades, assiste-
se nos dias de hoje a implementacdo de Sl que muitas vezes ndo estdo interligados com outros

sistemas existentes ou por vezes produzem o mesmo tipo de informacdo mas com uma leitura
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diferente (Serrano & Caldeira, 2002). No entanto, a implementacdo de um novo Sl pode também
trazer problemas ao nivel das partes interessadas da empresa, uma vez que muitas vezes existe

uma alteracdo das rotinas existentes, e provocando resisténcias a mudanca (Caldeira et al., 2012).

Gomes et al. (2012) definem que a tomada de decisdo pela gestdo de topo sobre os investimentos a
realizar pode ser observada de acordo com trés aspetos: o grau de justificacdo financeira, os
fatores que afetam a concretizacdo do beneficio de cada projeto, e a defini¢do de prioridades para

os diversos investimentos.

Outros fatores a ter em conta e que afetam a concretizacdo dos beneficios, sdo o tempo, a
qualidade e o custo. Caldeira et al. (2012) mencionam que um projeto nesta area muitas vezes
falha devido a tempo, dinheiro e especificacdes, pelo que cada vez é mais importante avaliar o0s
beneficios associados a sua implementacdo (Caldeira et al., 2012; Serrano & Caldeira, 2002).
Contudo, as empresas deparam-se com a dificuldade de quantificar/medir os beneficios. A
utilizacdo de um bom modelo de gestdo de beneficios pode ser fundamental para que o projeto de

Sl seja bem sucedido (Fernandes, 2014).

2.2. A gestdo dos beneficios

De acordo com Serrano & Caldeira (2002), entende-se por beneficio, uma vantagem ou proveito
proporcionado a um elemento ou as partes interessadas da organizacdo, como por exemplo, 0

aumento da satisfacdo dos seus clientes, a melhoria das condigdes de trabalho, entre outras.

Considerando a definicdo acima apresentada, Serrano & Caldeira (2002) mencionam a definigdo
de gestdo de beneficios, apresentada por Ward et al. (1996), como um processo de gestdo da
organizagdo de forma a que os potenciais beneficios decorrentes da utilizagdo de SI sejam
efetivamente realizados. Um dado importante revelado por Peppard et al. (2007) é que até 75% de

todos os projetos na area do Sl ndo produzem os beneficios esperados.

Deste modo, verifica-se que o processo de decisdo precisa de ter um método que ajude a avalia¢do
dos beneficios quantificaveis e ndo quantificAveis e que permita ter margem para possiveis
imprevistos. Um beneficio que ndo seja possivel quantificar, medir ou simplesmente observar ndo

é um verdadeiro beneficio (Serrano & Caldeira, 2002).

O modelo de Cranfield School of Management de Ward et al. (1996) permite interligar os
investimentos em Sl com o0s beneficios, tendo em consideracdo 0 negdcio, 0s objetivos
estratégicos e as mudancas de SI (Gomes et al., 2012). E um processo que prima pela sua
flexibilidade e a possibilidade de definir o tipo de beneficio de acordo com a especificidade do

investimento, podendo definir a montante o responsavel por cada beneficio.

Este modelo propde um processo da gestdo de beneficios que assenta em 5 fases. A primeira fase

inicia-se na identificacdo e estruturacdo de beneficios, sendo a fase mais complexa e com mais
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importancia de todo o processo. Trata-se de identificar/listar todos os beneficios que o projeto
podera ter junto das partes interessadas, ligados a estratégia da empresa, e desenvolver unidades de
medida financeiras e ndo-financeiras para cada beneficio (Ward et al., 1996). De acordo com o0s
autores deve-se conseguir responder a 7 questfes chave aquando o desenvolvimento de um estudo
de caso, que permita a construcdo de um plano de mudancas que facilite a obtencdo dos beneficios
(Peppard et al., 2007; Ward & Daniel, 2012):

1. Porque é que a organizacdo quer melhorar?
2. Que melhorias sdo necessarias ou possiveis?

3. Que beneficios sdo realizados por cada parte interessada se 0s objetivos de investimento

forem alcancados?
4. Como seré o beneficio quantificado?
5. Quem é o responsavel de cada beneficio e como ira ser concretizado?
6. Que mudancas sdo necessarias para atingir cada beneficio?
7. Quem seré responsabilizado pela realizacdo de cada mudancga?

