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RESUMO

As organizagdes fazem grandes investimentos em T1 (Tecnologia da Informacao)
e, portanto, o valor agregado ao negocio pela TI precisa ser identificado e compreendido
para justificar estes investimentos. O conceito de valor de TI ¢ complexo, multifacetado,
e com certo grau de abstracdo e intangibilidade. Muitos de seus efeitos, talvez, s6 serdo
observados apos um longo periodo, muito apds a implantacdo da tecnologia, tornado
assim a relag@o causa-efeito dificil, sendo impossivel, de ser identificada.

Embora o tema “valor da TI” seja indubitavelmente relevante, como a nossa
revisdo da literatura demonstra, ainda existe uma lacuna nos modelos existentes para
representar o valor da TI, ou seja, ndo ha uma proposicao que aborde todas as facetas do
valor da TI, tangiveis e intangiveis, capaz de representar todas as potenciais contribuigdes
que uma tecnologia pode aportar para uma organizacgdo. Por isso propomos um modelo
qualitativo abrangente, cujo objetivo € organizar e representar todas as caracteristicas de
valor que uma iniciativa de TI pode criar ou potencializar em uma organizagao, ajudando
a justificar investimentos, e at¢é mesmo permitindo comparar o valor agregado por
diferentes op¢des tecnoldgicas em um eventual processo de selegao.

O escopo desta pesquisa sdo as organizagdes, € por isso adotamos o termo “valor
de negdcio da TI”. Nosso modelo organiza as caracteristicas que contribuem para o valor
de negobcio da TI, evidenciando suas relagdes, e oferecendo diretrizes, i.e., prescri¢coes de
alto nivel, sobre como as organizagdes podem implementar estas caracteristicas de valor
em um determinado contexto especifico ao adotar tecnologias da informagao.

Usamos a ideia de Catdlogos, oriunda da Engenharia de Software, para representar
as carateristicas de valor e suas relagdes. Além do Catdlogo de Valor de Negocio da TI
contribuir para a pesquisa de Valor de Negocio da TI, é também uma contribui¢do
tecnologica. O Catdlogo de Valor de Negdcio da TI pode ajudar as organizagdes a

entender melhor o impacto de suas iniciativas de TI e justificar seus investimentos em T1.

Palavras-chave: Valor da Tl, Valor de Negdcio da Tl, Catalogo, Framework NFR, SIG,
Grafo de Interdependéncia de Softgoals.
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ABSTRACT

Organizations make large investments in IT (Information Technology) and
therefore, the added value to the business by IT needs to be identified and understood to
justify these investments. The concept of IT value is complex, multifaceted, and with
some degree of abstraction and intangibility. Many of its effects, perhaps, will only be
observed after a long period, maybe long after the implementation of the technology, thus
making the cause-effect relationship difficult, if not impossible, to be identified.

Although the IT value theme is undoubtedly relevant, as our literature review
demonstrates, there is still a gap in the existing models that represent the value of IT, that
is, there is no proposition that addresses all facets of IT value, tangible and intangible,
capable of representing all the potential contributions that a technology can bring to an
organization. Therefore, we propose a comprehensive qualitative model, whose objective
is to organize and represent all the value characteristics that an IT initiative can create or
enhance in an organization, helping to justify investments, and even allowing comparing
the value added by different technological options in a selection process.

The scope of this research is the organizations, and so we adopt the term "IT
business value". Our model organizes and represent the characteristics that contribute to
the IT business value, evidencing their relationships, and offering guidelines, i.e., high-
level prescriptions, on how organizations can implement these value characteristics in a
specific context when adopting information technologies.

We use the idea of Catalogues, from Software Engineering, to represent the value
characteristics and their relationships. The IT Business Value Catalogue contributes to the
IT Business Value research, and it is a technological contribution. The IT Business Value
Catalogue may help organizations better understand the impact of their IT initiatives and

justify their IT investments.

Keywords: IT Value, IT Business Value, Business Value of IT, Catalogue, NFR
Framework, SIG, Softgoal Interdependency Graph.
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1. INTRODUCAO

Neste capitulo sdo descritas a motivagdo, o contexto da pesquisa, o problema e
objetivo, a metodologia utilizada nesta pesquisa de doutorado e as suas principais

contribui¢des. A organizacao dos capitulos desta tese ¢ apresentada ao final deste capitulo.

1.1. Motivacao

Atualmente ndo ha muitas dividas se a Tecnologia da Informacdo (TI) pode ou
ndo gerar valor as organizacdes, ja ha consenso que a TI gera valor. A TI gera valor que ¢
percebido sob muitos aspectos tais como produtividade, eficiéncia, eficacia, inovagao e
flexibilidade entre outros, € em varios niveis, seja individualmente, em um grupo, em uma
organizagao, industria ou processo (KOHLI e GROVER, 2008).

O “valor da TI” ¢ hoje um dos tdpicos mais pesquisados. Entretanto, como
afirmam BANNISTER e REMENYI (1999), a maior parte da pesquisa descrita na
literatura ¢ sobre avaliacdo de investimentos em TI, métodos, taxonomias e classificacdes
destes métodos, e como também afirma KRAMER (2014), pouco se tem falado sobre o
que ¢ este “valor".

Entender o valor da TI ¢ diferente de avaliar os resultados dos investimentos em
TI. JOIA e SOUZA (2009) afirmam que a TI tem um conceito muito mais amplo,
envolvendo ndo s6 software e hardware, telecomunicagoes e redes, mas também recursos
humanos, modelos de gestdo e contextos organizacionais, € nesse sentido, ela vem
ganhando importancia para as organizagdes, que esperam um papel estratégico da TI, ndo
sO suportando suas operacdes de negdcio como um recurso corporativo para apoiar as
estratégias no nivel operacional, mas também viabilizando novas estratégias
organizacionais proporcionando vantagem competitiva. O valor da TI tem sido
amplamente discutido. A TI passou do tradicional apoio de backoffice a um papel
estratégico nas organizagdes (JOIA e SOUZA, 2009; HENDERSON e
VENKATRAMAN, 1990).



Para BARBOSA et al. (2014), a obtencdo de informacdo acurada o mais radpido
possivel ¢ uma ferramenta vital para a competitividade e sobrevivéncia das organizagoes,
sendo considerada como um dos mais importantes recursos estratégicos para as
organiza¢des. Num mundo de mudancgas velozes e comunicagdes rapidas, a informagao
tornou-se um ativo estratégico e a TI ¢ um importante contribuinte para o sucesso da
economia. Varios autores afirmam que a informagao ¢ um recurso chave e estratégico,
suportado e viabilizado pela TI, cada vez mais pervasiva, desempenhando um papel
significativo para as organizagdes e para a economia, sendo considerada como um ativo
critico e estratégico (BARBOSA et al., 2014; ISACA, 2012; HEINDRICKSON e
SANTOS, 2014).

Referéncia mundial de boas praticas de gestdo e governanca de TI, o Control
Objectives for Information and related Technology (COBIT), framework de governanga
de TI mais utilizado no mundo por organizagdes de diversos tipos e tamanhos, afirma que
a informacao ¢ um recurso chave para todas as organizagdes, e que a TI desempenha um
papel chave no ciclo de vida da informagao, desde a sua criagcdo até a sua destruicao.
Adicionalmente, a TT desempenha um papel significativo e tem se tornado cada vez mais
pervasiva nas organizagdes (ISACA, 2012).

Para HEINDRICKSON e SANTOS (2014), a TI ¢ considerada como ativo critico
e estratégico, tanto para organizagdes publicas como privadas. As organizagdes entendem
a crescente importancia da TI e a consideram como um tesouro para intensificar sua
posicdo competitiva e adicionar valor ao negocio (KHADRA et al.,, 2009 apud
BARBOSA et al., 2014).

BARBOSA et al. (2014) declaram que a TI ¢ um importante ativo para o suporte
a0s processos organizacionais e para a economia, deixando claro que a TI ¢ um elemento
vital para todas as organizagdes. Porém, um dos grandes problemas que envolvem a TI
atualmente ¢ como maximizar o seu potencial e como demonstrar o ROI (Retorno sobre
Investimentos) (WILKIN e CHENHALL, 2010 apud BARBOSA et al., 2014).

O COBIT 5 (ISACA, 2012) afirma que a entrega de valor pode ser entendida como
o atendimento as necessidades dos stakeholders ou as partes interessadas, i.e., ¢ a
realizagdo de beneficios para eles, com uso de recursos e riscos otimizados.

Para MELVILLE et al. (2004), a TI entrega valor depende de fatores internos e
externos, incluindo recursos organizacionais complementares e parceiros comerciais,
bem como ¢ influenciada pelo macroambiente e pelo ambiente competitivo.

SILVA (2011) afirma que empresas € negocios que nem sequer existem no mundo
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fisico foram viabilizadas pela TI. Clientes, fornecedores e parceiros podem estar em
qualquer lugar do mundo, e tudo isso apoiado na TI. Podemos observar até mesmo
impactos sociais e suas consequéncias no valor do negocio, até mesmo 0s negocios
virtuais como, por exemplo, as redes sociais e seu potencial de geragdo de valor,
iniciativas estas viabilizadas pela T1.

Outro exemplo da geragdao de valor pela TI, sao as novas tecnologias de dados,
como o BigData, que criam valor significativo para as organizacdes (OLSZAK e MACH-
KROL, 2016).

A tendéncia atual de transformacao digital envolvendo o uso de big data e business
analytics sdao ainda outro exemplo de geragao de valor pela T1. Ferramentas e aplicagdes
de big data e analytics estdo sendo cada vez mais utilizadas, alterando processos de
tomada de decisdo, praticas gerenciais e até mesmo estratégias organizacionais e,
portanto, a criacdo de valor. As organizagdes observam como usar seus dados para obter
melhoria de desempenho, ndo apenas na busca de padrdes, mas também no suporte a
automagdo de processos e inteligéncia artificial, criando valor ndo s6 para elas, mas
também para a sociedade (PAPPAS et al., 2018).

Grandes investimentos em TI tém sido feitos pelas organizagdes (BYRD et al.,
2006; SILVA, 2011), e isto explica a busca por um significado do valor da TI que possa
justificar estes investimentos. Para SILVA (2011), este ¢ um tema que tem provocado uma
corrida, tanto no mercado como na academia, na busca por uma relagdo entre a TI e o
desempenho das organizagdes, € que existem expectativas de que os investimentos em TI
gerem capacidades superiores de desempenho nas organizacdes. Tais expectativas geram
questionamentos sobre os resultados da TI face aos investimentos realizados, gerando
uma necessidade de justificar tais investimentos (JOIA e SOUZA, 2009; SILVA, 2011).

Para SILVIUS (2006) e SILVIUS (2008), medir os beneficios e o valor da TI ¢
uma preocupacao constante de gerentes seniores de TI e das organizagdes. Parece haver
alguma confusdo entre o valor da TI e os beneficios e resultados dos investimentos em
TI. Talvez nao esteja tdo claro o que ¢ de fato o valor da T, mesmo entendendo que uma
defini¢do bem aceita até exista. Compreender o valor da TI e, eventualmente ser capaz de
medi-lo, ¢ diferente de avaliar o resultado dos investimentos em TI. SILVIUS (2006)
afirma que o valor da TI ¢ muito discutido, e muitas vezes mal compreendido.

Ha diversos fatores que fazem a intermediacado entre a T1 e o seu valor, fatores-
chave e condicdes necessarias na cadeia de valor da TI, como estratégia e alinhamento da

TI, mudangas organizacionais e de processos, desempenho de processos,
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compartilhamento de informagdes, uso da TI entre outros. A causalidade do valor da TT é
algo elusivo e dificil de capturar. E dificil identificar e atribuir valor aos investimentos
em TI. O "como" e o "por qué" ainda ndo foram adequadamente estudados, e estamos
ainda no "o qué". E necessario identificar como e onde a TI contribui, para que possamos
medir essa contribui¢do e, em seguida, demonstrar o valor (KOHLI e GROVER, 2008).

Por tudo o que foi exposto até aqui, fica evidenciado que o valor da TI precisa ser
mais bem compreendido para que se possa nao so justificar investimentos, mas também
dirigi-los para buscar assegurar este valor.

O conceito de valor de TI ¢ amplo, profundo, complexo e como afirma KRAMER
(2014), multifacetado. Muitas das contribui¢gdes da TI para o valor podem ser intangiveis
ou dificeis de quantificar, e essas contribui¢gdes e beneficios podem ocorrer muito tempo
apods a implementagao de uma tecnologia, dificultando a percepg¢ao do valor agregado por
ela. Adicionalmente, e talvez o mais importante, o valor da TI ¢ um conceito com forte
viés qualitativo. Modelos econdmicos, financeiros ou contabeis ndo sao suficientes para
explica-lo. Eles sdo tuteis em contextos e situacdes especificas, mas ndo nos ajudam a
entender como o valor pode ser gerado. Precisamos de um modelo com um conjunto mais
amplo de beneficios, tangiveis e intangiveis, que nos auxilie a entender "como" e o "por
qué" a contribuicao da TI para o valor acontece. Embora medir o valor dos investimentos
em TI seja uma questao relevante, ndo ¢ a melhor ferramenta para direcionar agdes para
a criacdo deste valor.

Entender como este valor ¢ gerado, e que elementos poderiam potencialmente
contribuir para tal podera nos permitir sermos proativos na geragio deste valor. E dificil
qualificar o valor que a TI pode agregar aos negocios, quando as organizagdes precisam
adotar uma tecnologia da informagao, e este processo de tomada de decisdo ¢ complexo.
Isto nos motiva a pesquisar um modelo que permita representar e organizar o valor da TI,
possibilitando que os profissionais de TI e as organizagdes possam buscar esta geracao
de valor, justificar investimentos e auxiliar no processo de tomada de decisdo quando da

adogao de tecnologias da informacao.

1.2. Contexto

O contexto desta pesquisa sao as organizagdes que fazem ou pretendem fazer uso
da tecnologia da informagao, e ndo estd focada em nenhuma industria especifica ou setor

da economia. Assim, considerando que esta pesquisa esta no contexto das organizagdes,



o termo “valor da TI” sera doravante utilizado como “valor de negécio da TI”.

1.3. Problema e Objetivo

O problema que esta pesquisa busca resolver € o fato de que organizagdes em geral
nao sabem qualificar o valor que os artefatos de T1 podem adicionar a seus negocios e,
portanto, t€ém dificuldade em tomar decisdes no momento da adogdo de determinada
tecnologia da informacao.

Assim, o objetivo desta pesquisa ¢ construir um modelo para representar e
organizar as caracteristicas de valor de negocio da TI, i.e., as facetas do valor para as
quais um item de TI pode potencialmente contribuir em uma organizagdo, ajudando a
justificar os investimentos neste item de TI, e at¢ mesmo auxiliando na comparacao
dessas contribuicdes entre diferentes opgdes de TI.

O modelo desenvolvido nesta pesquisa ¢ um modelo qualitativo que descreve as
influéncias causais da T1 na organizagao e, consequentemente, no valor de negdcio da TI.

Adicionalmente, este modelo ¢ capaz de oferecer prescricdes, em um escopo
especifico e particular.

Esta pesquisa responde as seguintes questoes:

*  Questdo de Pesquisa 1 (QP1): Quais sdo as caracteristicas de qualidade do
valor de negdcio da TI para as quais um item de TI pode contribuir?

* Questdo de Pesquisa 2 (QP2): Como apoiar o processo de tomada de
decisdo das organizagdes ao adotar uma Tecnologia da Informagdo visando

buscar contribui¢des desta para o valor de negocio da TI?

1.4. Metodologia

As questdes de pesquisa identificadas na Se¢do 1.3 serdo respondidas ao longo
desta tese seguindo os seguintes passos:
= Revisdo da literatura sobre valor da TI, identificando conceitos
relacionados ao valor de negocio da TT;
* Construgdo de uma lista de caracteristicas de valor de negocio da TI, a
partir dos conceitos identificados;
= Constru¢do de uma definicdo para cada caracteristica, como forma de
identificar similaridades e duplicidades;

= Refinamento da lista de caracteristicas para obtengdo de uma lista de
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caracteristicas unicas;

Avaliagao da lista de caracteristicas e suas definigoes;

Construgao do modelo com caracteristicas do valor de negécio da TI,
definindo suas relacdes e interdependéncias;

Avaliacdo do modelo (Caracteristicas, definicdes, relagcdes e
interdependéncias) utilizando grupos focais com pesquisadores e
especialistas;

Construcdo da lista de operacionalizagdes para um escopo especifico,
oferecendo prescrigdes e diretrizes para a implementacdo das
caracteristicas no contexto das organizagoes;

Avaliagdo da utilizacdo do modelo num estudo de caso em duas

organizagdes distintas, com vistas a sua utilidade e facilidade de uso;

1.5. Contribuicoes

Esta pesquisa oferece duas contribuicdes cientificas:

O Catélogo de Valor de Negocios da TI, que ¢ um modelo que organiza e
representa o valor de negdcio da TI em termos de suas caracteristicas de
qualidade e seus relacionamentos, defini¢des destas caracteristicas e
operacionalizagdes para estas caracteristicas, num contexto especifico,
para orientar a implementacdo destas caracteristicas, como forma buscar
sua contribui¢do para o valor de negocio da TI neste contexto;

Um avango no corpo de conhecimento de valor de negocio da TI;

Melhor entendimento do que € o valor de negocio da TI.

Adicionalmente esta pesquisa oferece como contribuicao tecnoldgica o Catalogo

de Valor de Negdcios de TI, que tem um impacto pratico, explorado nos varios cenarios

de uso pratico nas organizagdes descritos nesta pesquisa.

1.6. Organizac¢ao do Trabalho

Esta tese esta organizada em 6 capitulos. Este capitulo introdutorio apresentou as

principais ideias que motivaram o desenvolvimento desta pesquisa de doutorado,

apresentando o problema, o objetivo desta pesquisa, a metodologia usada e o artefato de

solugdo proposto. Estes topicos serdo aprofundados e refinados ao longo dos capitulos
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seguintes, sendo estes organizados da seguinte forma:

Capitulo 2: apresenta a base tedrica utilizada nesta tese;

Capitulo 3: apresenta os trabalhos relacionados;

Capitulo 4: apresenta a proposta de solugdo desta tese, o Catalogo de Valor
de Negocio da TT;

Capitulo 5: apresenta as avaliagdes realizadas no Catalogo de Valor de
Negocio da TI;

Capitulo 6: apresenta um resumo desta tese, uma revisdo das respostas as
questdes de pesquisa, as contribuigdes oferecidas, as restri¢cdes, trabalhos

futuros e publicagdes realizadas durante esta tese e a conclusao.



2. BASE TEORICA DA PESQUISA

Este Capitulo apresenta a base teorica utilizada nesta tese. A Se¢do 1 apresenta o
conceito de valor, porque ndo se pode falar sobre o valor de negocio da TI sem a devida
compreensao do significado do conceito de valor. A Se¢do 2 apresenta o significado de
TI nesta tese, porque a tese fala sobre o valor da T1 e necessario identificar o que ¢ esta
TI neste escopo. A Secdo 3 apresenta o conceito de valor da TI. A Se¢do 4 apresenta o
framework utilizado para construir o modelo de valor de negocio da TI, objetivo desta

tese.

2.1. Valor

Deseja-se nesta subsecao evidenciar que o conceito de valor ¢ algo complexo e
multifacetado, e que esteve sujeito a muitas visdes ao longo da historia. Além disso, valor
¢ uma caracteristica de qualidade atribuida em func¢do da percepcdo de quem avalia e esta
percepc¢ao pode mudar com o tempo e com o contexto. Varias fontes sobre este conceito,
oriundas de diversos periodos ao longo da historia e também de outras ciéncias que nao
a da Computagao, sao apresentadas nesta subsecao.

A principal referéncia sobre valor para o profissional de TI € o Control Objectives
for Information and related Technology (COBIT), framework de governanga de TI mais
utilizado no mundo por organizagdes de diversos tipos e tamanhos. Segundo o COBIT
(ISACA, 2012), a entrega de valor pela TI esta ligada ao atendimento das necessidades
das partes interessadas ou simplesmente a realizagdo de beneficios para eles. Esta entrega
depende e ¢ influenciada por muitos fatores (MELVILLE et al., 2004), assim como o
valor se manifesta sob muitas formas e em diversos niveis (KOHLI e GROVER, 2008).
Estas sao afirmacodes oriundas de fontes relacionadas a T1.

No dicionario WordNet (WORDNET, 2010), o substantivo valor significa a
qualidade (positiva ou negativa) que torna algo desejavel ou valioso, ou o valor
econdmico, que ¢ o montante (de dinheiro, bens ou servicos) que ¢ considerado um
equivalente justo para outra coisa.

Destas defini¢des, pode-se perceber que o valor atribuido a algo est4 associado a



qualidade, a percep¢do e ao julgamento de uma pessoa ou de um grupo, ou a alguma
combinagdo ou conveng¢do entre pessoas. Em ultima instancia, ssgundo HANEMMAN
(2007), valor esté associado as necessidades da mente ou da imaginagao das pessoas.

Busca-se agora a origem do conceito de valor ao longo da historia, expondo seu
significado para alguns expoentes em suas areas.

JOHNSON (1939), num estudo sobre o conceito de valor de Aristoteles, afirma
que Aristoteles formulou o que hoje chamariamos de “teorias do valor”, sobre o duplo
uso das coisas, o0 uso e a troca. Tal como Karl Marx (MARX apud JOHSON, 1939),
Aristoteles tem um conceito de valor de forma relativa. Essa teoria utilitdria do valor se
apoia no fato de que so ha valor de troca se houver demanda. Por exemplo, um sapato ¢
tao util quanto o interesse de alguém. Ou seja, a demanda € necessaria para a troca, € que
ela seria um conceito de valor. Afirma ainda que, tanto Aristoteles quanto Marx
concordariam que a demanda ¢ necessaria para a troca, embora para eles houvesse coisa
mais importante no outro lado da equagao para a geragao de valor: para Aristoteles, seria
0 uso, € para Marx, o trabalho. Assim, destacam-se mais dois elementos relativos ao
conceito de valor: o uso e o trabalho.

AGUERO (1996) tratou do tema de avaliacio econdmica de recursos naturais, e
oferece defini¢des e um historico do conceito de valor. Afirma que “gramaticalmente a
palavra “valor” significa apre¢o e estimagdo por algo ou alguém, em geral”. Cita varios
economistas classicos como Smith, Say, Ricardo, Mill e Marx, que desdobram o conceito
de valor, como relatado anteriormente em “valor de uso” e ““valor de troca”. Sobre o “valor
de troca”, acrescenta que ele se sustenta na quantidade de trabalho nele incorporado, com
algumas diferencgas:

= Para Smith (1776), baseia-se na quantidade de trabalho que o bem pode
comprar ou comandar;

= Para Say (1803), sua raiz reside na utilidade que as coisas tém,;

= Para Ricardo (1817), ao contrario, o valor dos bens deriva da quantidade
de trabalho direto e indireto necessario para obté-lo, além da utilidade e
escassez daquele, e este valor € sempre regulado pela maior quantidade de
trabalho aplicado por aqueles que estdo nas condi¢des mais desfavoraveis;

= Para Marx (1867), a grandeza do valor ¢ medida pelo quantum de trabalho
socialmente necessario para sua produgdo ou reproducao;

= Para Miill (1848), depende simultaneamente da utilidade do bem como da

dificuldade para obté-lo e, por dificuldade entende que sdo as limitacdes
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fisicas da oferta, a quantidade de trabalho necesséria para a produgdo e os
custos crescentes em alguns itens, como nos “produtos da terra”.

Citando os economistas neocldssicos como Jevons, Menger, Bohm-Bawerk,
Marshall e Wicksell, AGUERO (1996) afirma que, “em geral, para todos eles o valor é
um conceito subjetivo e abstrato a respeito da importancia que os bens tém para os
individuos, e neste sentido o valor de troca de um bem depende da utilidade marginal do
bem...”. Outros economistas posteriores como Walras (1874), Pareto (1909), Hicks
(1939), Samuelson (1945) e Debreu (1959) também afirmam que o valor ¢ resultado da
interacdo simultdnea de consumidores e produtores da economia, que interagem para
definir o valor dos bens e suas trocas.

AGUERO (1996) resume que o conceito de valor é bastante discutivel e ndo ha
consenso entre as escolas; uns utilizam a nocao de utilidade dos objetos e os sacrificios
efetuados para se ter acesso a eles, enquanto outros utilizam o conceito de utilidade
marginal das coisas e o poder de compra existente.

Por fim, AGUERO (1996) fala sobre como os economistas medem o valor. Os
economistas classicos utilizam o nimero de horas de trabalho empregado na produgao ou
o poder de compra em trabalho, mas dada a dificuldade pratica disto comegou-se o uso
de bens como o trigo ou a prata como expressdes simples de valor (Smith e Say), ou o
sustento diario em alimentos de um trabalho ndo qualificado (Mill). J& os economistas
neocléssicos utilizam o conceito de valores relativos de troca, que ¢ a relagdo de troca
entre duas mercadorias (Jevons) ou a relagdo de troca entre uma mercadoria em particular
e uma unidade padrdo ou a moeda (Walras).

RAVALD e GRONROOS (1996), em um trabalho sobre o conceito de valor no
marketing de relacionamento, afirmam que o conceito de valor ¢ multifacetado e
complicado. E que adicionar valor pode ser feito de varias maneiras, destacando que “uma
maneira bem-sucedida de fornecer valor pode ser a de reduzir o sacrificio percebido pelo
cliente, minimizando os custos de relacionamento para o cliente”. Concluem que a
satisfacao depende do valor, e que o valor percebido ¢ definido como a relagao entre os
beneficios percebidos e o sacrificio percebido, sendo que o valor percebido ¢ subjetivo e
individual, e que uma pessoa pode avaliar o mesmo produto de forma diferente em
diferentes ocasioes.

Aristoteles (384-322 A.C), filosofo grego e aluno de Platdo, fala sobre o conceito
de valor em sua obra “Politica”, escrita entre 335-323 BCE. Segundo Aristoteles

(ARISTOTLES,1999), ha dois tipos de uso para as coisas, 0 proprio € o improprio ou
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secundario. O proprio € o uso de utilidade, por exemplo, um sapato ¢ feito para calgar e
proteger os pé€s ao andar; o impréprio ou secundario, € usado para troca, por exemplo, o
sapato pode ser trocado por outro bem ou objeto, como comida ou dinheiro. Segundo as
palavras de Aristoteles:
“Cada coisa que possuimos tem dois usos, dos quais nenhum repugna a sua
natureza; poréem, um é proprio e conforme a sua destina¢do, outro desviado
para algum outro fim. Por exemplo, o uso proprio de um sapato é calgar;
podemos também vendé-lo ou trocd-lo para obter dinheiro ou pdo, ou alguma
outra coisa, isto sem que ele mude de natureza; mas este ndo é o seu uso
proprio, ja que ele ndo foi inventado para o comércio. O mesmo acontece
com as outras coisas que possuimos. A natureza ndo as fez para serem
trocadas, mas, tendo os homens uns mais, outros menos do que precisam,
foram levados por este acaso a troca”.

BOCKSTAEL et al. (2000) ao tratarem sobre métodos de avali¢ao de bens ndo de
mercado, especificamente de qualidade do meio-ambiente, afirmam que valorar
ecossistemas sob a 6tica da analise de custo-beneficio usual ¢ algo muito dificil, e que a
aplicacdo de métodos de avaliagdo convencionais, em geral, produz um conjunto
incompleto de valores desconectados, o que pode levar a uma subestimativa dos
beneficios. Afirmam ainda que na linguagem comum, valor significa importancia ou
desejabilidade, e que na Economia, valor ¢ sempre calculado em termos comparativos.
Valor econdmico mede o quanto uma pessoa pagaria ou seria pago como compensagao
para ter algo ou para abrir mao deste algo; a compensagao pode ser positiva ou negativa.
Eles concluem que medidas de avaliagdo econdmica sdo apenas um componente dos
critérios disponiveis para avaliar politicas (no caso para protecdo ambiental), e que as
corretas interpretacdes das medidas de valor econdmico ndo devem ser fonte exclusiva
para isto. Da mesma forma, ndo se deveria usar como critério unico para o valor da TI um
calculo de valor econdmico, sendo necessdria a aplicagdo de inimeras disciplinas na
compreensao e avaliagao deste valor.

Adam Smith (1732-1790), que € considerado o pai da Economia moderna, atribuiu
dois significados ao valor: o “valor de uso” e o “valor de troca”, tal como Aristoteles.
Para SMITH (2007), o valor de uso ¢ a utilidade que determinado bem ou objeto tem para
um individuo, e o valor de troca € o poder de troca por outros objetos que determinado
bem ou objeto detém, ou o reconhecimento deste valor por um grupo. Um bom exemplo

¢ a dgua, que tem alto valor de uso, porém baixo valor de troca, ja que pouco se pode
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trocar por agua; ja um diamante tem baixo valor de uso, mas alto valor de troca j& que

podemos troca-lo por muitas coisas. Segundo as palavras de Adam Smith:
“Importa observar que a palavra “valor” tem dois significados:
as vezes designa a utilidade de um determinado objeto, e outras
vezes o poder de compra que o referido objeto possui, em relagdo
a outras mercadorias. O primeiro pode chamar-se "valor de uso",
e o segundo, "valor de troca". As coisas que tém o mais alto valor
de uso frequentemente tém pouco ou nenhum valor de troca; vice-
versa, os bens que tém o mais alto valor de troca muitas vezes tém
pouco ou nenhum valor de uso. Nada é mais util que a agua, e,
no entanto, dificilmente se comprarad alguma coisa com ela, ou
seja, dificilmente se conseguira trocar agua por alguma outra
coisa. Ao contrario, um diamante dificilmente possui algum valor
de uso, mas por ele se pode, muitas vezes, trocar uma quantidade
muito grande de outros bens”.

HANEMANN (2007) define o conceito de valor na economia como uma medida
de preferéncia, referindo-se a ambos, valor e preferéncia, como conceitos algo
problematicos. Segundo ele, a definigao formal de "valor economico" ¢ longa e tortuosa.
O autor oferece uma longa série de definicdes de valor ao longo da histéria. Diz que se
deve observar a distingdo entre demanda e oferta. A demanda tem a ver com o que vale a
pena para as pessoas, ja a oferta tem a ver com o que lhes custa para obté-la. A avaliacdo
do valor tem a ver com demanda, ou seja, estd ligada a percep¢do das pessoas.
Evidenciando a complexidade do conceito de valor, HANEMANN (2007) cita os
paradoxos do valor de Smith (valor de uso x valor de troca), e de Platao (“S6 o que € raro
¢ valioso, e a agua, que ¢ a melhor de todas as coisas... ¢ também a mais barata."), no qual
bebeu Aristoteles, seu discipulo.

Para HANEMANN (2007), existe uma distingdo importante entre preco e valor.
Ele afirma que tanto Platdo quanto Smith expressaram um pensamento que nao era novo:
o de que o preco de mercado de um item nem sempre reflete seu verdadeiro valor. O
“preco de mercado” reflete a circunstancia flutuante da vida diaria, os caprichos da oferta
ou da demanda, enquanto o “valor verdadeiro” ¢ algo mais basico, duradouro e estavel.
Este “valor verdadeiro” tem sido visto de forma diferente ao longo do tempo, € ¢ chamado
de “valor intrinseco”, ¢ ele oferece defini¢des alternativas:

= Para Platdo: o valor verdadeiro ¢ intrinseco a forma ideal subjacente ao
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item;

= Para Aristételes: o verdadeiro valor ¢ intrinseco ao fim (utilidade) natural
do item. Por exemplo, um sapato serve para se usar;

» Para Sdo Tomas de Aquino: o verdadeiro valor de um item ¢ determinado
pela sua "bondade interior", uma qualidade intrinseca decorrente de sua
relagdo com o propdsito divino;

= Para escolasticos posteriores (de origem em escolas religiosas cristas, que
uniam a fé com o pensamento racional): o valor intrinseco decorre da
utilidade inerente e da capacidade de agradar ao homem de acordo com
critérios racionais.

HANEMANN (2007) cita os humanistas italianos, como Davanzati (1588) e seu
conceito de valor: o valor verdadeiro reflete a preferéncia humana subjetiva em vez da
necessidade humana objetiva. Os homens procuram a felicidade ao satisfazer suas
vontades e desejos, e o valor reflete estas "necessidades da mente, a maioria delas
procedentes da imaginagdo". Esta se tornou a visdo moderna na economia.

Avangando no tempo, HANEMANN (2007) afirma que, historicamente, a escola
inglesa, de Locke, Hume, Smith e Ricardo, tinha uma visdo diferente: o valor seria
baseado no custo de producdo no longo prazo (em oposi¢cdo ao em curto prazo). Eles
acreditavam que esse custo era constante, independentemente da escala. Assim, no longo
prazo, independentemente dos caprichos da demanda, haveria um preco fixo, refletindo
o custo constante de longo prazo.

