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Sumario

A globalizacdo permitiu as empresas crescerem, poderem ter acesso a outros mercados e a outras
geografias. Com este crescimento, as empresas encontram-se cada vez mais num ambiente complexo,
com maior exigéncia e em constante mudanca. Para dar resposta a estas mudangas, as empresas tém
de se modernizar recorrendo a novos processos e tecnologias, permitindo organizar o trabalho a
realizar, os procedimentos, a informacdo, ter processos uniformes, informagdo centralizada para
ajudar na tomada de decisdo e para dar uma resposta rdpida e eficaz.

O presente trabalho foca-se na Gestdo de Beneficios na implementacdo de uma Plataforma de
Professional Services Automation numa consultora tecnolégica com o objetivo de concretizar os
beneficios que a mesma trouxe para a empresa, permitido identificar os objetivos, os beneficios, as
transformacgOes necessarias, as mudangas a fazer para conseguir concretizar as transformagdes e os
sistemas tecnoldgicos a usar.

Seguiu uma metodologia de investigacdo acdo para a realizacdo do estudo de projeto empresa,
usando as cinco fases do Modelo de Gestdo de Beneficios de Cranfield School. Foram usadas as
técnicas de inquérito e entrevista para obter mais informacdo sobre o trabalho realizado.

Este estudo foi feito numa consultora tecnoldgica, mas podera servir como exemplo para outras
empresas dentro ou fora da mesma area que pretendam fazer a implementagao de uma tecnologia e
seguir o modelo de gestdo de beneficios nas cinco fases: Identificar e estruturar os beneficios, Plano
de realizacdo de beneficios, executar o plano de beneficios, rever e avaliar beneficios e potencial de

beneficios futuros.

Palavras-chave: Plataforma de Servigos Profissionais, Gestdo de Beneficios; Modelo Gestdo Beneficios

de Cranfield School; Rede de Dependéncia de Beneficios

Classificacdo JEL: M15 Gestdo IT; 033 Mudancga Tecnoldgica






Abstract

Globalization has allowed companies to grow and access other markets and other geographies. With
this growth, companies increasingly face a complex, demanding, constantly changing environment. To
respond to these changes, companies must modernize using new processes and technologies,
allowing them to organize the work to be carried out, procedures, information, processes
uniformization, and information centralized to help with decision-making and provide a quick and
efficient response. effective.

This work focuses on Benefits Management from the implementation of a Professional Services
Automation Platform in a technological consultancy to identify the benefits it brought to the company,
allowing the identification of the objectives that led to the implementation, what benefits were
identified, what transformations were carried out, what changes should be made to achieve the
transformations and the technological systems to use and stop using for this implementation.

An action research methodology was followed for the company project study, using the five
phases of the Cranfield School Benefits Management Model. Research and interview techniques were
used to obtain more information about the work.

This study was carried out in a technology consultancy. It can be used as an example for other
companies within or outside the same area that wish to implement a technology and follow the

benefits management model to identify, quantify, and evaluate.

Keywords: Professional Services Platform, Benefits Management, Benefits Dependency Network, IS/IT
Investments Assessment

JEL Classification: M15 IT Management; O33Technological Change
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CAPITULO 1 - INTRODUGAO

1.1 Enquadramento

Uma empresa no sector da consultoria informatica que presta servigos e desenvolve projetos na area
tecnoldgica, tem vindo a crescer a nivel internacional e consequentemente a evoluir a nivel de
projetos, nimero de pessoas, diferentes areas e complexidade organizacional.

Com este crescimento, a empresa comecgou a sentir a necessidade de ter uma visao a diferentes
niveis da organizacdo, ter informacdo centralizada e que permitisse dar uma resposta quer a nivel
executivo quer a nivel operacional.

Com este contexto, a consultora identificou alguns problemas que gostaria de ver resolvidos:

e Falta de visibilidade de todas as pessoas;

e Falta de identificagdo das competéncias existentes;

e Falta de visibilidade do numero de oportunidades e de projetos;

e Registo da informacao de diferentes formas e formatos consoante a unidade ou projeto;

e Dispersdo da informacdo em multiplas aplica¢des;

e Dificuldade em identificar e mapear as pessoas certas para os respetivos projetos;

¢ Diferentes modos de trabalhar consoante as areas;

¢ Dificuldade de escalabilidade da empresa;

e Dificuldade de acesso rapido a informacdo a diferentes niveis da organiza¢do, com
consequente implicacdo temporal na tomada de decisao.

Para dar resposta aos problemas identificados, a consulta tecnoldgica fez a analise de diferentes

ferramentas que pudesse fazer parte de uma solugao.



1.2 Delimitagao do tema e objetivo do estudo

O tema da tese é a Gestdo de Beneficios na Implementacdo de uma Plataforma de Professional
Services Automation numa consultora tecnoldgica, sendo seguida a abordagem da Gestdo de
Beneficios de Cranfield School. A consultora tecnoldgica escolhida para o estudo, opera a nivel
internacional, com clientes em diversos paises e consultores em diferentes zonas geograficas do
mundo, com programas/projetos complexos.

E uma tese de projeto empresa e pretende reforcar e otimizar os beneficios que advém do
investimento na plataforma de Professional Services Automation na consultora tecnoldgica,
envolvendo a identificacdo, planeamento, medicdo e monitorizagdo dos beneficios.

Uma Plataforma de Professional Services Automation é uma aplicagdo de software que permite
automatizar um conjunto de processos da organizacdo e que ajuda a gerir o dia-a-dia, desde o
momento em que surgem as oportunidades, passando pelo desenvolvimento do negdcio, gestdo das
alocagGes e conhecimentos dos seus consultores.

A implementag¢do de uma Plataforma tem impacto a nivel organizacional em diferentes areas, na
gestdo organizacional, gestdo de recursos humanos, gestdo de projetos, gestdo de formacgdo e
desenvolvimento estratégico da empresa.

Este projeto foi considerado um projeto estratégico para a empresa e a sua implementacao foi
planeada de forma faseada, na primeira fase a implementagao do mddulo de Resources Management
e na segunda fase os maédulos de Project Management e Finance Management. No ambito desta tese
sera considerada a primeira fase do projeto, a fase de Resources Management, tendo em conta a

duracdo da implementacao e a duragao do projeto.

Objetivo
O objetivo da tese é analisar a gestdo dos beneficios na implementacdo de uma Plataforma de
Professional Services Automation numa consultora tecnolégica.

A tese terd como sub-objetivos os seguintes pontos:

¢ Identificar e estruturar os beneficios

e Planear a realizacdo dos beneficios

e Executar o plano de beneficios

* Rever e analisar os resultados

e Potenciar beneficios futuros



1.3 Questodes de investigagao

O objetivo principal deste estudo sera fornecer respostas tao pertinentes, quanto possivel, a seguinte
questao:
Como usar a Abordagem da Gestdo de Beneficios na implementacdo de uma Plataforma de
Professional Services Automation numa consultora tecnolégica?
Sendo esta questdo algo geral, a sua operacionalizacdo e desenvolvimento sé serad possivel
através das respostas a sub-questdes, como:
l. Quais foram as necessidades identificadas que fundamentam a implementacao de
uma plataforma?
1. Quais os objetivos da implementacao da Plataforma?
[l. Quais os beneficios na implementacao da Plataforma?
V. Quais as mudancas que foram necessarias fazer a nivel de processos?
V. Existirdo altera¢des na forma de trabalhar?
VI.  Como podemos quantificar os beneficios?

VII. Como conseguimos avaliar?

1.4 Motivagao para o estudo

A motivacdo para a realizagdo deste estudo deve-se ao interesse pelas dreas de gestdo de projetos,
gestdo de processos, gestao de beneficios, gestdo da mudanga e impacto das tecnologias no dia a dia
da organizagao.

Ao longo dos ultimos catorze anos a autora deste estudo teve responsabilidades de Resources
Management e atualmente é responsavel por uma d4rea de Business Enablement com
aproximadamente 182 pessoas, onde a gestao de projetos, gestdao das alocagdes, gestao de formacao,
desenvolvimento das pessoas sdo algumas das preocupacdées diarias.

A autora participou no projeto na implementacao de uma Plataforma de Professional Services
Automation na consultora tecnoldgica nas seguintes fases:

¢ |dentificacdo do processo existente de Resources Management antes da implementacao;

¢ Identificagdo dos processos que necessitam de ser alterados;

¢ ldentificacdo da informacdo necessaria para ser configurada na plataforma;

e Fase de aceitagdo do projeto;

e Fase de training dos utilizadores em geral e dos perfis de Resources Management;

e Fase de apoio aos utilizadores com Perfil de Resources Management apds entrada em

producao;



Outras das motivagoes, é o interesse na analise dos beneficios nas diferentes areas e processos e
o facto de existirem poucos estudos sobre Professional Services Automation e poder contribuir para

investigacGes futuras nesta area.

1.5 Estrutura da Dissertagao

Este documento estd organizado em cinco capitulos, como se pode ver na Figura 1.1.

No primeiro capitulo é feita uma introducdo sobre o tema e o problema identificado.

No segundo capitulo é efetuada a Revisdo da Literatura sobre as Organiza¢des em Mudanga,
Plataformas de Professional Services Automation, Gestdo de Projetos, Business Process Management
e Gestdo de Beneficios.

No terceiro capitulo é apresentada a Metodologia usada na tese.

No quarto capitulo é apresentado o Projeto Empresa onde foi feita a implementacdo da
Plataforma de Professional Services, utilizando a metodologia de Investiga¢do acdo.

No quinto capitulo encontram-se as conclusdes do trabalho, Contributos da tese, Limitagdes

metodoldgicas do trabalho, Contributos para a investigacdo e propostas futuras.

Revisdo da
Literatura

Introdugdo

Metodologia Projeto Empresa Conclusdes

Figura 1.1: Processo de Investigacao



Capitulo 2 - ESTADO DA ARTE

No capitulo da Revisdo da Literatura encontramos a descricdo do estado da arte sobre os temas que
servem de fundamento a tese: Organiza¢Ges em Mudanga, Professional Services Automation, Gestdo

de Projetos, Business Process Management e Gestao de Beneficios.

2.1 Organizagdes em Mudanga
Durante os ultimos anos tem havido mudancgas a nivel mundial com impacto a nivel da politica,

economia, desenvolvimento tecnoldgico, transportes e comunicagdes e consequentemente impacto
no contexto empresarial. As empresas tém de se adaptar as novas realidades para poderem continuar
a ser inovadoras e competitivas no mercado, Bressan, C. L. (2004).

Com a globalizagcdo, as empresas passaram a ter acesso a um mercado internacional que
possibilita o crescimento das empresas e expansdo do seu negdcio para outros paises. Existem mais
oportunidades e desafios para os quais as empresas tém de se preparar para dar resposta, Ristovska,
K., & Ristovska, A. (2014).

De acordo com Sharif, A. M. (2002), existem fatores que afetam as operagbes das consultoras,
Figura 2.1, principalmente das Organizacdes Profissionais de Servigos (PSO) tais como a Globalizacao,
os Clientes, a Cultura e a Tecnologia. As organizagdes de servigos profissionais (PSO — Professional
Services Organization) sdo empresas que fazem servigcos profissionais especializados para os seus
clientes, fazem gestdo de projetos e programas, gestado de recursos, desenvolvimento de negdcios e a

gestdo financeira de uma forma descentralizada e sem ser uniforme.
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Figura 2.1: Factors Affecting Consulting Operations (Sharif, A. M. (2002))

Um dos desafios que a empresa tem de ultrapassar é a continua evolucdo tecnoldgica onde

existem mudancas constantes tornando as anteriores obsoletas. Pode ser uma oportunidade, mas



também um desafio. As empresas necessitam de ter uma Plataforma que |Ihes permita ter uma visdo
rapida do que estd a acontecer e conseguir dar uma resposta rapida e uma previsdo do futuro, Sharif,

A. M. (2002).

2.2 Professional Services Automation

Muitas organizag¢des de servicos ainda continuam a usar vdrios ficheiros de excel e o Microsoft project
para gerir o dia-a-dia da gestdo dos potenciais clientes, desenvolvimento de negdcio, gestdo de
projetos, gestdo dos recursos. As Plataformas de Professional Services Automation (PSA) podem ajudar
as organizacdes a centralizar e a uniformizar a informacdo em toda a organizac¢do. Sharif, A. M. (2002).

Segundo Wang, P., & Swanson, E. B. (2007), uma Plataforma de Professional Services Automation
€ uma Plataforma que propGe ajudar as organiza¢Ges orientadas a servigos a gerir os seus projetos e
empregados.

As Plataformas de Professional Services Automation permitem automatizar um conjunto de
atividades de processos repetitivos e que podem retirar tempo dos profissionais para se focarem em
atividades que necessitem de mais competéncias. Sampson, S. E. (2021).

Segundo Grid2 (2022), a automacdo de servigos profissionais é um software para auxiliar
profissionais, como, por exemplo, advogados, auditores e consultores de Tecnologias de Informacao,
na gestdo de projetos e gestdo de recursos.

As Plataformas de Professional Services Automation permitem a integracao com outras aplicagbes
que existam na organiza¢do, como por exemplo, Software de Contabilidade, Customer Relationship
Management, Software de pagamentos, permitindo uma solugdo End to End.

Normalmente uma Plataforma de Professional Services Automation deve permitir:

e Gestdo de oportunidades;

e Gestdo de contratos;

e Acompanhar o Ciclo de Vida dos Projetos e do Portfdlio;

¢ Acompanhar os custos do projeto e do portfélio, como tempo e despesas;

e Gerir as alocag¢Ges dos recursos com base nas necessidades e disponibilidade.

e Permitir a integracdao com a aplicacdo de contabilidade;

¢ Permite a integracdo com outras aplicacdes da organizacdo, por exemplo, ERP, CRM.
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Figura 2.2: Comparacdo das Plataformas de Professional Services Automation (Grid2 (2023))

Segundo a Grid2 (2023), existem vdrias plataformas de Professional Services Automation no

mercado, incluindo lideres de mercado, plataformas de alta performance e nichos de mercado.

A anadlise do mercado foi baseada em critérios como satisfacdo do cliente, facilidade de instalagao,

nivel de suporte e funcionalidades disponiveis.

Na Figura 2.2, podemos verificar no quadrante dos lideres, as trés plataformas que mais se

destacam: o SAP S/4Hana Cloud, o Certinia PS Cloud e o Kantata PS Cloud.

Quadro 2.1: Top Industrias em cada uma das Leaders de PSA (Grid2 (2023))

SAP S/4Hana

Top Industries Represented

%

Information Technology and

Services &0
® Accounting 37
® Computer Software 22
® 0il & Energy 19

® Computer & Network Security 15
Other 416

Data from Grid® Report for ERP Systems | Fall
2023

Certinia PS

Top Industries Represented

\

\4

Information Technology and

Services oK
® Computer Software 167
® Management Consulting 42
® Financial Services 23
@ Hospital & Health Care 20

Other 638

Data from Grid® Report for Professional
Services Automation | Fall 2023

Kantata PS

Top Industries Represented

\

1
N4

Information Technology and

4

Services -
® Computer Software 108
® Management Consulting 102

® Marketing and Advertising 57
@ Financial Services 32
Other 761

Data from Grid® Report for Professional
Services Automation | Fall 2023




Segundo a Grid2 (2023), as empresas de Servicos e Tecnologias de Informacdo, Computer Software
e Management Consulting encontram-se dentro das industrias que tem implementado as Plataformas
de Professional Services Automation, ver Quadro 2.1.

No mercado podemos encontrar algumas empresas como a Alcatel Lucent, Smart
Communications, Toyota (Kantata, 2023); Agilita, HCLTech, PWC (SAP, 2023); Cisco, Dell, Siemens
(Certinia,2023).

Segundo Matousova, R. (2002), o mercado de Professional Services Automation iniciou em 1999
pelo Aberdeen Group e depois foi seguido por outros grupos, como o IDC, Gartner Group e META
Group. A Aberdeen identifica as solugbes de Professional Services Automation com 12 mddulos:
Gestdo de Projetos, Gestdao da Colaboracdo, Gestao de Oportunidades, Gestao Cliente, Gestao das
Praticas, Gestdo de Custos e Tempo, Gestdo de Recursos Humanos, Gestdo da Relagcdo dos Parceiros,
Invoice Management, Help Desk, CRM, Business Intelligence e Gestdao de Conhecimento.

Kashyap, V., & all (2001) menciona a importdncia das plataformas de PSA na Gestdo de
Conhecimento e da relagdo e mais valias que trazem para os Processos de Gestao de Projetos e para a
Gestdo das Oportunidades, Gestdo das Propostas, dos Contratos e dos Clientes. Ird também permitir
uma melhor gestdo e sinergias entre as unidades de negdcio.

A Gestdo de Recursos Humanos contém um conjunto de processos e conhecimentos que irdo
influenciar as organizagdes por servicos, devendo ser melhoradas as praticas de recursos humanos.

Doorewaard, H., & Meihuizen, H. E. (2000)

2.3 Gestao de Projetos

As empresas que trabalhem em projetos ou programas irdo tirar vantagens na utilizacdo das
Plataformas de Process Services Automation. Para fazerem a implementacdo dos projetos é relevante
seguirem uma metodologia de projeto.

Segundo o Guide, P. M. B. O. K. (2008), os projetos envolvem 9 areas de conhecimento: Gestdo
Integracdo, Gestdo de Ambito, Gestdo do Tempo, Gestdo dos Custos, Gestdo da Qualidade, Gestdo de
Recursos Humanos, Gestdao da Comunicacdo, Gestdo de Risco e Gestao das Compras.

Com a integracdo da Plataforma de Professional Services Automation sera possivel melhorar as
areas de Gestdo de Tempo, Gestdo de Integracdo, Gestdo de Recursos Humanos, Gestdo de Risco.
Passa a haver mais informacdo ao longo do ciclo de vida do projeto (Inicio do projeto, organizacdo e
preparacao, implementagao do projeto e fecho do projeto), para o gestor de projeto e para as outras

areas de organizacgao.
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Figura 2.3: Gestdo da alocagdes e Custos ao longo do Ciclo de Vida dos Projetos (Guide, P. M. B. O. K.
(2008))

Através da Plataforma de Professional Services Automation serd possivel ir acompanhando a
gestdo de alocagao dos recursos e respetivos custos ao longo do ciclo de vida do projeto e verificar se

estd de acordo com a Figura 2.3 indicada pelo Guide, P. M. B. O. K. (2008).

2.4 Business Process Management

Para além dos projetos da empresa, os processos da organizagdo também irdo ser impactados pela
implementacdo de uma Plataforma de PSA, dai a importancia da analise e execu¢do do Business
Process Management.

Business Process Management é a arte e a ciéncia de ver como o trabalho é executado na
organizacdo para garantir consisténcia no que é produzido e verificar oportunidades de melhoria
(Dumas, M., La Rosa, M., Mendling, J., Reijers, H.A. (2013).

Weske, M., & all (2004) caracteriza Business Process Management como o suporte aos processos
de negdcio usando métodos, técnicas e software para desenhar, analisar, implementar e controlar os
processos operacionais envolvendo pessoas, organizagdes, aplicagdes, documentos e outras fontes de
informagdo. Menciona que existe um conjunto de sistemas de Business Process Management (BPM)
identificados como Workflow Management (WFM), Case Handling (CH), Enterprise Aplication
Integration (EAI), Enterprise Resource Planning (ERP), Customer Relation Management (CRM).