Para que se possa responder as questbes chave, recorre-se a ferramentas auxiliares para se fazer
um correto mapeamento dos beneficios. Neste ambito, destaca-se a utilizacdo da RDB (Peppard et
al., 2007). Este modelo permite interligar os objetivos associados ao investimento Sl, os beneficios
necessario para a mudanca de neg6cio e o0s recursos de Sl que permitem essas mudangas, sendo

construida da direita para a esquerda (Figura 1) (Caldeira et al., 2012; Peppard et al., 2007).

nAIM<L—-200

SI/TI Fatores de Mudangas Beneficios Objetivos de
mudanga de negdcio para o investimento
negdcio

Figura 1 — Rede de dependéncia de beneficios (adaptado de Ward e Murray (2000))
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A aplicacdo da RDB pressupfe a identificacdo dos objetivos do investimento em relagdo aos
beneficios esperados (identifica o custo reduzido e uma boa relagdo custo/beneficio). Para se
construir a RDB devem ser identificados os fatores (drivers) que levam a realizar o investimento.
A identificacdo dos objetivos do investimento, motivacdo e objetivo final é outro elemento

importante para se iniciar a construcdo da RDB.

A partir dos drivers e dos objetivos de investimento, sdo identificados os beneficios para o
negécio, ou seja, os beneficios para 0 negdcio associados ao investimento e para alcancar 0s
objetivos. Posteriormente, € importante identificar quais as mudancgas de negocio que iréo surgir,
podendo implicar a implementacao restruturacdes ou alteracfes de fungbes, e que afetam o futuro
da empresa. Assim, para que estas alteragfes sejam implementadas, € importante perceber quais
sdo os fatores de mudanca que devem ser executados para se alcangar com sucesso o0 objetivo final
(Papoila, Pedron, & Fernandes, 2014).

Apos a identificacdo dos beneficios, é importante estabelecer unidades de medida, objetividade
para cada um, assim como atribuir um responsavel da organizacdo pela sua concretizacdo e
identificar a area funcional. Utiliza-se a matriz de estruturacdo de beneficios que permite agrupar o
beneficio de acordo com o grau de explicitagdo (financeiro, quantificavel, mensuravel, observavel)
(Serrano & Caldeira, 2002).

A segunda fase, plano de realizacdo de beneficios, foca-se em desenvolver agdes especificas com
0 intuito de alcancar cada beneficio, para garantir que o projeto serd um sucesso (Serrano &
Caldeira, 2002). Na fase execuc¢do do plano de beneficios surge a implementagdo do plano, como
parte integrante do projeto. Para além da sua execucdo, é igualmente importante assegurar que sao
implementadas todas as alteracfes organizacionais que garantam o sucesso do projeto de Sl
(Serrano & Caldeira, 2002). Os passos finais, a revisdo e avaliacdo dos resultados e potencial
para futuros beneficios, permite avaliar, a curto e longo prazo, qual foi o valor efetivo que a
implementagdo do Sl veio trazer na realidade & organizagdo, que licGes/dificuldades devem ser
retiradas do projeto, e assim, identificar possiveis melhorias do SI com vista a criar futuros
beneficios para as partes interessadas. (Serrano & Caldeira, 2002; Ward, De Hertogh, & Viaene,
2007; Ward et al., 1996).