HANEMANN (2007) traz mais algumas definicdes modernas (século XIX) de
valor econdmico, obviamente todas dentro de um contexto especifico, mas que dao a
noc¢ao de que ¢ a percepcao do valor por parte de quem esta disposto a adquirir algo que
determina este valor:

= Para Jules Dupuit (1804-1866): o "maximo sacrificio expresso em dinheiro
que cada consumidor estaria disposto a fazer para adquirir um objeto
fornece a medida da utilidade do objeto";

= Para Alfred Marshall (1842-1924): a "medida economica" de uma
satisfagdo € "aquela que uma pessoa estaria disposta a pagar por qualquer
satisfacdao ao invés de ficar sem ela";

= Para Jean Baptiste Say (1767-1832): com um bem privado, o prego atual
¢ "o Unico critério justo do valor de um objeto”.

Segundo HANEMANN (2007), Dupuit argumentava que a utilidade de um item
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ndo pode ser medida pelo seu custo. Por exemplo, se um vinho tem como prego $15 por
garrafa, a maioria dos que o consomem, o fazem porque eles o valorizam a mais do que
$15. Valor econémico ¢ definido em termos de uma troca ou compensagao. Na Economia,
“se para uma pessoa, X tem um valor de 50 em termos de Y, isso significa que uma pessoa
estaria disposta a trocar X por 50 unidades de Y, onde Y ¢ o numerario, em termos de que
o valor ¢ medido. Este numerario pode ser dinheiro, mas poderia, por exemplo, ser uma
mercadoria especifica”.

Isto nos da ndo so6 o alerta para ndo confundirmos o valor das coisas, que depende
da percepgao das pessoas, com o seu custo. HANEMANN (2007) ¢ claro ao afirmar que
a medida de valor ¢ o que o item vale para uma pessoa € nao o que custa, ¢ que € a
demanda, e ndo a oferta, a fonte deste valor. Em resumo, o valor econdmico ¢
inerentemente subjetivo e contingente. Esta “medi¢do” ¢ o valor de uso, medido como
valor de troca em termos de um numerario.

Uma discussao pertinente ¢ como medir o valor econdmico de coisas que nao tem
valor de mercado. Sobre isso, HANEMANN (2007) afirma que elas sdo medidas em
termos monetarios do valor que as pessoas ddo para as coisas que elas consideram; e que
os balangos, trocas ou compensacdes sao medidas importantes de valor economico. As
pessoas medem valor de diversas formas, e podemos perceber isso de duas formas: ou
perguntado diretamente a elas (criando uma compensacao ou troca) ou observando suas
preferéncias (inferindo uma compensagao ou troca). Pode-se perguntar a elas sobre que
trocas estariam dispostas a fazer, como por exemplo, “se vocé pudesse obter Y, mas vocé
teria que pagar X para realizar isso, vocé estaria disposto?”, criando uma compensagao.
Também ¢ possivel observar as suas preferéncias e inferir o valor das suas escolhas,
através de seu comportamento revelador destas preferéncias. Esta seria uma boa técnica
de medir valor econdmico para bens nao mercantis. O autor observa ainda algumas
complexidades, como por exemplo conciliar diferentes no¢des de valor, e lidar com as
preferéncias dependentes do contexto (logo, compensacdes ou trocas). Para tratar da
questdo da importancia e dependéncia do contexto, HANEMANN (2007) diz que o
contexto ¢ uma funcionalidade basica da cognicdo humana, podendo afeta-la em todos os
momentos deste processo.

VARGO et al. (2008), falando sobre valor e cocriagdo de valor sob o ponto de
vista de servigos, afirmam que o valor ¢ fundamentalmente derivado e determinado pelo
uso, com a integracao e aplicacao de recursos em um contexto especifico, e ndo pela troca,

incorporado no resultado das organizagdes e capturado por preco. Parte da dificuldade em
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definir valor decorre de duas abordagens sobre valor e sua cria¢do, criadas nas bases da
economia, o " valor de troca" e 0 " valor de uso ".

Para VARGO et al. (2008), a visdo tradicional, referida como 16gica dominante de
bens ¢ baseada no valor de troca, onde o valor ¢ criado por empresas e distribuido no
mercado, geralmente através da troca de bens e dinheiro, e o valor ¢ medido por essa
transagdo de troca. Os papéis de produtores e consumidores sdo distintos. A visdao
alternativa, referida como logica dominante de servico € baseada no valor de uso, onde
os papéis dos produtores e dos consumidores ndo sdo distintos, € o valor ¢ sempre
cocriado nas interacdes entre fornecedores e consumidores, pela integracdo de recursos e
da aplicagdo de competéncias. Os fornecedores aplicam os seus conhecimentos e
competéncias na producao e propaganda, e consumidores aplicam os seus conhecimentos
e competéncias na utilizagdo em seu contexto. O valor s6 ¢é criado quando o consumidor
usa o produto ou o servigo, € entdo ele ¢ cocriado por esse relacionamento reciproco e
mutuamente benéfico. Esta abordagem enxerga que toda troca ¢ baseada em servigos,
que os bens quando envolvidos, seriam apenas ferramentas para a entrega e aplicagao de
recursos, ou meros veiculos de entrega de servigos.

VARGO et al. (2008) apontam que o principal contraste entre as abordagens esta
na base da troca. Na logica dominante de servicos ela se concentra na acdo dos “recursos
operantes”, aqueles que atuam sobre outros recursos tais como o conhecimento ¢ as
habilidades, enquanto que na légica dominante de bens ela se concentra no intercambio
de recursos operacionais, aqueles sobre os quais um ato ou operagdo ¢ executado, como
os bens. Assim, na légica dominante de servicos, o valor resulta da aplicagdo benéfica de
recursos operantes, ¢ o valor é cocriado através dos esforcos combinados de varios
agentes, como empresas, funciondrios, clientes, acionistas, 0rgaos governamentais entre
outros, e sempre ¢ determinado pelo beneficiario, usuario ou cliente. A nogao logica de
cocriagdo de valores sugere que o valor ndo existe até que uma oferta seja de fato
utilizada, e que experiéncia e percepc¢ao sdo essenciais para a determinacao do valor.

A abordagem de logica dominante de servigo parece ser o caso quando alguma
tecnologia da informagao € utilizada pela organizagao, e entdo no seu uso o valor € gerado.
Isto pode explicar por que ha dificuldade em perceber ou capturar o valor da TI por quem
¢ o fornecedor. Um modelo mais abrangente, que incorpore a percepcao dos
consumidores, pode ajudar a capturar e explicitar as contribui¢cdes de tecnologias da
informacgao para o valor de negocio de uma organizagao.

Para VARGO et al. (2008), com “a abordagem de valor em uso no centro de um
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processo de criacdo de valor complexo, a visdo de troca centrada em servigo sugere que
o conhecimento e habilidades ¢ onipresente no mercado, ¢ ¢ gerado por todos os
participantes. Quando a criagdo de valor é vista de uma perspectiva de sistemas de
servicos, a distingdo entre produtor e consumidor desaparece e todos os participantes
contribuem para a criagdo de valor para si e para os outros”. Mover o foco da geracao do
valor da “troca” para o “uso” move também o entendimento de como o valor ¢ gerado, de
um ponto de vista baseado “em unidades de saidas da organizagdo”, como por exemplo
produtividade, para outro baseado em processos que integram recursos.

KING e MCLURE (2014) fazem um resumo historico da evolucio do conceito de
valor na Economia, e sintetizam sua analise dizendo que ha duas grandes categorias de
teorias do valor, as objetivas e as subjetivas. As teorias objetivas focam nas condig¢des de
produgdo e nas preferéncias dos consumidores, € s3o o que conhecemos por economia
politica cléssica e a teoria do valor do trabalho, e mais recentemente o renascimento de
Saraffian da teoria clédssica do valor no século XX. As teorias subjetivas fazem sao o que
conhecemos por economia neoclassica, com énfase na utilidade marginal e no equilibrio,
na produtividade marginal e distribui¢ao do produto. A teoria do valor subjetivo teve sua
maior influéncia depois de 1870, e continua a ser a abordagem da teoria do valor utilizada
pela corrente principal dos economistas. Nos dias atuais, KING e MCLURE (2014)
analisam como a teoria do valor objetivo se aplica no ciberespago, € o que aplicativos
como, por exemplo, o Twitter produz. Eles lancam uma indaga¢do inquietante: “Dado
que a quantidade marginal de trabalho incorporada no "produto", seja o que for, ¢ muito
proxima de zero, enquanto a quantidade média de trabalho ¢ muito maior, qual ¢ a
quantidade relevante para fins de definicdo de valor?”. Citam a questdo da propriedade
intelectual e do capital "intangivel" ou "ficticio" (para Marx) na economia digital. Para
eles, as dificuldades colocadas por essas questdes parecem menos prejudiciais a teoria
subjetiva do que a teoria objetiva do valor.

Um resumo dos conceitos ligados a valor expostos até aqui, com um forte viés da
Filosofia, Economia, Marketing e outras ciéncias que nao siao da area da Computagao, ¢
apresentado na Tabela 2.1. Em negrito foram destacados os termos considerados mais

relevantes.
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Tabela 2.1 - Conceitos de Valor (Filosofia, Economia, Marketing e outros)

CONCEITOS LIGADOS AO VALOR E A SUA ENTREGA FONTE
Duplo uso das coisas, 0 uso e atroca Johnson
S6 ha valor de troca se houver demanda (1939)

Apreco e estimacédo por algo ou alguém, em geral

Valor de troca se sustenta na quantidade de trabalho nele incorporado

Valor de troca se baseia na quantidade de trabalho que o bem pode comprar ou comandar

Sua raiz reside na utilidade que tém as coisas

Valor dos bens deriva da quantidade de trabalho direto e indireto necessério para obté-lo, da
sua utilidade e escassez

A grandeza do valor é medida pelo quantum de trabalho socialmente necessario para sua
producéo ou reproducéo

Conceito subjetivo e abstrato a respeito da importancia que os bens tém para os individuos

Valor de troca de um bem depende da utilidade marginal do bem

Resultado da interacdo simultdnea de consumidores e produtores da economia, que
interagem para definir o valor dos bens e suas trocas

Conceito de valor é bastante discutivel e ndo ha consenso entre as escolas; uns utilizam a
nocao de utilidade dos objetos e os sacrificios efetuados para se ter acesso a eles, enquanto
outros utilizam o conceito de utilidade marginal das coisas e 0 poder de compra existente

Sobre medir o valor: economistas classicos utilizam o nimero de horas de trabalho empregado
na producédo ou o poder de compra em trabalho

Sobre medir valor: economistas neocléssicos utilizam o conceito de valores relativos de troca, a
relacdo de troca entre duas mercadorias ou a relagcdo de troca entre uma mercadoria em
particular e uma unidade padrdo ou a moeda

Aguiero (1996)

E multifacetado e complicado

Valor percebido é a relagcdo entre os beneficios percebidos e o sacrificio percebido GR%yr?rlcc)joz
Valor percebido é subjetivo e individual, e que a avaliagdo pode ser diferente em diferentes (1996)
ocasides

Ha dois tipos de uso para as coisas, o proprio (uso de utilidade) e o impréprio ou secundario (uso Aristotles
paratroca) (1999)

Valorar o que nédo esta no mercado sob a 6tica da andlise de custo-beneficio é algo muito
dificil, e que a aplicacdo de métodos de avaliagdo convencionais, em geral, produz um
conjunto incompleto de valores desconectados, o que pode levar a uma subestimativa dos
beneficios

Bockstael et

10S I al. (2000)
Importancia ou desejabilidade

Valor é sempre calculado em termos comparativos

Medida de preferéncia

Ligado as necessidades da mente ou da imaginacéo das pessoas

Valor e preferéncia sdo conceitos algo problematicos

Demanda e oferta: demanda tem a ver com o que vale a pena para as pessoas, oferta tem a

ver com o que lhes custa para obté-la

Avalicdo do valor tem a ver com demanda

Disting&o entre o preco e valor: o prego de mercado de um item nem sempre reflete seu | Hanemman
verdadeiro valor (2007)

“Preco de mercado” reflete os caprichos da oferta ou da demanda, o “valor verdadeiro” ou “valor
intrinseco” é algo mais basico, duradouro e estavel

"Valor verdadeiro é intrinseco a forma ideal subjacente ao item"

"O verdadeiro valor é intrinseco ao fim (utilidade) natural do item"

"O valor intrinseco decorre da utilidade inerente e da capacidade de agradar ao homem de
acordo com critérios racionais"
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O valor verdadeiro reflete a preferéncia humana subjetiva em vez da necessidade humana
objetiva

O valor reflete as "necessidades da mente, a maioria delas procedentes daimaginagéo”

O "méximo sacrificio expresso em dinheiro que cada consumidor estaria disposto a fazer
para adquirir um objeto fornece a medida da utilidade do objeto"

A "medida econdmica" de uma satisfagcdo é "aquela que uma pessoa estaria disposta a
pagar por qualquer satisfacdo ao invés de ficar sem ela"

A utilidade de um item n&o pode ser medida pelo seu custo

A medida de valor é o que o item vale para uma pessoa e ndo o que custa, e que é ademanda,
e ndo a oferta, a fonte deste valor.

Para coisas que ndo tem valor de mercado, elas sdo medidas em termos monetérios do valor
que as pessoas ddo para as coisas que elas consideram

Balancgos, trocas ou compensacdes sdo medidas importantes de valor econémico

Pessoas medem valor de diversas formas

Complexidades para conciliar diferentes noc¢des de valor, e lidar com as preferéncias
dependentes do contexto (compensagdes ou trocas)

“Valor de uso” (utilidade que determinado bem ou objeto tem para um individuo) e "valor de
troca” (poder de troca por outros objetos ou reconhecimento deste valor por um grupo)

Smith (2007)

Fundamentalmente derivado e determinado pelo uso, com a integragdo e aplicacdo de
recursos em um contexto especifico, e ndo pela troca, incorporado no resultado das
organizacdes e capturado por preco

Légica dominante de bens é baseada no valor de troca, onde o valor € criado por empresas e
distribuido no mercado, e o valor € medido por essa transacao de troca

Légica dominante de servigo é baseada no valor de uso, onde o valor € cocriado nas interacdes
entre fornecedores e consumidores, pela integracdo de recursos e da aplicacdo de
competéncias. O valor s6 é criado no momento em que o consumidor usa o produto ou
servico, e entdo ele é cocriado por esse relacionamento reciproco e mutuamente benéfico

Valor ndo existe até que uma oferta seja de fato utilizada, e que a experiéncia e a percepc¢éo
sdo essenciais para a determinagéo do valor

Abordagens sdo necessérias para entender o contexto sécio técnico da criacdo de valor

Vargo et al.
(2008)

A qualidade (positiva ou negativa) que torna algo desejavel ou valioso (substantivo valor)

Valor econdmico, o montante (de dinheiro ou bens ou servi¢os) que é considerado um equivalente
justo para outra coisa (substantivo valor)

WordNet
(2010)

Condigdes de producédo e preferéncias dos consumidores (economia classica), utilidade
marginal e no equilibrio, na produtividade marginal e distribuicdo do produto (economia
neoclassica)

King e Mclure
(2014)

A partir da Tabela 2.1 foram extraidos os termos considerados mais relevantes, e

estes foram sintetizados na Tabela 2.2, fornecendo assim o significado de valor sob vérias

Oticas, para garantir consisténcia quando do tratamento do significado de valor da TI.
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Tabela 2.2 - Sintese das Caracteristicas do Conceito de Valor

CARACTERISITCAS DO CONCEITO DE VALOR E SUA ENTREGA

Algo desejavel ou valioso

Um equivalente justo para outra coisa

Um ideal aceito

Necessidades da mente ou da imaginacédo das pessoas

Utilidade que determinado bem ou objeto tem para um individuo e poder de troca por outros objetos ou
reconhecimento deste valor por um grupo

Medida de preferéncia

Demanda tem a ver com o que vale a pena para as pessoas

Avalicao do valor tem a ver com demanda

Distingéo entre o preco e valor

Necessidades da mente, a maioria delas procedentes da imaginagéo

A utilidade de um item ndo pode ser medida pelo seu custo

O que o item vale para uma pessoa e ndo o que custa

Valor que as pessoas dao para as coisas que elas consideram

Pessoas medem valor de diversas formas

Complexidades para conciliar diferentes noc¢des de valor, e lidar com as preferéncias dependentes do
contexto
Apreco e estimacéo por algo ou alguém

Conceito subjetivo e abstrato a respeito da importancia que os bens tém para os individuos

Utilidade dos objetos e os sacrificios efetuados para se ter acesso a eles, ou utilidade marginal das
coisas e o poder de compra existente

Derivado e determinado pelo uso, com a integragdo e aplicagéo de recursos em um contexto especifico

Cocriado nas interac¢des entre fornecedores e consumidores, pela integracédo de recursos e da aplicacdo
de competéncias

Valor néo existe até que uma oferta seja de fato utilizada, e que experiéncia e percepcao séo essenciais
para a determinag&o do valor.

Abordagens sédo necessarias para entender o contexto sécio técnico da criagdo de valor

A aplicagdo de métodos de avaliagdo convencionais produz um conjunto incompleto de valores
desconectados, o que pode levar a uma subestimativa dos beneficios

Importancia ou desejabilidade

Multifacetado e complicado

Relacao entre os beneficios percebidos e o sacrificio percebido

Subjetivo e individual, avaliacdo pode ser diferente em diferentes ocasides

A partir da Tabela 2.2 pode-se perceber que valor ¢ uma caracteristica de qualidade
gerada em funcao de uma avaliacdo pessoal ou de um grupo, baseado no desejo,
necessidade, utilidade, apreco, importancia ou preferéncias e depende do contexto. Valor
esta relacionado ao que os interessados estdo dispostos a pagar ou se sacrificar por, € ndo
tem relacdo com o seu custo. Tem relagdo com a razao entre beneficios e sacrificios
percebidos pelo individuo ou grupo. Essa medida, pessoal ou de um grupo, ¢ feita de
diversas formas e pode ser diferente em ocasides de tempo distintas. O conceito de valor

¢, portanto, complexo, subjetivo, abstrato, multifacetado e depende da demanda e ndo da
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oferta. As nogdes ou percepgdes nao sao unicas. Ha contextos em que a criagdo do valor
¢ conjunta e se da somente quando da utilizagdo do bem, produto ou servigo.

Por tudo que foi exposto até aqui, observa-se que para um entendimento adequado
e abrangente do conceito de valor, que contemple todas as suas facetas e particularidades,
sdo necessarias abordagens que levem em conta o contexto sbdcio técnico.
Adicionalmente, utilizar métodos de valoragao tradicionais, como aqueles baseados em
custo pode levar a avaliagdes incompletas ou subestimadas. Portanto, parece adequado

pensar em abordagens qualitativas, e que permitam obter resultados mais aprofundados.

2.2. Tecnologia da Informacéo (TI)

O termo TI tem sido amplamente utilizado, e por isto alguma confusdo poderia
ocorrer no ambito desta tese. AFFLERBACH (2015) acertadamente o qualifica como um
termo abstrato. Esta tese emprega o termo TI para referenciar o conjunto abrangente de
varias classes de tecnologia, como por exemplo arquiteturas corporativas, bancos de
dados, aplicativos de software, servidores, redes e outros componentes de infraestrutura
e qualquer outro artefato de tecnologia da informacao, bem como e iniciativas para adota-
las. Ressalta-se que TI ndo se refere as areas responsaveis por tecnologia dentro das
organizagoes.

Tecnologia da Informacdo consiste em todo hardware e software que uma
organizac¢ao precisa usar para atingir seus objetivos de negécio, o que inclui ndo apenas
computadores, dispositivos de armazenamento e dispositivos moveis, mas também
softwares, como sistemas operacionais, pacotes de produtividade como por exemplo
Microsoft Office e qualquer outro programa ou aplicativo (LAUDON e LAUDON, 2014).

O foco desta tese € o valor aportado pela TI conforme a defini¢do acima, e ndo
pelas areas responsaveis pela T1 nas organizagdes. Nao € objetivo desta tese discutir o
valor de uma area de TI, mas sim o valor que suas iniciativas podem gerar, i.e., COmo
estas iniciativas podem contribuir para gerar valor para uma organizacdo. Por ser o
contexto desta tese as organizagdes, tratamos de valor de negdcio da TI, e ndo

simplesmente valor da TI.

2.3. Abordagens para o Valor da T1

Duas abordagens principais foram usadas para estudar o valor da TI: a da variancia

€ a por processos.
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A abordagem da variancia mede a relagao entre entradas e saidas, especificamente
entre os investimentos em T1 e o desempenho organizacional em termos de receitas mais
altas, custos mais baixos, maior participagdo de mercado etc. Essa abordagem enfoca a
questdo do "o qué", ou seja, qual ¢ a relacdo entre investimentos em TI e desempenho
organizacional (BANNISTER e REMENYI, 1999; SILVIUS, 2008).

Uma vantagem desta abordagem ¢ revelar os efeitos estatisticamente
comprovaveis, mas por outro lado, sua desvantagem € que estes efeitos sao validos em
geral, mas podem ndo aparecer em determinados contextos, como, por exemplo, em um
determinado investimento particular em uma empresa particular. (SILVIUS 2006;2008)

A abordagem por processos (MOONEY et al., 1996) proposta por Mooney em
1995 ¢ focada no processo de criagdao do valor, com um conceito de valor mais amplo do
que simples produtividade ou melhoria de eficacia organizacional (BANNISTER e
REMENYTI, 1999). O modelo desta abordagem ¢ apresentado na Figura 2.1.

Em sintese, a abordagem por processos entende que o ambiente organizacional, a
TI da organizagdo e o ambiente competitivo dela interagem através das operacdes e da

gestdo de uma organizagdo, gerando desta forma o valor de negécio.

A Process Oriented Model of Business Value I

Crganlzation
Environment

O perational
& Management
Frocesses

Business
Value

Information
Technology

Competitive
Environment

Figura 2.1 — Modelo por Processos (MOONEY et al., 1996)

MARKUS e SOH (1995) explicam que esta abordagem enfoca o "como, quando
e porqué" da criacdo de valor pela TI, envolve o conceito de efetividade de conversao de
TI, considerando que ha muitos modelos de caminhos teoricos de investimentos em TI
para resultados na forma de ganhos de produtividade, valor de negocio e melhorias de
desempenho organizacional. Eles sintetizaram varios modelos baseados nesta abordagem,

e seu modelo ¢ apresentado na Figura 2.2.

21



The IT use
process

he IT conversiog
process

assels

IT managemer
And conversion
achivities

Competifive
posilioning and
indusiry dymamics

Appropriate
usa

Figura 2.2 — Abordagem por Processos (MARKUS e SOH, 1995)

SILVIUS (2006; 2008) afirma que os investimentos em TI estdo associados a
mudangas organizacionais € de processos e, portanto, o retorno da TI ¢ também
influenciado por essas mudancas, por isto surgiu a proposta da abordagem por processos.

Estuda-se a relacdo entre os gastos e os ativos de TI (a questdo da eficiéncia da
TI), e em seguida os impactos organizacionais da TI (a questdo da eficacia), para
finalmente estudar a relagao entre os impactos da TI e o desempenho organizacional (a
questao do alinhamento da TT com o negocio).

Estes modelos tém diferencas substanciais, mas entre alguns elementos comuns,
estd a questdo de causa e efeito. Na abordagem da variancia descreve-se o problema que
mede a relacdo entre uma entrada e uma saida; na abordagem por processos modela-se o
caminho entre os investimentos em TI e os resultados.

Esta tese apoia-se na abordagem por processos, oferecendo uma estruturagao e

99 ¢

representacao do “como”, “quando” e “por que” o valor ¢ criado pela TIL.

2.4. RBY, Resource Based View of the Firm

A Teoria RBV (Resource Based View of Firm), ou Teoria Visao da Organizagao
Baseada em Recursos, que fala de estratégia e vantagem competitiva, tem sido
extensivamente utilizada na pesquisa académica. Segundo esta teoria, a heterogeneidade
dos recursos organizacionais, tangiveis e intangiveis, quando utilizados em conjunto,
explica como algumas organizagdes conseguem gerar mais valor que outras. Embora, de
acordo com a RBV a TI raramente sera heterogénea, quando combinada com outros
fatores organizacionais, como por exemplo a estratégia, processos, estruturas ou cultura,
que lhe sdo complementares, forma um conjunto heterogéneo. O uso combinado destes

recursos gera valor. (CAO et al., 2016) (LARSEN e EARGLE, 2015). A RBV tem sido
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utilizada atualmente para o estudo do valor de negodcio da TI, e eles reconhecem que este
valor tem uma relagdo intima com as sinergias criadas a partir de TI e os fatores
organizacionais (WIENGARTEN et al., 2013).

O modelo para o valor de negocio da TI apresentado nesta tese apoia-se, e €
coerente com a teoria RBV, porque nele estdo as caracteristicas do valor de negdcio da TI

que impactam e sdo impactadas pelos recursos organizacionais.

2.5. Historico da Pesquisa sobre Valor da T1

Um marco na literatura sobre valor da T1 foi o famoso “paradoxo da produtividade
da TI” e expde-se aqui a visdo de alguns pesquisadores. Esta discussdo deu inicio ao

interesse e ordenamento da pesquisa sobre o valor da TI.

2.5.1. O Paradoxo da Produtividade da TI

Nas décadas de 1960 e 1970, embora a TI tenha sido percebida como uma
revolugdo tecnoldgica sem precedentes, ela ndo conseguia atender as expectativas, e
culminou nos anos 80 com uma desilusdo, com a estagnagao da produtividade economica
em contraste com uma forte expansao do uso da TI. Nesta época, os primeiros estudos
sobre o valor da TI exibiam resultados controversos, alimentando as duvidas sobre o valor
da tecnologia (AFFLERBACH, 2015). Este fendmeno que se observou na década de
1970, de aumento nas despesas com TI e diminui¢do da produtividade na maioria das
economias mundiais, acabou sendo conhecido como o "paradoxo da produtividade da TI"
(HAJLI et al., 2015).

A origem deste termo foi a partir de uma critica de um livro publicada no jornal
The New York Times (NYT), onde o ganhador do Prémio Nobel Robert Solow abordou
o déficit de produtividade apesar dos investimentos em T1, no que ficou conhecido como
"paradoxo da produtividade", e cunhou a famosa frase "...nds podemos ver computadores
por toda parte, exceto nas estatisticas de produtividade..." (BRYNJOLFSSON, 1993;
SOLOW, 1987). MACDONALD et al. (2000) definem o paradoxo da produtividade da
TI como “a discrepancia percebida entre o investimento em TI e o desempenho de TI,
entre input e output”.

Talvez o apice desta discussdo tenha sido o artigo de Nicholas Carr "IT Doesn't
Matter" (CARR, 2003), onde ele argumenta que a TI mostra as caracteristicas basicas das

tecnologias de infraestrutura e, portanto, ndo pode ser uma fonte de vantagem
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competitiva. O paradoxo da produtividade e o debate sobre a valor de negocio da TI
ameacou a posicdo da comunidade de pesquisa em Sistemas de Informagdo
(AFFLERBACH, 2015). A partir dai houve um direcionamento da pesquisa para entender

o "como", “onde” e "por que" da criacdo de valor de TI nas organizagdes (KOHLI e

GROVER, 2008).

2.5.2. Um Panorama da Pesquisa sobre Valor da TI

Destacam-se nesta subse¢ao alguns autores referéncia no tema do valor da TI para
ilustrar o progresso da pesquisa até os dias de hoje. Aqui sdo citados em especial trés
estudos de revisdo bibliografica cobrindo o periodo de 1990 a 2014: CHAN (2000) fez
uma revisdo da literatura sobre valor da TI cobrindo o periodo de 1993 a 1998,
MELVILLE et al. (2004) realizaram uma revisao de cerca de 200 artigos sobre valor de
negdcios de TI publicados entre 1990 e 2002 e YASSAEE ¢ METTLER (2015) fizeram
uma revisao sistematica da literatura sobre o valor da TI, cobrindo o periodo de 2004 a
2014.

BRYNJOLFSSON (1993) argumenta que a relacdo entre TI e produtividade ¢
amplamente discutida, porém pouco compreendida e que a falta de evidéncia ndo seria
necessariamente evidéncia de uma deficiéncia. A produtividade ¢ uma medida econdmica
fundamental da contribui¢do de uma tecnologia, ¢ que CEOs e gestores questionam o0s
enormes investimentos em TI, mas que faltariam boas medidas para os resultados e para
o valor criado pela TI e pela falta de ferramentas metodologicas. O aparente paradoxo
poderia ser causado pelas medicdes erradas de entradas e saidas e pelo retardo causado
pela aprendizagem e ajuste no uso de novas tecnologias. Com relagdo as medigdes
erradas, afirma que as medidas tradicionais da relagdo entre entradas e saidas ndo
consideram fontes de valor ndo tradicionais e que a TI ampliaria os beneficios como, por
exemplo, o aumento da variedade de produtos, ou a rapidez de entrega e o atendimento
personalizado ao cliente, e que estes estariam mal representados nas estatisticas de
produtividade. Isso sem contar com o valor da informagao que ¢ intangivel e, portanto,
seria provavel que o aumento do contetdo informativo implicito dos produtos e servigos
nao estivesse sendo perceptivel como o aumento do conteudo dos materiais.

Com relacao ao retardo devido a aprendizagem e ajuste, o autor afirma que se ha
atrasos significativos entre investimento e a entrega de beneficios, entdo os resultados de
curto prazo poderiam parecer pobres. Tecnologias novas tem uma curva de aprendizado

e os beneficios da TI poderiam levar anos para mostrar resultados. Sugere que assim como
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os gestores olham além da produtividade para alguns dos beneficios da TI, os
pesquisadores também deveriam olhar além das técnicas convencionais de medi¢cdo da
produtividade. Finaliza afirmando que existe uma oportunidade para repensar a forma
como a produtividade e os resultados sdo medidos. Embora esta referéncia seja
relativamente antiga, além de o autor ser uma referéncia no tema valor de TI, serve
também para apontar o inicio da discussdo sobre o valor da TI com a provocagao do
“paradoxo da produtividade da T1”.

BANNISTER e REMENYT (1999) afirmam que o valor da TI ¢ um dos temas
mais pesquisados, mas que hd muitos trabalhos voltados para metodologias de avaliagao
da TI e pouco sobre o que seria o tema central, i.e., o que € valor. A literatura ¢ eclética,
com muitos métodos, taxonomias e classificagdes de métodos. Ha muitas técnicas
relatadas, mas ndo ha nada de conclusivo, o que parece indicar que a teoria perdeu contato
com a realidade, ou que ela ndo atingiu os praticantes ou mesmo que ela ainda ndo esta
madura. Eles acreditam que a fraqueza esta no fato que a defini¢do de valor ndo esta clara,
e que ¢ preciso um novo modelo. O conceito de valor ¢ maior e de maior profundidade
do que o considerado pelos modelos econdomicos e contabeis. A alternativa seria o uso de
modelos mais amplos, sociologicos e/ou organizacionais, que usem um conceito
ampliado de beneficios, considerando um contexto maior e beneficios intangiveis
também. Varios autores diferenciam valor de beneficio, valor seria algo maior e mais
importante e os beneficios seriam resultados de efeitos complexos e retardados. Existem
algumas defini¢des e percepcdes sobre o valor da TI dignas de mengdo. Uma delas ¢ a
definicdo baseada na cadeia de valores de Porter onde o valor da TI ¢ a “habilidade da TI
em melhorar o desempenho da organiza¢do”. Ou a visdo de que o valor da TI € o resultado
das consequéncias financeiras e ndo financeiras dos investimentos em TI. Ainda, que
pode-se considerar o valor da informagdo, um bem nao material, intangivel, com toda a
sua subjetividade e sensibilidade no tempo, e neste caso, o valor pode até ser negativo; e
ainda sem pensar na laténcia, quando, por exemplo, uma informagdo impacta na tomada
de decisdo, cujo resultado so sera conhecido num tempo futuro.