De acordo com Alibabaei, A., & all (2009), devem ser considerados 9 fatores criticos de sucesso
guando se implementa um projeto de Business Process Management: Cultura, Comunicagao,
Tecnologias de Informacgdo, Lideranga, Metodologia, Recursos Humanos, Medi¢do da Performance,
Gestdo de Projetos e o alinhamento estratégico.

Com aimplementacdo da plataforma de Professional Services Automation sera necessario analisar

o impacto e areas de melhorias nestes fatores criticos de sucesso e as altera¢cdes nos processos da
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organizacdo, de forma a se tornar mais competitiva, mais agil e eficaz na resposta as oportunidades,
na gestdo dos projetos durante o ciclo de vida dos mesmos, até a sua conclusao.

As alteracdes de Business Process Management poderdo afetar processos relacionados com a
gestdo de recursos humanos, processos que envolvam as areas de conhecimento da Gestdo de

Projetos e, por isso, as mudancas devem ser consideradas e implementadas em ambas as areas.

2.5 Gestao de Beneficios

Uma empresa antes de tomar a decisdo da implementa¢do de uma ferramenta ou da alteragao dos
processos deve identificar quais os beneficios que pretende obter a diferentes niveis.

Um beneficio é a vantagem de uma parte interessada ou de um grupo particular de partes
interessadas (Ward, J., & Daniel, E. (2006)).

Segundo Ward, J., & Daniel, E. (2012), a Gestdo de Beneficios € um processo importante para
garantir que sdo identificados os potenciais beneficios de uma implementacdo e feita a gestdo para
que se consiga atingir os objetivos. E importante organizar e gerir esses beneficios para maximizar os
resultados positivos da implementacdo de tecnologia.

Devem ser identificados os custos associados aos investimentos em sistemas de informacao e
devem ser analisados os potenciais beneficios e exequibilidade (Oh, Pinsonneault 2007). Os
investimentos devem depois ser monitorizados, quantificados, de forma a serem avaliados em termos
de eficacia (Serrano, Caldeira 2002).

A Gestdo de Beneficios complementa e integra-se com as outras areas e metodologias de Gestao,
ver figura 2.4, como o Planeamento Estratégico, o Programa e Portfélio de Projetos, Avaliagdo de
Investimentos, Técnicas de Gestdo de Risco, Metodologias de Gestdo de Projetos, Metodologia de

Desenvolvimento de Sistemas e Métodos de Gestao da Mudanga.

Planeamento
Estratégico

Programa e
Portfélio de

Projetos
Métodos de

Gestao da Avaliacao de

investimento

Mudanca

Gestao de

Beneficios ot
Metodologias de Técnicas de
Desenvolvimento Gestao de

de Sistemas .
Risco

Metodologias
de Gestéao de
Projetos

Figura 2.4: Integracdo da Gestdo de Beneficios (Ward, J., & Daniel, E. (2006))
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Segundo Peppard, J., Ward, J., & Daniel, E. (2007), qualquer que seja a metodologia a seguir, deve

considerar os cinco principios:

1.

SI/TI por si sé ndo traz valor acrescentado. Ter simplesmente a tecnologia ndo da qualquer
beneficio. O valor da tecnologia ndo esta na sua posse.

Os beneficios surgem, quando o SI/TI permite as pessoas fazerem o seu trabalho de forma
diferente. Os beneficios emergem sempre que os colaboradores fazem o seu trabalho de uma
forma eficiente.

Somente os gestores e os utilizadores podem entregar beneficios. Os beneficios resultam de
mudancas ou inovag¢des na forma de trabalhar.

Todos os projetos de investimento em SI/TI tém resultados, mas nem todos sdo beneficios. Na
realidade sdo muitos os exemplos em que os resultados sdo negativos colocando as proprias
organizacdes em perigo de sobrevivéncia.

Beneficios tém de ser ativamente geridos para serem obtidos. Os beneficios ndo sdo

resultados que automaticamente ocorram.

Abordagem de Gestdo de Beneficios da Cranfield School

A abordagem de Gestdo de Beneficios da Cranfield School (Ward e Daniel, 2006) tem 5 fases que

estdo representadas na Figura 2.5.

Fase 1
Identificagao e
estruturagao
de beneficios

Fase 5 Fase 2
Potencial de Plano de

beneficios realizacao de
futuros beneficios

Fase 4 Fase 3
Revisao e Execugao do
avaliacao dos plano de
beneficios beneficios

Figura 2.5: Processo de Gestdo de Beneficios (Ward e Daniel (2006))

Cada uma das fases tem um conjunto de atividades que devem ser feitas, ver Quadro 2.2:
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Quadro 2.2: Fases e atividades do Processo de Gestdo de Beneficios (Ward e Daniel (2006))

Ne Fases Atividades
1 Identificagdo e estruturagdo dos ¢ Estabelecer ligages diretas entre drivers,
beneficios objetivos e beneficios.

e Analisar os drivers para obter os objetivos de
investimentos.

¢ Identificar os beneficios resultantes da obtengao
dos objetivos.

e Estabelecer a propriedade dos beneficios.

¢ Identificar as mudancas requeridas e a oposi¢do
dos stakeholders.

e Construgdo do business case.

2 Plano de realizagdo de beneficios ¢ Finalizagdo das medigGes dos beneficios e das
mudancas requeridas.

e Obtencdo do acordo de todos os stakeholders
para a responsabilizacdo e para a propriedade
dos beneficios e das mudangas.

e Aprovacdo do business case suportado num

plano de realizacdo de beneficios.

3 Execucdo do plano de beneficios e Gerir as transformacdes do negdcio.

e Seguir os beneficios até a sua plena realizagdo.

4 Revisdo e avaliagdo dos beneficios | ¢ Avaliar se os beneficios foram atingidos.

e Li¢Oes aprendidas

5 Potencial de beneficios futuros ¢ |dentificar novos beneficios.

¢ |dentificar beneficios adicionais

Fase 1 - Identificacdo e estruturacdo dos beneficios

O modelo de Cranfield School permite estudar a viabilidade dos investimentos em SI/Tl e criar
mecanismos que contribuem para a realizagdo dos beneficios esperados (Gomes, J., & Romao, M.
(2012)). Este modelo da relevancia a trés aspetos importantes: Fins, Formas e Meios. Ver mais
informacdo no Quadro 2.3.

Quadro 2.3: Aspetos Modelo Cranfiled School Management (Gomes, J. & Romao, M. (2012))

Aspetos Descrigao Questao
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Fins Melhoria da performance dos objetivos; Que beneficios podem ser
realizados e quais os objetivos

gue serao conseguidos?

Formas Transformac8es necessarias que a organiza¢do tem | Que mudancas serdo
de passar para atingir os objetivos esperados necessdrias a nova forma de
trabalhar?
Meios Potenciar as capacidades dos recursos de SI/TI Quais as novas capacidades

que o sistema de SI/Tl fornece

A resposta a estas questdes é dada pela construgcdo de uma Rede de causa-efeito, conhecida como
Rede de Dependéncias de Beneficios (RDB) onde se reflete as mudangas que as melhorias podem ser
obtidas (Peppard, J., Ward, J., & Daniel, E. (2007)). Na Figura 2.6 podemos ver a Rede de Dependéncias

de Beneficios, com as diferentes fases, aspetos e drivers para ser feita a analise. Tem também a

Externos

identificacdo dos diferentes Meios, Formas e Fins e as dependéncias entre si.

Internos

SI/TI Fatorespara Transformagdes Beneficios Objetivos de Business Drivers
Mudanga no negocio paraonegécio  investimento
Meios Formas Fins

Figura 2.6: Rede de Dependéncias de Beneficios (Peppard, J., Ward, J., & Daniel, E. (2007))

A Rede de Dependéncias de Beneficios constréi-se normalmente da direita para a esquerda, dos
Business Drivers para os Sistemas de Informagdo / Tecnologias de Informac&o, indicando os Drivers
que atuam na Organizag¢do, com a identificagcdo dos objetivos do investimento e dos beneficios para o

negaocio.
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A Rede de Dependéncias de Beneficios apresenta dois tipos de alteragdes: as transformacdes no
negaocio e os fatores de mudanga.

As transformacgdes do negdcio sdo as formas de trabalhar que sdo necessarias para assegurar que
os requisitos sdo alcangados e, segundo Ward, Daniel (2006), devem-se a ado¢do de novos processos
e/ou de reformulacdo dos processos existentes, novas regras e responsabilidades, reestruturaces no
organograma da Organizagdo, novas praticas de gerir e partilhar informacao.

Os Fatores para a Mudancga sdo alteragdes necessarias, em diferentes grupos ou fungbes da
organizagdo, para alcangar os objetivos propostos. Os fatores de mudanc¢a acontecem normalmente
antes do Sistema de informacdo entrar em produgdo. Ward, Daniel (2006), d4 exemplos de alguns
fatores de mudanca tais como, formacao nos novos Sistemas de Informacao, sensibilizacdo sobre as
vantagens do novo Sistema de Informacdo, realocacdao de recursos ou de valores orcamentais,
mapeamento do processo atual e projetar um novo processo, definicdo de novas regras, de fungdes e
de responsabilidades nas estruturas organizacionais.

Na ultima parte da Rede de Dependéncia de Beneficios representam-se os Sistemas e Tecnologias
de Informacdo para suportar a realizagdo dos beneficios e para permitir as mudancgas necessarias.

As figuras geométricas usadas na rede de dependéncia de Beneficios sdo as mesmas que foram

usadas por de Almeida, J. C. P. (2009) na sua tese de Doutoramento.

Fase 2 — Plano de realizagao de beneficios
Para construir o Plano de realizacdao de beneficios (Peppard, J., Ward, J., & Daniel, E. (2007)), deve-

se responder a 7 questdes que estdo identificadas na Figura 2.7.

Porque pretendemos introduzir melhorias
na empresa?

Que melhorias pretendemos obter?

Pode ser atribuido um

Onde irdo ocorrer as melhorias? Pode ser medido? Pode ser quantificado?
valor em €?

Quem sera o responsavel pela sua entrega?

Que mudancga serédo necessarias?

Quem sera afetado na organizagao?

y

Como e quando as mudancas seréo Plano de Realizagao de Beneficios
concretizadas?

Beneficios alcangados? Mais beneficios futuros? Agées futuras

Figura 2.7: Quest0es para construcdo Plano de Realiza¢do de Beneficios (Peppard, J., Ward, J., &
Daniel, E. (2007))
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Fase 3 — Executar o Plano de Beneficios

A execucdo do plano de beneficios deve ser realizada em paralelo a implementagdo técnica dos
SI/TL.

A execucdo foca-se na Gestdao da Mudanca para atingir a Gestdo dos Beneficios e que ocorrem no
momento planeados.
Fase 4 — Rever e avaliar resultados

Nesta fase deve-se fazer a revisdao dos beneficios que tinham sido identificados inicialmente e
fazer a comparacdo com os beneficios realizados.
Fase 5 — Potenciar para beneficios futuros

Poderdo identificar-se beneficios futuros durante ou apds a implementacdo de projetos
complexos de SI/TI. Nem sempre é possivel identificar todos os beneficios numa fase inicial.

Outras abordagens de Gestdo de Beneficios

Para além da abordagem de Cranfield apresentada anteriormente, existem outras abordagens de
gestdo de Beneficios. Gomes, J., & Romao, M. (2012), fizeram a comparacdo entre 4 abordagens de
gestdo de beneficios, permitindo conhecer as caracteristicas principais de cada uma das abordagens,

0s processos e atividades de cada uma, como podemos ver no Quadro 2.4.

Quadro 2.4: Abordagens Gestado de Beneficios (Gomes, J., & Romao, M. (2012))

Abordagens
Gestao de

Beneficios

Caracteristicas principais

Processos e atividades

Cranfield School
(Ward e Daniel,
2006)

Comparacao dos resultados do projeto com o
plano de realizacdo dos beneficios durante o
projeto.

Avalia se ocorreu alguma alteracado interna ou
externa que afete a realizagdo dos beneficios
planeados.

A identificacdo de novos beneficios inicia a um
novo plano para a sua realizagdo. Processo
orientado para apoio da tomada de decisdo em
investimentos SI/Tl que procura a maximizagdo

dos beneficios.

Fase 1 — Identificar e
estruturar os beneficios
Fase 2 — Plano de
realizacdo de beneficios
Fase 3 — Executar o plano
de beneficios

Fase 4 — Rever e avaliar
resultados

Fase 5 — Potencial de

beneficios futuros

Gerindo Programas

com Sucesso

Identifica a gestdo de beneficios como uma

atividade nuclear num processo continuo

Processo de gestdo de

beneficios, gestao

15



(Office of
Government

Commerce. 2002)

suportado por um programa. A gestao de
beneficios inicia-se antes do projeto ou
programa ser aceite, mas so aqueles

com uma estratégia de beneficios bem definida
obtém a aprovacgdo. A identificacdo, a
monitorizagdo e a realiza¢do de beneficios
cruzam o programa e continuam mesmo depois
do seu encerramento. O business case é a
ferramenta principal para lidar com os

beneficios através do projeto.

estratégica dos
beneficios, plano de
realizacdo dos
beneficios, identificacdo
e priorizacdo de
beneficios, otimizacdo do
mix de beneficios,
realizacdo,
monitorizacdo dos

beneficios e avaliagdo.

Gestdo de
Beneficios em
Projetos (Melton,

2008)

Esta abordagem foca-se nas fases tipicas da
gestdo de projetos e utiliza os fatores de
sustentabilidade como Stage Gates para a
realizacdo de beneficios. O processo de gestdo
de beneficios esta ligado ao scorecard de
beneficios e utiliza os seguintes seis fatores
criticos de sucesso:

1 - Estratégia de Negdcio; 2 - Captacdo de
Patrocinios; 3 - Gestdo da Mudang¢a no Negdcio;
4 - Portfélio de Mudanga; 5 - Processo Stage
Gates; 6 - Especificacdo e acompanhamento de

beneficios.

Identificacdo,
especificacdo e
realizacdo dos
beneficios, fases do
projeto e fatores criticos

de sucesso

Balanced Scorecard
(Kaplan e Norton,

1992)

Nesta abordagem reflete-se o equilibrio entre:
Objetivos de longo prazo e de curto prazo,
indicadores financeiros e ndo financeiros,
resultados alcancados e vetores de
desempenho, desempenho interno e externo
em harmonia com as quatros perspetivas:

1 - Financeira; 2 — Clientes; 3 - Processos

Internos; 4 - Aprendizagem e crescimento.

Ndo tem processo de
gestdo de beneficios.
Cada unidade obriga-se
definir os seus objetivos,
os seus fatores chave de
sucesso e as
interdependéncias com
as outras unidades numa

l6gica de causa-efeito.

Na tese de Dias, P. E. T. (2013), podemos encontrar a descricdo e comparacado entre as diferentes

abordagens de Gestdo de Beneficios: Cranfield School of Management (CSM), Investment
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Management Standard (IMS) e Benefits Management (OGC). No Quadro 2.5 apresentamos a

comparacdo entre as abordagens mencionadas.

Quadro 2.5: Comparac¢do abordagem Gestao de Beneficios (Dias,P. E.T. 2013)

csm

IMS

0GC

Recurso a técnicas
do tipo workshop

Prevé arealizacdo de
dois: o primeiro a seguir
a identificagdo dos
stakeholders chave
tendo com outputs: os
objetivos, a rede de
dependéncia de
beneficios, um business
case inicial e a analise
de stakeholders.

O segundo ocorre apds
a analise de beneficios e
da mudancga e tem como
objetivo a revisdo do
ambito e dos objetivos.

Prevé arealizacdo de
um workshop de duas
horas em cada etapa,
estando definido o
prazo de 48 horas
para discussdo e
conclusao dos outputs
respetivos.

N&o define o nimero
de workshops.

Relagdo com
metodologias de
gestdo de projeto

Complementa e
enquadra-se com as
principais metodologias
de gestdo de projetos.

Disciplinas
complementares para
assegurar que o
investidor define e
implementa bons
investimentos.

Alinhada e integravel
com a metodologia
PRINCE2.

Beneficios ndao
esperados

Potencia os beneficios
nao esperados. Estes,
constituem o ponto de
partida para novo
investimento.

Menos explicita na
identificacdo de
beneficios ndo
esperados. Prevé
avaliag¢Oes ciclicas para
os resultados obtidos
e para as a¢Oes da
organizagao que visam
a sua realizacao.

Procura maximizar os
beneficios bem como
a identificacdo de
beneficios potenciais
adicionais.

Técnicas de gestao
de stakeholders

Anadlise de stakeholders
gue tem como base o
empenho (existente e
requerido).

Analise de stakeholders
gue tem como base a
perspetiva de cada
stakeholder
relativamente aos
beneficios recebidos e
as alteragdes
necessarias.

Identificacdo dos
stakeholders que
serao importantes
para assegurar o
sucesso do
investimento e
assegurar o
envolvimento dos
stakeholders séniores
e chave.

Mapa de stakeholders.
Plano de Realizacao de
Beneficios -
responsabilizacdo e
compromisso por
parte dos
stakeholders.
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Principais
Intervenientes

Dono do beneficio
Dono da mudanca
Patrocinador (Sponsor)

Investidor
Arquiteto de solucao
Facilitador acreditado

Responsavel sénior
Gestor de programa
Gabinete de programa

Gestores de projeto Estratega Gestor das mudancgas
(negdcio e SI) Inovador de negdcio
Stakeholders chave Implementador Gestor de projeto
Especialistas de SI/TI Facilitador

Especialista em

beneficios

Designer de KPIs
Stakeholders

2.6 Conclusao do Estado da Arte

Neste capitulo foi possivel ver que as organizagGes estdao em constante mudanca tendo em conta os
fatores externos e internos da empresa, principalmente as organizagdes internacionais que prestam
servicos e que estdo organizadas por projetos.

As mudancas provocam necessidades novas nas empresas que fazem com que haja uma
redefinicdo dos objetivos que se pretende atingir, beneficios que se pretendem atingir, quais as
transformacGes necessarias, quais os projetos e tecnologias e sistemas a adotar para ajudar nas
mudancas. Para fazer a gestdo de beneficios pode-se usar diferentes abordagens que conseguimos ver
neste capitulo e as fases que se pode seguir para identificar, planear, quantificar e avaliar os beneficios.

Para dar resposta aos objetivos e as mudancas, a organizacdo pode ter de fazer transformacgoes
do negécio e fazer mudancas na organizacado, podendo ser necessario utilizar sistemas de informacoes
novos e/ou fazer alteracdes aos sistemas de informagéo existente.

A organizacdo pode também ter de alterar os processos existentes ou criar/eliminar processos

existentes, sendo necessario fazer a Gestdo dos Processos de Negdcio.
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Capitulo 3 - METODOLOGIA

Apds a revisdo da literatura no capitulo anterior do Estado da Arte, definimos a metodologia a ser
usada no estudo do projeto de empresa.
De modo a resolver o problema identificado sera feito o acompanhamento na implementagao da

Plataforma de Professional Services Automation numa consultora tecnoldgica especifica.