3. METODOLOGIA

O objetivo do presente trabalho é medir os beneficios associados ao projeto Oracle Exalytics da
empresa seguradora através da técnica de gestdo de beneficios, sendo elaborado um estudo de caso
do tipo exploratério. A utilizacdo de um estudo exploratério permite compreender as tematicas
sobre as quais existe pouco conhecimento, procurando aprofundar conceitos e entender as razoes e

motivacfes para as atitudes e comportamentos (Yin, 2004, 2010). A aplicacdo do modelo
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permitird interligar os investimentos em SI com os beneficios identificados. Conforme
mencionado no capitulo 2, este modelo € constituido por 5 fases, sendo que no presente trabalho

apenas se ira aplicar a primeira fase: identificacdo e estruturacdo de beneficios. Definido o

objetivo e o tipo de metodologia foi considerado o seguinte esquema (Figura 2):

Revisdo de
Literatura
J

/A

Selecédo/recolha Analise do dados
de informagéo e validagdo \

‘Ques?ao d.e Estratégia de
peeioarsd investigagdo
| Objetvo | _ 9ag

-~ -~

Fontes de informagéo: Concluséo
- Informagé&o plblica
- Questionario

y W \ ‘ Discussao ‘
Estudo de caso
exploratorio

Figura 2 — Esquema de investigacdo do projeto Oracle Exalytics

Yin (2010) menciona que é importante que num estudo de caso exploratério, este recorra a
diferentes fontes de informacdo de forma a ter as diferentes perspetivas do estudo, e assim ser

possivel explicar o fendbmeno.

No ambito do trabalho desenvolvido, e de forma a responder ao primeiro requisito de elaboracéao
de estudo de caso, a recolha de dados, recorreu-se a duas principais fontes de informacgdo. O
projeto de Sl teve um elevado investimento e foi alvo de reconhecimento ao nivel de prémios, pelo
que existem diversas informagdes publicas sobre 0 mesmo, tais como noticias publicadas por parte

da empresa, artigos de jornais do sector e artigos em conferéncias.

A segunda fonte de informacdo foi através de realizacdo de entrevista de forma a obter informacéo
mais clara sobre a implementacéo do sistema de informacdo e contacto com o diretor da area. A
entrevista foi igualmente importante para obter a validacdo da RDB previamente elaborada. Foi
realizada uma entrevista presencial com o gestor técnico, o responsavel pelo acompanhamento de
todo o processo de analise e implementagdo do projeto. A entrevista teve um guido baseado nas 7
questBes chave assentes na elaboracdo da RDB e foi feita ao abrigo de um acordo de
confidencialidade devido a se estar a tratar de temas com alguma importancia estratégica para a

empresa. O projeto foi estudado entre margo a agosto de 2016.

4. ESTUDO DE CASO
4.1. Projeto Oracle Exalytics

A implementacdo deste projeto surge quando a gestdo verifica que o Sl existente apresenta
problemas de desempenho, elevada manutengdo e com erros aplicacionais. Além disso, a falta de

uma ferramenta fidvel de apoio de dados para a tomada de decisGes foi outro motivo que
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despoletou a implementacdo do Oracle Exalytics. Esta nova solugdo de hardware e software
permite a empresa seguradora ter uma maior capacidade de resposta, uma redugdo de custo, uma
menor complexidade de infraestruturas das tecnologias de informacdo, aumento da produtividade
e desempenho. O investimento foi avaliado em 350 mil euros e prevé-se que o retorno seja obtido
ao fim de 23 meses (Damaso, 2014). N&o tendo a data real da implementacdo da solugdo na
empresa seguradora, e considerando as publicaces externas, assume-se que a solucdo se
encontrava operacional no inicio de 2014. De forma ilustrativa, o SI funciona da seguinte forma
(Figura 3):

o @
1 J
+ Dashboard
- - L
B — — B, -,
= ~ m
Oracle Exalytics In- <
Memory Machine Informacdo