CHAN (2000) fez uma revisao da literatura sobre valor da TI cobrindo o periodo
de 1993 a 1998. Nesta revisdo ela relata que nos artigos analisados ha o uso de medidas
no nivel organizacional e de outras medidas, assim como o uso de métodos quantitativos
e qualitativos. Cita BRYNJOLFSSON (1993) sobre o paradoxo da produtividade de TI,
afirmando que a relacdo entre TI e produtividade ¢ muito discutida, porém pouco

compreendida e que ha uma necessidade de entender melhor o impacto do investimento
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em TI no desempenho estratégico e econdmico da organizagao, e identificar que fatores
impulsionam esse desempenho. Os pesquisadores devem estar preparados para olhar para
além das técnicas convencionais de medi¢ao da produtividade. Cita BAKOS (1987), ao
analisar os impactos da TI no contexto organizacional e sugere o uso de diferentes
ferramentas teoricas. A tecnologia tem impacto na estrutura e processos organizacionais,
desta forma afetando o desempenho organizacional. CHAN (2000) argumenta que muita
pesquisa foi feita na tentativa de demonstrar uma relagdo positiva entre investimentos em
TI e o desempenho organizacional, € que muitos desses estudos focaram em medidas
quantitativas de desempenho, e mais ainda, que varios deles subestimaram o papel dos
beneficios de TI no nivel individual, focando quase que exclusivamente em beneficios
nos niveis organizacionais e de industrias

CHAN (2000) sugere novos caminhos para a pesquisa do valor da TI, ao
argumentar que apesar do apelo para medidas so6lidas para o impacto econémico, o valor
da TI pode nao ser plenamente compreendido sem incorporar medidas qualitativas,
individuais e de grupo. Afirma que a reducao da dependéncia de abordagens isoladas do
tipo entrada e saida de “caixa-preta” e a criagdo de modelos inovadores podem ser uteis
para a pesquisa, e que reconhecer as limitagdes atuais dos métodos e medidas utilizados
na pesquisa de valor da TI e focar em métodos e medidas ndo convencionais como
complemento aos métodos tradicionais ¢ um caminho a ser seguido. Complementa
afirmando que outras variaveis devem ser utilizadas na avaliacdo do valor da TI, e que
em geral o que existem sdo abordagens de curto prazo, uma transacdo do tipo “evento
unico” para mensurar o valor de TI, quando o que ¢ necessario sdo abordagens de longo
prazo, de relacionamento e eventos multiplos, e que “as abordagens de avaliagao de TI
também sdao como sistemas, que deveriam evoluir com a organizagdo”. As proprias
abordagens de avaliagdo devem ser periodicamente revistas e redesenhadas. CHAN
(2000) conclui afirmando que a pesquisa esta focada “no que valor os investimentos de
TI fornecem", mas parece que ainda falta lidar adequadamente como o “por que, onde,
quando, como ¢ a quem” estes investimentos fornecem valor. Esta ¢ uma percepcao que
esta tese endossa, e ¢ parte da proposta de solugdo desta tese, como sera apresentado no
Capitulo 4.

MELVILLE et al. (2004) realizaram uma revisao de cerca de 200 artigos sobre
valor de negocios de T1 publicados entre 1990 e 2002. Eles afirmam que a TI ¢ valiosa,
mas depende de fatores internos e externos, incluindo recursos organizacionais

complementares e de parceiros comerciais, bem como do macroambiente e do ambiente
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competitivo. Pesquisas prévias mostram que a TI pode, de fato, contribuir para a melhoria
do desempenho organizacional e que elas sao dependentes do tipo da TI da organizagao,
das praticas gerenciais, da estrutura organizacional, do macroambiente ¢ do ambiente
competitivo. O que se sabe até agora ¢ baseado numa visdo focada na organizagdo, em
processos de negdcio, na estrutura organizacional e nas praticas de trabalho, o que ¢
compativel com a era anterior a internet, quando o armazenamento € o processamento da
informagao ocorriam somente dentro da organizagdo. Para MELVILLE et al. (2004),
naquele momento seria necessario expandir o conceito de valor de negoécio da TI.
MELVILLE et al. (2004) trazem uma defini¢cdo para o valor de negocio da TI como
“impactos da TI no desempenho organizacional”, incluindo melhoria da produtividade,
melhoria da rentabilidade, reducao de custos, vantagem competitiva, redugdo de estoques
e outras medidas de desempenho. Para eles desempenho apresenta duas formulagdes,
eficiéncia e eficédcia. A eficiéncia da énfase na perspectiva interna, empregando métricas
como redugdo de custos ou melhora na produtividade, por exemplo, ao avaliar os
processos internos, € foca no fazer as coisas da maneira certa. A eficacia tem relagdo com
o atingimento de objetivos organizacionais em relagdo ao ambiente externo, ¢ pode se
manifestar como a realizagdo de vantagem competitiva. Assim MELVILLE et al. (2004)
definem valor de negdcio de TI como “impactos da TI no desempenho organizacional,
tanto no nivel intermedidrio de processo quanto no nivel organizacional, compreendendo
impactos de eficiéncia e eficicia”. Nota-se aqui uma expansdo do contexto e uma
percepc¢ao mais abrangente dos beneficios da TI.

SILVIUS (2006 e 2008) afirma que ¢ muito importante medir os beneficios dos
investimentos em TI, pois esta ¢ uma preocupagdo em muitas organizacdes. Medir os
beneficios e o valor da T1 ¢ um dos temas mais importante para os executivos seniores de
TI e as avaligdes dependem de quem mede. CFOs (Chief Financial Officers) usam
métodos financeiros tradicionais como ROI (Return on Investment), periodo de retorno
etc. enquanto CIOs (Chief Information Officers) usam menos estes métodos e mais os
que medem os efeitos, tais como reducdo de custos ou aumento de produtividade. Isto
evidencia a dificuldade em capturar o valor da TI numa medida inteligivel. Afirma ainda
que a TI cria valor para as organizagdes através de quatro fontes de valor: eficacia,
eficiéncia, flexibilidade e inovagdo. A TI sai da condi¢do de habilitador de negdcios para
a de inovador de negocios. A relagao entre TI e valor de negdcio nao ¢ simples. No caso
de aplicagdes de software normalmente percebe-se impactos nos processos de negocio,

mas no caso de infraestrutura seu efeito ¢ principalmente indireto como facilitador de
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aplicagoes.

KOHLI ¢ GROVER (2008) afirmam que o conceito de valor de TI ainda ¢
limitado, e que ¢ preciso explorar o papel da TI e a natureza provocadora de mudangas de
sua contribuicdo para a criagdao do valor organizacional. Para eles, boa parte da pesquisa
sobre o valor da TI examina as relagdes entre as entradas em TI e as saidas das
organizagdes. Embora isto seja util, é limitado. E necessario demonstrar se, quando, como
e por que a T1 cria valor. A pesquisa do valor da TI precisa expandir seu escopo. Ha muita
pesquisa sobre a relagdo entre a TI e o desempenho organizacional, a pesquisa sobre o
valor da TI deveria tratar do valor de negocio, de impactos econdmicos da TI e suas
manifestagdes. Resumem o que se sabe até agora, no nivel organizacional: a (i) TI cria
valor, seja ele financeiro ou percebido; e (ii) cria este valor sob certas condigdes como
parte de um processo de negocio; (iii) este valor se manifesta de varias formas (como, por
exemplo, produtividade, eficiéncia, eficacia, inovagdo, flexibilidade etc.), e em varios
niveis (individualmente, em grupo, em uma organizacao, industria ou processo); (iv) e
este valor baseado em TI pode nao ser imediato, mas latente, isto ¢, a TI oferece a
oportunidade de colher beneficios quando surge a necessidade; e (v) ha muitos fatores
intermediando a TI e o valor: fatores importantes e condigdes necessarias na cadeia de
criacdo de valor de TI (como por exemplo, alinhamento da estratégia e TI, mudancas
organizacionais ¢ de processos, desempenho de processos, compartilhamento de
informagoes, uso da TI, etc.); e (vi) que a causalidade do valor da TI ¢ elusiva, ha
dificuldade em capturar e atribuir valor relativo aos investimentos em TI. Concluem
afirmando que o “como” e o “por que” ainda ndo foram estudados adequadamente,
estamos no “o qué”.

VARGO et al. (2008) argumentando sobre como a TI influencia as maneiras pelas
quais o valor pode ser gerado, afirmam que novas abordagens sdo necessarias para
entender o contexto socio técnico da criagdo de valor. Afirmam ainda que a abordagem
de cocria¢do de valor desloca o foco da produgdo para a utilizagdo, do produto para o
processo, da transagcdo para o relacionamento. Este entendimento de como o valor ¢
gerado parece estar alinhado a abordagem por processo proposta por SOH e MARKUS
(1995).

BARUA et al. (2010) argumentam que os pesquisadores deveriam concentrar seus
esfor¢os, ndo na simples questdo de saber se a TI cria valor, mas em compreender as
condig¢des para a criagdo de valor e os recursos complementares necessarios. Apesar de

toda a pesquisa, duvidas persistem na pratica sobre quanto valor as organizacdes
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alcangam em seus projetos de TI. Como a TI cria valor de maneiras complexas, ¢ dificil
isolar e separar especificamente o valor criado pela TI. A tecnologia esté situada em um
contexto especifico e sera usada de maneira muito diferente por pessoas diferentes. O uso
dependera da personalidade e experiéncia do individuo, do ambiente social e das regras
organizacionais. Além disso, o uso interage continuamente com esses fatores e mudara
com o tempo. Como resultado, o valor de uma tecnologia sera afetado pelo uso real e
variavel dos individuos. Também pode haver consequéncias ndo intencionais que vao
aumentar ou diminuir este valor para individuos e organizagdes ¢ até mesmo para a
sociedade. Afirmam ainda que a pesquisa para olhar além da economia da tecnologia e
entender melhor o uso real da TI e seu impacto total. Isso se baseia na perspectiva tedrica
de Wanda Orlikowski e a abordagem da “lente da pratica” (ORLIKOWSKI, 2000 apud
BARUA et al, 2010), que tenta entender o uso real da tecnologia, em vez de simplesmente
a tecnologia como se fosse um artefato tangivel. A implicagdo desta abordagem ¢ que
prever os impactos da Tl no desempenho organizacional sera mais significativo se
buscarmos retornos sobre o uso da tecnologia, em vez de somente nos retornos da
tecnologia.

BRADLEY et al. (2011) afirmam que o valor de TI pode ser definido como
impacto intrinseco ou extrinseco do uso da TI na organizacdo. Isto envolve examinar o
impacto da TI na responsividade ao mercado, no gerenciamento de relagdes externas e na
habilidade de diminui¢do de custos operacionais. Sugerem avaliar os efeitos
intermediarios complementares da TI para revelar o verdadeiro valor, pois em alguns
casos ¢ dificil avaliar o valor que uma organizag¢do obtém da sua TI, porque nao € claro o
suficiente o que deve ser medido e como. Os impactos intermediarios e/ou
complementares da TI podem levar a conclusdes falhas sobre o real valor derivado dos
investimentos em TI. Medidas financeiras nao sdo suficientes.

A RBV explica como o valor para o negocio pode ser criado a partir dos efeitos
combinados da TI e outros fatores organizacionais. (CAO et al. 2016). Entdo, para que a
TI gere valor ela precisa estar integrada a outros fatores organizacionais. A TI ¢ parte
integrante de um sistema de fatores organizacionais que se inter-relacionam e, portanto,
¢ necessario adotar uma abordagem holistica para que se possa entender melhor quando,
como e por que a TI cria valor. (CAO et al., 2011).

YASSAEE e METTLER (2015) fazem uma revisao sistematica da literatura sobre
o valor da TI, cobrindo o periodo de 2004 a 2014. Afirmam que a pesquisa sobre o valor

da TI goza de grande popularidade e ¢ extremamente atual nos dias de hoje. Os autores
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propdem uma taxonomia para classificar e estruturar o fendmeno amplo e multifacetado
que ¢ o valor da TI. Os autores argumentam que o valor de TI ndo pode ser obtido apenas
por ter um olhar sobre os investimentos em TI, mas também precisa considerar como o
valor ¢ criado e apropriado pelos usudrios, somente quando os recursos de TI sdo usados
em combinacdo com outros recursos, capacidades valiosas de TI podem ser construidas,
entendendo-se recursos de TI como a capacidade de implementar e usar ativos de TI em
combinagdo com outros recursos para executar processos de negdcios. Afirma ainda que
com relacdo ao tipo de valor, ha algumas abordagens. Uma abordagem ¢ investigar o valor
monetario (TI como ativos tangiveis), outra ¢ estudar o valor de TI usando medidas nao
monetarias, como por exemplo, medidas com relacdo a agilidade, flexibilidade e
vantagens de first-to-market em niveis organizacionais e agregados ou ainda medidas
sobre a utilidade, facilidade de uso prazer no nivel individual, o que implica em perceber
a TI como ativo intangivel.
Com relagdao ao dominio do valor, YASSAEE e METTLER (2015) citam varios
autores que definiram valor da TI como sendo:
» “Um conceito que lida com os impactos economicos da TI e suas
manifestagdes” (KOHLI e GROVER, 2008 apud YASSAEE e METTLER,
2015);
= "Valor agregado sustentavel para o negécio pela TI, coletivamente ou por
sistemas individuais, considerados de uma perspectiva organizacional, em
relacdo ao gasto de recursos necessario" (CRONK e FITZGERALD, 1997
apud YASSAEE e METTLER, 2015);
=  “Impactos da produtividade da TI, para determinar a contribuicao direta
ou indireta,) da tecnologia no aumento da produ¢do da empresa”
(MENON, 2000 apud YASSAEE e METTLER, 2015);
* "Impactos da TI no desempenho organizacional da TI" (MELVILLE et al.,
2004 apud YASSAEE e METTLER, 2015);
=  “Termo abrangente para se referir as multiplas dimensdes dos beneficios
de TI, no nivel estratégico, informacional, transacional e transformacional.
O valor do negocio de TI representa os impactos do desempenho
organizacional e da produtividade da TI, tanto no nivel intermediario do
processo quanto no nivel organizacional, que incluem eficiéncia e
efetividade e impactos competitivos, como ganhos de produtividade,

aumento da lucratividade, reducdo de custos e vantagem competitiva”
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(GREGOR et al., 2006; NEVO e WADE, 2010; PEPPARD e WARD,
2004; LEE e MENON, 2000) apud YASSAEE e METTLER, 2015).
Por fim, YASSAEE e METTLER (2015) concluem que o impacto do contexto tem

sido pouco focado em estudos de valor de TI.

2.5.3. Conclusao

A pesquisa sobre valor da TI foi bem-sucedida até os dias de hoje, e a existéncia
do valor de negocio da TI € cada vez mais aceito. Vez por outra surge algum artigo para
desafiar a comunidade de pesquisa do tema, e “discursos cientificos e debates recorrentes
mantiveram a disciplina de pesquisa atualizada e fascinante nos ultimos 30 anos, e suas
questdes de pesquisa ainda sdo consideradas pouco estudadas” (AFFLERBACH, 2015).

Destacam-se algumas percepgdes que permanecem atuais:

= Ha deficiéncias nas medicdes e por falta de ferramentas metodologicas;

» Medidas tradicionais da relagdo entre entradas e saidas, i.e., produtividade,
nao consideram fontes de valor ndo tradicionais;

= Pode haver um retardo entre o investimento e a percepcao de seus
resultados;

= E inadequado tentar traduzir os beneficios do uso da TI por meio de
medidas quantitativas de desempenho;

=  E necessario reconhecer os beneficios intangiveis;

= Existe uma oportunidade para repensar como os resultados sao medidos.

Com base nestas percep¢des fundamentamos a abordagem adotada nesta tese no
paradigma qualitativo, por meio do uso de um modelo qualitativo que represente e
organize as facetas do valor para as quais um item de TI pode potencialmente contribuir

em uma organizacao.

2.6. TI, Custo ou Valor?

DEVARAPALLI (2014) comenta que historicamente a TI tem sido considerada
um custo para o negocio, mas que agora, cada vez mais, a Tl se tem se tornado um
direcionador de valor, muitas vezes levando a inovagdes nos modelos de negocios. E que
quantificar o valor da inovagdo em TI ¢ importante, embora desafiador. Como SILVIUS

(2006 e 2008) afirmou, uma das fontes de valor da TI € a inovacao.
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2.7. Valor da TI e Valor de Negocio da TI

O conceito do valor da TI ¢ abrangente e pode se referir aos impactos da TI no
desempenho nao so da organizagdo mas também da sociedade, ou de setores da economia
e até mesmo de paises. Uma defini¢do bem aceita atualmente € que o valor da TI sao "os
impactos do desempenho organizacional em TI, tanto no nivel do processo intermedidrio
quanto no nivel da organizagdo, e incluindo os impactos da eficiéncia e os impactos da
concorréncia" (MELVILLE et al., 2004).

Na Secao 1.1 foi discutido o conceito de valor, inclusive no contexto da Economia.
Combinando o conceito econdmico de valor e a compreensdo abrangente de TI definida
na Secdo 1.2, chegamos ao conceito de valor de negocio da TI (AFFLERBACH, 2015),

que ¢ o contexto desta tese.

2.8. O NFR Framework, Uma Abordagem da Engenharia de Software

Esta Secdo descreve a abordagem que foi utilizada como base na constru¢ao do
modelo para o valor de negdcio da TI apresentado nesta tese.

Na Engenharia de Software, os NFRs (non-functional requirements) sdo aqueles
requisitos que definem os atributos de qualidade de um software, descrevendo como (com
que qualidades) um software vai executar algo, € nao o que (as funcionalidades) ele vai
executar (THAYER ¢ DORFMAN, 1990 apud CHUNG et al. 2000). Pode ser, por
exemplo, o seu nivel de desempenho, o nivel de seguranca, os formatos de interfaces, o
nivel de transparéncia, os critérios de usabilidade, entre outros. Todas estas caracteristicas
por serem critérios de qualidade deverao ser avaliadas por métodos qualitativos.

Por se tratar de critérios de qualidade, um NFR pode, para ser atendido, afetar
positivamente ou negativamente outro NFR em particular, o que mostra que existe
interdependéncia entre os critérios de qualidade de um software. Por exemplo, podemos
dizer que um alto nivel de seguranga de um software pode influenciar negativamente no
nivel de transparéncia. Esta interdependéncia entre caracteristicas de qualidade ¢ a base
para se discutir se o quanto um software deve atender a um NFR particular ou para
explicar por que ele ndo o atende plenamente (CHUNG et al., 2000).

CHUNG et al. (2000) desenvolveram o NFR-Framework com objetivo de
estruturar e definir uma forma de tratamento dos relacionamentos entre requisitos nao-
funcionais (non-functional requirement, NFR) no contexto de desenvolvimento de

software. Este Framework permite analisar caracteristicas de qualidade que se deseja

32



aplicar a um determinado elemento (topico). Sua proposta envolve um conjunto de
técnicas que prescrevem tomadas de decisdo com relacdo a requisitos de qualidade
durante o processo de desenvolvimento de software. Neste conjunto de técnicas, leva-se
em consideracdo que caracteristicas de qualidade que contribuem para um mesmo
objetivo (tipo) podem afetar positiva ou negativamente outras caracteristicas presentes
em um NFR-Framework em particular (CHUNG et al., 2000).

O conceito utilizado para representar os NFRs € o “softgoal”. Softgoal ¢ uma meta
de qualidade, ou seja, que ndo possui uma defini¢do precisa e especifica de como ser
satisfeita. Os softgoals sdo usados para representar as caracteristicas de qualidade, e
possuem entre eles diversas relagdes que representam a influéncia ou interdependéncia
entre os mesmos. Um softgoal deve ser satisfatorio (ter um grau de satisfacdo), e nao
necessariamente ser satisfeito (ser completamente atingido), e é exatamente por isso que
¢ chamado de “soft”, traduzindo uma menor precisdo, o que CHUNG et al. (2000)
chamam de natureza ad hoc do softgoal com respeito a sua defini¢do e satisfagdo. E
importante notar que ao se lidar com NFRs, o que estd sendo avaliado ¢ o grau de
atingimento, e ndo uma condi¢ao binaria de verdadeiro ou falso. A tonica ¢ a nogao de ser
satisfatorio (satisficing) e ndo ser satisfeito (satisfy), de ser bom o suficiente, € ndo o
otimo.

CHUNG et al. (2000) argumentam que os NFR Frameworks podem ser subjetivos,
pois serdo avaliados de maneira diferente por diferentes pessoas e, além disso, sdo
descritos de maneira vaga e sucinta, tornando o problema de satisfagdo dos NFR's mais
complexo. Em geral, NFRs podem interagir entre si, de forma que ao se tentar alcancar
um determinado nivel para uma determinada caracteristica, pode-se ajudar ou prejudicar
outra.

O NFR Framework oferece uma estrutura para representar € armazenar
conhecimento sobre uma determinada caracteristica de qualidade (tipo) para um
determinado elemento (topico). Para isso utiliza um tipo de grafo denominado SIG
(Softgoal Interdependency Graph). Este tipo de grafo apresenta as caracteristicas de
qualidade (softgoals) como nuvens numa alusdo a sua natureza suave. Os softgoals sdo
interconectados através de relagdes em forma de linhas cheias com setas (CHUNG et al.,
2000).

As relagdes entre softgoals mostram uma hierarquia pai-filho, indicando um
refinamento ou maior detalhamento a medida que descemos na hierarquia, saindo de um

softgoal-pai mais geral em dire¢do aos seus softgoals-filhos mais detalhados. As relagdes
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também mostram a contribui¢ao ou impacto quando subimos na hierarquia dos softgoals-
filho para os softgoals-pai. A proposta ¢ partir de softgoals de mais alto nivel, amplos,
gerais e até mesmo mais abstratos, por vezes até ambiguos, e ir decompondo-os em
componentes menores, mais detalhados, mais precisos e especificos, chegando-se até o
nivel de operacionalizagcdo destas caracteristicas em um determinado elemento (topico).
Os softgoals podem contribuir positiva ou negativamente uns com os outros, o que €

(T3N3

indicado pelo uso dos simbolos “+” ¢ nas linhas cheias, que tem setas nas pontas,
apontando dos softgoals filho para o pai. Tais contribui¢des se ddo, inclusive, em graus
variados, razao pela qual se diz que os softgoals de nivel mais inferior contribuem para a
satisfacao dos softgoals de nivel superior (CHUNG et al., 2000).

Cada softgoal tem uma etiqueta associada, que representa o grau de contribuigao
para o atingimento da satisfagdo do softgoal-pai, lembrando que o conceito associado ao
softgoal ¢ o de satisfacdo em um determinado nivel, € ndo o seu cumprimento total.
Existem cinco niveis de satisfacdo (CAPPELLI, 2009):

= “BREAK”: a contribui¢do ¢ negativa o suficiente para que a caracteristica
superior ndo seja atendida;

= “HURT”: a contribui¢do ¢ parcialmente negativa para o ndo atendimento
da caracteristica superior;

= “UNKNOWN”: a contribuigdo para a caracteristica superior existe, mas
ndo se pode determinar se é negativa ou positiva;

= “HELP”: a contribui¢do ¢ parcialmente positiva para o atendimento da
caracteristica superior;

= “MAKE”: a contribuicao € positiva o suficiente para que a caracteristica
superior seja atendida.

Ainda detalhando a construcdo do SIG, os tipos de contribui¢do, além dos
relacionamentos de ajuda (positivo) ou prejuizo (negativo), e seu nivel de contribui¢do,
podem ser do tipo “AND” ou “OR”. Se todos os softgoals sdo necessarios para o
atingimento do softgoal de nivel superior, ou pai, entdo a contribui¢cdo ¢ do tipo “AND”,
e a representamos por um arco em direcao ao softgoal-pai. A condi¢ao do tipo “OR”
ocorre quando o atingimento do softgoal de nivel superior se d4 se pelo menos um dos
softgoals-filho for suficiente, e a representamos por um arco duplo em direcdo ao
softgoal-pai. Da mesma forma, também podemos indicar softgoals considerados

LL"’

prioritarios com um simbolo de exclamagao “!” ao lado do softgoal.

Resumindo o conceito do NFR Framework, podemos falar que ele oferece uma
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abordagem baseada na satisfagdo em determinado grau, e ndo no cumprimento absoluto
de requisitos, raramente podemos dizer que um requisito foi satisfeito ou atingido no
sentido estrito. Existem contribui¢des positivas ou negativas, em graus variados, para o
atingimento dos requisitos. Por esta flexibilidade, os NFR sao chamados de softgoals, que
sdo interdependentes e sdo representados por meio de um SIG. Um exemplo de um SIG
¢ apresentado na Figura 2.3. Este SIG trata de duas caracteristicas de qualidade com
relagdo ao acesso a contas bancdrias, a seguranca da informacdo e o desempenho
(CHUNG et. al, 2000). Para o entendimento do conceito, explicamos parte do SIG a
seguir.

Com relagdo a seguranca da informagdo, ela pode ser decomposta tem trés
caracteristicas que contribuem de maneira concorrente (AND), que sdo a integridade, a
confidencialidade e a disponibilidade, isto €, as trés caracteristicas devem ser satisfeitas
em determinado grau para que a seguranga da informacao seja satisfeita. Descendo mais
na hierarquia, observamos que a caracteristica de confidencialidade foi detalhada a ponto
de representar a sua operacionalizagdo, explicitando como serd implementada na pratica
esta caracteristica. Neste caso, através de autoriza¢do de acesso a conta através de trés
softgoals que devem estar necessariamente presentes, pois foram definidos como tipo de
contribuicdo “AND”: validar (i) utilizando regras de elegibilidade, e (i) obtendo a
identificacao do usuario e (iii) obtendo alguma verificacao de identidade. Por fim, com
relagdo ao método de verificagao de identidade, ele foi decomposto em trés softgoals, que
tem tipo de contribui¢do “OR”: (i) PIN, ou (ii) comparar assinaturas ou (iii) identificagdo
adicional. Ou seja, basta que um deles seja satisfeito para que o softgoal-pai (verificagdo
de identidade) seja satisfeito.

A constru¢do do SIG ¢ feita de forma incremental e interativa, por meio de
elaboracdo, andlise e revisdo do grafo de interdependéncia de softgoals, onde sdo
registradas as consideragdes sobre os softgoals e suas interdependéncias. E importante
analisar as interdependéncias entre os softgoals, inclusive entre aqueles que nao mantém
uma relacdo pai-filho para identificar se sdo positivas ou negativas.

Porém, um modelo representado pelo SIG ndao ¢ suficiente para que as
organizagdes consigam inserir as caracteristicas nele descritas nas politicas, padrdes,
sistemas e procedimentos. Faz-se necessaria a definicdo de formas de operacionalizacao
e mecanismos de implementacao destas. “Uma operacionalizagdo ¢ uma agdo a ser
implementada para que o elemento do grafo seja institucionalizado de acordo com o nivel

de satisfagdo desejado”. O conjunto do SIG mais as operacionalizagdes geram como
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resultado um Catalogo (CAPPELLI, 2009).
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Figura 2.3— Exemplo de SIG (CHUNG et al., 2000)

Catélogos sao instrumentos para o armazenamento de conhecimento disponivel
para reutilizacdo, e para o acréscimo de novos conhecimentos, indicando alternativas de
operacionalizacdo e seus impactos nas outras caracteristicas ja catalogadas (WEBSTER,
2005; CYSNEIROS, 2003 e 2005) apud CAPPELLI, 2009). Os Catalogos nao sio
exaustivos, mas “estruturas para serem continuamente alimentadas de modo a conterem
o maior numero possivel de operacionaliza¢des para uma caracteristica”. No Catalogo,
cada operacionalizagdo deve ser descrita, assim como o significado da caracteristica, e o
impacto que representa como a caracteristica influencia no contexto em que esté inserido.

CAPPELLI (2009), ao falar sobre a constru¢ao do Catdlogo de Transparéncia,
sugere que ele tenha um diciondrio para organizar de maneira estruturada todas as
informagdes e relacionamentos entre as caracteristicas e operacionalizagdes. Neste
dicionario, cada caracteristica deve ter um campo contendo uma definicdo da
caracteristica, € um campo que ela denomina de “impacto”, contendo as contribui¢des
entre as caracteristicas, ¢ também operacionaliza¢cdes de cada uma delas no contexto

organizacional. A Figura 2,4 apresenta um exemplo de uma entrada do Catalogo, no caso,
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a caracteristica “acessibilidade” no ambito da transparéncia organizacional.

EII:ESSib”idEIdE
capacidade de obtengiao,
Classificacio: EREER!

Impacto(s) ajudar a satisfazer do conceito de transparéncia organizacional.
p e composta de portabilidade, disponibilidade = publicidade.

Sindnimo{s): El=I318

Figura 2.4 — Exemplo de uma entrada em Catalogo (CAPPELLI, 2009)

As implementagdes das operacionalizagdes, que sdo formas de implementar as
caracteristicas no contexto da organizagdo devem ser construidas a partir dos impactos.

Assim, o Catalogo ¢ composto de um SIG, um dicionario e suas operacionalizagdes.

2.9. Consideracoées Finais

GANDELMAN et al. (2017) argumentam que existe alguma confusdo entre o
valor da TI e os beneficios e resultados dos investimentos em T1. Talvez ndo seja tdo claro
o que ¢ de fato “valor da TI”, mesmo ja existindo uma defini¢do clara e bem aceita.
Entender o valor da TI e, eventualmente, ser capaz de medi-la, ¢ diferente de avaliar o
resultado dos investimentos em TI. O valor da TI ¢ descrito como impactos da TI no
desempenho organizacional, tanto no nivel do processo intermediario quanto no nivel da
organiza¢do, ¢ incluindo os impactos da eficiéncia e os impactos da concorréncia,
incluindo aumento da produtividade, rentabilidade, reducao de custos, vantagem, reducao
de estoque e outras medidas de desempenho. Uma definicdo atualmente bem aceita para:
“valor da TI sdo “os impactos da TI no desempenho organizacional” (BANNISTER e
REMENYI, 1999; CHAN 2000; KOHLI ¢ GROVER, 2008; MELVILLE et al, 2004;
SILVIUS, 2006; SILVIUS, 2008; YASSAEE e METTLER, 2015). O que parece faltar
ndo ¢ uma defini¢do clara, pois ela ja existe, mas uma melhor compreensdo do que € o
valor de TI, e qual é a composi¢do deste valor.

A proposta desta tese ¢ elaborar um modelo qualitativo que represente e organize
o que ¢ o valor de negécio da TI e termos de suas caracteristicas, na forma de um
Catalogo, contendo as caracteristicas, suas definicdes e operacionalizagdes. As
operacionalizagdes sdo diretrizes de alto nivel, dentro de um contexto especifico, cujo

objetivo € prescrever como gerar ou contribuir para o aumento das caracteristicas de valor.
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3 Trabalhos Relacionados

Existem varias maneiras possiveis de representar o valor da TI, com diferentes
niveis de escopo e detalhe (GUSTAFSSON et al., 2008b). A partir da revisdo da literatura
pode-se observar que as varias maneiras possiveis de se representar o valor da TI tém
diferentes niveis de abrangéncia, completude e nivel de detalhamento. Entende-se por
completude como a qualidade do modelo ter o maior niimero possivel de elementos, i.e.,
de caracteristicas de qualidade do valor da TI. Entende-se por abrangéncia como a
qualidade do modelo de considerar um escopo o mais amplo possivel, que permita
contemplar os elementos que podem influenciar o valor de negécio da TI, como por
exemplo o macroambiente da organizagdo, seus parceiros, fornecedores, colaboradores

etc.

Através da revisdo da literatura identificamos alguns modelos para avaliar o valor
dos investimentos em TI e também alguns modelos conceituais (MARKUS E SOH, 1995;
MELVILLE et al., 2004; GUSTAFSSON et al., 2008a; SILVIUS, 2006; MIKALEF E
PATELI. 2016; MACADA et al., 2012; BOREK et al., 2012; SUHARDI et al., 2016) cujo
objetivo € explicar como este valor ¢ gerado. Destacamos os modelos mais abrangentes
(MARKUS E SOH, 1995; MELVILLE et al., 2004; GUSTAFSSON et al., 2008a;
SILVIUS, 2006; SUHARDI et al., 2016), embora nao tdo completos, abrangentes ou
detalhados como o necessario para o entendimento do conceito de valor da TI. Dentre
estes, o0 modelo mais recente foi proposto em 2016 (SUHARDI et al., 2016), o que

demonstra que a questdo do valor do negdcio de TI é um tépico de pesquisa atual.
3.1. Avaliacao dos Modelos para Representar o Valor da TI

Conforme ja citado no Capitulo 1, Se¢do 1.3 desta tese, duas abordagens tém sido
utilizadas para estudar a questdo do valor da TI, a abordagem da variancia e a abordagem
por processos. A abordagem da variancia investiga a relacdo entre investimentos em TI e
o desempenho organizacional, a abordagem por processos investiga o como esta relagao

ocorre SILVIUS (2006; 2008).

A abordagem de variancia mede a relagdo entre os investimentos em TI e o

38



desempenho organizacional em termos de receitas mais elevadas, custos mais baixos,
maior participagao de mercado etc. Esta abordagem enfoca a questdao do "o qué", ou seja.
qual ¢ a relacdo entre os investimentos em TI e o desempenho organizacional (SILVIUS,
2008). MARKUS e SOH (1995) afirmam que a abordagem da variancia ndo ¢ adequada
quando o resultado ¢ incerto, i.e., pode ser que ndo se consiga medir variacdes no

desempenho organizacional em fungao de investimentos em T1.