3.1 Metodologia de Investigagao-Agao

Pretende-se utilizar a metodologia de Investigacdo-A¢cdo que permite integrar o conhecimento
cientifico com o conhecimento da organiza¢do, permitindo resolver problemas reais (Coghlan &
Brannick, 2005). Sera feita uma introducdo do contexto do estudo e o seu objetivo. Depois far-se-a a
analise do problema, planeamento, implementacdo e avaliacao.

No estudo elaborado por Castro, C. (2012) é apresentada a metodologia de investigacdo-acao,
indicando as fases de Investigacdo-acdo que constituem um ciclo: Planeamento, A¢cdao, Observacao
(Avaliacdo) e Reflexdao. Segundo Coutinho et al. (2009), existem mais ciclos posteriormente de forma
a ir melhorando os resultados obtidos e permitindo ao investigador explorar e analisar as intera¢des
ocorridas e proceder aos ajustes na investigacao do problema.

A metodologia de Investigacdo-Acdo permite uma melhoria continua, envolvimento ativo do

investigador, geracdo de conhecimento pratico e adaptac¢do do plano de a¢do.

3.2 Abordagem Gestdo de Beneficios da Cranfield School

Para a identificacdo, quantificacdo e avaliagdo dos beneficios na implementagdo da Plataforma
Professional Services Automation serd adotada a abordagem de Gestdo de Beneficios de Cranfield

School (Ward, J., & Daniel, E. ,2006) seguindo as cinco fases que sdo propostas.

3.3 Técnicas de Investigacao

Sera utilizado o Método Descritivo para fazer a compilagdo da informacao recolhida sobre o estado da
arte.

Durante a implementacdo da Plataforma na empresa havera um envolvimento semidirecto.

O Universo do estudo vai incidir sobre a consultora tecnoldgica escolhida, que tem cerca de 1700
colaboradores.

Como técnicas de recolha de dados serdo utilizados dados primarios gerados pela autora através
das técnicas de inquérito e entrevistas.

Entrevista

Serdo realizadas entrevistas semiestruturadas sendo feita uma preparagao prévia das questées a

colocar. A técnica de entrevista serd usada para obter informacdo das dreas envolvidas e impactadas

19



N

pela implementacdo. Pretende-se identificar as necessidades que levaram a implementacdo da
plataforma. Identificar quais os objetivos e quais os beneficios pretendidos na implementacao.

Planeia-se realizar 8 entrevistas com os responsaveis das seguintes areas: Capabilities, Value
Streams, Markets, IT Support, Proposal Office, Project Manager, Human Resource.

Durante as entrevistas poderao ser identificadas entrevistas a pessoas que sejam indicadas como
relevantes no processo.

As entrevistas serdo marcadas com antecedéncia, indicando o objetivo da mesma. Cada uma das
entrevistas serd gravada através de Video e Audio, com pedido de autoriza¢do, para poder ser usada
posteriormente na andlise de dados.

Apds a recolha dos dados das entrevistas, sera feita uma analise qualitativa da informacdo

recolhida durante as entrevistas.

Inquérito

Pretende-se usar a técnica de inquérito a uma amostra de 300 pessoas pertencentes as areas
identificadas para avaliar o nivel de satisfagcdo da utilizagdo da Plataforma e avaliar os beneficios na
implementacao da mesma.

Sera criado um inquérito com questdes abertas e questdes fechadas.

Apds a recolha dos dados do inquérito serd utilizada uma andlise quantitativa nas respostas

fechadas e qualitativa nas respostas abertas.
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Capitulo 4 — PROJETO EMPRESA

Apds ter sido feita a andlise do Estudo da Arte sobre a Gestao de Beneficios e definida a Metodologia
de investigacdo a ser usada, iniciou-se o estudo do tipo Projeto Empresa, numa consultora tecnoldgica
com o objetivo analisar a gestdao de beneficios na implementacdo de uma Plataforma Professional
Services Automation na consultora.

A consultora tecnoldgica trabalha nos setores de telecomunicagdes, energia e servigos publicos,
servicos financeiros e outros mercados. Tem clientes em mais de 25 paises, possui cerca de 2.000
colaboradores em diversas regibes, 7 escritérios em 6 paises, e conta com mais de 20 anos de
experiéncia. E uma consultora que integra sistemas de alta tecnologia, que presta servigos
profissionais focados na criacdo de valor de negdcio através de solugdes analiticas e cognitivas.

Com o crescimento, evolugao e aumento de complexidade, a empresa tomou a decisdo de fazer
a implementacdo de uma plataforma de Professional Services Automation para reforcar a sua
capacidade de gestdo e poder ter a informacado centralizada numa Unica plataforma, desde que surge
uma oportunidade até a entrega de um projeto, envolvendo diferentes dreas da empresa.

O envolvimento no projeto na consultora permitiu fazer o estudo, identificando e analisando os
beneficios na implementacao.

Para a realizacdo deste estudo seguiu-se o modelo de Gestdo de Beneficios de Cranfield School
que, segundo Gomes, J., & Romado, M. (2012), apdés uma andlise das abordagens de gestdo de
investimento em Sistemas de Informacao, identificaram ser o modelo com mais vantagens. Este
modelo estabelece uma abordagem a Gestdo de Beneficios em cinco fases que foram adotadas para a

organizacdo do projeto e do relatdrio deste capitulo.

4.1 Fase 1 - Identificar e estruturar os beneficios

A Fase 1 do Modelo de Gestdo de Beneficios sdo identificados e estruturados os beneficios. Neste
subcapitulo sdo identificados os Drivers, Objetivos do investimento, Beneficios do negdcio,
Transformac¢des do negdcio, Fatores de Mudanga e Sistemas de Informacdo/ Tecnologias de
Informacdo (SI/Tl). Podemos também verificar as relagdes e dependéncias que existem entre eles.
Durante o projeto foram realizadas entrevistas e conversas informais que permitiram recolher
informacdo sobre as necessidades que levaram a implementagdo, quais os objetivos, identificar os
beneficios, as transformagdes e mudancgas necessarias, e os sistemas a alterar, permitindo identificar

a informacgdo que se apresenta nos quadros seguintes deste subcapitulo.
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4.1.1 Drivers

No Quadro 4.1 apresentamos os Drivers que levaram a empresa a fazer a implementagdo da
Plataforma de Professional Services Automation, sendo indicado o contacto de cada um dos drivers

para a empresa.

Quadro 4.1: Drivers

ID Driver Tipo Contexto

D01 | Aumento da Eficiéncia | Interno A empresa esta a crescer e tem cerca de 25 clientes
Operacional em diferentes paises. E necessdrio dar resposta aos

clientes o mais rapido possivel.

D02 | Identificacao das Externo Os clientes e os projetos pretendem ter informacao
pessoas com as sobre as competéncias que as pessoas tém para dar
competéncias certas resposta as propostas e aos projetos

D03 | Muitos ficheiros para | Interno Cada uma das unidades usa ficheiros diferentes

fazer a gestdo de

alocagdes
D04 | Centralizagdo da Interno A informacgdo esta distribuida pela empresa e é
informacao relevante ter a informacgado centralizada e que sejam

seguidos 0s mesmos processos e praticas.

4.1.2 Objetivos do investimento

Com base nos Drivers, foram definidos os objetivos do investimento e a identificacdo do contexto de

cada um dos objetivos para se tornarem mais claros, Quadro 4.2.

Quadro 4.2: Objetivos do investimento

ID Objetivos Contexto

001 | Diminuir o tempo de Informacao centralizada das pessoas, dos projetos e das
resposta nos processos propostas que ira permitir a diminui¢cao do tempo de
internos resposta nos processos internos

002 | Standardizacdo de Uniformizar os processos e praticas da organizagao por
processos e praticas todas as unidades

003 | Identificagcdo das skills das Identificacdo das competéncias de cada uma das pessoas
pessoas para se conhecer as competéncias que tem e que precisam

ser desenvolvidas.
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das férias e auséncias.

004 | Standardizacao de reports Criar reportes que deem para todas as unidades que

permitam ter visibilidade da alocac¢ao e desalocacgao, gestao

Depois de definidos os objetivos, foi feita uma associacdao dos objetivos de investimento aos

drivers estratégicos, que podemos ver no Quadro 4.3.

Quadro 4.3: Associagao dos objetivos de investimento aos drivers estratégicos

ID Objetivos

Drivers

001 | Diminuir o tempo de resposta nos processos internos

D01; DO2; DO3;

D04
002 | Standardizacdo de processos e praticas D03
003 | Identificacdo das skills das pessoas D02
004 | Standardizacao de reports D01; D04

4.1.3 Beneficios de negdcio

Apds a definicdo dos objetivos, foram identificados os beneficios que a empresa iria ter com a

implementacao, que podemos ver identificados no Quadro 4.4.

Quadro 4.4: Beneficios de negdcio

ID Beneficios para o negdcio

BO1 Uniformizagdo do Negdcio

B0O2 Centralizacao da Informacao

BO3 Visibilidade da informacdo a diferentes niveis da organizagdo
BO4 Reduzir o numero de ferramentas usadas

BO5 Reduzir o niumero de ficheiros usadas

BO6 Melhorar a gestao da informacao das pessoas

BO7 Mapeamento das competéncias e fungGes das pessoas

BO8 Centralizar e inventariar a informacao das pessoas

BO9 Identificacdo do historico das alocagdes das pessoas

B10 Registo centralizado e aprovacdo de férias e auséncias

B11 Antecipacao do forecast

B12 Reducao do tempo na Gestao de alocagdes

B13 Facilidade na identificacdo das pessoas para dar resposta as necessidades de projeto
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B14 Maior visibilidade das competéncias e experiéncia das pessoas

B15 Rapidez na execugdo do relatério da Gestdo das alocagGes

B16 Rapidez na identificacdo das pessoas que estdo em projeto ou sem projeto
B17 Melhorar a informacdo entre as propostas e os projetos

B18 Identificacdo das necessidades dos projetos

O Quadro 4.5 apresenta a relacao entre os Beneficios de negdcio e os objetivos definidos.

Quadro 4.5: Relagdo entre os Beneficios de negdcio e os Objetivos

ID Beneficios para o negdcio Objetivos
BO1 Uniformiza¢do do Negdcio 002
B02 Centralizacao da Informacao 002
BO3 Visibilidade da informacdo a diferentes niveis da organiza¢ao 001
BO4 Reduzir o numero de ferramentas usadas 001
BO5 Reduzir o numero de ficheiros usadas 001
B0O6 Melhorar a gestao da informagado das pessoas 003
BO7 Mapeamento das competéncias e funcGes das pessoas 003
B0O8 Centralizar e inventariar a informacdo das pessoas 003
BO9 Identificacdo do histdrico das alocagGes das pessoas 001
B10 Registo centralizado e aprovacao de férias e auséncias 001
B11 Antecipacao do forecast 001
B12 Redugdo do tempo na Gestdo de alocagdes 002
Facilidade na identificacdo das pessoas para dar resposta as necessidades
B13 de projeto 001
B14 Maior visibilidade das competéncias e experiéncia das pessoas 001
B15 Rapidez na execuc¢do do relatério da Gestao das alocagGes 004
B16 Rapidez na identificacao das pessoas que estao em projeto ou sem projeto | 001
B17 Melhorar a informacgédo entre as propostas e os projetos 001
B18 Identificacdo das necessidades dos projetos 001

4.1.4 Transformagoes do negdcio

As transformacdes do negdcio correspondem a novas formas de trabalhar e agées que devem ser feitas

para garantir que os beneficios se realizam, ver Quadro 4.6.

Quadro 4.6: Transformagdes no negdcio

ID Transformagdes no negdcio Responsavel
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TO1 Implementar processos para uso de uma ferramenta Capabilities
Unica

T02 Registar os pedidos de novas alocagdes num Unico sitio Value Stream

TO3 Identificar todos as propostas num Unico sitio Markets; Value Stream

TO4 Identificar todos os projetos num Unico sitio Value Stream

TO5 Identificar todas as pessoas num Unico sitio Capabilities

TO6 Mapear as competéncias num Unico sitio Capabilities

TO7 Identificar a lista de competéncias existentes Capabilities

TO8 Identificar as roles existentes na empresa Capabilities

T09 Registo das férias e auséncias Capabilities

T10 Identificagcdo dos relatdrios Capabilities

T11 Implementar processos de Gestao de Alocagdes Capabilities

T12 Implementar processos de Gestao de Projetos Capabilities; Value
Stream

T13 Implementar processos de Propostas Capabilities; Proposal
Office

T14 Implementar processos de Gestdo de Férias e Auséncias Capabilities

T15 Implementar processos de Gestdo de Competéncias Capabilities

E importante identificar a relacdo entre os beneficios do negdcio com as transformacdes a realizar.

O Quadro 4.7 permite visualizar as rela¢des que foram identificadas.

Quadro 4.7: Relagdo entre as Transformacdes e os Beneficios de negécio

ID Transformagdes no negdcio Responsavel Beneficios

TO1 Implementar processos para uso de uma Capabiliities BO1; BO2;
ferramenta Unica B03; B04; B16

T02 Registar os pedidos de novas aloca¢Ges num Value Stream B0O4; BO5; B12
Unico sitio

TO3 Identificar todos as propostas num Unico sitio Markets; Value B11; B17

Stream
TO4 Identificar todos os projetos num Unico sitio Value Stream B11; B17; B18
TOS5 Identificar todas as pessoas num Unico sitio Capabilities BO6; BOS;
BO9; B13; B16
TO6 Mapear as competéncias num Unico sitio Capabilities BO7; B14
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TO7 Identificar a lista de competéncias existentes Capabilities BO7
TO8 Identificar as roles existentes na empresa Capabilities B14
TO9 Registo das férias e auséncias Capabilities B10
T10 Identificagcdo dos relatdrios Capabilities B15
T11 Implementar processos de Gestao de Alocacdes | Capabilities B04; B0O5; B12
T12 Implementar processos de Gestao de Projetos Capabilities; Value B11; B17; B18
Stream
T13 Implementar processos de Propostas Capabilities; B11; B17
Proposal Office
T14 Implementar processos de Gestdo de Férias e Capabilities B10
Auséncias
T15 Implementar processos de Gestao de Capabilities BO7
Competéncias

4.1.5 Fatores de Mudanga

Os Fatores de Mudanga sdo as alteragdes que tem de acontecer para que se consiga fazer as
transformacgGes. No Quadro 4.8 estdo identificados os fatores que devem ser considerados para que

aconteca a mudanga, indicando os responsaveis por cada um dos fatores.

Quadro 4.8: Fatores de Mudanca

ID Fatores de Mudanga Responsavel

FO1 Redesenhar os processos de Gestao de alocagdes Capabilities

FO2 Redesenhar os processos de Gestao de projetos Capabilities; Value Stream

FO3 Redesenhar os processos de Gestao de propostas Capabilities; Proposal Office;
Market

FO4 Redesenhar os processos de Gestdo de Férias e Capabilities

Auséncias

FO5 Redesenhar os processos de Gestdo de Competéncias Capabilities

FO6 Redesenhar os processos de relatérios Capabilities

FO7 Preparar as comunicacdes a fazer a empresa Comunicacao; Gestor do
Projeto

FO8 Identificacdo de uma Plataforma Services Automation IT
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FO9 Construir a base de conhecimento (Pessoas, Projetos, Capabilities; Proposal Office;
Proposal) Value Stream; Market

F10 Formar utilizadores Training

F11 Preparar equipa de suporte IT

F12 Suporte aplicacional IT

F13 Suporte Processos Capabilities

O Quadro 4.9 conseguimos ver a relacdo entre os Fatores de Mudanca e as Transformacdes no

negaocio. Se algum dos fatores ndo se realizarem irdo ter impacto nas transformacdes.

Quadro 4.9: Relagdo entre os Fatores de Mudanca e as Transformagdes no negdcio

ID Fatores de Mudanga Responsavel Transformagodes
FO1 Redesenhar os processos de Gestdo Capabilities T02; T11
de alocagoes
FO2 Redesenhar os processos de Gestdo Capabilities; Value TO4; T12
de projetos Stream
FO3 Redesenhar os processos de Gestao Capabilities; Proposal | TO3
de propostas Office; Market
FO4 Redesenhar os processos de Gestao Capabilities T09; T13
de Férias e Auséncias
FO5 Redesenhar os processos de Gestao Capabilities T15
de Competéncias
FO6 Redesenhar os processos de relatérios | Capabilities T10
FO7 Preparar as comunicacGes a fazer a Comunicagdo; Gestor T11;T12;T13;T14;T15
empresa do Projeto
FO8 Identificacdo de uma Plataforma IT TO1
Servicos Automatizados
FO9 Construir a base de conhecimento Capabilities; Proposal | T03; T0O4; TO5; TO6;
(Pessoas, Projetos, Proposal) Office; Value Stream; TO7; TO8; TO9
Market
F10 Formar utilizadores Training T11;T12;T13;T14;T15
F11 Preparar equipa de suporte IT TO1
F12 Suporte aplicacional T TO1
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F13 Suporte Processos Capabilities T11;T12;T13;T14;T15

4.1.6 SI/TI

Os Sistemas de Informacdo/Tecnologias de Informagdo permitem suportar as mudangas e
transformacGes necessarias para se poder atingir os objetivos. No Quadro 4.10 estdo identificados os
sistemas de informacado que estiveram envolvidos na primeira fase do projeto.

A Plataforma de Servigos Automatizados (S01) é a nova plataforma que foi inserida na empresa.
SAP (S02) é o sistema de Enterprise Resource Planning (ERP) que ja existe na empresa que tem
informacdo sobre diferentes areas como por exemplo, drea financeira, drea de recursos humanos.
AwesomeProposal (S03) é o sistema que existe internamente na empresa que permite a gestdo das
propostas. FIT (S04) é o sistema que tem a gestdo de férias dos colaboradores e que serd
descontinuado apds a integracao com a plataforma.

Quadro 4.10: SI/TI

ID SI/TI Responsavel
S01 Plataforma Servicos Automatizados T
S02 SAP T
S03 Awesome TI
S04 FIT TI

4.1.7 Rede de Dependéncia de Beneficios

A Rede de Dependéncia de Beneficios é uma ferramenta estratégica que permite mapear e entender
a relacdo e dependéncia entre os drivers, os objetivos, os beneficios, as transformagdes necessarias,
os fatores de mudanca e os sistemas de informacdo. O Apéndice A, na Figura A.1 tem desenhada a
Rede de Dependéncia de Beneficios da Primeira Fase do projeto e que tem as relagGes identificadas
nos quadros apresentados anteriormente. A RDB foi construida com base na informac¢do recolhida
com os stakeholders das areas envolvidas, sendo identificados os Drivers de Negdcio, os Objetivos, os
Beneficios para o negdcio, as Transformag¢des do negdcio, Fatores de Mudanga e os Sistemas de

Informacdo e a dependéncia entre eles.
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4.2 Fase 2 - Plano de realizagdo de beneficios

Para construir o Plano de realizagdo de beneficios (Peppard, J., Ward, J.,, & Daniel, E. (2007)),

respondemos a 7 questdes no Quadro 4.11.