Oracle Exadata

Figura 3 — Diagrama ilustrativo do Projeto Oracle Exalytics (adaptado de (Murthy & Deshpande, 2014))

4.2. Aplicacdo da técnica de gestdo de beneficios ao projeto

Com a consulta da informagdo publicada externamente pela empresa foi possivel elaborar uma
primeira versdo da RDB. Posteriormente, foi preparada a entrevista com base nas 7 questdes chave
subjacentes a RDB a ser realizada presencialmente em agosto. Nesta mesma reunido, e ap6s obter
as respostas as 7 questdes, foi apresentada a primeira versdo da RDB ao responsavel de forma a

obter o seu parecer.

Nos pontos seguintes sdo descritos cada um dos elementos que compbdem a RDB inicial e

apresentada a informacdo complementar, e possivel de comunicar, recolhida durante a entrevista:
I.  Drivers:

Como motivos para o investimento foram identificados o suporte de decisdo a
Administracdo (D1) de forma a que a gestdo tivesse conhecimento de indicadores que
permitam tomar decisdes de acordo com o cendrio atual, conhecimento da informacéo com
qualidade (D2) de forma a garantir que as decisdes sdo tomadas considerando os dados
reais da atividade, e a divergéncia de informacdo (D3) uma vez que o0s documentos
referem que existem diversos sistemas que podem ter informacdo diferente devido a ndo

ser atualizada.
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Durante a entrevista foram ainda identificados mais dois drivers: simplificar a
programacao (D4), de modo a que a empresa apenas tenha um Gnico SI com programagéao
em Oracle para que ndo seja necessario recorrer a contratacdo externa de servicos, e aliviar

0S acessos ao sistema operacional (D5) para que o prdprio sistema seja mais rapido e agil.
Il.  Objetivos de investimento:

As publicagdes da empresa mostram que 0s objetivos de investimento da empresa foram:
melhorar a capacidade de resposta face as exigéncias dos utilizados e do negécio (101);
reduzir o tempo noturno (I02) — devido ao nuimero de dados existentes nas bases, 0s
processos de consulta e processamento tém que ser eficientes; eliminar as exploracfes
casuisticas via MS Access (l103); eliminar problemas relacionados com o
desenvolvimento de Bl (104); aumentar a externalizacdo dos key users (105) do sistema

de exploragdo ad-hoc de dados informacionais.
Durante a entrevista ndo foi referido mais nenhum objetivo.
I1l.  Beneficios para o negécio:

A implementacdo do projeto SI permitird reduzir o custo de gestdo (BB1) e manutengdo
do SI implementado, centralizar a informagdo (BB3) garantindo assim que apenas existe
uma unica fonte de informacdo, aumentar o desempenho garantindo que a informacao se
encontra disponivel mais rapidamente (BB2) e a definicdo de um servico com maior
qualidade e flexibilidade (BB4). Foi ainda notdria a melhoria substancial de desempenho
do processo de atualizag@o e de consulta (BB5) da informacao, uma vez que passaram a

existir indicadores universais para consulta (dashboard) e rastreio da informacéo.
Durante a entrevista ndo foi identificado mais nenhum beneficio para o negécio.
IV.  Mudangas de negdcio:

Como alteracdo ao negdcio é referenciado a necessidade de obter resposta em tempo (til
(BC1), garantindo assim que o Sl permite uma rapidez aos desafios/necessidades do
negdcio que € sujeito diariamente, através da existéncia de um SI com uma nova estrutura
e organizagdo (BC2). Anteriormente existiam diversos problemas, uma vez que cada
utilizador trabalhava na sua base de dados localmente, e muitas vezes a mesma néo era
atualizada ou a extracdo da informacdo era feita através de queries elaboradas pelo préprio
utilizador. Assim, um dos desafios do Sl é garantir que exista uma melhoria da qualidade
de servico através de um Unico sistema com mais controlo do processo de dados e da

propria consulta (BC3).