Com relagdo a abordagem por processos, MARKUS e SOH (1995) afirmam que
um dos primeiros pesquisadores a pensar no “como, quando e porqué” da criagdo de valor
da TI foi WEILL (1992), ao introduzir o conceito de "eficacia de conversdao de TI", e
depois muitos outros autores propuseram modelos tedricos do caminho desde os
investimentos em TI até os resultados sob a forma de “aumentos de produtividade”, “valor
de negocios realizado” e “melhorias no desempenho organizacional” (LUCAS, 1993;
GRABOWSLD ¢ LEE; 1993, MARKUS ¢ SOH; 1993, SAMBAMURTHY ¢ ZMUD;
1994; BEATH et al., 1994) apud MARKUS e SOH, 1995). Seus modelos tinham

diferencas substanciais, mas entre alguns elementos comuns estava a questdo da causa-

efeito que € o que caracteriza a abordagem por processos.

Assim, temos uma abordagem que mede a relagdo entre uma entrada e uma saida
(abordagem da variancia) e outra que modela o caminho entre investimentos em TI e

resultados (abordagem por processos).

3.1.1. O Modelo de Markus e Soh

O modelo de MARKUS e SOH (1995), apresentado na Figura 3.1, ¢ uma
abordagem por processo que exprime a relagdo entre investimentos em TI e o valor de
negocios. Os autores sintetizaram varios modelos de abordagem por processos em um
unico framework, para responder a questdo de como os investimentos em TI melhoram o
desempenho organizacional. O escopo de seu modelo € organizacional, e compreende trés
processos que descrevem como ocorre a transformacdo dos investimentos em impactos
no desempenho organizacional: (i) o processo de conversdo da TI, (ii) o processo de uso
da TI e (iii) o processo competitivo. Neste caminho, investimentos sdo feitos em ativos
de TI, que sdo utilizados pela organiza¢do para gerar impactos da TI no desempenho
organizacional. Estes trés processos compreendem as caracteristicas, descritas

brevemente a seguir:
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O processo de conversdao da TI foca na conversdo de despesas em ativos
de TI. Os ativos de TI compreendem o portfolio de aplicativos,
infraestrutura ¢ a habilidade do usudario no seu uso (MARKUS e SOH,
1993 apud MARKUS e SOH, 1995). Este processo ¢ a propria gestdo da
TI, e envolve a formulacdo estratégica de TI, a defini¢do de estruturas
organizacionais apropriadas para a execu¢ao da estratégia de TI, a selegao
dos projetos de TI adequados e a gestao eficaz dos projetos de TI;

O processo de uso da TI foca no uso apropriado e eficiente da T1. Ter ativos
de TI de qualidade ¢ uma condicdo necessaria, mas ndo suficiente, para
obter impactos da T1 no desempenho organizacional. Nao necessariamente
maior uso da TT implica em maiores impactos da TI;

O processo competitivo inclui os elementos fora do controle da
organiza¢do, considerando a induUstria e seu ambiente competitivo,

inclusive a economia onde esta inserida.

“THE IT USE
PROCESS”

"THE COMPETITIVE
PROCESS”

‘THE IT CONVERSION
PROCESS"”

T ORGANIZATIONAL
EXPENDITURE |~ ~ [ |ASsers| 1~~~ > | PERFORMANCE

« T MANAGEMENT/ . COMPETITIVE POSITION,

CONVERSION ACTIVITI

APPROPRIATE
INAPPROPRIATE US,

« COMPETITIVE DYNAMICS

Figura 3.1 — Modelo de Markus e Soh (MARKUS e SOH, 1995)

Este modelo ¢ uma abordagem de muito alto nivel, numa visdo macro em que

grandes blocos dentro dos trés processos interagem para a geragao de valor, numa maneira
linear e sequencial. O modelo ndo detalha o que h4 nos grandes blocos, encarando-os
como grandes caixas pretas, ¢ também ndo apresenta detalhes de como ocorrem as
relagdes entre os grandes blocos. A partir deste modelo, ndo se pode inferir quais os
elementos dentro dos trés grandes processos (conversao, uso € competitivo) contribuem,
positiva ou negativamente, para a geracdo de valor, € nem quais seriam suas
interdependéncias. O modelo tampouco oferece detalhes das interdependéncias dentro

dos grandes blocos.
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Em resumo, o modelo permite entender em altissimo nivel qual o caminho para a
criacdo de valor da TI desde o investimento em T1 até a ocorréncia (ou ndo) da vantagem
competitiva para a organizagdo, mas nao permite entender como ela ocorre ou por qué.
Assim, o modelo ndo permite identificar que elementos poderiam ser previamente
selecionados e utilizados para tentar assegurar a geracao de valor de negocio da TI através
de agodes planejadas. Por fim, ele ndo oferece diretrizes ou prescricdes de como as

organizacdes podem buscar esta geracao do valor de negocio através de iniciativas de TI.

3.1.2. O Modelo de Melville et. al

MELVILLE et al. (2004) desenvolveram um modelo para o valor de negocio da
TI integrando varias linhas de pesquisa num Unico framework. Eles usam a “Resource-
Based Theory” (RBT), ou Teoria Baseada em Recursos, ja citada no Capitulo 1, Secdo
1.4 desta tese. Esta teoria se desenvolveu intensamente no inicio dos anos 90 como uma
das varias explicagdes das persistentes diferencas de desempenho entre empresas no
campo da gestdo estratégica (BARNEY e ARIKAN, 2001). Isto permitiu a unido de
pesquisas que avaliam as implica¢des da eficiéncia da aplicagdo de TI, bem como sua
capacidade de conferir uma vantagem competitiva. O modelo também agrega o mercado

externo competitivo € 0 macroambiente.

MELVILLE et al. (2004) propdem um modelo integrador para o valor de negdcio
da TI (Integrative Model of IT Business Value). A aplicacdo da TI pode aumentar, reduzir
ou até ndo ter qualquer efeito sobre o desempenho organizacional, e o objetivo dos autores
foi desenvolver um modelo descritivo do processo de geragdo de valor. Neste modelo,
MELVILLE et al. (2004) usam bases tedricas diversas (teoria microecondmica, teoria da
organizagdo industrial, sociologia e perspectivas politico-sociais). Associar TI ao
desempenho organizacional ¢ um problema complexo que necessita de multiplos
paradigmas teéricos. Como ndo ha um framework unificado, ocorre uma ruptura na
pesquisa com conversas simultaneas isoladas. Conforme ja citado, a RBT ¢ também
utilizada. Nesta visdo da organizagdo baseada em recursos, ou RBV (Resource Based
View of the Firm), hé a énfase nos recursos heterogéneos como uma base para vantagem

competitiva.

Ao analisar modelos anteriores para o valor de negocios da TI, MELVILLE et al.

(2004) resumem o que se sabia até entdo: (i) a TI impacta o desempenho organizacional
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através de processos de negdcios intermediarios, (i) outros recursos organizacionais, tais
como praticas de trabalho, interagem com a TI, como mediadores ou moderadores, na
realizacdo de impactos no desempenho organizacional, (iii) o ambiente externo
desempenha um papel na geragao de valor de negdcios da TI e (iv) € importante decompor
o conceito da TI em subcomponentes relevantes. Os autores afirmam que “se a TI
adequada for aplicada no processo de negocio correto, resultardo melhores processos e
desempenho organizacional, condicionados a investimentos complementares em praticas
de trabalho e na estrutura organizacional, e modelados pelo ambiente competitivo”. Ha
uma ampla gama de abordagens de modelagem, mas falta-nos uma abordagem

sistematica apoiada pela teoria.

Hé questdes que estdo associadas a necessidade de uma abordagem sistematica
apoiada pela teoria: “O que se entende por TI? O que se entende por processos de
negocios? Qual € a TI certa para o processo de negdcio certo? Qual ¢ o papel de outros
recursos da empresa, parceiros comerciais € do ambiente competitivo?”. O modelo
desenvolvido por MELVILLE et al. (2004) aborda estas questdes. O seu modelo
integrador de valor de negécio da TI, apresentado na Figura 3.2, compreende trés

dominios: a organizagdo, o ambiente competitivo € 0 macroambiente.

Com relagdo aos artefatos de TI, MELVILLE et al. (2004) afirmam que existem
duas abordagens: a primeira, que seria uma visao mais ampla que considera os gastos
com TI, a estratégia de TI ou tipo de TI, a capacidade e gestdo da TI, enquanto que a
segunda considera somente a infraestrutura, os recursos humanos e os ativos intangiveis

habilitados pela TI (como por exemplo, a orientacdo ao cliente e o conhecimento).

Em pesquisa com executivos de TI de 50 organizagdes (ROSS et al., 1996 apud
MELVILLE et al., 2004), foram identificados trés ativos de TI basicos a capacidade da
TI: recursos humanos, tecnologia e relacionamento. Para operacionalizar os recursos de
TI, MELVILLE et al. (2004) fundiram essas formulagdes com a classificacdo de
BARNEY (BARNEY, 1991 apud MELVILLE et al., 2004) de recursos da organizagao
em capital fisico, capital humano e recursos de capital organizacional, os dois primeiros
contendo componentes do recurso de TI, enquanto todos os trés contém componentes de
recursos organizacionais complementares. Sobre 0s recursos organizacionais
complementares, em geral, a aplicacdo bem-sucedida da TI ¢ acompanhada por mudangas

organizacionais significativas. Quando ha sinergia entre a TI e outros recursos
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organizacionais, estes recursos sdo chamados de recursos organizacionais

complementares.
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Figura 3.2— Modelo Integrador de Valor de Neg6cio da Tl (MELVILLE et al., 2004)

Para MELVILLE et al. (2004), a TI pode ndo s6 melhorar como também habilitar
os processos de negocio. Com relagdo ao desempenho, ele compreende ndo s6 o
desempenho de processos de negocio, como também o desempenho organizacional. O
primeiro estd associado a melhoria da eficiéncia operacional de determinados processos
(por exemplo, envios dentro do prazo, satisfacdo do cliente, volume do inventario), e o
segundo diz respeito aos impactos no desempenho habilitados pela TI, por todas as
atividades da organizagdo (por exemplo, reducao de custos, melhora na receita, vantagem

competitiva), e ndo esta limitado a medidas financeiras.

No modelo de MELVILLE et al. (2004) o ambiente competitivo em que a empresa
atua tem dois componentes: as caracteristicas da industria (por exemplo, competitividade,
regulamentacdo, mudanca tecnolodgica, velocidade e outros fatores que moldam a forma

como a TI ¢ aplicada dentro da empresa para gerar valor de negocios) e os parceiros
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comerciais.

Com relagdo aos recursos de parceiros comerciais e processos de negocios, a T1
permeia as fronteiras organizacionais, ligando diversas empresas por meios eletronicos e
software, fundindo processos de negdcios. Como resultado, os parceiros comerciais

impactam cada vez mais o valor de negécio da TI das empresas (MELVILLE et al., 2004).

Com relagdo ao macroambiente, fatores especificos de paises e regides podem
moldar como as aplicacdes de TI melhoram o desempenho organizacional, como por
exemplo, politicas governamentais, de promog¢do e regulamentacdo das industrias de
desenvolvimento de tecnologia e da informagdo, da forca de trabalho de TI, da

infraestrutura de informagdao, bem com prevalecer informacao e cultura de TI

(MELVILLE et al., 2004).

Para MELVILLE et al., 2004, seu modelo integrador de valor de negocio de TI
desagrega o lugar do valor de negdcio de TI em trés dominios: a organizacao (ou o que
os autores chamam de firma focal), o ambiente competitivo e macroambiente. Afirmam
que este modelo integrador do valor de negocios da TI € o primeiro passo rumo a uma
teoria sistematica do valor de negocios da TI. O modelo baseia-se na RBV, escolhida por
seu principio de que recursos estratégicos, tais como TI, ndo sdo distribuidos igualmente
entre as organizagdes, bem como sua explicacdo sobre os atributos de recursos
necessarios para obter vantagem competitiva. O modelo integrador baseia-se no
conhecimento de modelagem acumulado para desagregar o local do valor de negocios da
TI em trés dominios: a organizagdo (ou como os autores chamam, a empresa focal), o

ambiente competitivo € 0 macroambiente.

Semelhante a0 modelo de MARKUS e SOH (1995), este modelo ¢ também um
modelo de alto nivel, numa visdao macro ou com baixo nivel de detalhe, que mostra como
grandes blocos interagem para a geracao de valor. Embora este modelo seja mais
sofisticado e mais abrangente do que o de MARKUS e SOH (1995), com adicdes de
elementos, reconhecendo outras influéncias e relacdes como, por exemplo, recursos
complementares da organizagdo, o seu macroambiente e parceiros comerciais. Este
modelo ainda estd num nivel muito alto, € ndo detalha o que ha nos grandes blocos,
encarando-os como grandes caixas pretas. Também ndo apresenta detalhes de como

ocorrem as relagdes entre os grandes blocos. Ou seja, tal como o modelo de MARKUS e
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SOH (1995), falta-lhe um maior detalhamento. A partir deste modelo ndo se pode inferir
quais os elementos dentro dos grandes blocos contribuem para a geragdo de valor, nem

quais sdo suas interdependéncias.

A mesma critica feita ao modelo de MARKUS e SOH (1995) ¢é pertinente para
este modelo: ele permite entender em altissimo nivel quais grandes interagdes existem no
processo de geragdo de valor, mas ndo permite entender como ocorre ou por qué. Assim,
o modelo ndo permite identificar que elementos poderiam ser previamente selecionados
e utilizados para tentar assegurar a geracdo de valor de negdcio da TI através de agdes
planejadas de TI. Por fim, ele ndo oferece diretrizes ou prescrigdes de como as

organizacdes podem buscar esta geragcao do valor de negocio através de iniciativas de TI.

3.1.3. O Modelo de Silvius

SILVIUS (2006 e 2008) fala de quatro categorias de alavancadores do valor, a
partir dos niveis de impacto: (i) os habilitadores do valor de TI, (ii) os direcionadores do
valor da TI derivados, (iii) os direcionadores de valor de negdcio da TI, e (iv) impactos
no negocio. Sao apresentados na Figura 3.3 estes niveis de impacto e sua relagdo, segundo
a visao de SILVIUS (2006). Exemplos de impactos para cada um dos niveis seriam (i) a
organizac¢do de TI, (ii) a infraestrutura e dados de TI, (iii) aplicagdes de negocios e (iv)

aumento de receita ou redugao de custo.

IT Value Enablers
e

Derived IT Value Drivers
e

IT Business Value Drivers

-—

Business
Impact

Figura 3.3 — Relacédo entre Tl e Valor de Negécio (SILVIUS, 2006)
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SILVIUS (2006) afirma que embora eficiéncia, eficacia, inovacao e flexibilidade,
que ele chama de as quatro fontes de valor, sejam sempre relevantes independente da
estratégia, ¢ de fato a estratégia quem da os pesos relativos dos critérios usados nas
avaliacoes de valor dos investimentos de TI. Ele fala da visdo externa oriunda do
marketing e o conceito dos 4 Ps (preco, produto, promocao e distribui¢dao). O autor
também sugere combinar estes 4 Ps com as fontes de valor, gerando um modelo pratico
para identificar possiveis efeitos de um investimento em TI. Com relacdo a visdo interna,
de como a TI agrega valor aos processos de negocio, ele se utiliza do “Modelo Genérico
de Negocios” (MARTIN, 1982 apud SILVIUS, 2008), com suas func¢des de adicionar
valor, inovar, controlar recursos e dirigir. A proposta ¢ um modelo conceitual, cruzando
os 4Ps do marketing (as varidveis de impacto externo) com as fun¢des de negocio (as
variaveis de impacto interno), o que ele chamou de “IT Value Grid”, que apresentamos

na Figura 3.4.

4 sources of value

Efficiency  Effectiveness Innovation Flexibility
. Enable for price
Price differentiation
Product cihablefor | Enable build to order

: o ; Create new

Promotion Enable one-to-one marketing promotion channels
Enable when/where

Placement you want delivery

4 dimensions of competition

; Increase use of Allow for Create Allow for deferral
Value Addin g production resources outsourcing new channels of investments
. ; : ; Allow for
Innovati ng Allow for interactive marketing collaboration
. . Spead-up Be informed
D II'ECt! ng decision making anytime, anywheara
Controllin g Automate Increase scalability
resources | supportive tasks of resources

4 groups of business processes

Figura 3.4 — IT Value Grid (SILVIUS, 2006)

Com relagdo aos processos de negocio, SILVIUS (2006; 2008) afirma que eles
nao sao iguais, pois ha aqueles com maior relevancia ou impacto para as estratégias da
organizacao, € sao eles que fazem a diferenca, e por isso adicionam mais valor. Desta
forma, os investimentos de TI que impactam estes tipos de processos sdo os mais
relevantes numa avaliacdo de valor. Neste caso, eficiéncia nos negdcios ¢ a maior fonte
de valor. Se o negocio ¢ volatil, a flexibilidade que a TI pode aportar fica mais valiosa.
Uma vez entendido o impacto da TI no negocio, e a relevancia deste impacto com relagao

a estratégia do negbcio, a avaliagdo de investimentos ¢ uma atividade puramente
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econdmica, e independe se o investimento ¢ ou ndo em TI.

Um framework para calcular o valor da TI foi proposto por SILVIUS (2006;
2008). O valor seria o que ele chamou de “valor liquido presente expandido”, e ¢é
composto por trés parcelas: (i) valor presente liquido (NPV ou net present value), (ii)
valor da flexibilidade, e (iii) valor estratégico. Resumidamente, NPV expandido = NPV
+ valor da flexibilidade + valor estratégico. Em tese, o calculo € possivel, porém seria
muito complexo e de dificil compreensdo. Por outro lado, a tendéncia em se utilizar os
calculos mais simples e de facil compreensdo, leva a subestimativas do valor dos
investimentos em TI, em especial quando as contribui¢des vao além da melhora de

eficiéncia.

SILVIUS (2006; 2008) conclui que o valor da TI ¢ muito discutido e
frequentemente mal compreendido. Segundo ele, o “IT Value Grid” permite entender o
impacto dos investimentos em TI, mostrando as relagdes conceituais entre o valor da TI
e estratégia de negocios e fun¢des. E finaliza argumentando que ndo se devem usar
critérios simples baseado em pressupostos questiondveis, mas sim tentar entender como

os investimentos em TI afetam o negdcio da organizagao.

O modelo apresenta um cruzamento de conceitos do marketing e de negocios,
numa matriz de relacionamentos que permite perceber as relagdes entre investimentos em
TI e seus impactos na estratégia e negocios. Embora reconheca importantes fontes de
valor (flexibilidade e inovagdo), elas sdo restritas (eficiéncia, eficacia, inovagdo e
flexibilidade), hd inumeros elementos que podem influenciar no valor da TI e que,
entretanto, ndo foram considerados. A proposta de SILVIUS (2006; 2008) ¢ uma grande
evolugdo em relagao aos modelos de MARKUS e SOH (1995) e MELVILLE et al. (2004)
pelo seu maior nivel de detalhe, e pelo reconhecimento de relagdes importantes com a
estratégia e negocios, mas como estes modelos apresentados anteriormente. No entanto,
ele ndo permite identificar que elementos poderiam ser previamente selecionados e
utilizados para tentar assegurar a geracdo de valor de negédcio da TI através de agdes
planejadas de TI. Por fim, ele ndo oferece diretrizes ou prescricoes de como as

organizacoes podem buscar esta geracao do valor de negocio através de iniciativas de TI.

3.1.4. O Modelo de Gustafsson et al.
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GUSTAFSSON et al. (2008) propdem um framework com foco organizacional,
cujo objetivo € a andlise sobre como a TI agrega valor ao negdcio e como ela afeta as
estruturas organizacionais. Este framework estd fundamentado na teoria do
comportamento organizacional desenvolvida por MINTZBERG (1979) apud
GUSTAFSSON et al. (2008) e com pesquisas sobre o valor da TI. Este ¢ um framework
tedrico qualitativo multidisciplinar que exibe quais valores de negocios sao afetados pela
TI em relagdo a estrutura organizacional. Para GUSTAFSSON et al. (2008), o uso
primario do framework ¢ servir como ferramenta de analise de que tipo de sistema de TI
deve ser usado por uma organizagdo com uma determinada estrutura para maximizar o

seu valor de negocio.

Em seu framework, GUSTAFSSON et al. (2008) utilizam Diagramas de
Influéncia Ampliados (Extended Influence Diagrams, EID), que sdo representagdes
graficas de problemas de decisdo com um mecanismo de inferéncia probabilistica. A
categorizagao das dimensodes de valor de negdécio de GAMMELGARD et al. (2006) apud
GUSTAFSSON et al. (2008) ¢ utilizada para mapear os valores de negocio definidos por
MINTZBERG (1979) apud GUSTAFSSON et al. (2008) para as categorias comuns de

valor de negocios de TI.

O foco deste framework ¢ a organizacdo e, portanto, apenas o subconjunto dos
beneficios de TI relacionados a estrutura organizacional e os recursos internos da
organizagdo foram mapeados. Valores de negdcio ndo relacionados a estrutura
organizacional ou aos recursos dentro da organiza¢do ndo foram considerados neste

modelo. Os valores de negodcios considerados relevantes sdo apresentados na Figura 3.5.
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Buginess Value

Figura 3.5 — Valores de Nego6cio (GAMMELGARD et al. (2006) apud GUSTAFSSON
et al. (2008))

GUSTAFSSON et al. (2008) utilizam esta estrutura para os valores de negocio,
suas conexdes com o funcionamento interno das organizagdes, € fazem a conexao dela
com o impacto da TI, a partir de taxonomias para sistemas de informacdo. Eles
identificaram as areas onde a TI pode complementar e apoiar a organizagdo, percebendo
dois tipos principais de sistemas: (i) sistemas de TI para a comunicacdo (vertical e
horizontal) entre unidades organizacionais e (ii) sistemas que controlam processos. A
combinagdo de valores do negbcio, variaveis organizacionais e TI resulta no EID que

apresentamos na Figura 3.6.

Este modelo tem seu ponto forte no fato de reconhecer a multidisciplinaridade dos
fatores que influenciam o valor da TI, apresentando vérios destes fatores. E um modelo
muito evoluido em relacdo aos anteriores porque mapeia as relagdes e interdependéncias
entre os fatores identificados, e os detalha. Porém, foca apenas num subconjunto de
beneficios da TI, aqueles relacionados a estrutura organizacional e aos recursos internos

da organizagdo, e entdo o mapeamento esta direcionado a apenas sete beneficios da TI.
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Figura 3.6 — Diagrama de Impactos Estendido (GUSTAFSSON et al. (2008))
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Embora este modelo permita identificar elementos podem ser previamente
selecionados e utilizados para tentar assegurar a geragao de valor da TI através de agdes
planejadas de TI, eles ndo sdo suficientes. Além destes, existem muitos outros, tais como
a inovacdo, a adaptabilidade, a agilidade, o empoderamento, a governanga etc. Como
todos os modelos apresentados até aqui, ele também nao oferece diretrizes ou prescrigdes
de como as organizacdes podem buscar esta geracdo do valor de negbcio através de

iniciativas de TIL.

3.1.5. O Modelo de Suhardi et al.

A proposta de SUHARDI et al. (2016) ¢ a mais recente. Deixando a abordagem
classica de determinar o valor da TI como uma relagdo indireta entre os componentes de
TI e seu valor, ela emprega o conceito de capacidade organizacional. Os autores
argumentam que seu modelo tem uma relagdo mais direta, dirigida por informagdes e

servigos. O modelo ¢ apresentado na Figura 3.7.

SUHARDI et al. (2016) argumentam que a TI pode criar valor para organizacao
de diferentes maneiras, € que como uma funcao de produc¢do, a TI cria valor na forma de
produtividade. Nesta criagao de valor, existem varios fatores considerados condigdes
importantes e necessarias na cadeia geragdo de valor da TI, como o valor percebido, o
valor de negocios, o valor da informagao, a gestao dos servi¢os, a entrega dos servigos, a
expectativa de desempenho, a gestdo do relacionamento e a satisfagdo do cliente e/ou
usuario. Segundo os autores, estes sdo fatores fundamentais para a compreensdo do
processo de traducgao e eficacia de conversao dos recursos de TI em valor de negocio da

TIL.

A proposta de SUHARDI et al. (2016), um modelo de valor de negocio da TI

impulsionado por informagao e servigos, pode ser entendida como:

= Uma dimensdao da Informagdo operacionalizada por (i) qualidade da
informacao, (i1) compartilhamento da informacao, (ii1) gestdo da
informacgdo, (iv) confianca na informag¢do e (v) integracdo das
informacdes.

= Uma dimensao de Servicos operacionalizada por (i) qualidade de servigos,

(11) adogao de servigos e (ii1) integracao de servigos.
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SUHARDI et al. (2016) propdem um modelo conceitual alternativo de TI valor
orientado por componentes de informagao e servigos, para ser gerado como um modelo
de fungdo, onde o valor de uma organizagao ¢ representado como fun¢ao da producio de
informagdo e servigos. Ambos os dominios (informagdo e servigos) tém intima
dependéncia, informacao e servigos, e sdo trabalhados em conjunto para criar valor para

a organizacao.
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Figura 3.7 — Modelo de Suhardi et al. (SUHARDI et al., 2016)

Como o modelo de GUSTAFSSON et al. (2008), este modelo tem seu ponto forte
no fato de reconhecer a multidisciplinaridade dos fatores que influenciam o valor da TI,
apresentando vérios destes fatores. E um modelo muito evoluido em relagio aos de
MARKUS e SOH (1995), MELVILLE et al. (2004) e SILVIUS (2006) porque mapeia as
relagdes e interdependéncias entre os fatores identificados, e os detalha. Porém foca
apenas num subconjunto de beneficios da TI, aqueles relacionados a informacgdo e

Servigos.

Como o modelo de GUSTAFSSON et al. (2008), embora este modelo permita
identificar elementos que podem ser previamente selecionados e utilizados para tentar

assegurar a geracao de valor da TI através de acdes planejadas de TI, eles sdo poucos e
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limitados. Como j4 citado na critica feita ao modelo de GUSTAFSSON et al. (2008),
existem muitos outros elementos, tais como a inovacao, a adaptabilidade, a agilidade, o
empoderamento, a governanga etc. Isto pode ser explicado pelo fato de os autores focarem

apenas nos dominios da informacao e servigos.

Como os modelos apresentados até aqui, ele também ndo oferece diretrizes ou
prescrigdes de como as organizagdes podem buscar esta geracao do valor de negocio

através de iniciativas de TI.

3.1.6. Avaliacdo e Comparacgio dos Modelos Apresentados

Foram utilizados como critérios para avaliar e comparar os modelos mais
relevantes a completude, a abrangéncia, o nivel de detalhes e a explicitacdo dos
relacionamentos entre os elementos do modelo. Um quadro comparativo ¢ apresentado

na Tabela 3.1.

Embora o tema valor de negodcio da TI seja relevante e atual como a revisao de
literatura demostrou, ainda existe uma lacuna na discussdo sobre os modelos para
representar este valor. Percebe-se pela analise da literatura que falta um modelo que
explique como um item de TI pode contribuir para o valor de negécio da T1, identificando
todas as facetas ou carateristicas de qualidade do valor de negocio da TI, tangiveis e
intangiveis, e que possa ser utilizado na pratica por profissionais de TI, ndo s6 para ajudar
a justificar os investimentos em TI junto a alta administragdo das organizagdes, mas
também para apoiar o processo de tomada de decisdo quando as organizagdes precisam

decidir entre alternativas possiveis para alguma iniciativa de TI.
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Tabela 3.1 — Quadro Comparativo de Modelos para o Valor da Tl

MODELO

PONTOS POSITIVOS

PONTOS NEGATIVOS

MARKUS e SOH
(1995)

Apresenta o caminho a partir dos
investimentos em Tl até os impactos no
desempenho organizacional

Explica quem participa no processo de
geracéo de valor

De muito alto nivel, faltando
detalhamento

N&o exibe todos os elementos que
podem contribuir para o valor, seus
relacionamentos e interdependéncias

N&o fornece diretrizes ou prescricfes
para a contribui¢éo ao valor

N&o explica o “como” nem o “porqué”

MELVILLE et al.
(2004)

Apresenta os blocos do macro-ambiente
da organizacao, incluindo parceiros de
negocios

Explica quem participa no processo de
geracéo de valor

De muito alto nivel, faltando
detalhamento

Nao exibe todos os elementos que
podem contribuir para o valor, seus
relacionamentos e interdependéncias

N&o fornece diretrizes ou prescricées
para a contribuicdo ao valor

N&o explica o “como” nem o “porqué”

SILVIUS (2006)

Apresenta o0s relacionamentos entre
investimentos, estratégia e negocios de
Tl

Reconhece contribuicdes importantes
como flexibilidade e inovacgdo

Mostra alguns relacionamentos e
interdependéncias

Restringe os elementos que podem
contribuir para o valor a somente
eficiéncia, eficacia, flexibilidade e
inovagao

N&o exibe todos os elementos que
podem contribuir para o valor, seus
relacionamentos e interdependéncias

N&o fornece diretrizes ou prescricées
para a contribui¢cdo ao valor

GUSTAFSSON et

Apresenta muitos dos eementos que
podem contribuir para o valor da TI, e
exibe seus relacionamentos e

Concentra-se em um subconjunto
limitado de elementos que podem
contribuir para o valor

al. (2008a) interdependéncias N o -
N&o fornece diretrizes ou prescrigdes
Explica o “como” e o “porqué” para a contribui¢céo ao valor
Apresenta muitos dos eementos que | Concentra-se em um subconjunto
podem contribuir para o valor da TI, e | limitado de elementos que podem
SUHARDI etal. | exipe  seus relacionamentos e | contribuir para o valor
(2016) interdependéncias

Explica o “como” e o “porqué”

N&o fornece diretrizes ou prescrigdes
para a contribuicdo ao valor
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4. Catalogo de Valor de Negocio da T1

Este Capitulo apresenta a proposta de solugdo para responder as questdes de

pesquisa enunciadas no Capitulo 1 desta tese.
4.1. O Catalogo de Valor de Negocio da T1

A proposta desta tese ¢ apresentar um modelo qualitativo que represente e
organize o conceito de valor de negdcio da TI em termos de suas caracteristicas, na forma
de um Catélogo, que contém as caracteristicas de valor de negocio da TI, as defini¢des de
cada caracteristicas e operacionalizagcdes para cada caracteristica em um contexto

especifico, neste caso foi escolhido o contexto de Sistemas de Informagao (SI).

O modelo apresentado nesta tese ¢ consistente e se baseia no modelo de alto nivel
de MELVILLE et al. (2004), uma vez que consideramos ndo apenas a organizagao, mas
também seu macroambiente e seu ambiente competitivo. Além disso, como
GUSTAFSSON et al. (2008a), o modelo apresentado nesta tese ¢ baseado na premissa de
que o valor de negocio da TI ¢ resultado dos impactos da TI nas organizagdes, € nao

diretamente.

4.1.1. O Conceito de Catalogo

O conceito de catdlogo, oriundo da Engenharia de Software, foi introduzido no
Capitulo 2, Secdo 2.8 desta tese. Catidlogos sdo instrumentos para armazenar
conhecimento disponivel para reutilizagdo, e para o acréscimo de novos conhecimentos.

Desta forma, sao por definicdo ndo exaustivos, € estruturas em constante evolucao.

O Catalogo contém um SIG, o grafo que organiza e representa as caracteristicas
de qualidade representadas por softgoals, e um conjunto de operacionalizagdes para cada
caracteristica representada, que sao a forma de implementar na prética, i.e., no contexto
das organizagdes, a caracteristica de valor. Conforme ja citado no Capitulo 2, Secao 2.8
desta tese, “uma operacionalizagdo ¢ uma acdo a ser implementada para que o elemento

do grafo seja institucionalizado de acordo com o nivel de satisfacdo desejado”. O conjunto
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do SIG mais as operacionaliza¢des geram como resultado um Catdlogo (CAPPELLI,

2009).

CAPPELLI (2009) sugere a criagdo de um dicionario onde cada caracteristica
deve ter um campo contendo uma definicdo da caracteristica, assim como os impactos,
que sdo as contribui¢des entre caracteristicas, e as operacionalizagdes, sendo estas tltimas
necessariamente no contexto particular das organizagdes. Nesta tese, devido ao elevado
numero de caracteristicas, os impactos que sao as relagdes paralelas entre caracteristicas,

i.e., as relacdes nao hierarquicas pai-filho, serdo objeto de trabalhos futuros.

4.1.2. Justificativas para o Uso do NFR-Framework

Valor, por se tratar de uma caracteristica de qualidade, pode ser sistematizada
através da utilizagao do formalismo do NFR-Framework (CHUNG, 2000) oriundo da
Engenharia de Software, especificamente da Engenharia de Requisitos. O NFR-
Framework, como ja apresentado no Capitulo 2, Secdo 2.8 desta tese, nos permite
representar relacionamentos entre caracteristicas, bem como as contribui¢des entre elas e
o nivel de satisfacdo destas caracteristicas, e por isto foi escolhido para representar o

conceito de valor de negdcio da TI.