Quadro 4.11: Questdes para construir o Plano de realizagao de beneficios

Questao

Resposta

Porque pretendemos
introduzir melhorias na

empresa?

Pretende-se introduzir as melhorias na empresa para passar a
ter processos uniformizados, ter uma plataforma Unica para ser
usada por todas as pessoas, ter uma visao global das pessoas e

as respetivas competéncias.

Que melhorias pretendemos

obter?

Uniformizacdo dos processos, praticas e informacdo. Visdo
global sobre as alocac¢des das pessoas. Visdao global das
competéncias existentes e que sao necessarias desenvolver.
Visibilidade das propostas, dos projetos e das pessoas alocadas a

cada uma das areas.

Onde irdo ocorrer as

melhorias?

As melhorias irdo ocorrer nos processos de Alocagao, Processos
de Gestdo de Projetos, Processos de Propostas, Gestao das
Competéncia, Gestdo de Férias e Auséncias.

Pode ser medido? Sim

Pode ser quantificado? Sim

Pode ser atribuido um valor em €? Sim

Quem sera o responsavel pela

sua entrega?

Gestor do Projeto
Responsaveis das areas

Responsaveis da Gestdo dos Processos

Que mudancgas serdao

necessarias?

Redefinir os processos de Gestao de alocacdes, redefinir os
processos de gestao de projetos, redefinir os processos das
propostas, implementar uma Plataforma de Automation
Services. Dar formagdo as pessoas para usar a nova plataforma e

sobre a altera¢do de processos.

Quem sera afetado na

organizagao?

Todas as pessoas serdo afetadas ao nivel de utilizador para
inserir as suas competéncias e para gestao de férias e auséncias.
Serdo afetadas as pessoas que trabalham nas propostas porque
pode usar a nova ferramenta, podendo ter acesso as

competéncias e roles existentes. Passar a ter acesso a
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informacao dos projetos para poder usar como base de dados de
conhecimento.

Serao afetados os gestores de projeto, porque passaram a fazer
os pedidos de necessidades de pessoas através da plataforma.
Poderdo visualizar o histérico das propostas para poder planear
0 projeto.

Gestores de alocacdo serdo afetados com a alteracdo dos

processos.

Como e quando as mudangas | As mudancas referentes a primeira fase do projeto, foram feitas
serdo concretizadas? de setembro de 2023 a abril de 2024.

De setembro de 2023 a janeiro de 2024 foram alterados os
processos e as configuracdes da plataforma. Em dezembro 2023
e inicio de janeiro 2024 foram dadas as formacdes e gravadas
para poderem ser vistas em e-Learning. A entrada em produgdo
foi feita de forma faseada de acordo com o plano, ou seja,
primeiro foi dado o acesso aos utilizadores de forma geral e aos
resources managers, posteriormente, foi dado o acesso a cada

uma das value stream de forma faseada.

Matriz de Estruturacdo de Beneficios (Business Case)

Para obter mais detalhe sobre cada um dos beneficios, foi desenhada a Matriz de Beneficios, com a
identificacdo do ID do Beneficio, a descricdo do beneficio, o Tipo de beneficio, o responsavel (Owner),
Métrica, Baseline, Prazo e Resultado Esperado, que pode ser consultada no Apéndice B.
Com o Business Case pretende-se fazer uma analise dos beneficios tendo em conta os aspetos
Financeiro, Quantificavel, Mensuravel e Observavel. (Correia, F. M., & O'Neill, H. (2011))
Ward, J., & Daniel, E. (2006) apresenta a seguinte definicdo para cada uma das analises dos beneficios:
* Beneficios Financeiros — Quantificar um beneficio através do custo/preco ou de uma férmula
financeira.
¢ Beneficios Quantificaveis — Existem elementos que tornam possivel a previsdo de quanto serd
o beneficio atingido através das mudancas a realizar.
¢ Beneficios Mensuraveis — O beneficio pode ser medido, mas ndo é possivel quantificar as

estimativas a atingir com as melhorias.
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e Beneficios Observaveis - Necessita de aplicacdo de um dado critério acordado entre os
individuos ou grupos especificos, que posteriormente decidirdo, baseados na sua experiéncia

se o beneficio foi atingido ou nao.

Os Beneficios podem ser estruturados de acordo com o seu grau de explicitacdo. Cada um dos

beneficios apresentados no Quadro 4.12, tem definidos no Apéndice B as metas/métricas e resultados

esperados.

Quadro 4.12: Business Case

Parar com
Business Case | Realizar novo processo Melhorar Processo Atual processo
antigo
B13 - Facilidade na identificacdo das
pessoas para dar resposta as
necessidades de projeto
B14 - Maior visibilidade das
. . competéncias e experiéncia das pessoas
Financeiro . = -
B15 - Rapidez na execucdo do relatério
da Gestdo das alocagGes
B16 - Rapidez na identificacdo das
pessoas que estdo em projeto ou sem
projeto
BO8 - Centralizar e
inventariar a informacgdo | BO7 - Mapeamento das competéncias e |BO05 - Reduzir
e das pessoas fungbes das pessoas o0 numero de
Quantificavel e ~ ~ .
BO9 - Identificagdo do B12 - Reduc¢do do tempo na Gestdo de ficheiros
histérico das alocagdes | alocagdes usadas
das pessoas
B0O6 - Melhorar a gestdo da informa¢do | BO4 - Reduzir
. B11 - Antecipagdo do das pessoas o0 numero de
Mensuravel e .
forecast B18 - Identificacdo das necessidades dos | ferramentas
projetos usadas
BO3 - Visibilidade da informacdo a
BO1 - Uniformizagdo do | diferentes niveis da organizacao
Observavel Negdcio o BlOI- Begisto cient.ralizado e aprovacgao
B02 - Centralizagdo da de férias e auséncias
Informacgao B17 - Melhorar a informacdo entre as
propostas e os projetos

Riscos inerentes ao projeto

Numa fase inicial do projeto é importante serem identificados os riscos, para serem planeadas a¢des
para que os riscos ndo ocorram. Na Rede de Dependéncia de Beneficios, os riscos podem ser
identificados entre os diferentes elementos da rede, podendo ser falhas ou incertezas em qualquer
elemento ou relacao.
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Os riscos do projeto podem ter trés naturezas (Ward & Daniel, 2006):

Técnica: relacionado com as tecnologias escolhidas, capacidade de os fornecedores

entregarem as funcionalidades, seguranca, performance e cumprimento dos prazos;

Financeira: previsibilidade dos custos e confianca nos beneficios financeiros;

Organizacional: capacidade da Organizacao e seus Stakeholders conseguirem as mudancas de

negocio necessarias para atingir os objetivos.

No Quadro 4.13 apresentamos alguns dos Riscos identificados para o projeto:

Quadro 4.13: Riscos

ID Risco Responsavel Probabilidade | Impacto | Mitigacdo Natureza
Ocorréncia previsto
RO1 | Resisténcia a Equipa de Alta Médio Plano de Organizacional
utilizacdo da Comunicacao Comunicacao
plataforma da importancia
do uso da
plataforma
R0O2 | Resisténcia a Equipa de Alta Médio Formacdo nos | Organizacional
mudanca de Formacao processos
processos alterados
RO3 | Atraso na Gestor do Alta Alta Reunido de Financeiro
entrega do projeto status para
projeto pode acompanhar o
provocar progresso dos
custos intervenientes
do processo
RO4 | Pedido de Gestor do Alta Médio Registar os Financeiro
novos Ambito novos pedidos

requisitos nao
previstos

inicialmente

e avaliar o

custo e tempo,
ponderar para
outra fase para

nao impactar o
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custoeo

prazo.

RO5 | A informacédo Capabilities Médio Médio Definir datas Técnico
dos de entrega com
colaboradores, os
das intervenientes
necessidades, e relembrar
das propostas, quem estiver
dos projetos em atraso.
ndo serem
migradas a
tempo do
inicio do
projeto

RO6 | Atraso nas Fornecedor Médio Médio Definir datas Técnico
configuracdes de entrega das
por parte do funcionalidades
fornecedor e fazer

reunides de
status.
RO7 | Atraso ou Equipa de Médio Médio Definir datas Técnico

impossibilidade
de Integracao
dos sistemas
internos com a
plataforma de

PSA

desenvolvimento

de entrega das
funcionalidades
e fazer
reunides de

status.

Desta forma é possivel ter o Plano de realiza¢do de beneficios com a Identificacdo dos Beneficios que
foram apresentados na Fase 1, no Quadro 4.4 - Beneficios de negécio; o Alinhamento estratégico com
relacionando os beneficios com os objetivos, no Quadro 4.5 - Relagdo entre os Beneficios de negécio
e os Objetivos; Planeamento das TransformacgGes necessarias para cada um dos beneficios, no Quadro

4.7 - Relacdo entre as Transformacbes e os Beneficios de negdcio; Planeamento dos Fatores de
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Mudanga, Quadro 4.9 - Relagdo entre os Fatores de Mudanca e as TransformacBes no negdcio;
Planeamento novos processos, alteracdao de processos e processos a eliminar, Quadro 4.12 - Business
Case; ldentificacdo dos Indicadores de sucesso, prazos, responsdveis e resultados esperados, no

Apéndice B; Gestdo de Riscos com a identificagdo e mitigagdo, Quadro 4.13 — Riscos.

4.3 Fase 3 — Executar o plano de beneficios

A execucdo do plano de beneficios deve ser realizada em paralelo a implementac&o técnica dos SI/TI.
No projeto nao foi definido um plano de realizacdo de beneficios durante a primeira fase do projeto.
No entanto, podemos verificar que as transformacgdes do negdcio e mudangas que foram identificadas
nos subcapitulos da Fase 1, foram executados no projeto.

Com base na rede de dependéncias identificadas na Fase 1 da Gestdo de beneficios, vamos

descrever os pontos que foram executados dos Fatores de Mudanga no Quadro 4.14.

Quadro 4.14: Execucdo dos Fatores de Mudanca

ID | Fatores de Execugao
Mudanga
FO1 | Redesenhar Foram envolvidas as equipas de Capabilities, Value Stream, People para

os Processos redesenhar os Processos de Gestdo de Alocag¢des. Primeiro foram
de Gestdo de identificadas as diferentes realidades existentes na empresa, redesenhados

AlocacOes os processos de Gestdo de AlocagGes de forma a ficarem uniformizados.

FO2 | Redesenhar Foram envolvidas as equipas de Capabilities, Delivery (que define as
os Processos praticas de Gestdo de Projetos) e Value Stream (que tem os gestores de
de Gestdo de | projetos) para poderem redesenhar os processos atuais da gestdo de

Projetos projetos tendo em conta o ambito da primeira fase do projeto.

FO3 | Redesenhar Para redesenhar os Processos de Gestdo de Propostas foram envolvidas as
os Processos equipas de Proposal Office, Market e Value Streams que estdo envolvidas
de Gestdo de | nas propostas.

Propostas A informacado passou a estar integrada entre a aplicacdo de propostas e a
plataforma, permitindo os utilizadores poderem usar a aplicacao que fosse
mais comoda para cada um dos utilizadores e a informagdo estar disponivel

na plataforma de PSA para ser possivel ficar com a informagao End2End.

FO4 | Redesenhar Para redesenhar o Processo de Gestdo de Férias e Auséncias foram
os Processos envolvidas as equipas de People, Capabilities e Value Streams. Ficou

de Gestdao de | decidido que este processo passava a ser feito na Plataforma de
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Férias e Professional Services e deixava de se usar a ferramenta anterior. Foi
Auséncias definido um processo de aprovacdo de férias de acordo com as alocacges a
projeto ou desalocacao.
FO5 | Redesenhar Para redesenhar o Processo de Gestdo de Competéncias foram envoltos os
os Processos diferentes dominios das Capabilities.
de Gestdao de | Foram identificadas as Competéncias existente e as que fariam sentido
Competéncias | existir. Foi feita a uniformizacao das competéncias na empresa, para nao
haver a mesma competéncia com nomes diferentes.
Foi definido o processo para gerir as competéncias, para quando for
identificada a necessidade de uma nova competéncia ou alteragao de uma
existente.
FO6 | Redesenhar Para redesenhar o Processo de Relatdrios foram envolvidas as equipas de
os Processos Capabilities, People, Value Stream, Market e Proposal Office para poderem
de Relatérios | identificar quais os relatérios que faziam sentido para cada uma das areas e
gue relatdrios podiam ser uniformizados para serem utilizados para as
diferentes areas.
FO7 | Preparar as Para preparar a as comunicacoes a fazer a empresa foi envolvida a equipa

comunicagoes
a fazer a

empresa

de comunicacdo, gestor do projeto e equipa do projeto, para definir o

plano de comunicagdo para ser mais facil a mudanca e haver uma maior

transparéncia do que estava a ser feito para todas as partes envolvidas e

que iam ser impactadas.

- Comunicagdes efetuadas:

e Comunicag¢do do CEO no Town Hall (reunido para os colaboradores da
empresa onde sdo partilhadas as iniciativas estratégicas que existem ou
gue estdo a ser planeadas) e por e-mail. A comunicacdo do CEO permite
reforcar a importancia do projeto para toda a organizacdo e mostra o
alinhamento estratégico com a empresa

e Explicacdo da Plataforma para toda a organizacao no Town Hall

¢ Comunicacdo da entrada da aplicagao em Live para todos os
colaboradores

e Comunicacgao das Formagdes para todos os colaboradores e para os
Perfis identificados

¢ Comunicacdo da entrada de cada uma das areas a usar a plataforma
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- Espacos de comunicacgao criados:

e Criada uma pdgina na Intranet com contexto sobre a Plataforma com o
link da Plataforma e da area de suporte. Com a lista das Perguntas mais
frequentes e as respetivas respostas.

e Criada um espac¢o de comunicac¢do para a equipa de projeto

e Criado um espago de comunicagdo para os Resources management

e Criado um espago de comunicagao para a fase de User Acceptance Test
para os utilizadores de negdcio que estiveram a utilizar a testar a

plataforma poderem comunicar.

FO8 | Identificacdo - Definicao dos requisitos pretendidos
de uma - Identificacdo das plataformas existentes no mercado
Plataforma - Avaliacao das plataformas de acordo com os requisitos
Services - Validacao se fazia sentido fazer desenvolvimento interno ou adquirir uma
Automation nova plataforma
- Tomada de decisdo da plataforma a fazer
FO9 | Construir a - Importacao de Dados para a Plataforma
Base de Foi feita a importacdo dos seguintes dados para a plataforma: Importagao
Conhecimento | das competéncias pretendidas, competéncias de cada um dos
(Pessoas, colaboradores, Importacdo da informacgdo de cada um dos colaboradores e
Projetos, Importacdo das fun¢des, dos nomes e informacgao de cada uma das
Proposal) pessoas, projetos onde as pessoas estiveram alocadas nos ultimos 14 anos,
lista de projetos existentes e os respetivos colaboradores alocados no
momento da migracao
- Sincronismo das propostas a partir do momento que passou a existir a
plataforma em producao
- Definicao de Perfis
Foram definidos os Perfis que se pretendiam que existissem na Plataforma
e 0s acessos que cada um dos perfis deveria ter. Foram definidos os
seguintes perfis: My Profile (Colaborador em geral); People & Teams;
Delivery; Proposal e Administrator.
F10 | Formar Foi feito um planeamento da formac¢do que devia ser dada aos
Utilizadores colaboradores e aos diferentes niveis.

Foram planeadas e executadas as seguintes formacdes:
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* Formacdo Geral para todos os colaboradores, contendo conteudos sobre
o que é a Plataforma, quais as funcionalidades que tem, como fazer o
registo dos dias de férias, como registar as competéncias de cada um dos
colaboradores, como visualizar os projetos em que ja esteve na empresa
e como registar a experiéncia académica e profissional.

e Formacao de Resources Management, contendo conteludos sobre o que é
a Plataforma, quais as funcionalidades, como fazer a gestdo de alocagdes
e como fazer a aprovagdo de férias.

e Formacdo de Proposal, contendo contetdos sobre o que é a Plataforma,
quais as funcionalidades, como fazer o registo e gestdao das propostas.

* Formacgdo de Gestores de Projeto, contendo conteldos sobre o que é a
Plataforma, quais as funcionalidades, como fazer o registo do pedido de
pessoas, visualizagcdo da informacgdo das propostas e aprovacado de férias.

e Formacgao de Relatérios, contendo conteldos sobre apresentacdo dos
relatérios existentes e criacdo de novos relatorios.

A Formacao da Plataforma foi incorporada no ciclo de formacgao do

colaborador, desde a entrada do colaborador.

- Foram construidos os conteudos das formagdes para serem

disponibilizados na Plataforma de e-Learning para ficarem disponiveis para

serem visualizados em qualquer momento.

- Para além de estar disponiveis as formagdes em e-Learning, foram feitas

umas sessdes presenciais e sincronas para os respetivos publicos-alvo, para

garantir que havia um rdpido acesso a informacao e esclarecimento de
duvidas.

- Ap0s trés meses das formacgGes, foram enviados questionarios aos

colaboradores a avaliar se a formacao foi Util para o seu trabalho.

F11

Preparar
Equipa de

Suporte

* Foi criado um servico de suporte para ser usado apds o Go-Live da
plataforma para esclarecer as dividas que surgissem.

* Foi criado um grupo de trabalho para ajudar as duvidas que fossem
surgindo e alguns temas

e Foram feitas sessGes de esclarecimento duas vezes por semana durante
um més com os perfis de Resources Management para esclarecer as

duvidas que fossem surgindo.
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* Foi definido o Processo de Novos pedidos

e Foram identificados novos Relatérios necessarios

Foi definido que todos os colaboradores comegavam a usar a plataforma ao
mesmo tempo com o perfil geral de utilizador, assim como os utilizadores
que tivessem perfil de Resources management.

Para os utilizadores com perfil de Delivery foi definido um calenddrio

faseado para cada uma das areas de Delivery para cada uma das areas

F12 | Suporte Foi criada uma equipa de suporte aplicacional para dar resposta as
aplicacional guestdes e erros que surgissem.
F13 | Suporte Foi criada uma equipa de suporte aos processos, para esclarecimento dos
Processos NOSSOS Processos e para rever ou alterar algum processo que pudesse ter
falhado.

Os fatores de mudanca executados permitiram fazer as transformacdes do negdcio, que tiveram
impacto para que os beneficios se concretizassem.

Os fatores de mudanca identificados e executados estdo relacionados com os fatores criticos de
sucesso para a implementagdo de um projeto de Business Process Management. Podemos considerar
que foram usados os 9 fatores criticos de sucesso: 1 - Comunicac¢do - que foi preparada para envolver
os diferentes stakeholders das diferentes dreas envolvidas e para toda a empresa em diferentes fases;
2 - Tecnologias de Informacdo - foram usadas para haver comunica¢do entre as pessoas, como por
exemplo, Canais de Teams, e-Mails, Videoconferéncias; 3 - Metodologia - usada de Gestdo de
Beneficios e Gestdo de Projetos; 4 - Recursos Humanos - foram envolvidos nas diferentes fases da
gestdo de beneficios e da gestdo de projetos; 5 - Cultura — adaptagao da plataforma a cultura da
empresa, adaptacdo dos termos, processos; 6 — Lideranca — lideranca ao nivel da gestdo do projeto,
das diferentes areas da empresa e Lideranga de topo para garantir um alinhamento; 7 - Medicdo da
Performance — serd necessario melhorar este fator para ser mais facil medir se temos uma melhoria
na performance e poder-se quantificar; 8 - Gestdo de Projetos — o projeto seguiu as boas praticas de
gestao de projetos de acordo com a metodologia Waterfall e a Framework de gestdo de projetos
definida na empresa; 9 — Alinhamento Estratégico — houve um alinhamento estratégico e um apoio
executivo para garantir o sucesso do projeto.