Na entrevista foi mencionado que outro efeito benéfico para o negdcio foi a possibilidade

de se ter uma ferramenta fidvel que possa mostrar erros no lancamento de dados ao nivel
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da base de dados, funcionando assim como um sistema de auditoria interna (BC4). Na
entrevista foi também esclarecido que no caso do BC1, a informacdo se encontra sempre
disponivel em tempo real (online), mas a parte dos indicadores disponibilizados no
dashboard apenas é possivel visualizar com um atraso de um dia (detalhe/operacional e

BI). Por este motivo foi alterado 0 nome para obten¢do de resposta em 3 tipos (BC1).
V.  Fatores de mudanca:

Para que o0 projeto seja implementado com sucesso, a empresa teve que investir em
formacdo aos colaboradores (EC1), que utilizavam a antiga base de dados e que passaram
a utilizar a nova plataforma, e existirdo alteragdes nas areas comerciais, técnicas e de

planeamento ou controlo (EC2).

Durante a entrevista foi mencionado que foram dadas vérias sesses de formag&o tedrica-
praticas e criado um manual de suporte para questdes relacionadas com o projeto. Foi
igualmente criado um glossario que explica a forma de célculo dos indicadores, que se
encontra disponivel para os colaboradores. Foi ainda esclarecido que, para 0 EC2, a
mudanga € ao nivel de informacdo que estas areas passaram a ter no seu dia-a-dia e ndo ao
nivel da sua estrutura, tendo acesso a informagdo com maior qualidade. Assim, o nome foi
alterado para “Informacdo com maior qualidade para as &reas comerciais, técnicas e de

planeamento ou controlo” (EC2).
V1. SUTI:

Para a implementacdo operacional do projeto foi necessario reduzir a complexidade de
infraestruturas de TI (E1), investir em hardware/software (E2), e criar interligagbes de
web tradicional, mobile, desktop e MS Office (E3).

Durante a entrevista ndo foi referido mais nenhuma alteragéo na parte de Sl, no entanto foi
esclarecido que o E3 foi conseguido através da utilizacdo de aplicativos disponibilizados

pela Oracle.
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A Figura 4 mostra a RDB final. As caixas com 0s contornos a trago interrompido referem-se aos elementos adicionados na sequéncia da entrevista realizada.

Redur;ao da | Formacéo de | Obtencéo de " Reducdo dos | Melhorar a ' Suporte de '
‘complexidade da colaboradores informac&o em custos de gestdo capacidade de decisao a
infraestutura de IT (EC1) 3 tipos (BC1) (BB1) resposta (101) Administracéo
R ) Coen
/\':' :( e ~ - N ( Redu géo do k \_'_'—'_'_/
( - Informacéo

Alteracdo/ Sl com uma . c :

investin(’;uento nova estrutura e disponivel tempo cenhecimento

a izacs mais | nocturno (102) | da informacéo e
em hardware/ Informar;ao com organizacao . " J .
software (E2) maior qualidade (BC2) rapidamente — .
para as &reas (BB2) Eliminar \qualidade (D2))
N A rerceie K\ Soamacom | #f Contraizagao | \{ cosuisicavi -
' — ' técnicas e de | Sistema com | : ivergénci
li Ce’:régizoedn?re planeamento/ mais controlo de informacé&o M—S Access “03.)»‘ Drivers i,?;:fé%i%gigg)
wgb tradicional controlo (EC2) dos dadias © (B89 ) " Eliminar \ )
: ' consulta —
maobile, c_iesktop e : ’ (BC3) Servico com prc:-t?lemas
| MS Office (E3) | — maior variedade relacionados Simplificar a
\. / e flexibilidade com o programacé&o
o (BB4) desenvolvimento de SI (D4)
Auditoria . deBI(104)
interna (BC4) /,_\."-::_;:
Melhoria /' Aumentar a Aliviar os
substancial da externalizacdo acessos ao
performance do para os Key Users sistema