Avaliagoes de valor da TI guardam muita semelhanga com projetos no
desenvolvimento de software com relagdo as decisdes sobre os NFRs, considerando a sua
multidimensionalidade, a multiplicidade de fatores que envolvem a avaliagdo do valor,
ainda mais ao reconhecer que estes fatores guardam relagdes de compromisso (ajuda ou
prejuizo) entre si. Os NFRs como se sabe, conjugam atributos de qualidade do software,
e nesta proposta de solucdo pretende-se representar os elementos que contribuem para o
valor de negocio da TI em termos qualitativos, considerando as relagdes que guardam

entre si, utilizando o NFR-Framework como instrumento de formalizagao.

O NFR-Framework sera utilizado para representar os elementos que contribuem
para o valor de negocio da TI, construindo um grafo de softgoals para representar os
conceitos associados, i.e., as caracteristicas de qualidade do valor de negocio da T1 e suas
relagdes. O valor de negocio da TI € o softgoal-pai, tendo varios softgoals-filhos que nos
permitem detalhar e decompor os seus componentes, que descrevem o valor de negocio

da TI a medida que descemos no grafo. Ao subirmos no grafo, podemos determinar as
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contribuigdes dos softgoals-filho para um determinado softgoal-pai até chegar ao

softgoal-pai de mais alto nivel, que € o valor de negocio da TI.

O objetivo do Catalogo de Valor de Negocio da TI ¢é representar e organizar as
caracteristicas de valor de negdécio que podem ser estabelecidas ou fortalecidas pela
implantacdo de um item de TI em uma organizacdo. O Catalogo de Negocio da TI pode
auxiliar a justificar investimentos em TI uma vez que se possa associar as caracteristicas
de valor de negdcio beneficiadas pela implantacdo desta TI. O Catalogo de Valor de
Negocio da TI ¢ um modelo qualitativo que descreve as influéncias causais da TI na

organizagdo e, consequentemente, no valor do negdcio da TIL.

Valor de negécio da TI é um conceito multifacetado, portanto, muitas das
contribui¢des de um item de TI podem ser intangiveis ou dificeis de quantificar e essas
contribui¢des e beneficios podem ocorrer muito tempo ap6s a implantagdo da tecnologia,

dificultando a percepcao do valor agregado por estes itens de T1L.

As caracteristicas de valor do negocio de TI sdo as qualidades deste valor, de
forma semelhante aos requisitos nao funcionais do software (NFRs). A TI implantara ou
ird contribuir para os recursos das organizagdes, que sdo os requisitos funcionais deste
item de T, i.e., o que ele precisa fazer. Este item de TI entregara estes recursos com certas
caracteristicas de qualidade, que s@o os requisitos ndo funcionais desta Tecnologia da

Informacgao.

Devido a essa semelhanca, adotou-se o NFR-Framework utilizado para organizar
e representar os requisitos ndo funcionais, como uma ferramenta para organizar e
representar as caracteristicas de qualidade de valor de negocio da TI que um item de TI
pode aportar para uma organizagdo. Essa abordagem ja foi utilizada por CAPPELLI
(2009) para representar o conceito de transparéncia em processos de negocio e também

para projetos de Data Warehouse (PAIM e CASTRO, 2002).
4.1.3. Metodologia para a Construcio do Catilogo de Valor de Negocio da

TI

Nesta tese, buscou-se identificar os impactos das decisdes sobre o uso da TI que
afetam o seu valor para o negécio, dado que valor de TI € uma caracteristica de qualidade,

estabelecendo assim relagcdoes de interdependéncia entre estes fatores. Para isso foi
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utilizado o NFR-Framework de CHUNG et al. (2000) de forma a construir um mapa de
relagdes de contribuicdo das caracteristicas de valor que geram ou contribuem para o valor

de negocio da TI.

Foram seguidos os passos propostos por CAPPELLI (2009) para a construgdo do

SIG, conforme descrito a seguir:

1. Identificagdo, a partir da revisdao da literatura, de uma lista de
caracteristicas que contribuem com valor de negdcio da TI;

2. Identificagdo/adaptacdo de definigdes para cada caracteristica
identificada;

3. Construcdo do SIG a partir do agrupamento e relacionamento das
caracteristicas identificadas por meio das contribui¢des percebidas entre

suas definicoes.

A lista de caracteristicas que contribuem para alcance do valor de negécio da TI
apresentada no Catalogo de Negdcio de Valor da TI foi elaborada a partir de conhecimento
mais recente, de publicagdes a partir do ano 2000 inclusive, de acordo com o protocolo
adotado para a revisdo da literatura. As publicacdes utilizadas s3o tanto tedricas como
também empiricas, conforme relatado na proxima se¢ao deste Capitulo, o que permite sua

utilizagdo pratica no contexto das organizagdes.
4.2. A Construcao do Catalogo de Valor de Negocio da T1
O Catalogo de Valor de Negocio da T1 € composto dos seguintes elementos:

= SIG para representacao da hierarquia e relacdes de contribuicdo entre as
caracteristicas que contribuem com o valor da TI;
= Dicionario com definigdes para cada caracteristica do SIG;

= Conjunto de operacionalizacdes para cada caracteristica.

4.2.1. O SIG e o Dicionario
O objetivo da revisdo de literatura realizada nesta tese foi coletar caracteristicas

de qualidade do valor de negécio da TI que possam contribuir para compor um modelo

para representar este valor.
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A questdo que orientou esta revisdo foi a questdo de pesquisa 1 apresentada no
Capitulo 1, Secao 1.3 desta tese: Quais sdo as caracteristicas de qualidade do valor de

negocio da TI para as quais um item de TI pode contribuir?

Foi realizado um mapeamento sistematico da literatura, investigando referéncias
sobre o valor da TI. Foram seguidos os passos recomendados para uma revisao
sistematica, porém houve apenas um revisor, que foi o autor desta tese. PAI et al. (2004)

definem os passos para uma revisao sistematica como:

1. Defina uma questdo de revisdo focada e prepare um protocolo;

2. lIdentifique as bases de dados apropriadas e fontes de estudos;

3. Execute pesquisas em todos os bancos de dados e fontes relevantes;

4. Salve todas as citagdes (titulos / resumos) em um software gerenciador de
referéncias. Documentar as estratégias de pesquisa empregadas;
Selecione todos os titulos com resumos que sdo relevantes;

Resolva discordancias das suas listas de sele¢ao;

Obtenha textos completos de todos os artigos identificados;

Revise os textos completos e selecione os artigos elegiveis;

© © N o O

Identifique de forma unica os artigos selecionados;

10. Extraia os dados de interesse dos artigos finais selecionados;

11. Resolva desacordos;

12. Analise a heterogeneidade e explore possibilidade de viés de publicagao;
13. Interprete e discuta os resultados e redija o relatério, e discuta a

aplicabilidade dos resultados e as limitagdes da revisao.

Foram utilizados os portais Compendex (Engineering Village) da Elsevier, Web
of Science da Clarivate Analytics, Emerald Insight, Scopus da Elsevier e Google
Académico. Embora acontegam muitas repeti¢des entre os portais, ha publicagdes que
aparecem exclusivamente em um ou outro portal e, por isto, decidiu-se por buscar em
todos. Criou-se um alerta para avisar quando novos artigos surgissem, naqueles portais

que oferecem este recurso.

As publicagdes selecionadas foram armazenadas no gerenciador de referéncias

Mendeley, disponivel em https://www.mendeley.com/download-desktop/, acessado em

Julho de 2019. O protocolo utilizado ¢ descrito a seguir.
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Os critérios de inclusdo utilizados foram:

= Publicagdes apenas em lingua inglesa;

= Publicagdes a partir do ano 2000, para que nosso modelo fosse atual;

= Publicagdes com elementos ou facetas do valor de negocio da TIL, i.e.,
publicagdes com elementos que os autores argumentavam que agregariam

valor ao negdcio ou que eram usados para medir este valor.
Os critérios de exclusdo utilizados foram:

= Publicagdes que ndo enfoquem o valor da TI em geral, i.e., foram excluidas
aquelas que enfocam um topico especifico, como por exemplo, Sistemas
de Informacao, de forma que o modelo proposto nesta tese também seja
considerado geral;

= Publicagdes que ndo estivessem no contexto organizacional, pois o

contexto do modelo proposto nesta tese sdo as organizagoes.
Os parametros de busca utilizados em cada portal foram:

= Compendex (Engineering Village): (((("IT value") WN KY)) AND
(({english} WN LA) AND ((2019 OR 2018 OR 2017 OR 2016 OR 2015
OR 2014 OR 2013 OR 2012 OR 2011 OR 2010 OR 2009 OR 2008 OR
2007 OR 2006 OR 2005 OR 2004 OR 2003 OR 2002 OR 2001 OR 2000)
WN YR)));

=  Web of Science: (TI=(("IT value") OR ("value of IT"))) AND IDIOMA:
(English)”;

* Emerald Insight: usando ([Anywhere: "it value"] AND [Publication Date:
(01/01/2000 TO ... (Articles/Chapters) Publication Date: 01/01/2000 -
12/31/2019);

= Scopus: “IT value” no titulo ou em keywords, a partir do ano 2000
inclusive;

* Google Académico: “IT value” a partir do ano 2000 inclusive.

Os resultados das buscas sdo apresentados na Tabela 4.1.
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Tabela 4.1 - Conceitos de Valor e sua Avaliacéo (Filosofia, Economia, Marketing e outros)

TOTAL
PORTAL
2017 2018 | 2019: HOJE

Compendex (Elsevier) 289 +17 +2 308
Web of Science (Clarivate) 88 0 0 88
Emerald Insight 219 +21 +14 254
Scopus (Elsevier) 253 +10 +3 266
Google Académico >18.000 | +1760 | +545 >18.000

1 incompleto

Os resultados das buscas foram inicialmente analisados a partir da leitura dos seus
resumos, aplicando-se os critérios de inclusdo e exclusao, para determinar sua relevancia.
Caso o resumo ndo fosse suficiente para decidir sobre a relevancia ou ndo da publicagio,
era feita uma leitura transversal do artigo. No caso especifico do Google Académico, a

leitura foi interrompida quando a relevancia dos artigos cessou.

Os resultados desta analise revelaram 367 publicagdes consideradas com potencial
de relevancia. Apds a avaliacdo a partir da leitura destas publicagdes, 84 foram
consideradas relevantes para construir o modelo apresentado nesta tese. Na Tabela 4.2

estas 84 publicacdes sdo apresentadas.

A estratégia utilizada para coletar as caracteristicas de qualidade do valor de
negdcio da TI foi realizar uma investigagdo inicial a partir da leitura dos resumos e se
insuficiente, dos textos das publicacdes, com o objetivo de avaliar qual seria a melhor
forma de documentar as qualidades identificadas nas publicac¢des selecionadas. Por conta

disto, duas planilhas foram utilizadas, conforme relatado a seguir.

Inicialmente, neste processo de andlise, filtragem e coleta de caracteristicas de
qualidade do valor de negodcio da T1, as referéncias sobre o valor da T1 foram armazenadas
em uma planilha conforme apresentado no Apéndice A. Esta planilha estava orientada
pelas caracteristicas de qualidade, mas a medida que a leitura avangava, percebeu-se que
esta planilha nao iria escalar, e ndo seria possivel continuar crescendo as colunas de
referéncias de artigos. Assim, mudou-se o formato da planilha para uma versao orientada
por artigo, conforme apresentado no Apéndice B. Além disto, na planilha inicial, a coleta
foi realizada traduzindo-se as caracteristicas de qualidade do valor de negocio da TI para

o portugués. Foi percebido que traduzir neste estagio, sem uma defini¢do precisa destas
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caracteristicas poderia eventualmente introduzir um viés, e, portanto, na planilha final
adotou-se o inglés, tanto para as caracteristicas de qualidade do valor de negdcio da TI
bem como para as citagdes trazidas diretamente das publicagdes, sem qualquer alteracao.
Esta investigacdo inicial mostrou-se valiosa para definir o melhor formato para o registro

das caracteristicas de qualidade do valor de negocio da TI.

Enquanto o processo de andlise das publicacdes e construgao do modelo ocorria,
as buscas continuavam sendo realizadas periodicamente para coletar eventuais novas
publicagdes nos portais. Eventualmente surgiram publicagdes relevantes, mas ndo foram
identificadas novas caracteristicas de valor de negdcio da TI. Estas publicagdes foram
incluidas na planilha. Isto foi feito até o momento das avaliagdes do modelo, quando entdao
foram paralisadas as eventuais modificagdes no modelo e os apontamentos de novas
referéncias as qualidades do valor da TI j4 identificadas. Entretanto foram mantidos os
alertas automaticos nos portais que tem esta funcionalidade para permitir uma futura

atualizacdao do modelo.
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Tabela 4.2 — Publicagdes Utilizadas no Modelo de Valor de Negocio de Tl

# | PUBLICACAO # | PUBLICACAO

1 | BAKER etal. (2017) 43 | ASHRAFI et al. (2007)

2 | ADI (2017) 44 | ASMELASH (2012)

3 | MANDRELLA et al. (2016b) 45 | CHl et al. (2017)

4 | DAULATKAR e SANGLE] (2016) 46 | HIRSCHHEIM e SABHERWAL (2001)
5 | SUHARDI et al. (2016) 47 | KUJALA e VAANANEN-VAINIO-MATTILA (2009)
6 | CAO etal. (2016) 48 | ALKHALDI et al. (2017)

7 | VAN DER PAS e FURNEAUX (2015) 49 | CHUANG e LIN (2017)

8 | YASSAEE e METTLER (2015) 50 | KWON e WATTS (2006)

9 | DOHMEN (2015) 51 | LERTWONGSATIEN e RAVINCHANDRAN (2005)
10 | ABDURRAHMAN et al. (2014) 52 | LUFTMAN et al. (2017)

11 | DEVARAPALLI (2014) 53 | MACADA et al. (2012)

12 | WIENGARTEN et al. (2013) 54 | MIKALEF e PATELI (2016)

13 | BOREK et al. (2012) 55 | MITHAS e RUST (2016)

14 | BRADLEY et al. (2012) 56 | NAGLE e POPE (2013)

15 | BRADLEY et al. (2011) 57 | NICOLIAN et al. (2017)

16 | CRAWFORD et al. (2011) 58 | PALVIA et al. (2009)

17 | DAl et al. (2010) 59 | PEPPARD (2007)

18 | CORBETT (2010) 60 | PEPPARD e WARD (2004)
19 | DOHMEN et al. (2010) 61 | PEREIRA et al. (2017)

20 | DONG et al. (2009) 62 | PEREIRA et al. (2018)

21 | CHEN et al. (2009) 63 | PANG (2014)

22 | SILVIUS (2010) 64 | PHIRI e WEIGUO (2013)

23 | KOHLI e GROVER (2008) 65 | POPA et al. (2016)

24 | SILVIUS (2008) 66 | PRASAD et al. (2009)

25 | CURLEY e KENNEALLY (2007) 67 | QUAADGRAS et al. (2014)

26 | BALIJEPALLY et al. (2007) 68 | RANTI (2008)

27 | CHAE (2007) 69 | ROBERTS e GROVER (2012)
28 | BEIMBORN et al. (2006) 70 | SAMBAMURTHY et al. (2003)
29 | SILVIUS (2006) 71 | SCOTT e WATSON (2012)
30 | ANDERSEN (2001) 72 | SOTO-ACOSTA et al. (2010)
31 | LEE e MENON (2000) 73 | SUHARDI e JULIARTO (2015)
32 | CHIRCU e KAUFFMAN (2000) 74 | SUHARDI et al. (2017)

33 | CHAN (2000) 75 | TALLON et al. (2000)

34 | CASTILLO et al.. (2017) 76 | TUREDI e ZHU (2012)

35 | FINK et al. (2017) 77 | TUREL et al. (2017)

36 | GAMMELGARD et al. (2001) 78 | VEITH et al. (2007)

37 | GREGOR et al.. (2006) 79 | WIJANARKA (2014)

38 | GUSTAFSSON et al. (2008a) 80 | WOWOR e KAROUW (2012)
39 | GUSTAFSSON et al. (2008b) 81 | ZHANG e ZHAO (2014)

40 | HLUPIC e QURESHI (2003) 82 | BIANCHI et al. (2017)

41 | ISKANDAR et al. (2018) 83 | WANG et al. (2017)

42 | ALl et al. (2015) 84 | MOHAMADA et al. (2017)
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Na Tabela 4.3 e na Figura 4.1 ¢ apresentada a distribuicdo das publicagdes
utilizadas para a constru¢do do modelo de valor de negocio da TI por ano. A legenda
apresenta o ano, o nimero total de publicagdes no ano e o percentual das publica¢des do
ano sobre o total de publicagdes utilizadas (84). O nimero médio de publicagdes por ano
¢ 4,7. Pode-se perceber que hd uma razoavel distribuicdo de publicagdes por ano, com
excecao dos anos de 2007 (6 publicagdes), 2012 (8 publicagdes), 2014 (6 publicagdes) e
2017 (7 publicagdes), anos em que o nimero de publicagdes ultrapassou em 20% a média.
Analisando estes dados, percebe-se que o modelo foi construido com base em informagao
razoavelmente distribuida ao longo dos anos considerados, i.e., entre 2000 e 2018, e que
nao ha uma concentracdo em determinado ano, com excec¢ao, talvez, do ano de 2017, o

que ¢ algo favoravel com relagdo a atualidade do modelo.

Tabela 4.3 — Numero de Publicac6es Utilizadas no Modelo por Ano de Publicacéo

ANO | TOTAL PUBLICACOES | %

2000 4 4,8
2001 3 3,6
2002 2 2,4
2003 1 1,2
2004 1 1,2
2005 4 4.8
2006 6 7.1
2007 5 6,0
2008 5 6,0
2009 S 6,0
2010 2 2,4
2011 8 9,5
2012 3 3,6
2013 6 7.1
2014 S 6,0
2015 7 8,3
2016 15 17,9
2017 2 2,4
2018 4 4,8

TOTAL 84
MEDIA 4,7
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DISTRIBUIGAO DO NUMERO DE F‘_UBLICA(;éES POR ANO
TOTAL PUBLICAGOES = 84

2018 2000
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3
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4% 8 2%
10%

Figura 4.1 — Distribuicdo do Numero de Publica¢cdes Utilizadas no Modelo por
Ano de Publicacéo

Com relagdo aos tipos de publicagdo, foi utilizada a classificagdo proposta por
YASSAEE e METTLER (2015):

= Revisdo da literatura;
=  Desenvolvimento tedrico;
* Pesquisa empirica;

* Opinido e debate.
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Na Tabela 4.4, ¢ apresentada a distribui¢ao das publicagdes por natureza.

Tabela 4.4 — Classifica¢cdo de PublicacGes por Tipo

NATUREZA OCORRENCIA %
reviséo da literatura 16 19,0
desenvolvimento tedrico 68 81,0
pesquisa empirica 56 66,7
opinido e debate 0 0,0

O total de publica¢des utilizadas foi de 84, e uma publicacdo pode ser classificada

como de um ou mais tipos, por exemplo, uma publicacdo pode ser de desenvolvimento

tedrico e ter um estudo de caso apresentando, portanto, dados empiricos e por isto receber

também a classificacdo de pesquisa empirica. A distribui¢ao das publicagdes por natureza

¢ apresentada na Figura 4.2.
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Figura 4.2 — Distribuicdo do Numero de Publicagbes por Natureza
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Observando-se a Tabela 4.4 pode-se afirmar que o modelo foi construido com base
nao s6 em desenvolvimento tedrico, mas fortemente baseado em informagdes sobre o
valor aportado pela TI nas organizagdes, sendo desta forma um modelo baseado na pratica

de TI nas organizagdes e, portando, de aplicabilidade pratica no contexto organizacional.

Foram pesquisadas e identificadas caracteristicas de qualidade do valor de
negdcios da TI nas 84 publicagdes selecionadas na revisdo da literatura, e uma lista com
todas as referéncias ao valor de negocio da TI foi elaborada. Esta lista continha mais de
400 itens, obviamente com muitas repeticdes ou com a mesma defini¢do. Foram redigidas
defini¢cdes para cada caracteristica e, nesse processo, foram identificadas caracteristicas
repetidas que foram eliminadas, isto com base nas definicdes das caracteristicas.
Adicionalmente, caracteristicas consideradas genéricas ou muito genéricas e amplas, sem
a especificidade ou precisdo necessarias para auxiliar no modelo, também foram
eliminadas. A lista inicial foi entdo reduzida a uma lista de 58 caracteristicas Unicas de

valor de negocio da TI.

Na Figura 4.3, ¢ apresentado um extrato da planilha que estd integralmente
registrada no Apéndice B desta tese. Observe as referéncias textuais extraidas das
publicagdes onde sdo referenciadas as caracteristicas de valor de negocio da TI na 3*
coluna intitulada “FRASES COM REFERENCIAS AO VALOR DA TI”. A partir desta
coluna, foram extraidas as caracteristicas do valor de negocio da TI identificadas, e
registradas na 4* coluna, intitulada “CARACTERISTICAS DO VALOR DA TI”. Quando
a caracteristica era nova, i.e., quando era a sua primeira ocorréncia na planilha, um
sinonimo ou defini¢do era registrado na 5* coluna, o que auxiliava na identificacao da
mesma caracteristica caso surgisse outra vez, mesmo que fosse usando outro nome ou
designacdo para ela, mas com o mesmo sentido e significado. Ressalta-se que foram
mantidos os textos e caracteristicas em inglés para evitar a introdugdo de um viés quando
de sua tradugdo e para garantir um procedimento sistemdtico na construgdo da lista.
Observe-se que a coluna de defini¢cdes preservou as diversas defini¢des particulares das
caracteristicas que iam sendo agrupadas, até a selecao da definigdo final, i.e., aquela que

melhor representava o significado da caracteristica.

Ap6s todas as 84 publicagdes analisadas, a lista foi sendo reduzida dos mais de
400 termos iniciais para os 58 constantes da lista de caracteristicas que contribuem para

o valor de negocio da TI final. Esta redugdo foi realizada pelo autor desta tese com dois
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professores orientadores. Foram realizadas reunides, onde as caracteristicas e suas
defini¢des foram analisadas, partindo das 400 caracteristicas iniciais, para uma lista com
286 caracteristicas, e em seguida para 106 caracteristicas, reduzida para 62 caracteristicas

e finalmente com 58 caracteristicas.

Um extrato da versdo com 286 caracteristicas ¢ apresentado na Figura 4.4, e com
106 caracteristicas na Figura 4.5. Observe-se que as referéncias utilizadas para elaborar
as definicdoes das caracteristicas, quando nao eram trazidas de dicionarios, estdo

registradas na ultima coluna. Isto ajuda a entender o processo de redugdo das listas.
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Critical Organizational management ;&tev:staor da
Challenges in Delivering - The Electronic cratura
Business Value from [T: In Search 2017 Figure 11: A Hybrid IT Value Model respong:yeness Journal Information
of Hybrid IT Value Models 9 ’ l%qutyh_ Systems desenvolvimento
Nicolian et al reatonstp Evaluation tedrico
57] governance
adaptability

Figura 4.3 — Extrato da Planilha de Registro de Artigos (extraida do Apéndice B)
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CARACTERISTICA (que contribui para o valor

# DEFINIGAO: ability to/of... OBSERVACAO REFERENCIAS
entregue pela Tl a organizac3o) A 7 ¢
1 | addietion{emotional/pleasure) PLEASURE being abnormally tolerant to and dependent on something that is psychologically or ndo sei se é positivo ou negativo...nem se é valor 9
. . : . Enhance the state in which people want to learn more about something, to enable
2 | curiosity (cognitive/stimulation ) . . . . 9
acquiring (new) knowledge and support the creation and growth of new (innovative)
access to information (societal benefits and costs . . .
3 . ) L enable broader range of information available to larger number of people 18
of ICT (information & communications))
4 |accessibility (utility/convenience) JUNTAR COM 3 [enhance the ease with which information can be accessed or extracted from the 9
advancement for developing society (societal
5 [benefits and costs of ICT (social)) IMPACTO SOCIAL [enable the opportunity for developing nations to compete in information economy 18
?
6 affection (love) (emotional/pleasure) JUNTAR Enhance the feelings of pleasure triggered by affective experiences related to 9
COM 1 aesthetic, giving meaning, in regard to any object of warm affection or devotion
- ) enable the organization to respond more quickly to change OR Enabling the aqui eu peguei uma descri¢do de algo que contribui
7 |agility (strategic) o ) o ) L o 4-18
organization to respond more quickly to change, and enable the optimization of IT para o valor e preciso definir uma caracteristica
agility/flexibility (utility/quality and performance
8 gility/ v ( v/a v P ) enhance the ability to adapt smoothly to changes in the business operation 9-18
JUNTAR COM 7
anger (emotional/pleasure) a strong emotion; a feeling that is oriented toward some real or supposed grievance ndo sei se é positivo ou negativo...nem se é valor 9
10 appropriateness (utility/convenience) enhance the the match with an organization’s existing activities, its adaptability to 9
COMPATIBILIDADE local conditions such as culture and climate, and its fitness to current organizational
1 assurance (utility/service) enhance the knowledge and courtesy of employees and their ability to inspire trust 9
CONFIANCA/TRUSTABILITY and confidence
12 |attachment (emotional/pleasure) JUNTAR COM 1 |Enhance the feelings of pleasure triggered by an emotional state in the relation 9
13 |backend-integration establish collaborative connections among separate resources owned by supply chain 20
enable the the activity of supplying basic needs by commodity IT. The core functions of
basic needs provisioning IT —data storage, data processing, and data transport —have become available and 18
affordable to all, and . they area now commodity factors of production, i.e., articles of
15 |beauty (emotional/pleasure) JUNTAR COM 1 Enhance the feelings of pleasure triggered by beauty, that is the qualities that give 9
support business alliance by efficiently and effectively consolidating newly acquired
. R ) companies into standard business practice; by building consistent IT architecture
16 [business alliance (strategic) . K K i X 19
support in different business units; by changing selling models of new products
developed by a merged company; by transiting new business units to a corporate
enable IT to be a magnifier or accelerator of desired business capabilities, eapabitities-
17 |business GROW capabilities eguired-by-thefirmmusttake-advantageo in-orderto-achievebusinessvalue 23

Figura 4.4 — Extrato da Lista de Caracteristicas de Valor de Negdécio da Tl, versédo com 286 elementos
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CARACTERISTICA (que contribui para

o valor entregue pelaTl a DEFINIGCAO: ability to/of... OBSERVAGAO REFERENCIAS
organizagdo) tudo é "capacity"

enable the organization to respond more quickly to change OR Enabling the organization to

respond more quickly to change, and enable the optimization of IT investments to digitize core

business processes

enhance the ability to adapt smoothly to changes in the business operation

customized service responsiveness:

increase the quality of the organization to be responsive and react quickly in providing service
agility/flexibility made according to requirements 3-4.9-18-29-32

increase the propensity for purposeful and timely behavior change in the presence of
modulating stimuli, in providing service made according to requirements

increase a firm’s propensity to act on market knowledge to anticipate and/or rapidly address
modifications in customers expectations in providing service made according to requirements
flexibility/managerial flexibility: improve the quality of being adaptable or variable

improve the ability to change or be changed easily to suit different situations

improve the ability to adapt an *operating system to respond to changes in the environment.

alignment

IT resources alignment with organizational culture: enable the alignment of IT resources to
develop long-term performance-enhancing IT-culture capabilities. It is expected that IT
resources and culture may behave in the same way as IT resources in combination with strategy,
structure and processes

IT resources alignment with organizational processes: enable the alignement, integration or
coupling of IT resources with organizational processes such as knowledge processes, or
management processes

IT resources alignment with organizational structure: enable the alignment of IT resources (that
are context dependent and related to the organizational structure in terms of the degree of
centralization, formalization and complexity) with the existing or redesigned organizational
structure

IT strategy alignement: align well the IT with stated organizational goals OR aligning ICT strategy
with business strategy

4-5-10-12-22-28

Figura 4.5 — Extrato da Lista de Caracteristicas de Valor de Negécio da Tl, versdo com 106 elementos
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As defini¢des para as caracteristicas foram elaboradas com foco em evitar vieses
e ambiguidades e para isto foram utilizadas duas abordagens. A primeira abordagem foi
o uso de dicionarios. A segunda abordagem o uso de defini¢des e explicacdes encontradas
em publicacdes. Esta estratégia para definir os significados das caracteristicas foi adotada
para que a interpretagdo nao fosse deixada apenas ao encargo do pesquisador. A maioria
das defini¢cOes das caracteristicas foi estabelecida através de definigdes encontradas em

publicacodes.

Para a primeira abordagem, o uso de diciondrios, foi utilizado o WORDNET
(WORDNET, 2010), que tem como vantagem "uma variedade muito maior de relagdes
semanticas pode ser definida entre palavras e entre significados de palavras que sdo
incorporados no WORDNET" (MILLER, 1995). Ele tem sido extensivamente usado na
pesquisa cientifica: "a importancia da WORDNET como uma fonte de informagao
conceitual para todos os tipos de processamento linguistico tem sido reconhecida com
muitas experiéncias diferentes e oficinas especializadas" (ELBERRICHI et al., 2008) e
"¢ uma das mais utilizadas e maiores bancos de dados lexicais em inglés " e que " a
aplicagdo de caracteristicas semanticas incorporadas no banco de dados léxico do
WORDNET tem sido amplamente utilizada para melhorar a precisdo das técnicas de
agrupamento " (WEI et al, 2015). Outros dicionarios também foram usados (OXFORD
UNIVERSITY, 2014 € 2016), ja que muitas das caracteristicas ndo eram uma palavra Uinica
que poderia ser encontrada no WORDNET, e adicionalmente muitas delas estavam no

contexto de negocios.

O SIG de Valor de Negocio da TI foi elaborado examinando-se as definigdes das
caracteristicas e identificando as relagdes entre elas a partir de suas afinidades. Assim
foram estabelecidos os agrupamentos de caracteristicas de mesmo nivel hierarquico. Para
estabelecer as relagdes pai-filho, seguiu-se a ldgica de identificar quais caracteristicas
contribuem para aqueles em um nivel mais alto, a partir das defini¢des das caracteristicas
e de seu significado. O SIG resultante ¢ apresentado na Figura 4.6 na versdo em inglés e
na Figura 4.7 na versdao em portugués. O SIG e o Dicionario tiveram uma primeira versao
elaborada pelo autor desta tese, que foi entdo avaliada pelos seus orientadores, chegando-
se assim a sua primeira versao. Esta primeira versao foi posteriormente avaliada por meio
de grupos focais, o que sera detalhado no Capitulo 5 desta tese. Esta segunda versdao do

SIG e do Dicionério sdo as versdes finais apresentadas neste Capitulo.
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A versdo final da lista de caracteristicas de valor de negocio da TI, com 58
caracteristicas, ¢ apresentada na Tabela 4.5. Observe-se que a versdo em inglés foi
mantida até a versdo final para evitar algum viés na tradugdo e também na identificacio
de caracteristicas repetidas ou com mesmo significado. A versdo em portugués ¢

apresentada na Tabela 4.6.