Relativamente ao modelo de gestdo de beneficios para a fase de execucdo, pode ndo ter sido
seguido o Modelo de gestdo de beneficios, mas foram feitas as acBes necessdrias para que as

alteracOes acontecessem, para dar resposta as mudangas pela implementacdo da Plataforma de
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Professional Services na empresa. Foram envolvidos os diferentes Stakeholders de diferentes areas o
gue permitiu um maior alinhamento e maior beneficio.

Para a Fase 2 do projeto pretende-se adotar o modelo de gestdo de beneficios de Cranfield School
aproveitando para seguir as diferentes fases do modelo, permitindo reforgar o foco na realizagao dos
beneficios, estruturacdo e priorizagcdo dos beneficios, quantificacdo, monitorizacdo dos beneficios,

facilitar a avaliagcdo dos beneficios apds a execu¢do do projeto.

4.4 Fase 4 —Rever e avaliar resultados

Para rever e avaliar os resultados sobre os beneficios na implementacdo da plataforma de Professional

Services Automation recorreu-se as técnicas de entrevista e inquérito.

Entrevistas
Para obter mais informacdo sobre os beneficios na implementacdo da Plataforma de Professional
Services Automation recorreu-se a técnica de entrevista, sendo feitas entrevistas semiestruturadas.

As entrevistas foram preparadas previamente, identificando as questdes a colocar a cada uma das
pessoas de acordo com a area. As questdes tinham como objetivo perceber o envolvimento da area
no projeto e obter informacdo sobre o Beneficio na implementacdo da Plataforma de Professional
Services Automation de forma geral para a empresa e em especifico para a drea, de forma a dar
resposta as fases da abordagem de gestdo de beneficios de Cranfield School.

Apds a estruturacdo das questdes, foram enviados os convites para as entrevistas indicando as
questdes a que se pretendia ter uma resposta.

Foram feitas 10 entrevistas com as pessoas das seguintes areas que estiveram envolvidas com o
projeto e que tem responsabilidade em cada uma das areas: 2 entrevistas com a drea de Capabilities,
1 entrevista com a area de Value Streams, 1 entrevista com a area de Markets, 1 entrevista com a area
de IT Support, 1 entrevista com a area de Proposal Office, 1 entrevista com o Project Manager, 1
entrevista com a drea de Human Resource; 1 entrevista com a drea de People. Pode-se consultar as
questdes das entrevistas nos Apéndices C a L, correspondentes a cada uma das areas. As entrevistas
foram feitas através do Microsoft Teams, sendo gravados o video, audio e transcricdo para se poder
fazer a analise dos dados posteriormente.

Foi feita uma analise das entrevistas para se poder recolher informagdo para este estudo de caso
e também para ser usado na preparagdo dos inquéritos.

Inquérito
No ambito do estudo foi realizado um inquérito sobre os beneficios na implementacdo da plataforma

de Professional Services Automation, apelidada na empresa por upliift. O inquérito foi construido com
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o objetivo de dar respostas as questdes da tese e também para obter informacdo sobre a gestdo de
beneficios, principalmente para perceber o nivel de satisfacdo e avaliacdo dos beneficios. As
informacdes recolhidas nas entrevistas ajudaram na identificacdo das questGes para o inquérito.

O inquérito foi construido em Microsoft Forms, com 29 questdes maximas para o utilizador
(Apéndice M), existindo seis perguntas que sé aparecem consoante o perfil do utilizador e aparecem
questdes abertas para as op¢es em que o utilizador indica a op¢do “Outra”. O questionario é dinamico
consoante o perfil e respostas do utilizador. S3o na totalidade 76 questdes que tiveram de ser feitas
para conseguir construir o inquérito e contemplar a dindmico.

O inquérito tem perguntas fechadas para conseguirmos obter uma analise quantitativa e algumas
perguntas abertas para obter mais informacao.

Apds a construgdo do inquérito foi feita uma validacdo do mesmo com 6 pessoas de areas
diferentes para obter feedback sobre as perguntas e formato do inquérito. Com base no feedback
foram feitas alteracGes ao inquérito.

O inquérito foi enviado por e-mail para 1774 utilizadores, nUmero de utilizadores configurados a
data na plataforma, informando que o inquérito era andénimo, o link para poderem responder on-line
e 0 QR Code para poderem aceder ao mesmo, e a indicacdo da data-limite para poderem responder.
O inquérito podia ser acedido através do portatil ou através do telemdvel, ver exemplo no Apéndice
N. Apds a data-limite, foi enviado um novo email a solicitar que respondessem caso ainda ndo o
tivessem feito.

Responderam 309 utilizadores, correspondente a 17% do universo. 7% pertence a area de Client
Engagement, 1% a area de Leverages, 70% a area de Capabilities, 2% a area de Market, 18% a area de
Value Stream e 1% Outra area. A maior percentagem de pessoas que responderam ao questionario
pertencem a area de Capabilities que é também a drea que tem mais pessoas na empresa. 18,77% dos
utilizadores que responderam tem um nivel de carreira mais baixo, 41,10% tem um nivel de carreira
médio, 38,19% tem um nivel de carreira mais alto e 1,94% Outro. Os niveis de carreira mais altos sdo
0s que tem mais privilégios de acesso na plataforma de Professional Services.

Das pessoas que responderam ao inquérito, 14,56% nunca usou a plataforma PSA; 31,72% usa
uma a trés vezes por semestre, 21,04% usa uma a trés vezes por trimestre; 17,80% usa uma a trés
vezes por més; 9,71% usa uma a trés vezes por semana e 5,18% usa diariamente.

Todos os utilizadores tém acesso a plataforma ao nivel de utilizador (My Profile) que permite
visualizar o seu profile, identificar as suas skills, fazer marcacado de férias e auséncias, identificar o
percurso em projeto e registar a sua experiéncia académica e profissional. 48,22% das pessoas que
responderam ao questiondrio s tem acesso as apps de utilizador (My Profile); 4,21% tem acesso as

apps My Profile e Proposals (permite aceder as propostas); 15,53% tem acesso as apps My Profile e
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People & Teams (acesso as funcionalidades de alocagdo, lista de colaboradores, aprovacado de férias e
auséncias, analise e relatérios de competéncias, analise e respostas a oportunidades que necessitam
de alocagdes); 2,27% com acesso ao My Profile and Delivery (funcionalidades de gestdo de projetos,
pedido de pessoas para projetos, aprovacao de férias de pessoas em projetos, analise e gestdo de
custos de projetos, criagdo de novas oportunidades), 2,27% com acesso as apps de My Profile,
Proposals and People & Teams; 3,24% com acesso as Apps de My Profile, Proposals and Delivery; 3,88%
com acesso as Apps de My Profile, People & Teams and Delivery; 5,83% com acesso a todas as apps
disponiveis atualmente, My Profile, Proposals, People & Teams and Delivery e 14,56% que indicou que
ainda ndo usa a plataforma.

Apds a implementagdo da plataforma, para quem faz propostas, reduziu 6% o uso do excel e 12%
o uso do Awesome (plataforma onde se registam as propostas anteriormente). 61% das pessoas usa
tanto o Awesome como a plataforma, 29% usa mais vezes a plataforma do que o Awesome e 8% usa
mais o Awesome do que a plataforma. Para além do Excel, Awesome, upliift, as pessoas usam também
o Power-point, Word, Microsoft project, Sharepoint e Power BIl. 61% dos utilizadores que usaram a
aplicacdo de Proposal, que responderam ao questionario, passaram a usar a Plataforma de PSA.
Consideramos ser uma boa percentagem nesta fase inicial de utilizacao.

Os utilizadores que responderam ao questionario e que tem a app de Delivery, 12% ainda n3o usa
o upliift para a gestdo de projeto, 10% diminuiu a frequéncia de uso do Excel. Para além do excel, JIRA,
Microsoft project, e-mail e upliift, usam também o Office timeline, Visio, PPT, Word, Teams, One Note
para fazer a gestdo de projetos. Na segunda fase do projeto espera-se que os gestores de projetos
passem a usar mais a plataforma porque irdo ter mais fun¢des de gestdo de projetos para fazerem. Na
primeira fase do projeto a funcionalidade que passou a ser mais usada foi o pedido de pessoas para o
projeto, a aprovacao ou rejeicdo das pessoas a alocar em projeto e a aprovacgdo de férias.

Das pessoas que responderam ao inquérito e que tem app People & Resources, 41% reduziu a
frequéncia de uso do Excel e 24% reduziu a frequéncia de uso do email. Estes utilizadores sdo os que
tiveram mais impacto na primeira fase do projeto porque tem a utilizacao da funcionalidade de Gestao
de AlocagGes, que era feita através de ficheiros de excel diferentes por cada uma das unidades. A
informacdo passou a estar uniforme para todas as unidades e numa Unica ferramenta.

Antes da implementacdao do upliift a ferramenta mais usada para o mapeamento das
competéncias era o excel e diminuiu o seu uso passando a ser usado com mais frequéncia o upliift.
Cada unidade tinha a sua forma de fazer o mapeamento das competéncias das suas pessoas. Com o
uso da plataforma PSA, o mapeamento passou a estar centralizado, com a mesma nomenclatura de

competéncias. Permitiu ter acesso mais facil as competéncias das pessoas na organizacdo e de uma
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forma mais rapida. Facilmente se consegue identificar as pessoas que trabalham com uma tecnologia,
a que unidade pertencem e em que projetos trabalharam.

Relativamente a ferramenta de férias, passou a ser usado a plataforma de PSA para registo e
aprovacdo de férias, mas ainda existem pessoas que usam a ferramenta anterior que ira ser
descontinuada. Mantém-se o uso dos ficheiros de férias em ambito de projeto que se pretende que
seja alterado na segunda fase do projeto, para que a informacao fique toda centralizada e para que se
passe a ter uma visdo por projeto e por unidade. Também seria interessante ter uma visdao por fungao
para que se conseguisse perceber a redundancia de pessoas no periodo de férias.

74,76% das pessoas indicou que a plataforma ndo tem impacto no seu dia-a-dia e 25,24% disse
gue tem impacto indicando que a informacao passou a estar centralizada, passou a usar-se menos
ficheiros de excel, melhor gestdo das competéncias, mas também foi indicado que tornou os processos
de Proposal mais complexos e que deu mais trabalho. A maior percentagem indicou que n3o teve
impacto no seu dia-a-dia, porque a maior parte das pessoas que respondeu ao questionario usa pouco
a plataforma porque as funcionalidades disponiveis para eles ndo sdo necessarias no dia-a-dia. A partir
da segunda fase terdo disponivel a funcionalidade de folha de horas que serd necessaria preencher
pelo menos uma vez por més. Haverd mais funcionalidades disponiveis na segunda fase para os
gestores de projetos e para a drea financeira, o que fard com que o impacto seja maior.

43% das pessoas considera que houve alteragdes em processos de gestdo de férias e auséncias,
Gestdo de alocagdo, Gestdo das competéncias, Gestdo de propostas e Gestdo de recursos e foram os
processos que tiveram mais alteragdes na primeira fase do projeto.

77% das pessoas que responderam ao inquérito indicaram que ndo precisam de mais
funcionalidades ou informagdo na plataforma e 21% indicou que necessitam de mais funcionalidades,
como por exemplo, melhorar os relatérios na plataforma porque tem estado a ser desenvolvidos em
Power Bl; ter um mapa de Férias por unidade e por projeto com possibilidade de exportacdo; melhorar
relatério de desalocagdes; tornar a plataforma mais simples de usar, pois é pouco user friendly e
complexa; criar Dashboards para gerir as alocagOes, descontinuar outras ferramentas de forma que se
use uma uUnica ferramenta; mais detalhe na explicagdo das funcionalidades que se deve usar;
notificacdes por email das alteracdes; melhorar o forecast dos projetos e das alocac¢des; simplificar o
processo de propostas; gerir os beneficios do colaborador, realizar a avaliacdo periddica, consultar
informagdes da empresa, iniciativas, eventos na plataforma; consultar certificados, registar e
centralizar as informagGes das reuniGes individuais com os colaboradores; integracgdo com a
ferramenta de avaliagdo e de recrutamento; possibilidade de obter relatérios personalizados e
agregados sobre um conjunto de compromissos e elementos; funcionalidade de mapeamento de

competéncias adequados para permitir a pesquisa de recursos sem a necessidade de exportar os dados
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e utilizar outras ferramentas; poder fazer a reorcamentacao na plataforma e em qualquer momento
do més; alertas de boas praticas na gestdo de alocagGes e gestdo de custos no planeamento de projeto;
melhorar a informacdo a explicar como as tarefas didrias podem ser realizadas; preenchimento da
Folha de Horas; consultar informacao financeira do projeto; integracdo da informacao dos projetos
com a parte financeira; gestdao do orgamento centralizada e informacgdo sobre os custos do projeto e
margem. Estas ultimas funcionalidades ja estdo contempladas na segunda fase do projeto e as
sugestGes que ainda ndo estejam contempladas serdo analisadas para ver se é vidvel serem
incorporadas na segunda fase.

Os beneficios que foram considerados como beneficio extremo para o trabalho dos colaboradores
foram (identificagdo dos 5 com mais %): centralizagdo da informagdo; mapeamento das competéncias
e funcgdes; identificacdo do historico dos colaboradores; gestdo de férias; reducdo do numero de
ferramentas. Os cinco beneficios classificados como beneficio para o seu trabalho foram: mapeamento
de competéncias e fungdes; melhoria da gestdo da informacdo das pessoas; centralizacdo da
informacao das pessoas; centralizacdo da informacao; uniformizacao dos processos.

As pessoas consideraram que os cinco beneficios seguintes como os mais relevantes para a
empresa: Informagdo centralizada, uniformizacdo de processos, mapeamento das competéncias e
fungdes dos colaboradores, reducdo do numero de ferramentas a usar e gestao de férias. Os beneficios
indicados pelos utilizadores sdo os beneficios maiores que tinham sido identificados na Fase 1 do
Modelo de Gestdo de Beneficios deste estudo. S3o os beneficios que trazem mais proveito para a
empresa e que eram esperados nesta primeira fase do projeto e sdo uma base para a préoxima fase do
projeto.

Foram identificadas as seguintes desvantagens da implementacdo da ferramenta: a ferramenta
ndo é muito intuitiva e é complexa, ainda tém de usar ferramentas diferentes, ndo sdo enviados emails
a notificar quando existem alteracdes na plataforma, precisam de mais formacdao para perceber
melhor as funcionalidades. E importante ser dada mais formac3do e contexto aos utilizadores para que
seja mais facil perceber as funcionalidades. Poderdo ser feitas sessdes de sensibilizacdo para tornar os
beneficios mais evidentes para os utilizadores e, principalmente, os beneficios que a plataforma traz
para a empresa.

De 1 a 5 (nada satisfeito — muito satisfeito), 12% indicou que ndo estava nada satisfeito com o uso
da plataforma e 5% estava muito satisfeito com o uso da plataforma. 45% indicou o nivel 3, ou seja,
satisfeito. A média de satisfacdo do uso da Plataforma de Services Automation é de 3,02. Para o
periodo em que plataforma esta em uso, o nivel de satisfacdo é bom. O nivel de satisfagcdo podera
subir se forem feitas sessdes de esclarecimento e formagdo, mais tempo de utilizacdo da plataforma,

mais funcionalidades para os gestores de projetos e para a area financeira.
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Na escala de 0 a 10 relativamente a relevancia da Plataforma Professional Services para a empresa,
13% dos utilizadores indicaram que tem muita relevancia indicando 9 e 10. 43% indicou relevancia de
7 e 8. 28% respondeu uma relevancia de 4 a 6. E os restantes 15% respondeu uma relevancia de 0 a 3.
Podemos considerar que 56% das pessoas estdo satisfeitas com plataforma, mas ainda existe espago

para se melhorar o nivel de satisfacao.

4.5 Fase 5 - Potencial de beneficios futuros

Apds a primeira fase do projeto terminar, identificam-se novos beneficios para a segunda fase do
projeto, das quais destacamos no Quadro 4.15:

Quadro 4.15: Beneficios novos para o negdcio da segunda fase do projeto

ID Beneficios para o negacio

B19 Centralizacao da Gestao Financeira dos projetos

B20 Centralizacao da Gestao de Projetos numa Unica plataforma

B21 Centralizacao da Gestao de Risco dos projetos

B22 Visibilidade sobre as férias de todas as pessoas, por projeto e por unidade
B23 Registo das Folhas de Horas na plataforma

Para a segunda fase do projeto mantém-se os beneficios apresentados no Quadro 4.16:

Quadro 4.16: Beneficios para o negdcio que se mantém da primeira fase para a segunda fase do projeto

ID Beneficios para o negacio

BO1 Uniformizacao do Negécio

B02 Centralizacao da Informacao

B03 Visibilidade da informacdao a diferentes niveis da organizagao
B04 Reduzir o nimero de ferramentas usadas

B05 Reduzir o numero de ficheiros usadas

B11 Antecipacao do forecast

B17 Melhorar a informacao entre as propostas e 0s projetos

B18 Identificacdo das necessidades dos projetos

Consideramos que se mantém os Drivers e Objetivos que foram identificados na Fase 1 do projeto.
No Quadro 4.17 é apresentada a relacdo dos novos beneficios identificados com os objetivos.

Quadro 4.17: Relagdo entre os Beneficios de negdcio e os Objetivos

ID Beneficios para o negdcio Objetivos

B19 Centralizacao da Gestado Financeira dos projetos 001, 002

B20 Centralizacdo da Gestdo de Projetos numa Unica plataforma 001, 002

B21 Centralizacao da Gestado de Risco dos projetos 001, 002

B22 Visibilidade sobre as férias de todas as pessoas, por projeto e por 002
unidade

B23 Registo das Folhas de Horas na plataforma 001
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A Matriz de Beneficios foi atualizada para refletir os novos beneficios, Apéndice O, com a

caracterizagdo dos mesmos, a nivel de Tipo, Responsavel, Tipo de Investimento, Métricas, Baseline,

Prazo, Resultado Esperado.

Com os novos beneficios foram identificadas as transformac¢des no negdcio necessarias, que

podemos ver no Quadro 4.18, com a indicacdo das areas responsaveis por cada uma das

transformacgdes. Na segunda fase do projeto passa a estar envolvida a area Financeira, tendo em conta

as alteragdes que serdo feitas.

Quadro 4.18: Transformagdes no negdcio

projeto e por unidade

ID Transformag6es no negdcio Responsavel
T16 Implementar processos de Gestdo Financeira dos Capabilities; Value Stream;
projetos Finance; Proposal
T17 Implementar processos de Gestdo de Riscos Capabilities; Value Stream;
Finance; Proposal
T18 Implementar processos de Registo de folhas de horas | Capabilities; Finance
T19 Visibilidade sobre as férias de todas as pessoas, por Capabilities; Value Stream

Existem algumas transformacdes de negdcio que tinham sido feitas na primeira fase do projeto,

gue terdo de ser revistas porque a alteracao da segunda fase no projeto tem impacto na fase anterior.