processo de
atualizacdo da
informacéo e de

\ _consulta {BBS)_ /

Fatores de Mudanca de Beneficios para o Objetivos de
mudanca negocio negocio investimento

do sistema de
exploracdo ad-hoc
de dados
informacionais

(o5

Figura 4 — RDB do projeto Oracle Exalytics
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Apos a identificacdo dos beneficios na Figura 4, foram aplicados os 3 pontos seguintes de acordo
com a informacéo disponivel e o conhecimento adquirido durante a aplicagdo da RDB, ndo sendo

possivel obter as informacdes reais devido a terem caracter confidencial:
- Identificacdo dos possiveis departamentos responsaveis;
- Identificacdo das possiveis medidas que poderiam ser aplicadas a cada um dos beneficios;
- Aplicagdo da matriz de estruturacdo de beneficios (Tabela 2) através da classificagdo do
grau de explicitacdo.

Na entrevista, foi mencionado que a equipa envolvida no projeto ndo foi muito grande. Assim,
tendo em conta esta informacdo, a Tabela 1 apresenta um exercicio realizado no ambito do
presente trabalho para identificar os possiveis departamentos que possam ter estado envolvidos e
as possiveis medidas que poderiam ser aplicadas para medir o beneficio. Foi possivel obter a

validacdo da Tabela 1 junto da empresa seguradora.

. DEPARTAMENTO o TIPO DE
BENEFICIO RESPONSAVEL POSSIVEIS MEDIDAS BENEEICIO
BB1 Reducéo de~custos de Controlo de Gestio Custos associados a gestdo L
gestédo do SI
Inf %0 di ivel OTI (Organizacéo e Tempo de processamento
BB2 n ;;rir;arg:; da:z?gr?tg/e Tecnologias de noturno Q
Informagéo) Tempo de divulgacdo
BB3 Ceptrallzagalo de Controlo de Gestio Inquerito _d_e satisfacdo aos 0
informacédo utilizadores
Servico de maior Namero de utilizacdes e
BB4 . ¢ L Controlo de Gestao indicadores de Q
variedade e flexibilidade . s
disponibilidade
Melhoria substancial da N Numero de erros de
OTI (Organizacéo e
desempenho do processo . processamento
BB5 o Tecnologias de ; Q
de atualizacdo da Informacéo) Numero de erros de
informacdo e de consulta ¢ recolha de dados

Legenda: F - Financeiro, Q - Quantificavel, O — Observavel

Tabela 1 - Identificacdo dos departamentos responsaveis, possiveis medidas e tipo para cada beneficio

Relativamente ao BB5 o departamento de OTI realiza uma auditoria interna (BC4) aos dados, uma
vez que no sistema séo revelados os valores anomalos, incoerentes/errados proveniente do sistema

operacional.

MELHORAR OS PROCESSOS/
NOVOS PROCESSOS/SISTEMAS SISTEMAS ATUAIS PARAR
BB1 - A empresa seguradora ira BB1 - Deixara de
= adqw_rlr novos sistemas com objetivo BB1 - Processo mais eficiente eX|st|_r problemas
de deixar de ter custos de relacionado com o
desenvolvimento desenvolvimento
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MELHORAR OS PROCESSOS/
NOVOS PROCESSOS/SISTEMAS SISTEMAS ATUAIS PARAR

BB2 - A existéncia de um novo Sl

permite ter acesso a indicadores

predefinidos e um processamento
Q noturno mais elevado

BB2 - Processo mais eficiente
BB4 - A consulta a informag&o é BB4 e BB5 - Seréo
feita mais rapidamente através da eliminados erros de

BB5 - O novo Sl permite eliminar utilizagio d_e . . comunicagao
o dashboard/indicadores pré- interno/externo
erros na comunicagdo de dados definidos

internamente e externamente

M - - -

BB3 - A existéncia de um Sl
disponivel a todos os utilizadores
permite aumentar a satisfacdo na
utilizacdo de dados