Tabela 4.5 — Lista de Caracteristicas de Valor de Negodcio de TI em inglés

CHARACTERISTIC DEFINITION: The ability of...
accuracy Obtain information that conforms to the real or true
adaptability Quickly reconfigure to meet changing environmental demands
agility Respond with less than estimated time to changes and opportunities

Support business mission, vision and goals through Information

IT-business alignment Technology plans

applicability Provide relevant and tailored information for the organization
availability To be at hand when needed
- Access to new assets, processes and organizational attributes,
capability

information and knowledge

commitment Have admiration, respect, trust and passion

Transmit and receive information through various means, allowing the

communication . :
contact with customers, suppliers, partners and other actors

Create a defensible position on your competitors or a strategic advantage

competitiveness : ;
to respond to changes in your environment
compliance Be in compliance with laws, regulations, standards, principles and values
coordination Regulate various elements in an integrated and harmonious operation
cost savings Spend less than the planned fixed cost
decision making Accelerate or facilitate the act of decide
economic and financial Promote positive effects related to cash flow (financial) and stock / equity
benefits (economic)
effectiveness Produce the intended results and achieve the intended objectives
.- Produce the maximum output with acceptable quality and with the
efficiency o X X
minimum of time, effort and other inputs
empowerment Allowing accountability, proactivity and autonomy
flexibility Easily react to changes
Ensure that stakeholder needs, conditions and options are assessed to
governance . o -
determine balanced and agreed organizational goals to be achieved
growth Enable the increase of desired business resources
. Increase the power to affect people or events, especially power based on
influence .
prestige
information access Provide information that can be visualized
information capabilities Deliver information fit to use

Improve the process of collecting, organizing, storing, and delivering

information management information within the organization

Bring a new idea to the practical effect, in terms of products or services,

innovation - s
processes, marketing or organizational
integration Synchronize and connect efficiently
Provide information about tasks and know-how to help other people and
knowledge sharing collaborate with them to solve problems, develop new ideas, or
implement policies or procedures
learning Enabling people and organizations to improve their capabilities
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loyalty Have the customer buy products or servig:es fro_m the same organization
for an extended period of time
Manage a coordinated set of activities by leveraging processes, skills,
management

and resources that produce results in support of the organization's
objectives, within available funding constraints

market share

Increase the share of total sales of all brands or products competing in
the same market

organizational culture

Dealing with organizational peculiarities

performance

Improve the capabilities and achievement of the organization's goals

political benefits

Permit new freedoms, access and community engagement

pricing

Allow prices as good or better than other prices

product improvement

Improve the functionality and characteristics of a product that meets its
ability to meet explicit or implicit needs, including differentiation or
customization

productivity Increase production of one organization per unit of entry
profitability Increase profit by providing profit or benefit
relationship Manage the quality of mutual transactions between two or more entities
reliability Present information with credibility and truthfulness
reputation Promote the construction and maintenance of the image
respect Allow freedom of choice and behavior
responsiveness Have a purposive and timely behavioral change in the presence of

modulating stimuli

risk reduction

Allow to deal with losses resulting from failures of processes, systems or

people
safety Avoid adverse effects caused by agents under defined conditions
. Provide conditions so that people or organizations are honest, do not
security

cheat or cheat

service improvement

Improve the result of the comparison that people make between their
expectations about a service and their perception of the way the service
was performed

synergy

Obtain positive results through multi-party actions

social impact

Make progress for the development of societies

standardization

Establish a limited set of solutions to real problems, hoping that these
solutions will be repeated or continuously used

strategic benefits

Increase the benefits of organizational strategy to achieve competitive
advantage in business

sustainability

Maintain well-being over a long period meeting the needs of the present
without undermining the needs of the future

time saving Spend less time than expected
trustability Increase credibility, honesty, truthfulness and security

usability Present information in a better or more usable way

Provide information, functions and features that are relevant to the
usefulness .
business
To leave the individuals happy, healthy, relaxed, with feelings of pleasure
welfare

and without pain, increasing their contentment through the satisfaction of

desires, needs or expectations in relation to their work
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Tabela 4.6 — Lista de Caracteristicas de Valor de Negocio de TI em portugués

CARACTERISTICA

DEFINICAO: capacidade de

acesso a informagao

Disponibilizar informag8es que possam ser visualizadas

acuréacia

Obter informagdes que estdo em conformidade com o real ou verdadeiro

adaptabilidade

Reconfigurar-se rapidamente para atender as demandas em constante mudanca

no ambiente

Responder com tempo inferior ao estimado as mudancas e oportunidades

agilidade
alinhamento TI- Apoiar a missao, visdo e objetivos de negdécios através dos planos de
negocio Tecnologia da Informacéo

aplicabilidade

Prover informacdes relevantes e sob medida para a organizacéo

aprendizagem

Permitir que pessoas e organiza¢gdes melhorem suas capacidades

bem-estar

Deixar os individuos felizes, saudaveis, relaxados, com sentimentos de prazer e
sem dor, aumentando o seu contentamento através da satisfagdo de desejos,
necessidades ou expectativas em relacdo ao seu trabalho

beneficios
econdmicos e
financeiros

Promover efeitos positivos relacionados ao fluxo/caixa (financeiro) e ao
estoque/patrimdnio (econdmico)

beneficios
estratégicos

Aumentar os beneficios vinculados a estratégia organizacional para alcancar
vantagens competitivas nos negdécios

beneficios politicos

Permitir novas liberdades, acesso e engajamento da comunidade

capacidade

Ter acesso a novos ativos, processos e atributos organizacionais, informagdes e
conhecimento

capacidades da
informacéo

Entregar informac8es aptas para 0 uso

compartilhamento do
conhecimento

Fornecer informacdes sobre tarefas e know-how para ajudar outras pessoas e
colaborar com elas para resolver problemas, desenvolver novas ideias ou
implementar politicas ou procedimentos

competitividade

Criar uma posicao defensavel sobre seus concorrentes ou uma vantagem
estratégica para responder a mudancas em seu ambiente

comprometimento

Ter admiragéo, respeito, confianca e paixao

comunicagdo

Transmitir e receber informacdes através de diversos meios, permitindo o
contato com clientes, fornecedores, parceiros e outros atores

confiabilidade

Apresentar informag¢des com credibilidade e veracidade

confianga

Aumentar a credibilidade, honestidade, veracidade e seguranca

conformidade

Estar de acordo com leis, regulamentos, padrées, principios e valores

coordenacao

Regular diversos elementos em uma operacao integrada e harmoniosa

crescimento

Viabilizar o aumento de recursos de negdécios desejados

cultura . . .
T Lidar com peculiaridades da organizacéo
organizacional
desempenho Melhorar as capacidades e o atingmento das metas da organizagao
disponibilidade Estar a mao quando necessario
efetividade Produzir os resultados pretendidos e alcangar os objetivos previstos
eficiencia Produzir a saida maxima com qualidade aceitavel e com o minimo de tempo,
esforco e outros insumos
empoderamento Permitir a responsabilizacao, pro-atividade e autonomia

fatia de mercado

Aumentar a quota das vendas totais de todas as marcas ou produtos que
competem no mesmo mercado

Fazer com que o cliente compre produtos ou servicos da mesma organizagao

fidelidade p
por um longo periodo de tempo
flexibilidade Reagir facilmente a mudancas
Gerenciar um conjunto coordenado de atividades alavancando processos,
gestdo competéncias e recursos que produzem resultados em apoio aos objetivos da

organizagdo, dentro das restricdes de financiamento disponiveis
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gestdo da Melhorar o processo de coleta, organizagdo, armazenamento e fornecimento de
informacéo informac®es dentro de uma organizacéo

Assegurar que as necessidades, condi¢8es e opcdes das partes interessadas
governancga sejam avaliadas para determinar objetivos organizacioanais equilibrados e

acordados a serem alcancados

impacto social

Obter avancos para o desenvolvimento das sociedades

Aumentar o poder de afetar pessoas ou eventos, especialmente poder baseado

influéncia .
no prestigio
inovacio Trazer uma nova ideia para o efeito pratico, em termos de produtos ou servicos,
§ processos, marketing ou organizacionais
integragéo Sincronizar e conectar eficientemente

melhoria de produto

Melhorar as funcionalidades e caracteristicas de um produto que atenda a sua
capacidade de satisfazer necessidades explicitas ou implicitas, incluindo a
diferenciacdo ou personalizacdo

melhoria de servico

Melhorar o resultado da comparacdo que pessoas fazem entre suas
expectativas sobre um servico e sua percepgdo da maneira como o servico foi
realizado

padronizagdo

Estabelecer um conjunto limitado de solu¢bes para problemas reais, esperando
que essas solucBes sejam repetidas ou continuamente utilizadas

precificagédo

Permitir precos tdo bons ou melhores que outros pregos

produtividade

Aumentar a produ¢éo de uma organizacao por unidade de entrada

protecdo

Evitar efeitos adversos causados por agentes sob condi¢es definidas

reducao de custos

Gastar menos do que o custo fixo planejado

reducéo de risco

Permitir lidar com perdas resultantes de falhas de processos, sistemas ou
pessoas

reducéo de tempo

Gastar menos tempo que o previsto

relacionamento

Gerenciar a qualidade das transa¢des mutuas entre duas ou mais entidades

rentabilidade

Aumentar o lucro, proporcionando ganho ou beneficio

reputacao

Promover a construgcdo e manutengédo da imagem

respeito

Permitir a liberdade de escolha e comportamento

responsividade

Ter uma mudanca de comportamento proposital e oportuna na presenca de
estimulos moduladores

seguranca

Prover condic¢des para que as pessoas ou organiza¢des sejam honestas, ndo
trapaceiem ou fraudem

sinergia

Obter resultados positivos através das a¢des de varias partes

sustentabilidade

Manter o bem-estar durante um longo periodo atendendo as necessidades do
presente sem minar as necessidades do futuro

tomada de decisao

Acelerar ou facilitar o ato de decidir

usabilidade

Apresentar informag8es de uma forma melhor ou mais utilizavel

utilidade

Fornecer informacgdes, funcdes e caracteristicas que séo relevantes para o
negécio

O conceito do Catilogo baseia-se no acimulo de conhecimento e esta ¢ a
abordagem mais adequada para avalia-lo e enriquecé-lo. A partir destas avaliagdes, o SIG
e o Dicionario foram modificados em reunides com os orientadores desta tese, onde as
sugestdes de modificagdes oferecidas pelos grupos focais foram avaliadas e entdo
implementadas aquelas sugestdes consideradas pertinentes. Esta ¢ a versdo que ¢
apresentada nas Figuras 4.7 ¢ 4.8 e nas Tabelas 4.5 ¢ 4.6, que ¢ a versao final do Catalogo

de Valor de Negocio da TI.

Na Tabela 4.7 ¢ apresentada a Tabela de Caracteristicas de Valor de Negocio da
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TI com referéncias as publicagdes onde elas foram citadas. Para melhor visualizagao,
foram utilizadas referéncias numéricas nesta tabela, de acordo com a lista a seguir: 1 -
BAKER etal. (2017);2 - ADI(2017); 3 - MANDRELLA et al. (2016); 4 - DAULATKAR
e SANGLE (2016); 5 - SUHARDI et al. (2016); 6 - CAO et al. (2016); 7 - VAN DER
PAS e FURNEAUX (2015); 8 - YASSAEE e METTLER (2015); 9 - DOHMEN (2015);
10 - ABDURRAHMAN et al. (2014); 11 - DEVARAPALLI (2014); 12 - WIENGARTEN
et al. (2013); 13 - BOREK et al. (2012); 14 - BRADLEY et al. (2012); 15 - BRADLEY
et al. (2011); 16 - CRAWFORD et al. (2011); 17 - DAI et al. (2010); 18 - CORBETT
(2010); 19 - DOHMEN et al. (2010); 20 - DONG et al. (2009); 21 - CHEN et al. (2009);
22 - SILVIUS (2010); 23 - KOHLI ¢ GROVER (2008); 24 - SILVIUS (2008); 25 -
CURLEY e KENNEALLY (2007); 26 - BALIJEPALLY et al. (2007); 27 - CHAE (2007);
28 - BEIMBORN et al. (2006); 29 - SILVIUS (2006); 30 - ANDERSEN (2001); 31 - LEE
e MENON (2000); 32 - CHIRCU e KAUFFMAN (2000); 33 - CHAN (2000); 34 -
CASTILLO et al. (2017); 35 - FINK et al. (2017); 36 - GAMMELGARD et al. (2001);
37 - GREGOR et al. (2006); 38 - GUSTAFSSON et al. (2008); 39 - GUSTAFSSON et al.
(2008); 40 - HLUPIC e QURESHI (2003); 41 - ISKANDAR et al. (2018); 42 - ALI et al.
(2015); 43 - ASHRAFT et al. (2007); 44 - ASMELASH (2012); 45 - CHI el al. (2017); 46
- HIRSCHHEIM e SABHERWAL (2001); 47 - KUJALA ¢ VAANANEN-VAINIO-
MATTILA (2009); 48 - ALKHALDI et al. (2017); 49 - CHUANG e LIN (2017); 50 -
KWON e WATTS (2006); 51 - LERTWONGSATIEN ¢ RAVINCHANDRAN (2005); 52
- LUFTMAN et al. (2017); 53 - MACADA et al. (2012); 54 - MIKALEF e PATELI
(2016); 55 - MITHAS e RUST (2016); 56 - NAGLE e POPE (2013); 57 - NICOLIAN et
al (2017); 58 - PALVIA et al (2009); 59 - PEPPARD (2007); 60 - PEPPARD ¢ WARD
(2004); 61 - PEREIRA et al. (2017); 62 - PEREIRA et al. (2018); 63 - PANG (2014); 64
- PHIRI e WEIGUO (2013); 65 - POPA et al. (2016); 66 - PRASAD et al. (2009); 67 -
QUAADGRAS et al. (2014); 68 - RANTI (2008); 69 - ROBERTS ¢ GROVER (2012);
70 - SAMBAMURTHY et al. (2003); 71 - SCOTT e WATSON (2012); 72 - SOTO-
ACOSTA et al. (2010); 73 - SUHARDI e JULIARTO (2015); 74 - SUHARDI et al.
(2017); 75 - TALLON et al. (2000); 76 - TUREDI e ZHU (2012); 77 - TUREL et al.
(2017); 78 - VEITH et al. (2007); 79 - WIJANARKA (2014); 80 - WOWOR e KAROUW
(2012); 81 - ZHANG e ZHAO (2014); 82 - BIANCHI et al. (2017); 83 - WANG et al.
(2017); 84 - MOHAMADA et al. (2017).
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Tabela 4.7 — Lista de Caracteristicas de Valor de Negocio de TI em portugués com

Referéncias

CARACTERISTICA

REFERENCIAS AO VALOR DE NEGOCIO DA TI

acesso a informagéao

4-9-18-29-40-53-74

acuracia

3-4-5-13-18-23-27-34-53-68-80

adaptabilidade

3-4-9-14-15-18-19-28-29-32-35-36-37-38-39-40-53-54-57

agilidade

3-4-9-14-15-18-19-28-29-32-35-36-37-38-39-40-43-54-57-58-69-70-80-84

alinhamento TI-negécio

4-5-9-10-12-19-22-28-36-40-46-51-56-58-59-60-64-69-75-77

aplicabilidade

3-4-5-13-18-23-27-34

aprendizagem

3-4-9-18-19-26-25-36-37-40-53-60-68-72-74-84

bem-estar 3-5-8-9-17-18-29-36-38-39-40-47-78-80-84
beneficios economicos e 1-3-4-5-7-8-9-17--22-23-29-33-71-84
financeiros
beneficios estratégicos 33-36
beneficios politicos 18-40

capacidade 3-4-16-19-37-41-49-51-54-56-58-59-60-66-69-70-73-74-76-81-84
capacidades da 3-4-5-13-18-23-27-34-49-53-58-50-74
informacgéo

compartilhamento do
conhecimento

3-5-32-36-40-50-58-59-60-66-74-76-84

competitividade

3-4-7-8-18-22-29-32-37-40-53-58-68-71-74-84

comprometimento

5-9-36-38-39-40-66-67

comunicagéo

3-4-18-30-36-40-75

confiabilidade

3-4-5-9-13-18-23-27-34-40-80

confianga

3-4-5-13-18-23-27-34-80

conformidade

7-9-18-47-71-80

coordenacao 3-36-38-39-59-69
crescimento 19-23-78
cultura organizacional 39-74
desempenho 1-3-5-7-8-19-23-24-32-58-84
disponibilidade 9-40

efetividade 2-8-9-10-18-19-29-38-39-40
eficiéncia 2-3-4-5-8-9-10-18-29-32-36-37-38-39-50-56-58
empoderamento 9-19-40-56-66-68

fatia de mercado

5-29

fidelidade 29-36-56-58-80

flexibilidade 3-4-9-14-15-18-19-28-29-32-35-36-37-38-39-40-43-45-53-58-66-74-84

gestéo 7-9-19-20-25-36-40-55-56-57-58-60-64-74-75-84
gestado da informacédo 4-5-22-34-40
governanca 3-14-42-44-45-48-55-57-58-61-62-63-66-74-76-77-81-82
impacto social 18-71

influéncia 9-47
inovagao 3-4-7-9-11-19-21-26-29-32-35-36-37-40-49-53-56-65-74-78-83-84
integracdo 3-4-5-13-18-20-23-26-27-34-36-38-39-58-59-69-71-74-84

melhoria de produto

4-7-19-32-36-53-68-74-84
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melhoria de servico

4-5-7-9-18-19-36-53-68

padronizagéo 17-45

precificacdo 32-58
produtividade 1-4-8-17-18-19-29-31-32-33-36-37-40-58-68-80-84

protecdo 9-47

reducédo de custos

1-3-4-7-8-9-15-18-19-29-32-36-37-53-55-58-68-80-84

reducao de risco

3-4-5-13-18-23-27-34
3-9-14-18-22-29-68-79-80

reducdo de tempo

19-68-80

relacionamento

3-4-5-8-9-14-15-19-20-26-32-36-40-49-53-57-68-71-74

rentabilidade

1-5-8-29-37-55-58-68-80

reputacao 5-9-27-47-58-68-74-80
respeito 9-47-80
responsividade 3-4-9-14-15-18-19-28-29-32-35-36-37-38-39-40-57-66-70-74
seguranca 9-47-80
sinergia 6-8-23-56-71
sustentabilidade 8-9-18-71

tomada de decisdo

3-7-11-19-29-32-34-35-36-38-39-40-80

usabilidade

3-4-5-13-18-23-27-34-47-80

utilidade

3-4-5-8-9-13-18-23-27-34-40-58-74

A partir do exposto pode-se afirmar que a resposta a Questao de Pesquisa 1 (QP1),
“Quais sdo as caracteristicas de qualidade do valor de negdcio da TI para as quais um
item de TI pode contribuir?” foi devidamente respondida com o SIG e o Dicionario de

valor de negocio da TI apresentados nesta Secao.

4.2.2. Operacionalizacdes

As operacionalizacdes s3o as formas de implementagdo das caracteristicas. Para
uma determinada caracteristica, uma ou mais operacionaliza¢cdes podem ser definidas.
Adicionalmente, novas operacionalizagdes ainda ndo existentes no Catalogo podem ser
especificadas, e assim adicionadas ao mesmo. Por natureza, o Catalogo ¢ um objeto em

constante evolucao.

Para a defini¢do das operacionalizagdes relacionadas a uma caracteristica faz-se
necessaria a identificacdo do topico sobre o qual serdo aplicadas, pois ndo ¢ possivel ter
uma orientagdo de implementagao pratica que seja adequada para qualquer topico dentro
de T1, como por exemplo, para um item de infraestrutura e para um sistema de informagao
(SI). Apesar dos dois serem Tecnologias da Informacdo, sdo itens completamente
diferentes. Nesta tese, optou-se pelo topico Sistemas de Informagao (SI) por ser esta tese

fruto desta linha de pesquisa.
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Para a elaboragdo das operacionalizagdes foram utilizadas primariamente as
proprias publicacdes que deram origem as caracteristicas de valor de negocio da TI,
conforme a Tabela 4.7. Quando estas ndo ofereciam orientagcdes praticas de como
implementar as caracteristicas no contexto de Sistemas de Informacdo, publicacdes
adicionais foram utilizadas. Muitas das operacionaliza¢des para uma caracteristica podem
ser também adequadas para outras, e foram, portanto, reaproveitadas. A lista de
Operacionalizagdes elaboradas para o contexto do SI ¢ apresentada na Tabela 4.8.
Observe-se na terceira coluna as referéncias as publicacdes utilizadas para sua elaboragao,
no caso da utilizacdo de publica¢des adicionais. S3o apresentadas também as referéncias
adicionais utilizadas para a elaboragdo das operacionalizagdes, quando estas nao foram

extraidas das publicagdes referenciadas na Tabela 4.7.

Esta primeira versdo elaborada pelo autor desta tese foi avaliada pelos

orientadores, chegando-se assim a sua versao final.
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Tabela 4.8 — Lista de Caracteristicas de Valor de Negdcio de Tl em portugués com Referéncias

CARACTERISTICA

OPERACIONALIZACOES: Sl devem

acesso a informagéo

1) Prover formas do usuério obter informacdes

acuracia

1) Garantir que as informag¢8es ndo serdo adulteradas
2) Permitir a auditoria dos dados armazenados
3) Possuir funcionalidades para checar a corretude das informacdes

{BA et al., 2001)

adaptabilidade

1) Possuir uma arquitetura modular com subsistemas fracamente acoplados através de interfaces padronizadas
2) Ser parametrizaveis

(CLEMENTS, 2013)

agilidade

1) Ser apdatvéeis a fim de se adequarem as mudangas organizacionais

2) Permitir interelacionar processos executados por areas organizacioanais diferentes
3) Permitir a organizagdo acelerar o processamento de suas transagées

4) Prover maior velocidade para acessar informagéo

5) Viabilizar velocidade na prestagéo de servigos

6) Viabilizar velocidade no seu préprio desenvolvimento e manutengdo

alinhamento TI-negécio

1) Permitir customizacgdo para adequacao aos processos de negdcio
2) Implementar fungfes que estejam de acordo com a estratégia e 0s processos de negécio
3) Habilitar a mudanca organizacional necessaria para realizar a estratégica do negdcio

(BA et al., 2001; ARVIDSSON et al., 2014)

aplicabilidade

1) Permitir ao usuario a selecao das informagdes relativas ao contexto
2) Permitir a customizacao pelo usuério de relatérios, consultas e ddas informagfes

aprendizagem

1) Motivar o usuario a aumentar suas habilidades

2) Melhorar a criagéo e distribuicdo de conhecimento

3) Aumentar a curiosidade, excitagdo e auto-realizacéo

4) Aprimorar as condi¢des para explicitar o conhecimento

5) Fomentar nos usudrios o desejo de aquisicdo de conhecimentos

6) Favorecer gue as organizagdes causem mudancas nas capacidades de outras

bem-estar

1) Motivar o usuario

2) Maximizar a satisfacéo do usuario

3) Proporcionar experiéncias afetivas positivas relacionadas a estética

4) Proporcionar sentimentos de prazer na relagdo entre usuario e produto
5) Promover saude fisica e mental do usuario
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6) Melhorar a ligacdo entre individuos, através do desenvolvimento de lagos emocionais mutuos e positivos
7) Aprimorar o cuidado com as pessoas e o0 planeta

beneficios econdmicos e
financeiros

N&o sdo operacionalizadas as caracteristicas de mais alto nivel

beneficios estratégicos

1) Suportar as atividades estratégicas como planejamento de longo prazo, fusGes e aquisi¢cdes, planejamento de produtos e retencéo de clientes
2) Habilitar o alcance de vantagens competitivas no negdcio

beneficios politicos

1) Fornecer meios de colaboracéo para participacao democratica

capacidade

1) Viabilizar a expanséo os recursos da organizagdo

2) Promover a infraestrutura, com suporte estavel e flexivel para as mudancgas de negécios
3) Prover estabilidade em termos de plataformas confiaveis

4) Viabilizar melhoria continua nos processos e na tecnologia

5) Oferecer flexibilidade em termos de adaptabilidade as tecnologias

6) Garantir a extensibilidade a partes externas

capacidades da
informagéo

1) Habilitar processos sistematicos de coleta de informag@es relevantes, a partir da identificacdo das necessidades de informagéo dos usuarios
2) Habilitar a organizacao adequada das informacdes, por meio de indexacdao, classificacdo e vincula¢éo de informagdes e bancos de dados para
fornecer acesso

dentro e entre unidades de negécios

3) Habilitar a transformacao de informagdes em conhecimento Util, permitindo o acesso e analise de fontes de informagéo e bancos de dados
apropriados antes que as decisdes sejam tomadas

4) Garantir a manutencédo das informag8es promovendo a reutilizagéo e evitando redundancia

5) Facilitar a transparéncia das informacdes, aumentando a confianga entre usuérios

6) Impedir a manipulagdo de informacdes pelos usuéarios

7) Habilitar o livre intercambio de informagdes nado confidenciais e sensiveis (ou seja, dentro de equipes ou unidades de negdécios)

8) Fortalecer a confianga dos usuarios na fonte formal de informagdes

(LEE e LEE, 2004)

compartilhamento do
conhecimento

1) Estimular as pessoas a compartilhar o conhecimento que adquiriram ou criaram
2) Permitir o uso das mesmas informagdes por diferentes areas e organizacdes

3) Aprimorar a obtencéo de informacdes relacionadas ao trabalho

4) Melhorar a comunicacéo entre clientes, fornecedores e parceiros

competitividade

1) Melhorar as condi¢bes para oferecer maior valor aos consumidores proporcionando maiores beneficios e melhores servigcos
2) Permitir a implementacdo de uma estratégia de criagdo de valor inédita

3) Permitir a diferenciagdo de mercado através de inovagdes da Tl

4) Melhorar a capacidade da organizagao para responder as mudangas em seu ambiente

( LIN e WANG, 2006)

comprometimento

1) Promover espagos onde perspectivas diferentes possam ser compartilhadas
2) Habilitar a organizagéo a gestéo de atividades orientadas a metas individuais
3) Promover a confianga nos ambientes colaborativos

4) Prover mecanismos para reducéo do risco social ou comportamental
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comunicagdo

1) Melhorar os mecanismos para troca de informacgdes
2) Utilizar redes sociais

3) Permitir a interagéo interpessoal

4) Permitir a interacdo transversal funcional

(STREET e MEISTER, 2004)

confiabilidade

1) Fortalecer a percepcéo de fidedignidade

2) Garantir a origem das informagdes

3) Garantir que as informac¢des néo serdo adulteradas

4) Permitir a auditoria dos dados armazenados

5) Possuir funcionalidades para checar a corretude das informacdes

confianga

1) Prover mecanismos de autenticagdo

2) Garantir a facilidade de uso

3) Ter estruturas de navegacao que favorecam a percepcéo de facilidade de uso
4) Ter p melhor apelo visual possivel

5) Incorporar incentivos para o uso correto do Sl

(VANCE et al., 2008; GEFEN et al., 2003; BA et al., 2001)

conformidade

1) Incorporar os incentivos corretos para que 0s USuarios nao enganem o sistema ou distorgam as informagdes
2) Fornecer aos usuarios manuais de instrugdo/diretrizes e treinamento/educacao para que tenham o comportamento desejado
3) Estabelecer mecanismos de recompensas e puni¢des para o0 usuario

(BA et al., 2001; HAGEN et al., 2008; KARAHANN et al., 1999)

coordenacéo

1) Criar e apoiar arranjos de governanga que permitam a troca de informacdes e bens

2) Padronizar linguagem para facilitar a comunicacéo entre partes diferentes da organizacéo ou entre organizacdes diferentes

3) Prover meios de desenvolver uma compreensdo mutua das capacidades de cada parte da organiza¢do ou entre organizacdes
4) Prover uma infraestrutura uniforme de informacgéo a todos os participantes de um processo de trabalho comum

(ARGYRES, 1999; BHARADWAJ et al., 2007, GITTELL e WEISS, 2004)

crescimento

1) Prover as capacidades exigidas pela organizagdo, mesmo quando essas capacidades nao envolvem diretamente a Tl

2) Habilitar o compartilhamento de informag8es sobre as responsabilidades pessoais de cada gestor e as a¢des imediatas

3) Habilitar o compartilhamento de informag8es sobre o status e os planos futuros sob responsabilidades funcionais ou departamentais de cada
gestor

4) Permitir a agregacao e disseminacao de informacdes entre areas

5) Capturar e fornecer as informacgfes corretas de gestao para proporcionar transparéncia interna aos gestores em tempo habil

(STREET e MEISTER, 2004)

cultura organizacional

1) Devem considerar as diferancas das partes quando se buscam sinergias ao integrar areas ou organizagdes diferentes
2) Ser aderentes as caracterisiticas do ambiente organizacional
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( WEBER E PLISKIN, 1996; JACKSON, 2011; STRONG E VOLKOFF, 2010)

1) Ter suas capacidades canalizadas para desenvolver as competéncias essenciais da organiza¢ao

2) Melhorar o grau de percepcéo e crenga do usuario na utilidade do sistema

3) Devem ser suportados por recursos ou capacidades funcionais construidas a partir de investimentos sistematicos
desempenho 4) Ter seu escopo integrado aos planos estratégicos organizacionais e funcionais

5) Apoiar as "melhores praticas" em processos operacionais e atividades organizacionais

(LERTWONGSATIEN e RAVINCHANDRAN, 2005; PEPPARD e WARD, 2004)

1) Ser desenvolvidos, implantados e suportados por equipes apropriadas

2) Ter a tecnologia apropriada em termos de hardware e software

3) Ter a capacidade de fornecer acesso a dados

disponibilidade 4) Ter sua implantacdo, gestdo, evolucdo e disseminacdo bem sucedidas e garantidas
5) Adotar metodologias ageis

( POON e WAGNER, 2001)

1) Melhorar a qualidade do processamento de informagfes
2) Oferecer 0s recursos essenciais para 0 usuario

efetividade - "
3) Ser amigéavel e facil de aprender
4) Fornecer aos tomadores de deciséo informagdes mais detalhadas e de forma mais rapida
1) Melhorar o compartilhamento e reuso da informacéo por diferentes pessoas, departamentos ou organizagdes
A 2) Atender atodos o0s requisitos internos de custo, margens e utiliza¢do de ativos
eficiéncia . ~ o .
3) Apoiar a redugdo de custos e a aumentar a confiabilidade dos processos transversais
4) Reduzir o esforco esforco no seu uso
1) Garantir a responsabilizacéo dos usuarios
2) Favorecer o planejamento de atividades e a proatividade na solu¢cdo de problemas
3) Favorecer a autonomia no trabalho
4) Permitir o aumento de prestigio e influéncia dos usuérios
5) Criar condi¢Bes de aumentar as capacidades humanas
empoderamento ; - - . . ~
6) Promover o aumento na capacidade das pessoas de raciocinar, de assimilar novos conhecimentos e de realizar acdes
7) Permitir que os usuarios sejam capazes de se comunicar, deliberar e ter acesso a informacao
8) Facilitar a tomada de decisdo descentralizada
(SMITH, 2008)
fatia de mercado 1) Prover competitividade e fidelidade & organizacéo

1) Ser desenvolvidos levando em conta a experiéncia dos usuarios

2) Garantir a satisfagédo do usuario através da qualidade da informagéo e do préprio SI
fidelidade 3) Estabelecer uma imagem positiva que inclua integridade, competéncia e previsibilidade
4) Ter mecanimos para manter e atrair novos usuarios
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( LIN e WANG, 2006)

1) Atender aos requisitos de negdcios em constante mudanga
2) Permitir que a gestao e os processos de negdcio se ajustem aos fatores externos
3) Habilitar todas as formas de solicitacdo de acesso a informagdes dos usuarios

flexibilidade o . o - o
4) Acomodar as préticas existentes na organizacéo para ampliar sua aceitagdo e uso
( ARVIDSSON et al., 2014)
1) Focar a implantag&o nos beneficios esperados (Tl como negdécio)
2) Utilizar bancos de dados centralizados e recursos integrados de andlise de dados para suportar a tomada de decisdo e capacidade de
gestdo planejamento na alocagéo e controle dos recursos, ho monitoramento das operagdes

(JOHNSTON e VITALE, 1988; SHANG e SEDDON, 2002)

gestao da informacédo

1) Apoiar o ciclo completo da gesté@o da informacao
2) Otimizar o fluxo de informacéao relevante na organizacao, desencadeando um processo de conhecimento e de tomada de decisdo e intervengéo na
realidade

governanca

1) Ser planejados, desenvolvidos e implantados a partir de um planejamento estratégico da Tl com foco no alinhamento da Tl e neg6cio

2) Seguir as arquiteturas definidas pela organizagdo

3) Ter seu desenvolvimento e implantacdo de acordo com critérios de priorizagdo definidos em Comités de TI, por meio de um processo definido de
atendimento de demandas

4) Utilizar metodologias de desenvolvimento baseadas nas boas préticas, como por exemplo, CMMI (Capability Maturity Model Integration)

5) Em seu planejamento, ter identificadas as partes interessadas relevantes, responsaveis por executar e apoiar a execugéo do desenvolvimento, e
obter seu compromisso

6) Ser desenvolvidos levando em conta os riscos de desenvolvimento e implantagcdo

7) Ser desenvolvidos a partir de uma selecéo de fornecedores com base em avaliagdo de sua capacidade de atender aos requisitos especificados e
critérios estabelecidos

8) Ter estabelecidos e mantidos os objetivos quantitativos da organizagdo para qualidade e desempenho do processo, que séo rastredveis aos
objetivos de negocios

( BIANCHI et al., 2017; ISACA e CMMI Institute, 2017)

impacto social

1) Prover comunicacao ativa, iterativa e inclusiva dos usuérios (comunicagao)

2) Facilitar a compreensao mutua diante das diferencas entre usuarios evitando o uso de jargdes, linguagem, experiéncias e presungées ndo
acessiveis a todos (traducéo)

3) Reforgar a legitimidade dos processos através do aumento da transparéncia e da definicdo da governanga no seu uso (mediagéo)

( CASH, 2003)

influéncia

1) Prover reputacgao para individuos e organizacdes
2) Estabelecer mecanismos de recompensas e puni¢es para obter conformidade, exercendo desta forma controle sobre os outros

( KARAHANNA et al., 1999)
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1) Melhorar as atividades e servigos inovadores com o objetivo de atender a uma necessidade social

2) Aprimorar o estado em que as pessoas querem aprender mais sobre algo, para permitir adquirir novos conhecimentos e apoiar a criagdo e o
crescimento de novas coisas

3) Habilitar e facilitar a gestdo do conhecimento, capturando conhecimento e informages relacionadas e torna-los acessiveis

4) Implementar e habilitar ferramentas de comunicagéo, mensageria, videoconferéncia, web-conferéncia, sincronizacéo de arquivos, editores
multiusuarios, wikis, software de criptografia e portais para auxiliar a desenvolver competéncia em colaboragéo, especialmente quando os
colaboradores estéo separados fisicamente