No Quadro 4.19, identificamos as novas transformacGes e as que precisam de revisao

relacionadas com os beneficios novos.

Quadro 4.19: Relagdo entre as Transformacgdes e os Beneficios de negdcio

ID Transformagdes no negdcio Responsavel Beneficios | Fase 2

T12 | Implementar processos de Gestao de | Capabilities; Value Stream | B11; B17; | Revisao
Projetos B18; B20

T13 | Implementar processos de Propostas | Capabilities; Proposal B11; B17; | Revisao

Office B19

T16 | Implementar processos de Gestao Capabilities; Value B19 Novo
Financeira dos projetos Stream; Finance; Proposal

T17 | Implementar processos de Gestdo de | Capabilities; Value B21 Novo
Riscos Stream; Finance; Proposal

T18 | Implementar processos de Registo de | Capabilities; Finance B23 Novo
folhas de horas

T19 | Implementar Reporte Global de férias | Capabilities; Value Stream | B22 Novo

Para conseguir realizar as Transformagdes no negdcio, serd necessaria a existéncia de novos

Fatores de Mudanga, apresentados no Quadro 4.20.

Quadro 4.20: Fatores de Mudanca

ID

Fatores de Mudanga

Responsavel

F14

projetos

Redesenhar os processos de Gestdo Financeira dos

Finance

Capabilities; Value Stream;
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F15 Redesenhar os processos de Gestao de Risco Capabilities; Value Stream

F16 Redesenhar os processos de Registo de Folhas de Horas | Capabilities; Value Stream;
Finance

F17 Criar Reporte Global de Férias Capabilities; Value Stream

Alguns dos Fatores de Mudanca realizados na primeira fase do projeto, necessitam de ser revistos
na segunda fase. No Quadro 4.21 sao identificados os fatores que necessitam de mudancas e os fatores
novo, indicando a relacdo com as transformacdes de negdcio.

Quadro 4.21: Relagdo entre os Fatores de Mudanca e as Transformacg&es no negdcio

ID Fatores de Mudanga Responsavel Transformagoes Fase 2

FO2 Redesenhar os processos de | Capabilities; Value TO04; T12; T16 Revisao
Gestdo de projetos Stream; Finance

FO3 Redesenhar os processos de | Capabilities; Proposal | T03; T16 Revisao
Gestdo de propostas Office; Market

FO6 Redesenhar os processos de | Capabilities T10; T12; T16 Revisao
relatorios

FO7 Preparar as comunicagoes a Comunicagao; Gestor | T11;T12;T13; T14; Revisao
fazer a empresa do Projeto T15; T16;T17; T18

F10 Formar utilizadores Training T11;T12;T13;T14; Revisao

T15;T16;T17; T18
F11 Preparar equipa de suporte IT T01; T12; T16; T17 Revisao
F13 Suporte Processos Capabilities T11; T12;T13; T14; Revisdo
T15;T16;T17; T18

F14 Redesenhar os processos de | Capabilities; Value T16 Novo
Gestdo Financeira dos Stream; Finance
projetos

F15 Redesenhar os processos de | Capabilities; Value T17 Novo
Gestdo de Risco Stream

F16 Redesenhar os processos de | Capabilities; Value T18 Novo
Registo de Folhas de Horas Stream; Finance

F17 Criar Reporte Global de Capabilities; Value T19 Novo
Férias Stream

A segunda fase do projeto ira ter integra¢des atualizadas com os sistemas de informacgdes que
foram utilizados na primeira fase e serd necessaria a importacdo dos dados na ferramenta Silk, onde
estdo atualmente os registos das Folhas de Horas. A ferramenta do Silk serd descontinuada apés a
informacao comecar a ser registada na Plataforma de Professional Services.

Com a informacgdo apresentado nos ultimos quadros, construiu-se a Rede de Dependéncia de

Beneficios para a segunda fase do projeto, Figura A.2, que estd disponivel no Apéndice P.
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Capitulo 5 — CONCLUSOES

Este capitulo apresenta as conclusdes do projeto realizado, os contributos da tese, limitacdes

metodolégicas do trabalho, contributos para investigacdes e propostas futuras.

5.1 Conclusdes do projeto realizado

O projeto realizado permitiu acompanhar a implementacdo de uma Plataforma de Professional
Services Automation numa consultora tecnoldgica. O foco do estudo foi na primeira fase do projeto
onde foi possivel identificar as necessidades na implementacdo, quais os objetivos que levaram a
implementacdo e identificar os beneficios na implementacdo da Plataforma na empresa.

No projeto empresa usamos a Abordagem da Gestdo de Beneficios de Cranfield School, que
também foi seguida para estruturar o capitulo 4, permitindo dar resposta as questdes de investigacdo
colocadas no inicio do estudo. Na Fase 1 foram identificados os principais beneficios na
implementacdo, identificando os drivers, os objetivos, os beneficios do negdcio, as transformacgdes de
negdcio, fatores de mudanca e sistemas de informagdo necessarios para que os beneficios fossem
atingidos. Na Fase 2 temos o plano da realizacdo dos beneficios, onde temos a Matriz de Beneficios,
qgue nos permite quantificar alguns dos beneficios e perceber os resultados esperados de cada um
deles. Na Fase 3 temos a descricdo de como foi executado o plano de beneficios, quais os fatores de
mudanca que foram feitos para se atingir os beneficios. Na Fase 4, foi feita uma analise das entrevistas
as areas envolvidas na primeira fase do projeto que contribuiram com informacgao para ser feito este
estudo e também para ser elaborado o inquérito, que foi enviado para a empresa para todas os
utilizadores da plataforma. Nas entrevistas concluimos que ndo é facil fazer uma quantificacdo dos
beneficios porque ndo foi feito um levantamento antes da implementacao ser feita, mas consegue-se
ter informacgdo de quais sdo os beneficios mais relevantes para os utilizadores e para as areas
envolvidas. De forma geral, foi indicado que a implementagao contribuiu para uma centralizacdo da
informacdo, uniformizagdo da informacgdo e processos, reducdo do numero de ficheiros usados,
identificacdo de competéncias, projetos, centralizacdo da informacgdo das aloca¢des e desalocacoes,
centralizacdo do processo de férias e auséncias. Na Fase 5 foram identificados novos beneficios que
fazem sentido ser alcancados com a segunda fase do projeto. E também apresentada uma Rede de
Dependéncias de Beneficios que pode ser seguida na segunda fase do projeto, contendo os Drivers, os
Objetivos, os Beneficios do negdcio, as Transformagbes do negdcio, Fatores de Mudancga e sistemas
de informacdo que serdo necessarios para a implementacao.

Podemos concluir que a adogao de uma ferramenta de mercado trouxe praticas consolidadas por
outras empresas, 0 que representou uma vantagem ao incentivar a revisdo e a otimizacao dos
procedimentos e processos existentes. A implementacdo da plataforma exigiu adaptacdes nos
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métodos de trabalho e nos processos atuais, com o objetivo de incorporar boas praticas amplamente
utilizadas e uniformizar os procedimentos entre as diversas unidades da empresa. Existiram algumas
areas que tiveram resisténcia a mudanca por ja trabalharem ha varios anos de outra maneira, mas
também porque tem procedimentos mais complexos que ndo sdo tdo faceis de configurar na
plataforma. O processo de Gestdao de Mudanga foi relevante para haver envolvimento das pessoas,
criar sensibilizacdo para a existéncia de uma nova plataforma e revisdo dos processos existentes,
formacgdo das pessoas. As dreas que foram mais envolvidas no processo tiverem mais perce¢do dos
beneficios na implementacdo. As dreas que nao estiveram tdo envolvidas e que ainda ndo usaram
muito a ferramenta, ainda ndo conseguem percecionar os beneficios na implementac¢do. Foi indicado
gue a implementacdo tinha sido feita ha pouco tempo e, por isso, ndo era possivel ter uma opinido
mais sustentavel sobre a plataforma. Provavelmente, no final do ano ou passado um ano da
implementacdo seria mais facil fazer uma avaliacdo dos beneficios de cada uma das fases na
implementacao do projeto. De qualquer forma, a avaliacao feita e as licdes aprendidas da primeira
fase do projeto servem para melhorar a segunda fase do projeto e ter oportunidade para seguir a

Abordagem de Gestdo de Beneficios de Cranfield School.

5.2 Contributos da tese

A tese foi um processo de investigacdo que contribuiu para a sistematizacdo do conhecimento
adquirido ao longo do projeto empresa sobre a Gestdo de Beneficios na Implementacdo de uma
Plataforma de Professional Services Automation numa consultora tecnoldgica.

A Abordagem de Gestdo de Beneficios de Cranfield School usada no estudo, contribui como base
para novos estudos em outras empresas equivalentes ou em outras areas de estudo, permitindo seguir
as fases e como exemplo dos passos a realizar na abordagem.

Contribui com informacao sobre a primeira fase do projeto que serve como base de partida para
a segunda fase do projeto, que pode implementar as funcionalidades e sugestdes que foram dadas no
inquérito pelos utilizadores, pode programar mais formacdes para os utilizadores aprenderem, criar
equipas de suporte mais préximas dos utilizadores.

Na segunda fase do projeto podem seguir a Abordagem de Gestdo de Beneficios seguindo as cinco

fases e aproveitando a Rede de Dependéncias de Beneficios que foi definida neste estudo.

5.3 Limitagcdes metodoldgicas do trabalho

O trabalho focou-se numa consultora tecnoldgica e ndo foi feita uma analise comparativa com outras

implementagGes em outras organizagdes.
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O estudo limitou-se a analise da primeira fase do projeto que envolvia a implementacdo de
algumas das funcionalidades usadas pela plataforma de Services Automation, tendo em conta que a

segunda fase do projeto iria demorar um periodo superior ao do mestrado.

5.4 Contributos para a investigagcao e propostas futuras

A presente tese permite ser uma base de estudo para investigacdes em outras consultoras. Poderdo
ser feitas outras investigacdes das quais propomos as seguintes: Gestdo de Beneficios na
implementacdo da segunda fase da plataforma de Professional Services Automation na consultora
tecnoldgica; Implementacdo das varias funcionalidades e o seu impacto no trabalho das pessoas da
empresa; Analise do impacto da plataforma apds um a dois anos da sua implementagdo para analisar
se deu resposta as necessidades inicialmente identificadas; Analise das melhorias e beneficios com a
insercdo da inteligéncia artificial numa Plataforma de Services Automation; Identificacdo e Avaliacdo
dos beneficios na Implementacdo da Plataforma de Professional Services com as diferentes fases do
projeto; Comparacdo das diferentes metodologias de Gestdo de Beneficios aplicadas ao estudo de

caso.
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Apéndices

Apéndice A — Rede de Dependéncia de Beneficios da Primeira Fase do Projeto
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Figura A.1: Rede de dependéncias de beneficios (Projeto empresa, 2024)



Apéndice B — Matriz de Beneficios
Quadro B.1: Matriz de Beneficios

ferramenta

Beneficios para Tipo Tipo de Meta/Métrica Baseline Prazo Resultado Esperado
ID 0 negocio Stakeholder | Investimento
Uniformizacgdo 0] Capabilities | Problem - Todos as areas de Cada area de abr/24 | Todos as areas de negdcio
do Negécio based negdcio passarem a negécio passarem a usar os
usar os mesmos funciona de mMesmos processos
processos e a forma (processo de resources
plataforma. diferente. management, processo de
P01 férias, processo de
mapeamento de
competéncias, processo
de gestdo de propostas) e
a plataforma.
Centralizacdo da 0] Gestor de Innovation - Toda a informacao Cada area abr/24 | Migracdo e carregamento
Informacgao projeto based relativa a pessoas, utilizava dos dados relativos a
competéncias, ficheiros pessoas, competéncias,
BO2 projetos, propostas diferentes propostas, projetos,
estar inserida na para necessidades de pessoas

para projetos
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centralizar

informacao.

BO3

Visibilidade da
informacado a
diferentes niveis

da organizacao

Capabilities

Innovation -

based

Numero de pessoas
que usam a
ferramenta em
diferentes niveis da

empresa

Preparada a
informacao
para os
diferentes
niveis tendo
por base os
diferentes
ficheiros de
cada uma das

areas

abr/24

Todas as pessoas da
organizacao acederem a
uma Unica plataforma,
com diferentes niveis de
permissdes, onde possam
consultar a qualquer
momento informacao
relacionada, por exemplo,
do nimero de pessoas
desalocadas durante um
determinado periodo,
numero de projetos a
decorrer e com que

pessoas, numero de
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pessoas com

determinadas skills, ...

BO4

Reduzir o
numero de
ferramentas

usadas

IT Support

Problem -

based

Numero de

ferramentas usadas

4 (SAP,
Awesome, FIT,

Silk)

abr/24

Esperado manter o
numero de ferramentas,
reduzindo o FIT e
aumentando a Plataforma
(PSA). Na segunda fase
pretende-se deixar de
usar o Silk e passar a usar
na plataforma PSA. Com o
tempo também se
pretende reduzir a
utilizacao de utilizadores

no Awesome.
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Reduzir o Capabilities | Problem - Numero de ficheiros Reduzir dois jan/24 | Considerando 5 dominios
BO5 numero de based usados ficheiros por da uma reducdo de 10
ficheiros usadas dominio. ficheiros.
Melhorar a Capabilities | Innovation - Informacdo de todas | Varios jan/24 | Informacgdo das pessoas
gestdo da based pessoas centralizada ficheiros com centralizada sem ser
informacao das a informacao necessdrio consultar
BO6 pessoas sobre as varios ficheiros, visdo
pessoas de global das pessoas da
cada uma das empresa numa Unica
areas plataforma
Mapeamento Capabilities | Problem - Numero de pessoas Certa de 30% abr/24 | Ter 90% das pessoas com
das based com as competéncias | temo as competéncias
competéncias e e fungdes definidas mapeamento identificadas na mesma
%07 funcdes das feito em plataforma
pessoas ficheiros
diferentes.
Centralizar e Capabilities | Problem - Numero de pessoas Informacgdo de jan/24 | Ter a informac&o de todas
inventariar a based com a informagao ficheiros de as pessoas na plataforma
B0O8 informacao das disponivel na excel de cada

pessoas

plataforma

uma das

areas;

57




Informacao do
SAP;
Informacao do
histérico dos

projetos vinda

B0O9

da area

controllers
Identificacdo do Capabilities | Problem - Numero de pessoas Nao existe mar/24 | Todas as pessoas tenham
histérico das based com historico das uma baseline. identificado o histérico

alocacdes das

pessoas

alocacdes

Seria
necessario
pedir as
pessoas para
indicarem os
projetos ou
ver o
curriculum
vitae de cada

pessoa.

das alocacgdes de projetos
para ser mais facil
consultar a sua
experiéncia e percurso

dentro da empresa
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Registo Capabilities | Problem - Numero de pessoas As pessoas jun/24 | Ter 80% das férias das
centralizado e based com férias e auséncias | usavam a pessoas das Capabilities
aprovacdo de registados na aplicacdo do com as férias registadas
férias e plataforma FIT para o na plataforma de PSA.
o1 auséncias registo das Deixar de usar a
férias ferramenta FIT para o
registo das férias e
auséncias.
Antecipacao do Value Innovation - Numero de pessoas Historico de jun/24 | A medida que as
forecast Stream based planeadas para novos | projetose propostas vao sendo
projetos em meses necessidades feitas conseguir-se ter
futuros em anos visibilidade dos potencias
anteriores, recursos necessarios para
analisando 0s préoximos meses
B11
ficheiros de

alocacgdes de
anos
anteriores de
cada uma das

areas
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Redugdo do Resource Problem - Tempo de resposta Nao existe jun/24 | Média de Tempo
tempo na Manager based desde que é feito o uma baseline. esperado de resposta: 6
Gestdo de pedido da O tempo semanas
alocagdes necessidade por parte | esperado é de
o1 do projeto e resposta | 6 semanas,
do resource manager | mas nao
ao pedido. estava a ser
medido.
Facilidade na Resource Innovation - Tempo de resposta na | Tempo de abr/24 | Reduzir o tempo na
identificacao Manager based identificacdo da visualizar os identificacdo das pessoas
das pessoas pessoa para dar ficheiros de para dar resposta ao
para dar resposta a uma alocagdo para projeto
resposta as necessidade de ver quem estd
813 necessidades de projeto disponivel de

projeto

'- Tempo de consultar
a necessidade na
aplicacdo e de
mostrar a lista de
pessoas com as

competéncias

cada uma das
areas,
consulta dos

cv
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adequadas a

necessidade

Maior Capabilities | Innovation - Numero de pessoas Certa de 30% abr/24 | Ter 90% das pessoas com
visibilidade das based com as competéncias | temo as competéncias
competéncias e e experiéncia mapeamento identificadas na mesma
experiéncia das definidas feito em plataforma.
pessoas ficheiros Reporte com o nimero de
diferentes. competéncias por
B14
Pessoas; Relatério com a
lista de pessoas por
competéncia;
possibilidade de pesquisar
pessoas com determinada
competéncia.
Rapidez na Capabilities | Innovation - Tempo de respostae | Contabilizar o jun/24 | Resposta imediata através
execucdo do based custo paratero tempo que da consulta de um
B15

relatério da

relatério da gestao de

alocagdes

cada uma das

areas

relatério na plataforma
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Gestdo das

alocagdes

demorava a
realizar o
relatério,
enviar para o
Demand
Manager e

depois ser

disponibilizado

para os
Seniores

Manager

B16

Rapidez na
identificacdo
das pessoas que
estdo em
projeto ou sem

projeto

Capabilities

Innovation -

based

Tempo de resposta e
custo paratero
relatério das pessoas
em projeto e

desalocadas

Contabilizar o
tempo que
cada uma das
areas
demorava a
realizar o
relatério,
enviar para o
demand

manager e

jun/24

Resposta imediata através
da consulta da pdgina de
projetos e com a lista das
pessoas; Consulta do
relatério de Desalocacdo

na plataforma
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depois ser
disponibilizado

para os Senior

manager
Melhorar a Value Problem - Numero de propostas | Informacao abr/24 | Os gestores de projeto
informacao Stream based na plataforma com anterior na terem acesso a
entre as informacao sobre os ferramenta de informacao da proposta e
propostas e os custos e pessoas para | propostas visibilidade do Forecast
B17 projetos um potencial projeto dos projetos; Forecast das
pessoas que irao ser
necessarias em projetos
com a identificacdo das
roles e competéncias.
Identificacao Capabilities | Problem - Numero de Ficheiros de abr/24 | Passar ateruma
das based necessidade dos necessidades plataforma Unica onde se
necessidades projetos de pessoas consultas as necessidades
B18 dos projetos identificadas de projeto, onde se

para projeto
de cada uma

das areas

consegue ter uma pagina
onde se consulta o

numero de necessidade
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abertas e fechadas por

area erole

Tipos de Beneficios:

O - Observavel - Pela aplicagdo de um dado critério acordado, individuos ou grupos especificos decidirdo, baseados no respetivo julgamento ou experiéncia,
até que ponto os beneficios foram alcancados;

M - Mensuravel - Este desempenho tem vindo a ser medido, ou, uma forma apropriada de medida pode ser definida e implementada. Mas ndo se sabe ao
certo quanto, ou de que forma se ira alterar o desempenho apds finalizado o projeto;

Q - Quantificavel: Existe ou pode ser obtida evidéncia suficiente para prever que e quanto de melhorias ou de beneficios concretos podem advir das mudancgas

a realizar;

F - Financeiro: Pode-se calcular um valor concreto, através da aplicacdo e uma relagdo custo/preco ou outra formula financeira a um beneficio quantificavel

Tipo de Investimento:
Beneficios Problem-Based — Beneficios obtidos por meio da resolugdo de problemas

Beneficios Innvation-Based — Beneficios obtidos por meio da introdugdo de novos métodos, tecnologias ou abordagens para criar valor estratégico e

transformar a organizacao.
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Apéndice C — Entrevista area de Human Resources

e Quais foram as necessidades identificadas para se fazer aimplementacao de uma plataforma?
e Quais os objetivos da implementacao da Plataforma?

e Quais os beneficios na implementagao da Plataforma?

e Quais os beneficios na implementacdo para a drea de Human Resources?

e Como foram identificadas as dreas relevantes para serem abrangidas pela plataforma?

e Quais as mudancas que foram necessarias fazer a nivel de processos?

e Existiram alteracGes na forma de trabalhar?

e Como podemos quantificar os beneficios?

e Como conseguimos avaliar se os objetivos foram atingidos?