Tabela 2 - Matriz de estruturagdo de beneficios

4.3. Discussao da RDB

A aplicacdo do modelo de Cranfield School of Management permitiu identificar os beneficios
associados ao projeto em estudo, sendo que a RDB foi revista em conjunto com a empresa
seguradora. Importa também realcar que 0s responsaveis consideram que o projeto até a0 momento
vai ao encontro das expectativas definidas, tendo sido muito importante o apoio incondicional por
parte da Administracdo. Alids, foi mencionado que a Administracdo passou a utilizar os

dashboards gerados através deste projeto como uma ferramenta de apoio a tomada de decisao.

Apesar de no presente trabalho ndo ter sido possivel atribuir o valor real aos beneficios, devido ao
caracter confidencial da informag&o, sabe-se que os beneficios identificados estdo a ser alcancados
(Tabela 3) de acordo com os dados publicos divulgados pela empresa seguradora relativamente ao

desempenho da solugéo no 2° trimestre de 2014.

No que diz respeito aos beneficios, tanto para 0 BB1 como para o BB3, ndo foi possivel obter o
status, uma vez que 0os mesmos apenas devem ser avaliados no final do projeto (janeiro de 2016).
No caso do BB5, na entrevista foi possivel perceber que os erros de processamento e de
recolha/comunicacdo de informagdo diminuiram consideravelmente, uma vez que como a

informacdo estd disponivel logo no dia seguinte, € possivel avaliar imediatamente 0s possiveis

erros.
TIPO DE POSSIVEIS MEDIDAS STATUS (CONSIDERANDO OS DADOS
BENEFICIO DO 2° TRIMESTRE DE 2014)
BB1L F Custos associados a gestao do Sl N&o mencionado
BB2 Q Tempo de processamento noturno Diminuicdo do tempo de processamento,
Tempo de divulgagio registando um aumento da eficiéncia em
mais de 50%
Melhoria de 70% nos tempos de resposta a
informacdo solicitada
BB3 O Inquérito de satisfacéo aos N&o mencionado
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TIPO DE POSSIVEIS MEDIDAS STATUS (CONSIDERANDO OS DADOS
BENEFICIO DO 2° TRIMESTRE DE 2014)
utilizadores
BB4 Q NUmero de utilizaces e Os utilizadores tiveram uma aceitagdo dos
indicadores disponibilidade utilizadores foi positiva, aumentando os
acessos didrios a informacédo de 45%
BB5 Q NUmero de erros de processamento  Diminuicdo dos erros de processamento e
NUmero de erros de recolha de dos erros de recolha de dados (ndo foi
dados possivel quantificar)

Legenda: F - Financeiro, Q - Quantificavel, O - Observavel

Tabela 3 — Ponto de situacéo para cada beneficio, considerando os dados de 2014

Envolver as partes interessadas no projeto é um passo fulcral para garantir o sucesso de
implementacdo do sistema. Neste caso, foi mencionado na entrevista que existiu um trabalho
muito importante por parte do Diretor do departamento Organizacdo e Tecnologias de Informacao
(OTI) que sensibilizou a Administracdo e os outros Diretores da empresa para a mais valia que 0
sistema iria trazer. Para além disso, a comunicagdo entre os Diretores e a estrutura operacional
bem como sessdes de formacdo garantiram que eram facultadas todas as ferramentas de ajuda a
adaptacdo do novo sistema. Apesar dos esforgos, foi verificada alguma resisténcia a mudanca e a

utilizacdo de um novo sistema, que tem vindo a diminuir com o tempo.

Foi ainda destacada a importancia dos dois DBA na equipa responsavel do projeto, conhecedores
dos processos existentes bem como da empresa. Desta forma, sabendo quais os problemas que
existiam no antigo Sl e quais as necessidades que existiam para dar resposta ao desafios futuros,
foi possivel construir o novo sistema de forma a ndo replicar os problemas do anterior, como por

exemplo, o processamento noturno de dados.