5) Facilitar que os membros de uma equipe estimulem os esforcos criativos uns dos outros, compartilhando conhecimento e informag¢des que possam
provocar novas ideias ou solu¢des

inovagao 6) Prover facilidades para a gestéo de projetos, fornecendo controle, ajudar a manter os membros da equipe focados e no cronograma, e ajudar 0s
lideres na implementacéo das novas ideias
7) Ser desenvolvidos, mantidos e evoluidos de forma ambidestra, isto &, utilizar metodologias de desenvolvimento ageis e tradicionais, tendo
estruturas organizacionais, processos e ferramentas necessarias para ambos
8) Ser desenvolvidos por pessoal com competéncia de modelagem de processos, fornecendo estrutura para o processo de redesenho e suporte
cognitivo para os envolvidos, e também facilitando o fluxo de conhecimento do processo entre especialistas em processos, designers de processos e
profissionais de Sl
(TARAFDAR e GORDON, 2007)
1) Prover padronizacgéo, sinergia e coordenagao
2) Favorecer o estabelecimento de vinculos de colaboracao entre os recursos da organizagéo, parceiros, fornecedores e clientes
3) Fornecer acesso e visibilidade continuos e consistentes a dados relevantes de clientes, produgdo, pedidos e mercado e facilitar a conexdo de
processos com parceiros da cadeia de suprimentos

integragéo 4) Interligar processos de negdcios para melhorar a visibilidade e o fluxo de informagdes

5) Permitir melhor tomada de decisédo, bem como melhores interagdes com os parceiros
6) Apoiar atividades coordenadas com outras areas funcionais e parceiros
7) Usar padrées na definicdo de dados, codificacdo ldgica e estruturas de dados

(BHARADWAJ et al., 2007, BHATT e TROUTT, 2005)

melhoria de produto

1) Apoiar diferenciacdo de produtos, incluindo customizagéo

2) Suportar e habilitar iniciativas de melhoria de processos de negécios
3) Habilitar a integracdo de dados

4) Melhorar a aceitagao e apego psicolégico aos produtos

(BHATT e TROUTT, 2005)

melhoria de servi¢o

1) Suportar e habilitar iniciativas de melhoria de processos de negécios

2) Habilitar a integracéo de dados

3) Melhorar a aceitagéo e apego psicolégico aos servigos

4) Melhorar a percepcao da forma como o servigo é entregue

5) Habilitar melhorias na confiabilidade, capacidade de resposta, garantia e empatia dos servi¢cos
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(BHATT e TROUTT, 2005)

padronizagéo

1) Habilitar e apoiar a ado¢ao de procedimentos comuns para a execugao de fungdes de negdcios para que a mesma fungao seja executada da
mesma forma em diferentes unidades e locais

2) Processar dados de maneira uniforme e pré-estabelecida

3) Adotar padrdes abertos, como a Internet e métodos de desenvolvimento de software de cddigo aberto para aumentar a conectividade de
dispositivos e software

4) Adotar metodologias, ferramentas e técnicas especificadas, comuns para toda a organizagéo

5) Utilizar uma metodologia e ferramentas padrdo de desenvolviemnto

(DAl et al., 2010; MARKUS et al., 2006, NIDUMOLU, 1996)

precificacéo

1) Ser projetados para terem utilizac&@o plena e 6tima, identificando os conhecimentos necessarios, com incentivos necessarios fornecidos pela
organizacdo e com aspira¢cdo ao uso fomentada

2) Prover melhorias no desempenho operacional

3) Permitir e viabilizar obter conhecimento do cliente e de suas aspira¢des e fornecer incentivos, para orquestrar melhorias nas atividades individuais
para contrabalancar os eventuais efeitos negativos em outros lugares

4) Buscar assegurar que as atividades e a qualidade e o custo da oferta sejam melhorados para garantir vantagem competitiva

5) Utilizar os modelos de negécio como ferramenta para entender como eles funcionam e como melhora-los

( HEDMAN e KALLING, 2003)

produtividade

1) Melhorar a qualidade do trabalho do usuério, e/ou poupar seu tempo, e/ou permitir que ele realize tarefas mais rapidamente
2) Apoiar aspectos criticos do trabalho do usuério

3) Permitir ao usuario realizar mais trabalho do que seria possivel de outra forma
4) Permitir ao usuario passar mais tempo em atividades produtivas

5) Reforgar a eficicia do trabalho do usuario

6) Permitir aumentar a qualidade do trabalho dos usuarios

7) Ser (til ao trabalho dos usuarios

8) Apoiar o usuario a realizar melhor seu trabalho

9) Buscar ser essencial para a qualidade do trabalho do usuario

10) Reutilizar artefatos de software ja construidos

11) Permitir a facilitar a tomada de decisdo descentralizada

(BASILI et al., 1996; SMITH et al., 2008)

protecao

1) Garantir que efeitos adversos n&o impactardo ao usuério

2) Assegurar a condi¢do de ndo estar em perigo ou de ndo ser perigoso para 0 USUArio

3) Prover monitoramento de eventos

4) Prover rastreamento de eventos adversos para identificar e permitir intervir no inicio e acompanhar a frequéncia destes eventos

(BATES e GAWANDE, 2003)

reducéo de custos

1) Favorecer o uso de consultas em telas em detrimento do uso de relatorios impressos
2) Habilitar fun¢des gue possam favorecer reducéo de head-count
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3) Buscar ser desenvolvidos, mantidos e evoluidos da forma mais econémica possivel, buscando arquiteturas que favoregcam a economia de recursos
humanos, materias, financeiros e de Tl

4) Habilitar meios de comunicacdo que evitem viagens

5) Reutilizar artefatos de software ja construidos, selecionando um artefato reutilizavel, adaptando-o ao propésito do Sl e integrando-o ao Sl em
desenvolvimento

6) Implementar a automagéo e remoc¢ao de processos redundantes, e também processos redesenhados que levem a reducao de pessoal em tempo
integral nas tarefas

7) Oferecer funcionalidades que eliminem processos de extragdo de dados redundantes e dados duplicados em toda a organiza¢ao

(BASILI et al., 1996; SHANG e SEDDON; 2002; WATSON e WIXOM, 2007)

reducdo de risco

1) Prover seguranca e prote¢cédo

2) Habilitar meios de auditoria dos processos automatizados como forma de prevenir perdas diretas ou indiretas

3) Habilitar ferramentas analiticas, de simulacéo e modelagem

4) Desestimular atitudes negativas em relagdo as iniciativas de Tl, observando todos os aspectos que possam trazer efeitos negativos ao projeto de
implantacéo

5) Ser implantandos por projetos que cuidem também das incertezas quando a tecnologia a ser utilizada for nova ou desconhecida

6) Ter interfaces aprimoradas para combater possiveis insegurangas nos usuarios.

7) Ter interfaces de usuario com informacdes suficientes para garantir a autentidicade e seguranca do ambiente

8) Usar das ferramentas necessarias para garantir a seguranga e utilizar sinalizacdes claras para o usuario

9) Evitar que ocorram erros de processamento que possam interromper o uso exibindo uma tela de erro ou execugao

(FEATHERMAN e PAVLOU, 2003)

reducéo de tempo

1) Reutilizar artefatos de software ja construidos

2) Oferecer funcionalidades que eliminem processos de extracdo de dados redundantes e dados duplicados em toda a organizagao

3) Buscar integragéo interna conectando diferentes fungdes da organizacdo para melhorar o desempenho de processos interfuncionais
4) Conectar a organiza¢@o com seus fornecedores e clientes, compartilhamento de informag6es

5) Usar integracao de dados para que estes sirvam como uma linguagem comum para 0s eventos que acontecem na organizagéo

(BASILI et al., 1996; WATSON e WIXOM, 2007, WARD e ZHOU, 2006)

relacionamento

1) Ser interoperaveis e prestar servicos compativeis entre si

2) Ser construidos baseados em arquiteturas consistentes nas diferentes unidades de negdcios

3) Favorecer a construcéo de ligagBes externas da Internet

4) Facilitar a interoperabilidade de processos na organizacao e fora dela

5) Habilitar espacos de conversacao on-line, para criar interligacdes entre clientes e unidades de negdcios, e permitir incorporar feedback nos
processos de negdécios e melhorar o gerenciamento do ciclo de vida dos recursos do cliente

(LIN e WANG, 2006; CHUANG e LIN, 2017)

rentabilidade

1) Permitir a criagdo de novas proposi¢cdes de valor para melhor atender as necessidades e desenvolver novas ofertas para clientes
2) Permitir a personalizacao de ofertas e servicos por meio do conhecimento aprimorado das necessidades dos clientes, obtendo uma melhor
resposta dele
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3) Permitir o desenvolvimento de novos canais de marketing e vendas para promover a conscientizacao de suas ofertas de produtos / servi¢os para
clientes existentes e para atrair novos clientes

4) Melhorar o gerenciamento do ciclo de vida do cliente

5) Prover a automacao com vistas a reduzir os custos de suporte a funcionarios e clientes por meio da implementagéo de tecnologias de
autoatendimento

6) Ser integrados, para permitir que os clientes executem determinadas tarefas por conta prépria, reduzindo os custos de méo de obra e liberando
tempo para planejar e otimizar outros custos

7) Permitir que as organiza¢8es reduzam os custos de aquisi¢do de clientes e campanhas de marketing, diminuindo os custos de captura,
manutencao e integracdo de diferentes fontes de informagdes para os consumidores

(MITHAS et al., 2012)

reputacao

1) Estabelecer uma imagem positiva que inclua integridade, competéncia e previsibilidade

2) Introduzir inovagfes e assegurar a percepcao delas por todos

3) Estimular comportamentos consistentes com as normas estabelecidas, de forma a fortalecer a associa¢@o e angariar apoio dos outros
4) Buscar meios para aumentar a credibilidade da fonte de informagéo

5) Buscar apoio de campanhas de comunica¢do que aumentem o prestigio associado ao seu uso

(LIN e WANG, 2006; AGARWAL e PRASAD, 1997; VENKATESH e DAVIS;2000)

respeito

1) Ser desenvolvido a partir de design participativo ou cooperativo, onde usuarios e desenvolvedores cooperam entre si € 0s usuarios participam da
tomada de decisdes, favorecendo o ponto de vista do usuario

2) Ser desenvolvido utilizando o conceito de design sensivel aos valores (value-sensitive design), buscando projetos que valorizem os valores
humanos em todo o processo de design, influenciado por experiéncias participativas de design, favorecendo os valores universais morais

3) Ser desenvolvido evitando preconceitos, para que ndo ocorram sistematicamente e injustamente discriminacéo de certos individuos ou grupos de
individuos em favor de outros

4) Utilizar técnicas como, por exemplo, prototipagdo, brainstorming, uso de personas e entrevistas semiestruturadas, constru¢do de cenarios,
histérias, entre outras, para identificar os valores dos usuarios, perceber potenciais impactos e considera-los

(KUJALA e VAANANEN-VAINIO-MATTILA, 2009)

responsividade

1) Capacitar a organizagdo a responder as oportunidades, as condigfes de mercado e a satisfagdo das partes interessadas

2) Prover a organizacdo com informac¢des de forma a identificar e se antecipar aos requisitos do mercado e entender os concorrentes
3) Permitir e facilitar a customizag&o de produtos e servigos feitos de acordo com os requisitos

4) Dar solucdes para problemas da organizacdo

seguranca

1) Garantir o acesso por usudario identificado de forma univoca

2) Possuir manuais de instrugdo e treinamento para uso do sistema de acordo com as leis, normas, regulamentos e padrdes definidos pela
organizacao

3) Permitir rastrear o uso (inclusdo, excluséo, alteracdo, consulta) das informacgdes

4) Fazer registro de logs de seus bancos de dados

5) Ser desenvolvido utilizando o conceito de design sensivel aos valores (value-sensitive design), buscando que o projeto cuide dos valores humanos
em todo o processo de design, influenciado por experiéncias participativas de design, favorecendo os valores universais morais
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(BA et al., 2001; HAGEN et al., 2008; KUJALA e VAANANEN-VAINIO-MATTILA, 2009)

sinergia

1) Favorecer o trabalho conjunto da Tl e outras areas da organizagao

2) Habilitar relagBes colaborativas entre organizac¢des, estruturas e incentivos

3) Habilitar e suportar relagdes em rede internas ou externas a organizagao

4) Habilitar capacidades analiticas apoiadas em uma infraestrutura de cliente baseada na internet, com vistas a geracao de conhecimento

5) Apoiar esforcos de coordenac¢do da organizacdo a partir de integracéo

6) Utilizar recursos compartilhados entre unidades de negdcio da organizagao

7) Ser baseados em estratégias coordenadas entre unidades de negécio da organizacédo

8) Habilitar o compartilhamento know-how entre unidades de negdécio

9) Habilitar a integracéo vertical entre unidades de negdcio

10) Habilitar e apoiar a criagdo de novos negocios combinados

11) Ser desenvolvidos a partir de uma estrutura de gestéo de Tl que explore o poder de negociacdo comum de suas unidades de negdcios com os
diversos relacionamentos com seus fornecedores de TI, criando uma oportunidade de usar processos comuns de definicdo de metas, negociagéo,
negociacao e gerenciamento de relagbes em toda a organizacdo aumentando sua capacidade em negociar produtos e servicos de Tl de menor custo
e maior qualidade

12) Ser desenvolvidos a partir de recursos humanos que usem as habilidades e know-how de seus funcionarios em varias unidades de negaocios; por
exemplo, ter um processo comum de recrutamento de for¢ca de trabalho para pessoal de SI

13) Garantir a compatibilidade com usuarios, processos e ativos que irdo interagir com o SI

14) Ser totalmente integrados com 0s recursos organizacionais, a partir da gestéo de suporte, orientagédo e auxilio a implementagéo

(TANRIVERDI, 2006; NEVO e WADE. 2010)

sustentabilidade

1) Habilitar meios digitais que permitam reduzir o consumo de papel através de documentos eletrénicos e trabalho virtual

2) Habilitar e apoiar novas préticas e processos organizacionais de apoio a formagéo de crengas, a formacao de a¢fes e a avaliagcao de resultados
3) Ter avaliagBes de impacto ambiental, podendo utilizar diferentes métricas ambientais

4) Atuar na formacéo de atitudes dos individuos, habilitando a aquisicdo de informacéo e formagé&o de atitudes, para influenciar as crengas, atitudes e
desejos dos individuos sobre o meio ambiente

5) Adotar abordagens de design eficazes para o desenvolvimento que influenciem as crengcas humanas sobre o ambiente natural

(MELVILLE, 2010)

tomada de deciséo

1) Suportar e apoiar métodos/praticas estruturadas para guiar processos de colaboracdo com objetivo de consenso e influéncia normativa
2) Apresentar as informac¢des no formato adequado para sua avaliagdo
3) Minimizar o esforgo utilizando informagdes de forma simbdlica para processos de deciséo analiticos

(WATSON e WIXOM, 2007; DENNIS e CARTE, 1998)

usabilidade

1) Entregar as informag®es solicitadas no melhor formato possivel, de forma (til e concisa, favorecendo o seu consumo e entendimento pelos
USUArios e por outros sistemas

2) Ser projetado e desenvolvido com foco na facilidade de uso das informagées

3) Ser desenvolvido com o uso de ferramentas de modelagem e de apresentacdo da informacdo que permitam adaptar o estilo, vocabulario e énfase
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1) Fornecer as informacgdes solicitadas pelo usuario, de acordo com suas definicbes
2) Garantir o acesso as informacgdes de acordo com as solicitagdes do usuario
utilidade 3) Ser planejado e desenvolvido com foco na localizacdo e disseminagéo de informagéo de qualidade

(HEIJDEN, 2004)
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4.2.3. Cenarios de Uso do Catalogo de Valor de Negocio da TI

O Catédlogo de Valor de Negocio da TI define as caracteristicas que podem
contribuir para o valor de negocio de uma organizagao a partir da implantacao de um item
de TI, pois a partir esta implantacdo modificara as capacidades da organizacao, gerando
assim valor para a organizagdo. As operacionalizagdes viabilizam na pratica que estas
modifica¢des ocorram na organizagdo. Desta forma, o Catalogo de Valor de Negocio da
TI serve nao apenas para ajudar a justificar os investimentos em TI, como também para
ajudar na percepg¢ao dos reais beneficios obtidos com a implantagdo de um item de TI,

muito além da tradicional produtividade e/ou beneficios financeiros.

O Catélogo de Valor de Negdcio da TI também pode ser usado para escolher entre
opgoes de TI a serem implantadas, facilitando a escolha daquele item que trard maiores
contribui¢cdes ao valor de negoécio da TI, ou aquele que trard os beneficios que a
organizagdo precisa, ajudando a alcancar o alinhamento entre a TI e as estratégias e
objetivos da organizacdo. Por exemplo, podemos ter algumas opg¢des para atender a uma
determinada necessidade de SI para uma area de nego6cio e entdo avaliariamos as
potenciais contribui¢des que cada opgao pode trazer para o valor de negocio da T1, i.e.,
quais caracteristicas de valor da organizacdo seriam beneficiadas; ou ainda, se para a
organizagdo ¢ importante uma melhoria na inovagao, poderia ser avaliada qual a melhor

opcao de SI trara maiores contribuigdes para esta caracteristica de valor “inovacao”.

E importante ressaltar que esta ¢ uma avaliagdo qualitativa e extremamente
dependente da percepc¢do dos individuos, mas na medida em que auxilia na identificacdao

dos potenciais beneficios, tende a favorecer uma percepgao uniforme.

As operacionaliza¢des ajudardo na implementacdo pratica das caracteristicas
desejadas nas organizagdes para um item de TI, seja estabelecendo uma nova
caracteristica, seja reforgando uma ja existente na organizacao. Deve-se entender nesta
tese o significado de “implementar uma caracteristica” como o estabelecimento de uma
nova caracteristica na organizagdo ou o reforco, melhoria ou ampliacdo de uma ja
existente. Além disso, as operacionaliza¢des permitem avaliar se um item de TI realmente

implementa cada caracteristica desejada pela organizagao.

Vislumbra-se trés possiveis cendrios de uso para o Catalogo de Valor de Negbcio
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da TI.

O primeiro cenario de uso ¢ quando ha a necessidade de se justificar investimentos
ja feitos em alguma implementacdo de TI. O Catalogo de valor de negodcio da TI pode
ajudar a identificar quais caracteristicas de valor de negocios da TI estdo implementadas
por este item de TI, ou para quais caracteristicas este item de TI traz contribui¢des. Desta
forma, as contribui¢des ao valor de negocio da TI sdao explicitadas. Muitas das
contribui¢cdes podem ser intangiveis ou mesmo ocorrerem muito apos a implementagao
do item de TI. Além disto, tais contribuicdes podem ndo ter sido associadas a

implementagdo deste item de TI.

O segundo cenario de uso seria o caso quando hé a necessidade de se justificar
investimentos em alguma implementacao futura de TI. Como no primeiro cenario de uso,
o Catéalogo de Valor de Negocio da TI pode ajudar a identificar quais caracteristicas de
valor de negocio da TI seriam implementadas ou receberiam contribui¢des por meio da
implantacao deste item de TI e, assim, seria possivel justificar suas contribui¢des para o
valor de negocio da TI. Esta pode ser uma abordagem mais facil e abrangente para a
contribui¢do potencial de um item de TI do que a avaliagdo desta contribuicdo como um

investimento financeiramente compensador.

O terceiro cenario de uso seria o caso quando ha a necessidade de implantar um
item de TI e existem diferentes opgdes para escolher. Como no segundo cenario de uso,
seria realizada a andlise e justificativa de cada op¢ao, o que permitiria ao decisor comparar

o grau de contribui¢cdo de cada uma das opgoes.

O usudrio potencial do Catalogo de Valor de Negocio da TI ¢ todo profissional de
TI que necessite entender e/ou justificar o uso de tecnologias da informagdo e também
qualquer profissional de organizagdes que necessite participar de processos de tomada de

decisdo com respeito a utilizacao de tecnologias da informacao.

4.2.4. Guia de Uso do Catilogo de Valor de Negécio da T1

O Catalogo de Valor de Negocio da TI, composto pelo SIG, Dicionério e
Operacionalizagdes, pode ser usado para avaliar qualitativamente a contribui¢do do valor
de negdcio que um item de TI traz para a organizagdo. Para isto deve-se identificar no

SIG quais as caracteristicas de valor de negdcio da TI que podem potencialmente ser
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estabelecidas ou quais podem receber contribuigdes a partir da implantagdo deste item de
TI. Por exemplo, pode-se identificar que com a implantagdo de um SI, existirdo
contribuigdes para o valor de negocio da TI a partir do um aumento da reputacdo (uma
caracteristica de valor de negdcio da TI) da organizacdo, ou ainda a partir do
estabelecimento de uma melhoria de servigo (uma caracteristica de valor de negdcio da

TI) que a organizagdo entregue.

Este processo de identificagdo de caracteristicas de valor de negocio da TI que
serdo estabelecidas ou que receberdo contribuigdes ¢ feito navegando-se pelo SIG e
identificando estas caracteristicas. O Diciondrio deve ser utilizado para apoiar este
processo, para permitir o entendimento do que ¢ de fato a caracteristica de valor de
negbdcio da TI. Isto permite identificar as caracteristicas a serem implantadas e/ou
beneficiadas, mas somente com as operacionaliza¢des ¢ que se pode afirmar se as
caracteristicas serdo de fato estabelecidas ou se receberdo contribuicdes pois as
operacionalizagdes sdo as formas de implementagdo pratica das caracteristicas. Assim, se
o item de TI tem implementada alguma das operacionalizacdes catalogadas, entdo a
caracteristica recebera de fato contribuigdes com a implantacdo do item de TI, i.e., a
caracteristica sera estabelecida na organizagdo ou recebera contribuicdes positivas.
Considerando-se que o Catalogo ndo ¢ exaustivo com relacdo as operacionalizagdes, pode
haver operacionalizagcdes nao descritas, mas que o item de TI implemente na pratica.
Neste caso, a caracteristica sera implantada e/ou beneficiada e estas novas

operacionaliza¢des devem ser incluidas no Catalogo de Valor de Negocio da T1.

Tomando-se como exemplo uma operacionalizagdo listada “1) Habilitar meios
digitais que permitam reduzir o consumo de papel através de documentos eletronicos e
trabalho virtual”, se o item de TI de alguma forma implementa documentos eletronicos e
trabalho virtual, entdo ele vai auxiliar a reduzir o consumo de papel, e contribuira para a
caracteristica de valor de negdcio da TI “sustentabilidade”. Note-se que a caracteristica ¢

da organizagdo, e nao da TIL.

As caracteristicas de valor de negdcio da TI no Catdlogo sdo todas do tipo
“HELP”, isto ¢, contribuem positivamente, em alguma medida, para o valor de negocio
da TI. Para gerar uma pontuagdo para cada item de TI e com isto permitir comparagdes
entre diferentes opgdes quando necessdrio, o processo a seguir orienta ao avaliador a

indicar em que medida ele entende que se dard esta contribui¢do. Isto ndo significa que
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no SIG as caracteristicas tenham contribuicdes diversas, eles serdo sempre do tipo
“HELP”, i.e., contribui positivamente. Esta pontuacdo diz respeito a um item especifico
de TI num contexto especifico de uma organizacdo. Outros itens de TI no mesmo contexto

poderdo ter medidas de contribuicdo diferentes para uma mesma caracteristica de valor.

Para apoiar o uso do Catdlogo de Valor de Negocio da TI, ¢ apresentado a seguir
um guia de uso para auxiliar a sua aplicacdo. Este guia pode ser utilizado em qualquer um
dos trés cendrios descritos na Subsecao 4.4.1. O processo deste Guia de Uso ¢ apresentado

na Figura 4.8.

1. Selecione uma Tecnologia da Informagao a ser avaliado.

2. Identifique no SIG, com o apoio do Dicionario e das Operacionalizagdes as

caracteristicas de valor de negdécio da TI da organizacdo que receberdo
contribuicdo com a implantacdo desta Tecnologia da Informagao.
Observagdo: estas caracteristicas podem nao ter nenhuma conexao direta com o
seu proposito formal da Tecnologia da Informacado. Por exemplo, as contribui¢des
para o bem-estar dos individuos podem acontecer com a implantagao de uma
Tecnologia da Informacgdo cujo objetivo é altamente operacional, como uma
infraestrutura de rede sem fio ou um sistema ERP. Deve-se lembrar que o conceito
de valor de negocio da TI é multifacetado.

3. Para cada caracteristica identificada:

a. Registre as caracteristicas de valor de negdcio da TI identificadas.

b. Registre em que medida esta Tecnologia da Informagdo influenciara
positivamente a caracteristica: nenhuma influéncia, muito pouca
influéncia, pouca influéncia, alguma influéncia, muita influéncia.

c. Identifique entre as operacionalizacdes quais delas estdo ou estardo
implementadas com a implantagdo desta Tecnologia da Informacao de
modo que ela implemente na organizacdo as caracteristicas registradas. Se
houver mais formas de implementagdo que possam operacionalizar esta
caracteristica, e estas operacionalizagdes ainda ndo estiverem no Catalogo
de Valor de Negocio da TI, registre-as.

Observacdo: Devemos lembrar que o Catalogo de Valor de Negocio da TI
¢, por natureza, uma estrutura a ser continuamente alimentada.

4. Analise os resultados e gere um relatério sobre as possiveis contribuigdes para o
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valor de negocio da TI, como forma de auxiliar nas justificativas do investimento
nesta Tecnologia da Informacao, explicitando as suas contribui¢des para o valor

de negocio da TI por meio dos impactos dela nas caracteristicas de valor.
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Guia de Uso do Catalogo de Valor de Negécio da Tl
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Figura 4.8 — Processo do Guia de Uso do Catalogo de Valor de Negécio da Tl
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4.2.5. Avaliaciao da Contribuicido ao Valor de Negocio da TI de uma

Tecnologia da Informacao

Como forma avaliar uma Tecnologia da Informagao, conforme a orientagao no
Guia de Uso descrito na Subsecdo 4.4.2, pode-se atribuir valores arbitrarios para
representar em que medida esta Tecnologia da Informacao influenciara positivamente a
caracteristica: nenhuma influéncia, muito pouca influéncia, pouca influéncia, alguma

influéncia, muita influéncia. No Estudo de Caso utilizou-se a seguinte escala:

* Nenhuma influéncia = 0

=  Muito pouca influéncia = 1
* Pouca influéncia = 2

=  Alguma influéncia =3

= Muita Influéncia = 4

Para o registro das caracteristicas e suas contribuigdes pode-se utilizar uma
planilha eletronica, o que permite registrar o grau de ajuda da Tecnologia da Informagao
para cada caracteristica de valor de negécio da TI. A partir da avaliacdo deste grau de
ajuda, pode-se gerar um histograma para cada classificagdo (nenhuma influéncia, muito
pouca influéncia, pouca influéncia, alguma influéncia, muita influéncia). Este histograma
fornece uma representacdo da contribui¢do da Tecnologia da Informacdo para o valor de
negocio da TI, fornecendo uma avaliacdo desta contribui¢do. Para a comparagdo de
diferentes opcdes de Tecnologias da Informagdo, pode-se utilizar seus histogramas e
compara-los para identificar qual Tecnologia da Informagdo trard a maior contribuicao

para o valor de negocio da TI.

Na Figura 4.9 ¢ apresentado o conteudo de uma planilha eletronica de exemplo
que foi utilizada para a avaliacao real de um SI, com a avaliagdao do grau de ajuda do SI
para cada caracteristica de valor de negocio da TI, a frequéncia de ocorréncia por tipo de
ajuda (nenhuma influéncia, muito pouca influéncia, pouca influéncia, alguma influéncia,

muita influéncia) e na Figura 4.10 o histograma desta frequéncia de distribuicdo.

A partir do exposto pode-se afirmar que a resposta a Questdao de Pesquisa 2 (QP2),
“Como apoiar o processo de tomada de decisdo das organizacdes ao adotar uma

Tecnologia da Informacao visando buscar contribuigdes desta para o valor de negocio da
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TI?” foi devidamente respondida com os cendrios de uso , com o Guia de Uso e a sugestao

de uso do histograma de frequéncia de distribuicao apresentados.
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CARACTERISTICA

AVALIACAO

acesso a informacéo

Muita influencia

acuracia Alguma influencia
adaptabilidade Pouca influencia
agilidade Muita influencia

alinhamento Tl-negdcio

Alguma influencia

aplicabilidade

Alguma influencia

AVALIACAO FREQUENCIA
Nenhuma Influencia 13
Muito pouca influencia 5
Pouca influencia
Alguma influencia 19
Muita influencia 11

aprendizagem

Muito pouca influencia

bem-estar

Muito pouca influencia

beneficios estratégicos

Pouca influencia

beneficios politicos

Muita influencia

capacidade

Alguma influencia

capacidades da informacao

Muita influencia

compartilhamento do conhecimento

Muita influencia

competitividade

Nenhuma Influencia

comprometimento

Alguma influencia

comunicacao

Muita influencia

confiabilidade

Alguma influencia

confianca Muita influencia
conformidade Pouca influencia
coordenacao Alguma influencia

crescimento

Alguma influencia

cultura organizacional

Alguma influencia

desempenho Pouca influencia
disponibilidade Muita influencia
efetividade Alguma influencia
eficiéncia Muito pouca influencia
empoderamento Alguma influencia
fatia de mercado Nenhuma Influencia
fidelidade Nenhuma Influencia
flexibilidade Alguma influencia
gestdo Pouca influencia
gestao da informacédo Muita influencia
governanca Nenhuma Influencia
impacto social Nenhuma Influencia
influéncia Nenhuma Influencia
inovacao Muito pouca influencia
integracao Muito pouca influencia

melhoria de produto

Nenhuma Influencia

melhoria de servico

Nenhuma Influencia

padronizacao

Pouca influencia

precificacao Nenhuma Influencia
produtividade Alguma influencia
protecéo Pouca influencia

reducao de custos

Alguma influencia

reducao de risco

Pouca influencia

reducdo de tempo

Alguma influencia

relacionamento

Nenhuma Influencia

rentabilidade

Nenhuma Influencia

reputacéo Nenhuma Influencia
respeito Muita influencia
responsividade Pouca influencia
seguranca Alguma influencia
sinergia Nenhuma Influencia

sustentabilidade

Alguma influencia

tomada de decisdo

Alguma influencia

usabilidade

Muita influencia

utilidade

Alguma influencia

Negdcio da Tl de uma Tecnologia da Informacao
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Figura 4.9 — Uma Planilha Eletrénica para o Calculo da Contribuicdo ao Valor de




FREQUENCIA

FREQUENCIA DE DIS:I'RIBUI(}AO DO GRAU DE INELUENCIA DO SI NAS
CARACTERISTICAS DE VALOR DE NEGOCIO DA TI

19
13
11
9
-.

Muito pouca influencia Alguma influencia
Nenhuma Influencia Pouca influencia Muita influencia

Figura 4.10 — Frequéncia de Distribuicdo do Grau de Ajuda de um Sl nas
Caracteristicas de Valor de Negé6cio da Tl

103



5. Avaliacao do Catalogo de Valor de

Negocio da TI

Este Capitulo apresenta as avaliagdes do modelo proposto nesta tese, o Catalogo
de Valor de Negocio da TI. A avaliacdo foi realizada em duas etapas.

A primeira avalia¢do teve como objetivo validar o SIG e o Dicionario, verificando
a sua consisténcia e corretude.

A segunda avaliagdo teve como objetivo avaliar o Catalogo de Valor de Negocio
da TI com relagdo a sua utilidade e facilidade de uso, i.e., se ele pode ser utilizado como
um artefato para a avaliagao da contribui¢do ao valor de negdcio de itens de TT em um

caso real.

5.1. Avalicao da Consisténcia e Corretude

Para avaliar o SIG e o Dicionario foi considerado o uso de Grupo Focal como a
técnica mais apropriada.

Grupo Focal ¢ uma técnica qualitativa que utiliza, geralmente, grupos de seis a
dez individuos com caracteristicas pessoais alinhadas ao objetivo do estudo, que ¢ avaliar
conceitos ou identificar problemas (CAPLAN, 1990). Ha autores que citam o uso de seis
a nove pessoas (NIELSEN, 1997).

Grupos Focais sdo discussdes em grupo organizadas para explorar um conjunto
especifico de questdes e estas discussdes sdo chamadas de “focalizadas™ pois estdo
envolvidas em algum tipo de atividade coletiva (KITZINGER, 1994). Grupos Focais sao
“uma forma de entrevista em grupo que explora a comunicagdo entre os participantes da
pesquisa para gerar dados”, i.e., as pessoas sdo encorajadas a falar umas com as outras,
explorando as experiéncias e os pontos de vista uns dos outros. Este método ¢ tutil para
explorar o conhecimento e as experiéncias das pessoas (KITZINGER, 1995).

A reuniao do grupo focal ¢ flexivel e ndo estruturada, embora um planejamento
prévio feito pelo moderador, ou seja, os pesquisadores, seja crucial para alinhar o grupo
com as metas e resultados esperados do pesquisador. Uma premissa do Grupo Focal é que

a contribui¢do do grupo ¢ mais profunda e detalhada que contribui¢des individuais
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(JOHNSON, 1994).