Apéndice D — Entrevista area de IT Support

e Quais foram as necessidades identificadas para se fazer aimplementacao de uma plataforma?

e Quais os objetivos da implementagao da Plataforma?

e Quais os beneficios na implementacdo da Plataforma?

e Quais os beneficios na implementacdo para a 4rea de IT Support?

e Quais as razbes que levaram a escolha desta plataforma?

e Qual foi o processo para a escolha da ferramenta? Quais os critérios usados para a escolha da
plataforma?

e Como foram identificadas as areas relevantes para serem abrangidas pela plataforma

e Quais as mudancas que foram necessarias fazer a nivel de processos?

e Foram identificadas outras aplicacdes para proceder a integracdo com a plataforma?

e Quais eram as ferramentas usadas antes da implementac¢do da plataforma?

e A plataforma implicou a descontinuacdo de alguma aplicacdao?

e Existiram alteracOes na forma de trabalhar?

e Quais sdo os trés atributos da implementacdo da plataforma que poderdo ser mais positivos

e os trés atributos que poderdo ser menos positivos?
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Apéndice E — Entrevista area de Capabilities

Quais foram as necessidades identificadas para se fazer aimplementagao de uma plataforma?
Quais os objetivos da implementacao da Plataforma?

Quais os beneficios na implementacao da Plataforma?

Quais os beneficios na implementacdo para a area de Capabilities?

Quais as mudancas que foram necessarias fazer a nivel de processos?

Existiram alteracOes na forma de trabalhar?

Como podemos quantificar os beneficios?

Como conseguimos avaliar se os beneficios foram atingidos?

Apéndice F — Entrevista drea de Capabilities - Project Management

Quais foram as necessidades identificadas para se fazer aimplementagao de uma plataforma?
Quais os objetivos da implementacao da Plataforma?

Quais os beneficios na implementacdo da Plataforma?

Quais os beneficios na implementacdo para a area de Delivery e para os Gestores de Projetos?
Quais as mudancas que foram necessarias fazer a nivel de processos?

Existiram alteracdes na forma de trabalhar?

Como podemos quantificar os beneficios?

Como conseguimos avaliar se os beneficios foram atingidos?

Apéndice G — Entrevista area de Value Streams
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Quais foram as necessidades identificadas para se fazer a implementacao de uma plataforma?
Quais os objetivos da implementagdo da Plataforma?

Quais os beneficios na implementacdo da Plataforma?

Quais os beneficios na implementagdo para a drea de Value Stream?

Quais as mudancas que foram necessdrias fazer a nivel de processos?

Existiram alteracdes na forma de trabalhar?

Como podemos quantificar os beneficios?

Como conseguimos avaliar se os beneficios foram atingidos?



Apéndice H — Entrevista drea de Markets

Quais foram as necessidades identificadas para se fazer aimplementagao de uma plataforma?
Quais os objetivos da implementacao da Plataforma?

Quais os beneficios na implementagao da Plataforma?

Quais os beneficios na implementagdo para a area de Market?

Quais as mudancas que foram necessarias fazer a nivel de processos?

Existiram alteracOes na forma de trabalhar?

Como podemos quantificar os beneficios?

Como conseguimos avaliar se os beneficios foram atingidos?

Apéndice | — Entrevista area de Proposal Office

Quais foram as necessidades identificadas para se fazer aimplementagao de uma plataforma?
Quais os objetivos da implementacao da Plataforma?

Quais os beneficios na implementacdo da Plataforma?

Quais os beneficios na implementagdo para a area de Proposal Office?

Quais as mudancas que foram necessarias fazer a nivel de processos?

Existiram alteracOes na forma de trabalhar?

Quais sdo os trés atributos da implementagdo da plataforma que poderdo ser mais positivos

e os trés atributos que poderdo ser menos positivos?

Apéndice J — Entrevista o Gestor de Projeto

Quais foram as necessidades identificadas para se fazer a implementacao de uma plataforma?
Quais os objetivos da implementacao da Plataforma?

Como foi feita a selecdo da Plataforma?

Quiais os critérios usados?

Quais os beneficios na implementacdo da Plataforma?

Quais os beneficios na implementacdo para a area de Capabilities?

Quais as mudancas que foram necessarias fazer a nivel de processos?

Existiram altera¢Oes na forma de trabalhar?

Como podemos quantificar os beneficios?

Como conseguimos avaliar se os beneficios foram atingidos?
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Os Beneficios identificados foram atingidos?

Apéndice K — Entrevista drea de People

Quais foram as necessidades identificadas para se fazer aimplementagao de uma plataforma?
Quais foram os critérios usados para a sele¢do da plataforma?

Como foram identificadas as areas relevantes para serem abrangidas pela plataforma?
Quais os objetivos da implementagdo da Plataforma?

Quais os beneficios na implementacao da Plataforma?

Quais os beneficios na implementacdo para a area de People?

Quais as mudancas que foram necessdrias fazer a nivel de processos?

Existiram alteracdes na forma de trabalhar?

Como podemos quantificar os beneficios?

Como conseguimos avaliar se os beneficios foram atingidos?

Apéndice L - Entrevista area de Comunicagao
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Quais foram as necessidades identificadas para se fazer a implementacao de uma plataforma?
Quais os objetivos da implementacao da Plataforma?

Quais os beneficios na implementacao da Plataforma?

Qual o impacto que teve na Comunicagao?

Qual o envolvimento da drea de Comunicac¢do?

Quais as mudancas que foram necessdrias fazer a nivel de processos?

Existiram alteracdes na forma de trabalhar?

Como podemos quantificar os beneficios?

Como conseguimos avaliar se os beneficios foram atingidos?



Apéndice M — Questdes do Inquérito

Question

Which is your work area?

Select your career level

How often do you use the upliift Platform?

Which App's you use in upliift?

Which tools did you use for Proposal Management before upliift implementation?

Which tools did you use for Proposal Management after upliift implementation?

Which tools did you use for Resource Management before upliift implementation?

Which tools did you use for Resource Management after upliift implementation?

Which tools did you use for Delivery Management before upliift implementation?

Which tools did you use for Delivery Management after upliift implementation?

Which tools did you use for Skill mapping before upliift implementation?

Which tools did you use for Skill mapping after upliift implementation?

Which tools did you use for Vacation schedule before upliift implementation?

Which tools did you use for Vacation schedule after upliift implementation?

Why didn't you use the upliift Platform?

Does the platform have an impact on your daily life?

What were the main changes that the upliift brought to your daily life?

Do you consider that there were changes in processes due to the implementation of the upliift?

Describe which processes you consider having been changed

Classify the benefits, considering the upliift brought to your work

Select the benefits that you consider the upliift brought to the Company

Do you consider that the upliift brought additional effort to your work

Why do you consider that the upliift brought you additional effort?

Do you need more features or information than what is available on the upliift?

Which feature or information do you need?

Considering the execution of your work, indicate disadvantages that the upliift brought to your work

How would you rate the level of satisfaction when using the upliift?

How would you classify the level of relevance of the upliift to the Company?

Would you like to give more feedback?
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Computer version

70

upliift - Professional Services Automation

Platform

This survey is being carried out as part of the business management master’s thesis to obtain information on
the benefit from a professional services automation platform implementation.

upliift is a software application for managing and leveraging our pool of talent and skills, as well as enabling the
delivery organization in achieving sustained growth and scale.

Answer this quiz, it will take no more than 10 minutes.
This survey is anonymous, the owner will not see your name neither email after the submission.
Thanks for your valuable contribution.

* Required

Profile Context

Which is your work area? *

D Client Engagement
D Leverages
D VCC - Capabilities

E] VCC - Market



[] vec - value Stream

[] other

Select your career level *

Trainee

Associate Professional

Professional

Senior Professional

Associate Manager/Associate Specialist
Manager/Specialist

Senior Manager/Senior Specialist
Associate Executive

Executive

Senior Executive

o ® O @ o o o O ©o o ©

Other

How often do you use the upliift Platform? *
Never use

One to three times a semester

One to three times a quarter

One to three times a month

One to three times a week

O O O O O O

Every day

Next



= upliift
Which App's you use in upliift?
People & Teams

*

( App Launcher

Apps
B vy erofiie
. Proposals

- People & Teams

R oelivers

O My Profile

O My Profile and Proposals

O My Profile and People & Teams

O My Profile and Delivery

O My Profile, Proposals and People & Teams
O My Profile, Proposals and Delivery

O My Profile, People & Teams and Delivery

O My Profile, Proposals, People & Teams and Delivery

() Other

upliift - Professional Services Automation Platform

* Required
Proposals, People & Teams and Delivery
Which tools did you use for Proposal Management before upliift implementation? *

0 - Never use; 1 - One to three times a semester; 2 - One to three times a quarter;
3 - One to three times a month; 4 - One to three times a week: 5 - Every day

0 , 2 ; . ;
= ® ® ® ® ® ®
® ® @ ® @ ®
otre ® ® ® ® ® ®

Please add more information (if you select Other option)

Enter your answer
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Which tools did you use for Proposal Management after upliift implementation? *

0 - Never use; 1 - One to three times a semester; 2 - One to three times a quarter;
3 - One to three times a month; 4 - One to three times a week: 5 - Every day

0 , : ; '
Bcel ® ® ® e e
e e e e e
wpi e e e O e
otner ® ® ® e e

Please add more information (if you select Other option)

Enter your answer

Which tools did you use for Resource Management before upliift implementation? *

0 - Never use; 1 - One to three times a semester; 2 - One to three times a quarter;
3 - One to three times a month; 4 - One to three times a week: 5 - Every day

0 , ) ; s
Ece O O O O O
At O e O O e
e O O O O O
Oter O ® e O e

Please add more information (if you select Other option)

Enter your answer

O KA O

O O O O
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Which tools did you use for Resource Management after upliift implementation? *

0 - Never use; 1 - One to three times a semester; 2 - One to three times a quarter;
3 - One to three times a month; 4 - One to three times a week: 5 - Every day

0 1 2 5 ;
Excel O O O O O
O O O O O
eV O O O O O
uplit O O O O O
other O O O O O

Please add more information (if you select Other option)

Enter your answer

Which tools did you use for Delivery Management before upliift implementation? *

0 - Never use; 1 - One to three times a semester; 2 - One to three times a quarter;
3 - One to three times a month; 4 - One to three times a week: 5 - Every day

Excel

AirTable

JIRA

Microsoft Project
e-Mail

Other

O O O O O O
O O O O O O
O O O O O O
O O O O O O
O O O O O O
O O O O O O

Please add more information (if you select Other option)

Enter your answer
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Which tools did you use for Delivery Management after upliift implementation? *

0 - Never use; 1 - One to three times a semester; 2 - One to three times a quarter;
3 - One to three times a month; 4 - One to three times a week: 5 - Every day

" : 2 3 .
Excel O O O O O
AirTable @) @) O O O
JIRA O O O O O
Microsoft Project () O O O O
e-Mail O O O O O
uplift @) O O O O
Other O O O O O

Please add more information (if you select Other option)

Enter your answer

O O OB O i O O



upliift - Professional Services Automation Platform

* Required

My Profile

Which tools did you use for Skill mapping before the upliift implementation? *

Skills mapping - identification of skills which person have.
0 - Never use; 1 - One to three times a semester; 2 - One to three times a quarter;
3 - One to three times a month; 4 - One to three times a week: 5 - Every day

Excel

Google Forms
Microsoft Forms
Teamtailor

Other

Ol O EO8 O K
O O FO8 O O
O O IO O Kl
O O O O O
O O O O O
O O O O O

Please add more information, if you select Other option

Enter your answer

Which tools did you use for Skill mapping after upliift implementation? *

0 - Never use; 1 - One to three times a semester; 2 - One to three times a quarter;
3 - One to three times a month; 4 - One to three times a week: 5 - Every day

Excel

Google Forms
Microsoft Forms
Teamtailor

upliift

O O O O O O
O O O O O O
O O O O O O
O O O O O O
O O O O O O
O O O O O O

Other
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Please add more information, if you select Other option

Enter your answer

Which tools did you use for Vacation schedule before the upliift implementation?

0 - Never use; 1 - One to three times a semester; 2 - One to three times a quarter;
3 - One to three times a month; 4 - One to three times a week: 5 - Every day

FIT O

Vacation Project excel O

o O O
o O O
o O O
o O O
o O O

Other O

Please add more information, if you select Other option

Enter your answer

Which tools did you use for Vacation schedule after the upliift implementation?

0 - Never use; 1 - One to three times a semester; 2 - One to three times a quarter;
3 - One to three times a month; 4 - One to three times a week: 5 - Every day

FIT
Vacation Project excel

upliift

O KA O g
O KA O g
O O O O
O O O O
O FOR O RO
O FOR O §O

Other
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Please add more information, if you select Other option

Enter your answer

upliift - Professional Services Automation Platform

* Required

Does the platform have an impact on your daily life? *

O Yes
O No
(O Other
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Does the platform have an impact on your daily life? *
@ vYes
O No
(O Other

What were the main changes that the upliift brought to your daily life? *

Enter your answer

Do you consider that there were changes in processes due to the implementation of the
upliift? *

O Yes
O No

Do you consider that there were changes in processes due to the implementation of the
upliift? *

@ Yes
O No

Describe which processes you consider having been changed

*

Enter your answer
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Classify the benefits, considering the upliift brought to your work *

Process uniformization

Information centralization

Visibility of information at
different levels of the
organization

Reduction in the number of
tools used

Reduction in the number of
files used

Improve people’s information
management

Mapping the skills and roles
of employees

Centralize the People
inventory

Identification of employee
allocation history

Vacation management

Anticipate the forecast

Reduce time in Allocation
Management

Facilitate the identification of
people to meet project needs

Greater visibility of people's
skills and experience

Quick report on Allocation
Management

Quick identification of people
with and without project
allocation

Improve information between
proposal and project delivery

No benefit

O
O

(R Ot O i O NN O B

o O O O

O

Lower benefit

O
O

O 0 0o o (OO0 0 O O O O O O

O

Don't know

O
O

O

O o0 O O O O O O

(N O mi O

O

Benefit

O
O

O

O o0 O O O O O O

o O O O

O

Extremely
benefit

O
O

O

O o0 O O O O O O

O O O O

O



30
Select the benefits that you consider the upliift brought to the Company *
Process uniformization
Information centralization
Visibility of information at different levels of the organization
Reduction in the number of tools used
Reduction in the number of files used
Improve people’s information management
Mapping the skills and roles of employees
Identification of employee allocation history
Vacation management
Reduce time in Allocation Management
Anticipate the forecast
Facilitate the identification of people to meet project needs
Greater visibility of people’s skills and experience

Quick report on Allocation Management

O 00000000 dgogood

Quick identification of people with and without project allocation

E] Improve information between proposal and project delivery

D Identification of project needs

(] Other

Do you consider that the upliift brought additional effort to your work *

O Yes
O No
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Do you consider that the upliift brought additional effort to your work *

@ Yes
O No

Why do you consider that the upliift brought you additional effort? *

Enter your answer

Do you consider that you need more features or information than what is available on the
upliift? *

O Yes
O No



Do you consider that you need more features or information than what is available on the
upliift? *

@ Yes
O No

34
Which feature or information do you need? *
Enter your answer
35
Considering the execution of your work, indicate disadvantages that the upliift brought to

your work

Enter your answer

How would you rate the level of satisfaction when using the upliift? *

Not satisfied Very satisfied

How would you classify the level of relevance of the upliift to the Company? *

Not at all relevant Extremely relevant

38

Would you like to give more feedback?

Enter your answer

Your response was submitted. Thanks for your contribution.

Mobile version
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- L . How often do you use the upliift
upliift - Professional Services Platform? *

Automation Platform

This survey is being carried out as part of the business Never use
management master’s thesis to obtain information on

the benefit from a professional services automation
platform implementation. One to three times a semester

upliift is a software application for managing and
leveraging our pool of talent and skills, as well as
enabling the delivery organization in achieving
sustained growth and scale.

One to three times a quarter

One to three times a month
Answer this quiz, it will take no more than 10 minutes.

This survey is anonymous, the owner will not see your
name neither email after the submission. One to three times a week
Thanks for your valuable contribution.

Every day

* Required

Profile Context
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Apéndice N — Respostas ao Inquérito

1. Which is your work area?

More Details

Client Engagement
Leverages

VCC - Capabilities
VCC - Market

VCC - Value Stream

Other

2. Select your career level

More Details

Trainee

Associate Professional
Professional

Senior Professional

Associate Manager/Associate S...
Manager/Specialist

Senior Manager/Senior Specialist
Associate Executive

Executive

Senior Executive

Other

23

181

62

38

45

50

77

74

31

12

200
180
160
140
120
100

0
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3.

How often do you use the upliift Platform?
More Details £ Insights

. Never use 45

@ One to three times a semester 98

@ One to three times a quarter 65

@ One to three times a month 55

@ One to three times a week 30

. Every day 16

4. Which App's you use in upliift?

More Details

@ My Profile 161
@ My Profile and Proposals 13
@ My Profile and People & Teams 50
@ My Profile and Delivery 2
@ My Profile, Proposals and Peopl... 7
. My Profile, Proposals and Delivery 10
@ My Profile, People & Teams and ... 12

[ ] My Profile, Proposals, People & ... 20

Other 27
o

100

Y
o

180
160
140
120
100
80
60
40

5. Which tools did you use for Proposal Management before upliift implementation?

86

More Details

H0 N1 m2 N3 N4 Bm5

Excel

Awesome

Other

100%

0% 100%



6. Please add more information (if you select Other option)

More Details

2

Responses Latest Responses

7. Which tools did you use for Proposal Management after upliift implementation?

More Details

H0 ®E1 ®m2 E3 N4 BES

. em
W

100% 0%

8. Please add more information (if you select Other option)

More Details

2

Responses Latest Responses

100%
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9. Which tools did you use for Delivery Management before upliift implementation?