5. CONCLUSAO

A avaliacdo da gestdo de beneficios associada a implementacdo do Sl demonstra ser bastante
importante, uma vez que permite justificar financeiramente o investimento, apoiar a tomada de
decisdo e os fatores que afetam a concretizacdo dos beneficios do projeto. Além disso, a
envolvéncia com as partes interessadas € um ponto fundamental para garantir o sucesso da
implementagdo de Sl. A aplicacdo do modelo de gestdo de beneficios deve ser vista como uma
metodologia complementar a outras metodologias de gestdo, como avaliagdes/métodos financeiros

ou gestdo de risco, e ndo como uma metodologia com o objetivo de substituir outras.

O objetivo do presente trabalho foi responder a seguinte questdo: como medir os beneficios do
projeto Oracle Exalytics da empresa seguradora? Para responder a questdo foi aplicado o modelo
Cranfield School of Management e, considerando a informagdo publica e entrevista, foram
identificadas as varias componentes — drivers, objetivos de investimento, beneficios para o

negocio, mudancas de negocio, fatores de mudanga, SI/TI. Apo6s a consolidacdo de toda a
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informacdo, foi construida a RDB (Figura 4) e garantiu-se que esta técnica pode ser aplicado ao
sector em estudo. A RDB elaborada permite observar as dependéncias existentes entre cada uma
das componentes do projeto, mantendo o foco nos drivers tracados para que a solugdo fosse
implementada com sucesso. Importa salientar que os drivers identificados estdo maioritariamente
relacionados com a estrutura interna da organizacéo, ndo se tendo avaliado durante o trabalho qual

o impacto que a implementacdo do Sl ter& na envolvente externa (negdcio).

Além disso, alocando os respetivos departamentos a priori, garante-se a probabilidade de obter os
resultados propostos inicialmente. Conclui-se entdo que o envolvimento das partes interessadas,
em especial da Administracdo, garantiu o sucesso da implementacdo do SI, bem como o
alinhamento dos objetivos do negécio, resultando na implementacdo de um sistema importante que

permite acompanhar diariamente o negdcio.

Para a identificacdo e estruturacdo de beneficios pode afirmar-se que foi possivel aplicar as 7
questdes chave. Importa contudo realcar que ndo foi possivel avaliar concretamente dois dos
beneficios identificados, devido a confidencialidade dos dados, e pelo facto de o projeto ainda
estar a decorrer. O ponto de situacao divulgado pela empresa seguradora, mostra que os beneficios

BB2, BB3, BB4 e BB5 definidos estdo a ser alcangados de acordo com o esperado.

Pode assim afirmar-se que a aplicacdo da técnica de Cranfield School of Management é uma mais
valia durante o estudo dos projetos, uma vez que permite avaliar de forma continua os beneficios
associados e tracados, permitindo a visualizacdo grafica das dependéncias entre todos os elementos
da rede e o seu reajustamento de acordo com a evolugao do projeto. Desta forma, verifica-se que a
correta identificacdo dos beneficios garante o sucesso do projeto, enquadrando-se assim, nos 25%

dos projetos que produzem os beneficios esperados.

Como trabalho futuro, seria relevante realizar uma nova avaliacdo de todos os beneficios
identificados no projeto, bem como se existem outros beneficios que possam ter surgido,
principalmente relacionado com a envolvente externa. E ainda importante mencionar que, apesar
de se ter validado a RDB com a empresa, seria relevante apresentar a mesma a Administracao e
aos utilizados para novamente a reavaliar. Seria ainda importante tentar aplicar todo o processo de
gestdo de beneficios para avaliar todas as fases subjacentes ao processo de gestdo de beneficios,

sendo que as restantes fases estiveram fora do ambito do presente trabalho.
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