More Details

0 ®m1 m2 m3 m4 ®m5

Excel

AirTable

JIRA

Microsoft Project
Nacos

e-Mail

Other

100% 0% 100%

10. Please add more information (if you select Other option)

More Details

1

Responses Latest Responses

11. Which tools did you use for Delivery Management after upliift implementation?

More Details

m0 W1 ®m2 m3 m4 ®m5

JIRA
Microsoft Project _
e-Mail

upliift

100% 0% 100%
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12. Please add more information (if you select Other option)

More Details

1

Responses Latest Responses

13. Which tools did you use for Resource Management before upliift implementation?

More Details

0 W1 ®m2 m3 m4 ®5

I

100% 0% 100%

14. Please add more information (if you select Other option)

More Details (* Insights

10

Responses Latest Responses

2 respondents (18%) answered excel for this question.

Trello and Office Client App  MS Project Planner

daily basis .. filec @XC@] SILK Timesheet .

partially replaced Miro board information in Upliift

Resource management today
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15. Which tools did you use for Resource Management after upliift implementation?

More Details

0 E1 m2 m3 m4 BS5

I

100% 0% 100%

16. Please add more information (if you select Other option)

More Details (s Insights

2,

Responses Latest Responses

2 respondents (20%) answered Upliift for this question.

SILK Timesheet Client App MS Project  pairo
U pliift excel calls or email

couple of weeks

team
purposes £OO IS

lot of alignment barely use  official tool

17. Which tools did you use for Resource Management before upliift implementation?

More Details

H0 m1 m2 m3 m4 ®m5

e

100% 0% 100%
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18. Please add more information (if you select Other option)

More Details

4

Responses Latest Responses

19. Which tools did you use for Resource Management after upliift implementation?

More Details

0 m1 m2 m3 m4 ®m5

Other _.

100% 0%

20. Please add more information (if you select Other option)

More Details

3

Responses Latest Responses

21. Which tools did you use for Delivery Management before upliift implementation ?

More Details

m0 ®m1 m2 m3 m4 @m5

N

JIRA I
Microsoft Project -_
[

Other

100% %

100%

100%
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22. Please add more information (if you select Other option)

More Details

1

Responses Latest Responses

23. Which tools did you use for Delivery Management after upliift implementation?

More Details

0 ®E1 m2 m3 m4 ®5

100% 0% 100%

24. Please add more information (if you select Other option)

More Details

2

Responses Latest Responses

25. Which tools did you use for Proposal Management before upliift implementation?

More Details

m0 ®m1 ®m2 m3 m4 ®m5

Exce‘ -_

100% % 100%
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26. Please add more information (if you select Other option)

More Details

1

Responses Latest Responses

27. Which tools did you use for Proposal Management after upliift implementation?

More Details

0 E1 m2 m3 m4 ®m5

100% 0%

28. Please add more information (if you select Other option)

More Details

2

Responses Latest Responses

29. Which tools did you use for Resource Management before upliift implementation?

More Details

0 ®1 ®m2 ®m3 m4 ®S5

o

AirTable

Other

30. Please add more information (if you select Other option)

0

Responses Latest Responses

100%

100%
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31. Which tools did you use for Resource Management after upliift implementation?

More Details

0 ®m1 m2 m3 m4 ®m5

32. Please add more information (if you select Other option)

More Details

1

Responses Latest Responses

33. Which tools did you use for Proposal Management before upliift implementation?

More Details

H0 m1 ®m2 m3 ®m4 ®m5

Excel _-
A\vesome _-
Other _

100% 0%

34. Please add more information (if you select Other option)

0

Responses Latest Responses

94
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100%



35. Which tools did you use for Proposal Management after upliift implementation?

m0 ®E1 m2 m3 m4 ®m5

100% 0% 100%

36. Please add more information (if you select Other option)

0

Responses Latest Responses

37. Which tools did you use for Delivery Management before upliift implementation?

More Details

0 ®E1 ®m2 m3 m4 ®5

1 .
Microsoft Project _-

100% 0% 100%

38. Please add more information (if you select Other option)

0

Responses Latest Responses



39. Which tools did you use for Delivery Management after upliift implementation?

More Details

H0 ®E1 ®m2 m3 m4 ®S5

N .
Microsoft Project _-

100% 0% 100%

40. Please add more information (if you select Other option)

0

Responses Latest Responses

41. Which tools did you use for Proposal Management before upliift implementation?

0 ®E1 ®m2 m3 m4 ®m5

Other —

100% 0% 100%

42. Please add more information (if you select Other option)

More Details J Insights
5 Latest Responses
Responses "PowerBl and Sharepoint”
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1 respondents (20%) answered PowerBl and Sharepoint for this question.

PowerBl and Sharepoint
mail ha

43. Which tools did you use for Proposal Management after upliift implementation?

More Details

0 m1 ®m2 m3 m4 ®5

upliift --

100% 0%

44. Please add more information (if you select Other option)

More Details

3 Latest Responses

Responses PowerBI and Sharepoint

45. Which tools did you use for Resource Management before upliift implementation?

More Details

m0 ®m1 m2 ®m3 m4 Bm5

1

100%

100%
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46. Please add more information (if you select Other option)

More Details

1

Responses Latest Responses

47. Which tools did you use for Resource Management after upliift implementation?

More Details

0 E1 m2 m3 m4 BS5

100% 0% 100%
48. Please add more information (if you select Other option)

More Details

2 Latest Responses

Responses Sharepoint+Lists and PowerBI

49. Which tools did you use for Delivery Management before upliift implementation?

More Details

0 E1 m2 m3 m4 ®m5

I e
L
Microsoft Project _.
I ]

100% 0% 100%
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50. Please add more information (if you select Other option)

More Details {J Insights

5

Responses Latest Responses

51. Which tools did you use for Delivery Management after upliift implementation?

More Details

m0 W1 ®m2 m3 ®m4 ®S5

B
Microsoft Project _-
I

100% 0% 100%

52. Please add more information (if you select Other option)

More Details

4

Responses Latest Responses
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53. Which tools did you use for Skill mapping before the upliift implementation?

More Details

0 ®E1 m2 m3 m4 ®5

Microsoft Forms _.
1

100% 0% 100%

54. Please add more information, if you select Other option

More Details £ Insights
26 Latest Responses
Responses N/AT

7 respondents (29%) answered Skill for this question.

currently | use ‘s
role Nio upliift  picrosoft forms  CV template
L]
text documents Celfocus Skl Skill mapping miro & figma
Microsoft Word ¢ ;. VIS unit CV  Microsoft __. responder
PM or DM Platform
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55. Which tools did you use for Skill mapping after upliift implementation?

More Details

m0 ®E1 ®m2 m3 m4 ®m5

B
Microsoft Forms _I
I

100% 0% 100%

56. Please add more information, if you select Other option

More Details J* Insights
1 7 Latest Responses
Responses N/
3 respondents (20%) answered upliift for this question.
toole current roles MS Loop private
. -
upliift Skill mapping
team manager p
team members
T MCeuns PEPs/Ols reporting directly filenits e
None L not responsible
not using recently P
57. Which tools did you use for Vacation schedule before the upliift implementation?
More Details
H0 ®m1 ®m2 ®m3 Em4 ®E5
I
100% % 100%
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58. Please add more information, if you select Other option

More Details i Insights
40 Latest Responses
Responses "Tempo (Jira)"

6 respondents (16%) answered teams calendar for this question.

external acknowledge Timeoff Management

vacation and people
Mynovabase and teams

GMail account team overview Sharepoint team

Client Confluence

calendar on sharepoint tea ms Ca Ie nda r APP personal calendar

upliift  overview on absences

Team Excel Microsoft Teams Teams Shifts

Confluence page

Calendar pro

SILK Timesheet

59. Which tools did you use for Vacation schedule after the upliift implementation?

More Details

0 m1 m2 m3 m4 ®5

I 0
Vacation Project excel _-
I

100% 0% 100%

60. Please add more information, if you select Other option

More Details £ Insights
37 Latest Responses
Responses "Tempo (Jira)"
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8 respondents (22%) answered upliift for this question.

ha algum

Upliift because is mandatory
acho que

upliift ficou Team Excel

e Teams oo teams Calendar
alteraciode o, excel U pI I Ift

Microsoft Teams

Teams App vacation no upliift

friendly than upliift

Teams Shifts
team overview

Shifts on Teams nao

61. Please add more information

More Details {( Insights
24 Latest Responses
Responses “Normally i use Upliift to book my vacations, but lately i use it aswell to chec...

4 respondents (15%) answered upliift for this question.

exactly how does it work Entry could have view

Lab lately i use time Norm.ally i use info about this app
external absence .

Upllft T Vacatlon month or year
holidays request neEdS u pl I Ift y
requirement or request month skills request don’t know

Vacation management overview of upliift

62. Why didn't you use the upliift Platform?

More Details {J Insights

7

Responses Latest Responses

2 respondents (29%) answered time for this question.

routine requirement
client goals ti IM @ dedicate more time
lot

years update the information
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63. Does the platform have an impact on your daily life?

More Details £ Insights

@® o 77
® o 215
@ other 10

64. What were the main changes that the upliift brought to your daily life?

More Details £ Insights

77

Responses Latest Responses

17 respondents (22%) answered Information for this question.

single place Working proposal management
projects need e
information and management sy I n fo r m a t i o n vacatlo n
Vacation/absences LOO Is
resources management People o upliift time Ys€ management
Vacation and team vacation management

65. Do you consider that there were changes in processes due to the implementation of the upliift?

More Details £ Insights
® v 130
® v 172

66. Describe which processes you consider having been changed

More Details £ Insights
Latest Responses
1 29 "holiday approval”

Responses

"Review skills Having another place to check the absences"
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47 respondents (36%) answered vacations for this question.

Resource management
vacations management

Process or the ToolStaffing process ~ rocesses .
allocations process project va catlo n S P Vacation days

process have to be change
Proposal management

Allocation and vacations

upliift \2cation schedule

Vacation approval Skill mapping
schedule the vacation

Vacation scheduling needs process Vacation and skills

67. Classify the benefits, considering the upliift brought to your work

More Details

B No benefit M Lower benefit M Don'tknow M Benefit M Extremely benefit

Visibility of information at different levels of the
organization

Process uniformization

Information centralization

Reduction in the number of tools used

Reduction in the number of files used

Improve people’s information management

Mapping the skills and roles of employees

Centralize the People inventory

Identification of employee allocation history

Vacation management

Anticipate the forecast

Reduce time in Allocation Management

Facilitate the identification of people to meet project
needs

Greater visibility of people’s skills and experience

Quick report on Allocation Management

Quick identification of people with and without
project allocation

Improve information between proposal and project
delivery

100%

0% 100%
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68. Select the benefits that you consider the upliift brought to the Company

More Details

@ Process uniformization 155

@ Information centralization 184

@ Visibility of information at differ.. 95

@ Reduction in the number of tool... 128

@ Reduction in the number of files... 75

@ Improve people’s information m__. 87 200
@ Mapping the skills and roles of .. 129 :zz
@ Idenmtification of employee alloc... 73 140
@ Vacation management 126 120
@ Reduce time in Allocation Mana... 38 ‘::;
@ Anticipate the foracast 42 60
@ radilitate the identification of pe... 52 40
@ Greater visibility of people’s skill.. 85 22 I I I I I
@ Quick report on Allocation Man... 56

@ Quick identification of people w... 57

@ mprove information betweenp... 40

@ demification of projectneeds 44

@ Cther 29

69. Do you consider that the upliift brought additional effort to your work

More Details £J+ Insights

@ Vo 84

® o 218

70. Why do you consider that the upliift brought you additional effort?

More Details i Insights
Latest Responses
78 "The tool brought additional data requirements and strict process rules."
b "Still instability in Upliift roll-out. Too early to tell the benefits."

23 respondents (29%) answered tool for this question.

schedule my vacation . tools as upliift
terms of vacations . % by projects v, cations lot of time
new tool Need tool upliift work  yoliift is a tool
effort

use | have for upliift processes

additional informationuplift
old processes
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71. Do you consider that you need more features or information than what is available on the upliift?

More Details
. Yes 64
® o 238

72. Which feature or information do you need?

More Details £ Insights
'] 03 Latest Responses
Responses “the application needs to be more intuitive"

15 respondents (14%) answered features for this question.

Need to be more clear additional features

available projects vacation management

allocations

° “P'“ftvacations features Needuseprojects information
employee information upliift . .
Financial Management  tools Management Informatlon
Budget management resource management

73. Considering the execution of your work, indicate disadvantages that the upliift brought to your work

More Details £ Insights

137

Responses Latest Responses

27 respondents (20%) answered Tool for this question.

. long time
Additional tool toolNot user friendly work 9 Slower tool
. . upliift
tool complex yacations TOOI time good tool
extra effort needs new ool 451 in the sense
platforms information
working during some time tasks to keep the tool
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74. How would you rate the level of satisfaction when using the upliift?

More Details £ Insights

140
120
100

80

3.03
Average Rating %
40
-HR .
0
1 2 3 4 5

75. How would you classify the level of relevance of the upliift to the Company?

More Details
0

Promoters 40

Passives 132 - 3 0

Detractors 130 -100 +100

NPS®

76. Would you like to give more feedback?

More Details £J Insights

Responses Latest Responses
14 respondents (29%) answered tool for this question.
benefits in using upliift not YET that tool

vacations managements

need tOOI Upliift Upliift team

use

upliift’s calendar  ..c.

centralize tool platform

scheduling vacation skills day to day
management on upliift
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Apéndice O — Matriz de Beneficios Fase 2 do projeto

Quadro 0.1: Matriz de Beneficios Fase 2 do projeto

ID Beneficios para o negdcio Tipo | Owner Métrica Baseline Prazo |Resultado Esperado Fase
Passar a ter a informacao financeira
Numero de dos projetos numa Unica plataforma.
projetos com a Permitir ter diferentes versdes do
informacdo de Ficheiros de planeamento para fazer comparacgdes.
projeto na gestdo Permite ter uma visdo mais rdpida da
plataforma financeira de informacao a diferentes niveis da
Centralizacdo da Gestdo (custos, projetos empresa e ser consultado em tempo
B19 Financeira dos projetos F Value Stream | proveitos) anteriores jun/25 | real. Fase 2
Numero de
projetos com a
informacao de
projeto na
plataforma Passar a ter informacao dos projetos
(#pessoas, Ficheiros com centralizados numa Unica ferramenta,
Centralizacao da Gestao de planeamento, a informacao no mesmo formato. Visibilidade do
Projetos numa Unica namero de de gestao de decorrer dos projetos, duragao, #
B20 plataforma Q Value Stream | Change Request) | projetos jun/25 | pessoas. Fase 2
Ndmero de
projetos
atuais que
Numero de fazem o Registo dos riscos de projeto,
projetos com registo dos priorizacdo, impacto, a¢oes de
Centralizacdo da Gestdo de registo de riscos |riscos em mitigacdo, Estado do Risco, Owner do
B21 Risco dos projetos (0] Value Stream | na plataforma excel jun/25 | Risco. Fase 2
Visibilidade sobre as férias de
todas as pessoas, por projeto Capabilities; Redugdo do Informacao Os gestores de projeto passam a
B22 e por unidade Q Value Stream | numero de anterior em dez/24 | visualizar na plataforma Fase 2
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Registo das Folhas de Horas
B23 na plataforma

Capabilities;
Value Stream

ficheiros de ficheiros de
excel excel
Numero de Comparacdo
pessoas que coma

usam a ferramenta

ferramenta para
preencher a
folha de horas

anterior que
ird ser
descontinuada

jun/25

Passar a ter todas as pessoas a fazer o
registo de horas na plataforma.

Fase 2

Tipos de Beneficios:

O - Observavel - Pela aplicagdo de um dado critério acordado, individuos ou grupos especificos decidirdo, baseados no respetivo julgamento ou experiéncia,

até que ponto os beneficios foram alcancados;

M - Mensuravel - Este desempenho tem vindo a ser medido, ou, uma forma apropriada de medida pode ser definida e implementada. Mas ndo se sabe ao

certo quanto, ou de que forma se ira alterar o desempenho apds finalizado o projeto;

Q - Quantificavel: Existe ou pode ser obtida evidéncia suficiente para prever que e quanto de melhorias ou de beneficios concretos podem advir das mudancas

a realizar;

F - Financeiro: Pode-se calcular um valor concreto, através da aplicacdo e uma relagio custo/preco ou outra formula financeira a um beneficio quantificavel
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Apéndice P — Rede de Dependéncia de Beneficios da Segunda Fase do Projeto

Rede de Dependéncia de Beneficios que pode ser usada na segunda fase do projeto na
implementacdo da Plataforma de Professional Services Automation na empresa do estudo de

Caso.

Fo2-
Redesenhar
0S processos
de Gestio de
projetos

FO3—
Redesenhar
0s processos
de Gestdo de
propostas

FO6—
Redesenhar
05 processos
de relatérios

FO7 -
Preparar as
comunicag
Oes a fazer
a empresa

F10—
Formar
utilizadores

F11-
Preparar
equipa de
suporte

F12—
Suporte
aplicacional

Fi3—
Suporte
Processos

F14-
Redesenhar os
processos de
Gestéo
Financeira dos
projetos

F15—
Redesenhar
05 processos
de Gestdo de
Risco

F16—
Redesenhar os
processos de
Registo de
Folhas de
Horas

F17 —Criar
Reporte
Global de
Férias

SI/Tl Fatores para Mudanga

Meios

T10- Identificacdo dos
relatérios

T12 - Implementar
processos de Gestdo de
Projetos

T13 - Implementar
processos de Propostas

T16— Implementar
processos de Gestdo
Financeira dos projetos

T17 - Implementar
processos de Gestdo de
Riscos

T18- Implementar
processos de Registo
de folhas de horas

T19- Implementar
Reporte Global de
férias

Transformagdes no negécio

Formas

B02 — Centralizagdo
da Informagdo

niveis da org:

B04 — Reduzir o
ntmero de
ferramentas usadas

BO ed|
nimero ds
usadas

B11- Antecipagdo
do forecast

B17-Melhorara
informagso entre as
propostas e os projetos

B18 — Identificacdo
das necessidades
dos projetos

B19 — Reduzir o
nimero de
ferramentas usadas

B2 ed!
namero de ficheiros
usadas

B21— Ant¢ cdo
do forecast

822 -Melhorara
informacdo entre as
propostas e os projetos.

das necessidades
dos projetos

Beneficios para o negécio

001 - Diminuir o
tempo de
resposta nos
processos
internos

002 -
Standardizacdo
de processos e
praticas

Objetivos de investimento

Fins

Externos

DO2 - Identificagdo
das pessoas com as
competéncias certas

Internos

D01 —Aumento da
Eficiéncia
Operacional

D03 — Muitos
ficheiros para fazer
a gestdo de
alocagbes

D04 - Centralizagdo
da informagdo

Business Drivers

Figura A.2: Rede de dependéncias de beneficios segunda fase projeto (Projeto empresa, 2024)
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