Embora esta técnica apresente algumas dificuldades, como por exemplo reunir um
grupo num mesmo dia, horario e local, e ainda exigir esforco na condugdo da reunido,
para garantir o foco e neutralidade, no contexto de avaliagdo inicial do Catdlogo de Valor
de Negocio da TI, a realizagao de Grupo Focal foi considerada apropriada considerando
o ganho de tempo em comparagdo com reunides individuais, € também pelo nivel de
confianga dos resultados a serem obtidos com o grupo.

O SIG e o Dicionario do Catalogo de Valor de Negocio da TI foram avaliados por
meio de trés Grupos Focais, com dois profissionais de TI em cada um. Estes profissionais
tém vasta experiéncia na area de TI, trabalhando como Analistas de SI (3), Auditor de SI
(1), Consultor de TI (1) e como Gerente de Tecnologia e Inovagao (1). Todos eles t€ém
ampla experiéncia multifuncional na éarea, exercida em varios setores e em diversas
organizagodes. Trés deles sdo também docentes seniores em universidades, em cursos de
MBA e de P6s-Graduagao. Todos eles sdo Doutorandos no Programa de P6s-Graduagao
em Informatica da Universidade Federal do Estado do Rio de Janeiro, PPGI — UNIRIO,
e importante ressaltar, ndo sdo do grupo de pesquisa do autor desta tese.

Instrucdes foram enviadas com antecedéncia para os participantes dos grupos
focais contendo o SIG e o Dicionario de Valor de Negocio da TI, objetos desta avaliagdo,
bem como uma pequena introdugdo explicando os conceitos relacionados, € também o
objetivo desta avaliagdio. O autor desta tese ficou a disposi¢do para prestar
esclarecimentos e eliminar duvidas antes das reunides. O documento que foi enviado para
os participantes desta avaliagao ¢ apresentado no Apéndice C.

Os artefatos utilizados para esta avaliagdo sdo o SIG de Valor de Negocio da TI,
que ¢ apresentado na Figura 5.1 e o Dicionario das Caracteristicas de Valor de Negocio

da TI que ¢ apresentado na Tabela 5.1.
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Figura 5.1 — SIG de Valor de Negdcio da Tl Utilizado pelos Grupos Focais
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Tabela 5.1 - Dicionario do Catalogo de Valor de Neg6cio da T1 Utilizado pelos Grupos

Focais

CARACTERISTICA

DEFINICAO

the ability to get information that represents a real-world state equal from the one that

accuracy
should have been represented
adaptability the ability to adapt smoothly to changes in the business operation
agility the ability to respond more quickly to change
. the ability to increase the degree to which the information technology mission, objectives,
alignment . . .
and plans support are supported by the business mission, objectives and plans
. - the ability tp get information tailored and relevant information applicable to user and
applicability context
S the ability of technology to be at hand when needed, or of an IT item or service to perform
availability . . .
its agreed function when required
. the ability to access new assets, organizational processes and atributes, information,
capability
knowledge, etc.
commitment the ability to get deep attachment, the sincere and steadfast fixity of purpose

communication

the ability to enhance the extent to which people use data processing and information
exchange, the Internet or other data interfaces, including new communication media,
social networks, to obtain work related information and communicate with customers,
suppliers and other partners and among each other

competitiveness

the ability to be able to create a defensible position over its competitors, or strategic
advantage, to respond to changes in their competitve environment

compliance

the ability to meet governmental laws and regulations, and the acting according to certain
accepted standards, local principles of right conduct or a theory or system of moral values

coordination

the ability to enhance the regulation of diverse elements into an integrated and harmonious
operation

cost savings

the ability to spend less than was planned or to reduce the total spent for goods or
services including money, time and labor

decision making

the ability to speed up, or to facilitate, or to process fast and efficiently the act of deciding
between two or more alternative courses of action

economic and financial

the ability to increase everything that aids or promotes well-being or a helpful or good

benefits effect, and to enable indirect and intangible paths to finacial value
effectiveness the ability to produce the intended results and to achieve anticipated objectives
- the ability to produce the maximum output with acceptable quality and with the minimum of
efficiency . -
time, effort and other inputs
the ability to enable accountability, more value-added responsibility, more proactive users
empowerment ; . ;
in problem solving, transformed from doers to planners, working autonomously
flexibility the ability to easily react to changing
the ability to get managers accountable to the owners, ensuring an effective manner that
governance stakeholders needs, conditions and options are evaluated to determine balanced, agreed-
on enterprise objectives to be achieved
rowth the ability to get desired business capabilities as volumes, capacities, capabilities and new
9 businesses, divisions, functions, policies and markets
influence the ability to enhance the power to affect persons or events especially power based on

prestige

information access

the ability to get a broader range of information available to larger number of people, and
the ease with which this information can be accessed or extracted, more quickly, enabling
faster access to information

information capabilities

the ability to get information fitness for use

information the ability to improve the process of collecting, organizing, storing, and providing
management information within an organization
. . the ability to bring a new idea into practical effect, in terms of products or services,
innovations ; o
processes, marketing or organizational
integration the ability of synchronize and connect efficiently

knowledge sharing

the ability to provision of task information and know-how to help others and to collaborate
with others to solve problems, develop new ideas, or implement policies or procedures,
and facilitate the willingness of individuals in an organization to share with others the
knowledge they have acquired or created
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the ability to enhance the contribution to knowledge creation and distribution, enabling

learning employees to create, store and disseminate knowledge, and improve their skill level, or
one organization causing changes in the capacities of another
loyalty the ability_ to increase the faqt ofa qustomer buying products or services from the same
organization over a long period of time
the ability to manage a coordinated set of activities leveraging processes, competencies
management and resources that produce results in support of the firm’s objective, within the constraints

of funding made available

market share

the ability to increase the share of the total sales of all brands or products competing in the
same market that is captured by one particular brand or product

performance

the ability to enhance how well an organization achieves its market-oriented goals as well
as its financial goals

political benefits

the ability to enable new freedoms, access and community engagement

pricing

the ability to enable prices as good as or better than other prices, services, etc.

process quality

the ability to enhance the specific quality of business process concepts reflected in those
ended in “ilities” namely: reliability, security and availability etc.

product improvements

the ability to enhance the features and characteristics of a product or service that bear on
its ability to satisfy stated or implied needs, including product differentiation or
customization

the ability to increase the output of an organization per unit of input (labor, raw materials,

productivity capital, etc.)
rofitability the ability to enhance the capacity or the potential of a project/organization to make a
P profit, affording gain or benefit
the ability to manage the quality of the mutual dealings between two or more different
relationship organizations, with outsourcing partners, vendors, and contracted workers, or inside the
organization
N the ability to get an agreement between expectations and capability, and as how data
reliability . . . o .
conforms with user requirements or reality, and counted on to convey the right information
. the ability to communicate, construct and maintain a certain image of self-enhancing one’s
reputation identity
the ability to enhance the condition of being honored, esteemed or respected or well
respect regarded, or the conditions to allow freedom of choice and behavior and willingness to
recognize and respect the beliefs or practices of others
. the ability to have a purposeful and timely behavior change in the presence of modulating
responsiveness A : X
stimuli, according to requirements
the ability to decrease, mitigate or eliminate the information information-quality related
risk risks (e.g. unavailability), or the ‘information risks’ or, improving the fitness for use of

information, i.e. information quality

risk reduction

the ability to deal successfully with a possibility of financial loss (whether in absolute terms
or relative to expectations) or the risk of direct or indirect loss resulting from inadequate or
failed internal processes and systems, or from a wide variety of external events

the ability to be certain that adverse effects will not be caused by some agent under

safety defined conditions, and also improve health, giving a healthy state of wellbeing free from
disease, reducing stress and leading to a positive mood
security improve the conditions to the people or organizations to be honest, not disposed to cheat

or defraud, neither to be deceptive or fraudulent

service improvement

the ability to improve the result of the comparison that customers make between their
expectations about a service and their perception of the way the service has been
performed

synergy

the ability to enhance the joint result that can only be obtained through actions of multiple
parties, creating robust collaborative relationships among firms, and structures and
incentives for parties to partake in and equitably share

social impact

the ability to get advancements for developing societies

standardization

the ability to establish and record a limited set of solutions to actual or potential matching
problems, expecting that these solutions will be repeatedly or continuously used during a
certain period by a substantial number of the parties for whom they are meant

strategic benefits

the ability to increase the benefits linked to an organization strategy, to achieving business
competitive advantages, via differentiation, cost, innovation, growth and alliance

sustainability

the ability to maintain the well-being over a long time, perhaps even an indefinite period, or
to address the needs of the present without undermining the the needs of the future

time saving

the ability to have measurable cycle time reductions

time saving

the ability to get measurable cycle time reductions
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the ability to enhance the credibility, the trait of believing in the honesty, the veracity and

trustability reliability

usability a better or more usable format

the ability to get outputs that are useful for business users, relevant for decision making,
usefulness and easy-to-understand, that meet users’ information specifications, and are more
profitable or productive

the ability of the features and characteristics of a product or service to satisfy stated or

the ability to improve the conditions to present information in a more concise manner, or in

utility implied needs, fit the purpose of use enhance the fullfilness (convenience) of user needs

and avoid unpleasantness

the ability to react quickly, to speed up transactions, to increase speed to access

velocity knowledge and service delivery
the ability to get people happy, healthy, prosperous, relaxed, with feelings of pleasure and
welfare no pain, and enhance the contentment one feels when one has fulfilled a desire, need, or

expectation with respect of his job

As reunides aconteceram em julho de 2018, e seus audios foram gravados para
permitir capturar as sugestoes e discussoes que aconteceram, € sua posterior avaliagdo. O
conjunto detalhado destas sugestdes de modificagdes ¢ apresentado no Apéndice D. As
sugestoes de modificagcdes recebidas dos grupos focais, apresentadas no Apéndice D,
foram avaliadas pelo autor desta tese, em 10 de agosto de 2018, e um resumo desta analise
e indicacdes de modificagdes efetuadas nos artefatos ¢ apresentada no texto a seguir.

O modelo NAO ¢ completo, e uma das caracteristicas do Catalogo de Valor de
Negocio da TI € obter a contribuigdo para enriquecé-lo. Devem ser anotadas as sugestdes
de inclusao, definir se ela ¢ aceita ou ndo, e registrar a argumentagdo. Um participante de
um dos grupos focais havia citado a caracteristica de “transparéncia”. Esta avaliacdo de
pertinéncia sera tratada em um trabalho futuro. A decisdo de incluir uma nova carateristica
nesta etapa envolveria uma revisdo da literatura especificamente sobre contribui¢des da
caracteristica de transparéncia para o valor de negocio da TI e até este momento ndo havia
nenhuma referéncia a esta contribuicao identificada na revisao da literatura realizada.

As alteragoes efetuadas e o racional envolvido nelas foram:

1. Invertidas as relagcdes de contribuicdo entre “innovation” e “product
improvement” e “service improvemens. As relagdes ficaram
“innnovation” -> “product improvement” e “innovation -> “service
improvement”. O efeito pratico da inovagao € o “improvement”, inovacao
¢ uma ideia que produz efeitos praticos. Retirar a relacdo de contribuicao
“innovation” -> “competitiveness” pois ja hd uma contribuig¢do indireta. A
partir disto foram criadas as relagdes “service improvement” ->
“competitiveness” e “product improvement” -> “competitiveness”.

2. Inverter a relacdo de contribuicdo “market share” -> “competitiveness”

para “competitiveness -> “market share” pois a competitividade de uma
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10.

11.

12.

organizagdo ¢ que permite um aumento na fatia de mercado.

Inverter a relacdo de contribuigdo “competitiveness” -> “strategic
benefits”, ficando “Strategic benefits” -> “competitiveness” pois pela
definicio “‘strategic benefits” ¢ a habilidade de aumentar a
competitividade.

Estabelecer a relacdo de contribui¢ao “market share” -> “economic and
financial benefits” ¢ com isso retirar a relacio de contribuicao
“competitiveness” -> “economic and financial benefits” pois hd uma
relagdo de contribuigdo indireta através da contribui¢ao de “market share”.
Estabelecer a relagao de contribuigao de “alignment” -> “governance” pois
“alignment” busca o atingimento dos objetivos estratégicos tal como
“governance”.

Estabelecer a relagdo de contribui¢do de “cost savings” -> “profitability”,
pois a primeira contribui para o aumento dos lucros.

A relacdo de contribui¢do entre “effectiveness” ¢ indireta, para isso
estabelecer a relagdo de contribuigdo “effectiveness” -> “profitability” e
ndo diretamente para “economic and financial beneftis”.

Estabelecer a relacdo de contribui¢do “performance” -> “economic and
financial benefits” pois a definicao fala em “market and financial goals”.

Estabelecer a relag@o de contribui¢do “productivity” -> “profitability” pois
da definicao de “productivity”, se produz mais com menos, aumentando
diretamente a lucratividade, e nao através da relacao de contribuicdo com
“effectiveness”.

Estabelecer as relagdes “relationship” -> “sinergy’ -> “integration” a partir
de suas proprias defini¢des. E assim existe uma relagdo de contribuicio
indireta com “process quality”. “Capability” tem relacdo de contribuigdo
com “integration”. “Synergy” contribui para “integration” porque parte do
pressuposto do “relationship”, i.e., recebe contribuicao de “relationship™.

“Process quality” cita em sua definicdo “availability”, “security” e
“reliability” e por isto as relagcdes foram estabelecidas.

Retirar as relagdes de contribuicdo diretas ‘“management” ->
“performance”, “coordination” -> “performance” e “integration” ->
“performance” pois elas vao contribuir indiretamente por meio de “process

quality”.
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13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

Estabelecer relagdes de contribui¢do “communication” -> “management,
“communication” -> “coordination” e “‘communication” -> “integration”
pois “communication” contribui efetivamente para as trés caracteristicas.
Retirar a relacdo de contribui¢do “flexibility” -> “information capabilities”
porque pela definicgdo a relagdo de contribuicdo direta ¢ com
“adaptability”.

Retirar a relagdo de contribuigdo “integration” -> “information
capabilities” porque isto vem por meio da integracdo dos processos em
“process quality”.

Estabelecer as relagdes de contribuicdo ‘“information access” ->
“information capabilities” e “information management” -> “information
capabilities” pois ambas contribuem para “information capabilities” a
partir das suas defini¢des. A partir disto, retirar as relacdes de contribui¢ao
para “decision making’ e “knowledge sharing’ pois ja hd contribuicdo
indireta.

Estabelecer a relagdo de contribuigdo “utility” -> “competitiveness’ pois
na descricdo ha citacao explicita de utilidade de servicos e produtos, que ¢
esta regido do SIG ligada a competitividade.

Estabelecer as relagdes de contribuicdo “growth” -> “social impact” ->
“economical and financial benefits”.

“Utility” estd diretamente relacionado a produto e servico, entdo
estabelecer as relagdes de contribui¢do “service improvement” -> “utility”
e “product improvement” -> “utility”.

Estabelecer as relagdes de contribuicao “utility” -> “loyalty” e “loyalty”
-> “market share”, pois pela definicdo de “utilility”, ela contribui
diretamente para fidelidade, que por sua vez contribui diretamente para o
aumento de fatia de mercado.

“Sustainability” contribui diretamente para “strategical benefits”, entdo
deve estar ligado a competitividade.

Estabelecer as relagdes de contribuicdo: “effectiveness” -> “profitability”
-> “grow” -> “social impact” -> “economic and financial benefits” pela
cadeia de eventos interligados, aumentando a efetividade, os resultados
serdo melhores, levando a maior lucratividade, que determina crescimento,

que por sua vez tem uma contribui¢do direta para os impactos sociais.
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23. “Sustainability” ¢ um tema estratégico, e por isto uma relagdo de
contribuicao direta deve ser estabelecida com “strategic benefits”.

24. Estabelecer relagdes de contribui¢do “performance” -> “effectiveness” e
“performance” -> “efficiency” e “efficiency” -> “effectiveness” pois um
desempenho superior leva a resultados atingidos e também traz ganhos de
eficiéncia, e eficiéncia contribui diretamente para resultados atingidos.

25. Estabelecer as relagdes de contribui¢dao “coordination” -> “management”
-> “process quality” pois coordenacdo favorece a gestdo que contribui para
a qualidade dos processos.

26. Retirar a relagao de contribui¢cdo “risk” -> “information capabilities”, as
pois as outras caracteristicas de qualidade ja cobrem esta gestao de riscos.

27. Retirar a relacdo de contribui¢cdo “reputation” -> “welfare” pois ja existe
uma contribui¢do indireta por meio de “influence”.

28. Fundir “velocity” em “agility” pois suas definigdes sao semelhantes.

Estas alteragdes foram consideradas pertinentes e entdo a partir destas alteragdes
sugeridas, o SIG e o Diciondario de Valor de Negocio da TI chegaram a sua versao final,
como foi apresentado no Capitulo 3. Para efeitos de facilidade de comparagdo entre as
versoes iniciais e finais destes artefatos, sdo apresentadas as versdes finais do SIG de
Valor de Negocio da T na Figura 5.2 e do Dicionario de Valor de Negocio da T1 na Tabela
5.2. Esta versdo ¢ consistente e coerente.

Estas versdes do SIG e Dicionario de Valor de Negocio da TI foram as utilizadas
para a constru¢do das Operacionalizagdes (apresentadas no Capitulo 4), com isto
formando a versao final do Catalogo de Valor de Negocio da T1, mas em sua versdo em
portugués, que foi entdo avaliado quanto a sua utilidade e facilidade de uso, como descrito

na proxima segao.
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Figura 5.2 — Verséo Final do SIG de Valor de Negdcio da Tl (em inglés)
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Tabela 5.2 — Versao Final do Dicionario do Valor de Negdcio da T1 (em inglés)

CHARACTERISTIC

DEFINITION: The ability of...

accuracy Obtain information that conforms to the real or true
adaptability Quickly reconfigure to meet changing environmental demands
agility Respond with less than estimated time to changes and opportunities

IT-business alignment

Support business mission, vision and goals through Information
Technology plans

applicability Provide relevant and tailored information for the organization
availability To be at hand when needed
- Access to new assets, processes and organizational attributes,
capability - .
information and knowledge
commitment Have admiration, respect, trust and passion

communication

Transmit and receive information through various means, allowing the
contact with customers, suppliers, partners and other actors

competitiveness

Create a defensible position on your competitors or a strategic advantage
to respond to changes in your environment

compliance

Be in compliance with laws, regulations, standards, principles and values

coordination

Regulate various elements in an integrated and harmonious operation

cost savings

Spend less than the planned fixed cost

decision making

Accelerate or facilitate the act of decide

economic and financial

Promote positive effects related to cash flow (financial) and stock / equity

benefits (economic)
effectiveness Produce the intended results and achieve the intended objectives
efficienc Produce the maximum output with acceptable quality and with the
y minimum of time, effort and other inputs
empowerment Allowing accountability, proactivity and autonomy
flexibility Easily react to changes
Ensure that stakeholder needs, conditions and options are assessed to
governance . o >
determine balanced and agreed organizational goals to be achieved
growth Enable the increase of desired business resources
influence Increase the power to affect people or events, especially power based on

prestige

information access

Provide information that can be visualized

information capabilities

Deliver information fit to use

information management

Improve the process of collecting, organizing, storing, and delivering
information within the organization

innovation

Bring a new idea to the practical effect, in terms of products or services,
processes, marketing or organizational

integration

Synchronize and connect efficiently

knowledge sharing

Provide information about tasks and know-how to help other people and
collaborate with them to solve problems, develop new ideas, or
implement policies or procedures

learning Enabling people and organizations to improve their capabilities
lovalt Have the customer buy products or services from the same organization
yalty for an extended period of time
Manage a coordinated set of activities by leveraging processes, skills,
management and resources that produce results in support of the organization's

objectives, within available funding constraints

market share

Increase the share of total sales of all brands or products competing in
the same market

organizational culture

Dealing with organizational peculiarities

performance

Improve the capabilities and achievement of the organization's goals

political benefits

Permit new freedoms, access and community engagement
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pricing

Allow prices as good or better than other prices

product improvement

Improve the functionality and characteristics of a product that meets its
ability to meet explicit or implicit needs, including differentiation or
customization

productivity Increase production of one organization per unit of entry
profitability Increase profit by providing profit or benefit
relationship Manage the quality of mutual transactions between two or more entities
reliability Present information with credibility and truthfulness
reputation Promote the construction and maintenance of the image
respect Allow freedom of choice and behavior
responsiveness Have a purposive and timely behavioral change in the presence of

modulating stimuli

risk reduction

Allow to deal with losses resulting from failures of processes, systems or

people
safety Avoid adverse effects caused by agents under defined conditions
. Provide conditions so that people or organizations are honest, do not
security

cheat or cheat

service improvement

Improve the result of the comparison that people make between their
expectations about a service and their perception of the way the service
was performed

synergy

Obtain positive results through multi-party actions

social impact

Make progress for the development of societies

standardization

Establish a limited set of solutions to real problems, hoping that these
solutions will be repeated or continuously used

strategic benefits

Increase the benefits of organizational strategy to achieve competitive
advantage in business

sustainability

Maintain well-being over a long period meeting the needs of the present
without undermining the needs of the future

time saving Spend less time than expected
trustability Increase credibility, honesty, truthfulness and security

usability Present information in a better or more usable way

Provide information, functions and features that are relevant to the
usefulness h
business
To leave the individuals happy, healthy, relaxed, with feelings of pleasure
welfare

and without pain, increasing their contentment through the satisfaction of

desires, needs or expectations in relation to their work

5.2. Avaliacao do Catalogo como Artefato

Depois do modelo avaliado com respeito a sua corretude e consisténcia, o préximo

passo foi avaliar o Catalogo de Valor de Negocio da TI como uma ferramenta de T1, i.e.,

avaliando sua utilidade e facilidade de uso, com base no Modelo de Aceitacdao de

Tecnologia (TAM), que ¢ a abordagem apropriada para avaliar artefatos de TI (DAVIS,

1989; DAVIS et al., 1989).

5.2.1. O Modelo de Aceitacio de Tecnologia (TAM)

O Modelo de Aceitacao de Tecnologia (TAM) ¢é especificamente destinado a

explicar o comportamento de uso de recursos computacionais. O objetivo do TAM ¢

fornecer uma explicagdo dos determinantes da aceitacdo de recursos computacionais,
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explicacdo essa que ¢ geral e capaz de explicar o comportamento do usudrio em uma
ampla gama de tecnologias da informacao. Esta explicagdo ¢ ao mesmo tempo
parcimoniosa ¢ teoricamente justificada (DAVIS et al., 1989). O modelo TAM ¢

apresentado na Figura 5.3.

Perceived
Usefulness
) \
. I Attitude Behavioral Actual
V”tf-"rl;‘]" Toward Intention to - System
ariames Using (A) Use (BI) Use
\ Perceived /
Ease of Use
(E)

Figura 5.3 — Modelo de Davis de Aceitacédo de Tecnologia (TAM) (DAVIS et al.,
1989)

Pesquisas sobre a aceitag@o ou rejeicao de tecnologia da informagdo sugerem que
ha dois elementos determinantes: a utilidade ¢ a facilidade de uso. Com relacao a
utilidade, as pessoas tendem a usar ou ndo aquilo que elas creem que as ajudara a realizar
seu trabalho. E mesmo acreditando na utilidade, as pessoas podem ao mesmo tempo achar
que a tecnologia da informagao ¢ muito dificil de usar e que os beneficios de desempenho
obtidos com o seu uso sdo superados pelo esfor¢o de usar, ¢ entdo a tecnologia da
informacao nao sera usada. O primeiro elemento € denominado de “utilidade percebida”,
o segundo de “facilidade de uso percebida”. A utilidade percebida é definida aqui como
0 grau em que uma pessoa acredita que usar uma determinada TI aumentaria seu
desempenho no trabalho. A facilidade de uso percebida refere-se ao grau em que uma

pessoa acredita que usar uma determinada TT estaria livre de esfor¢o (DAVIS, 1989)

5.2.2. Justificativas para Utilizacao de Estudo de Caso

Com relacdo ao método de pesquisa, qualquer que seja ele, sempre existirdo
vantagens ¢ desvantagens para cada escolha feita, em funcdo do tipo de questdo da
pesquisa, do controle que se tem sobre os eventos e em fun¢do de um foco em fendmenos
histéricos ou contemporaneos. Dentre as varias possibilidades, o estudo de caso ¢ uma
estratégia adequada quando se tem pouco controle sobre os acontecimentos, € ndo se pode
manipular comportamentos relevantes, quando o foco se situa sobre os fendmenos
contemporaneos no contexto da vida real, e quando se esta interessado em questdes do
tipo “como” e “por que” (YIN, 2005).

Segundo YIN (2005), o estudo de caso ¢ muito utilizado como estratégia de
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pesquisa para situagdes de fenomenos individuais, de um grupo e organizacionais, pois 0
estudo de caso permite uma investigacao na qual se preservam “caracteristicas holisticas
e significativas dos acontecimentos da vida real”, tipicas de processos organizacionais e
administrativos. O estudo de caso nos da ainda a possibilidade de observacgao direta dos
acontecimentos que estdo sendo estudados, e a possibilidade de se utilizar uma variedade
de evidéncias, tais como documentos, entrevistas e observagdes. E por fim, ¢ a estratégia
mais escolhida quando ¢ preciso responder a questdes do tipo “como” e “por qué” e
quando o pesquisador possui pouco controle sobre os eventos pesquisados. Os estudos de
caso ndo buscam a generalizagdo de seus resultados, mas sim a compreensdo e
interpretagdo mais profunda dos fatos e fenomenos,

Existe uma interpretagdo equivocada muito comum de que existe uma hierarquia
entre as estratégias de pesquisa, na qual se considera o estudo de caso apropriado para a
fase exploratéria da investigagdo, levantamentos de dados e pesquisas histéricas para a
fase descritiva, e os experimentos como sendo a unica maneira de fazer investigagdes
explanatorias ou causais. O estudo de caso ¢, de fato, uma abordagem tao adequada
quanto as outras, € o que vai determinar a estratégia mais adequada, como ja citado, sdo
o tipo de questdo da pesquisa, a extensdo do controle do pesquisador sobre os eventos
comportamentais ¢ o grau do foco nos acontecimentos histéricos ou contemporaneos
(YIN, 2005).

Assim, o estudo de caso ¢ um método adequado, e foi a abordagem adotada para
a avaliacdo do Catdlogo de Valor de Negocio da TI enquanto ferramenta de tecnologia da
informagdo, segundo o modelo TAM. O objetivo foi avaliar se o Catdlogo de Valor de

Negocio da TI ¢ util e se as dificuldades de sua utilizagao nao superam a sua utilidade.

5.2.3. O Estudo de Caso

Como jé citado, o objetivo do estudo de caso € utilizar o modelo TAM para avaliar
a utilidade e facilidade de uso do Catalogo de Valor do Negocio da TI. O estudo de caso
foi realizado em duas organizagdes, a Rede Nacional de Ensino e Pesquisa (RNP) e a
Fundagao MUDES.

A Rede Nacional de Ensino e Pesquisa (RNP), ¢ desde 2002 uma Organizagao
Social (OS) vinculada ao Ministério da Ciéncia, Tecnologia, Inovacdes € Comunicagdes
e mantida por esse em conjunto com os ministérios da Educacdo, Cidadania, Saude e
Defesa, que participam do Programa Interministerial da RNP. A RNP prové a integragao

global e a colaboracdo apoiada em tecnologias de informagdo e comunicacdo para a
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geracdo do conhecimento e a exceléncia da educagdo e da pesquisa. Pioneira em 1992
como rede nacional de acesso a internet no Brasil, a RNP tem como principal incumbéncia
promover o desenvolvimento tecnologico e apoiar a pesquisa de tecnologias de
informagdo e comunicagdo, criando servigos e projetos inovadores e qualificando
profissionais. Para isso, fornece as instituigdes publicas de pesquisa e de ensinos superior
e tecnologico infraestrutura de redes avangadas que viabiliza e facilita a pesquisa
colaborativa em diversas areas do conhecimento. Por meio de aplicacdes dessa rede,
possibilita a realizacdo de projetos e a implementagdo de politicas publicas nas areas de
tecnologia, educacdo, saude, cultura e defesa. A RNP tem escritérios em Brasilia, Rio de
Janeiro e Campinas, atuando em todo o territorio nacional, e projetos internacionais, €
conta com aproximadamente 280 colaboradores.

A Fundagdo Movimento Universitario de Desenvolvimento Econémico e Social -
MUDES, pessoa juridica de direito privado, ¢ uma institui¢do sem fins lucrativos e de
Utilidade Publica, detentora do Certificado de Entidade Beneficente de Assisténcia
Social, foi criada em 12 de setembro de 1966. A Fundacao MUDES, tem sua sede no Rio
de Janeiro. A Fundacgao, ao longo dos seus mais de 50 anos de existéncia, vem atuando
principalmente na promocao e integracao dos jovens de baixa renda no mundo do trabalho
por meio de programas de estagios remunerados, programas de aprendizagem e de
trainee, além da realizacao de atividades e projetos sociais para adolescentes e jovens em
situacdo de vulnerabilidade social. A Fundagdo MUDES atua no Rio de Janeiro e Sao
Paulo, e conta com 58 colaboradores.

Na RNP, participaram do estudo de caso o Gerente de Sistemas Corporativos e
dois Coordenadores de Sistemas, gerando trés avaliagcdes individuais. Considerando que
o autor desta tese trabalha na RNP, ¢ importante ressaltar que os participantes trabalham
em area distinta e ndo sdo subordinados hierarquicamente ao autor desta tese. Na
Fundagdao MUDES participaram o Gerente de TI e um Analista de Sistemas Sénior
gerando uma avaliacdo Unica. Todos estes profissionais sdo seniores em seus campos de
atuacao.

O caso estudado foi o uso do Catalogo para avaliar a contribuicao ao valor de
negocio da TT de um Sistema de Informagao relevante nas organizagdes que participaram
do estudo de caso, utilizando o Catalogo de Valor de Negocio da TI descrito no Capitulo
4. Este Estudo de Caso ¢ exatamente o primeiro cenario de uso do Catalogo de Valor de
Negocio da TI, descrito no Capitulo 4, Secao 4.4.1, i.e., quando ha a necessidade de se

justificar investimentos ja realizados em alguma implementacao de TI.
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Na RNP, o Sistema de Informagdo selecionado foi uma plataforma de
comunicagdo ¢ colaboragdo, ¢ na Fundacdo MUDES o Sistema de Informacao
selecionado foi o sistema de producdo da organizacao, responsavel por todo o fluxo de
prestacdo de servico aos clientes em seu ciclo completo.

O processo seguido neste Estudo de Caso ¢ apresentado na Figura 5.4.

Selecionar
um sistema
de
informacdo

Avaliar as caracteristicas e Avaliar
operacionalizagdes do S| utilidade do
Catélogo

Avaliar facilidade Avaliar utilidade Reallzar
Analisar
de uso do adicional do entrevista
resultados
Catélogo Catédlogo pessoal
5 & : :
ﬁ‘ ] | ] L‘

i Facilidade Utilidade
Utilidade " 2
de Uso comparativa Percepgdes e Andlise

do contribuigdes
Catdlogo

Estudo de Caso - Uso de Catalogo de Valor de
Negécio da Tl

Figura 5.4 Processo para Avaliacdo de um Sl no Estudo de Caso

Foi elaborada uma planilha eletronica que continha o Catalogo de Valor de
Negocio da TI, com 57 caracteristicas (a caracteristicas “Beneficios Econdmicos e
Financeiros” nao foi avaliada, pois era de muito alto nivel), suas defini¢des (o Dicionario)
e as Operacionalizacdes, e na mesma aba do Catalogo esta o instrumento de avaliagdo.

A planilha eletronica foi utilizada no Estudo de Caso e os participantes seguiram
0 Guia de Uso do Catéalogo de Valor de Negocio da TI descrito no Capitulo 4, Secao 4.4.2.
O SI selecionado foi pontuado como descrito no Capitulo 4, Se¢do 4.4.3, suportado pela
planilha eletronica. Com a seleg¢@o do SI, a primeira atividade do processo da Figura 5.4
foi executada.

As Instrugdes para o Estudo de Caso foram enviadas com antecedéncia para os
participantes do estudo de caso, contendo uma explicagdo dos conceitos relacionados ao
Catalogo de Valor de Negocio da T1, o Guia de Uso do Catalogo de Valor de Negocio da
TI com exemplos, o proprio Catalogo de Valor de Negocio da TI e o instrumento de
avalia¢do do SI. Este Guia de Uso ¢ apresentado no Anexo E. O processo para avaliar o
SI, a ser seguido por cada avaliador, € que consta nas instrugdes para o Estudo de Caso
enviadas, ¢ 0 mesmo ja descrito no Capitulo 4, Secao 4.2.4.

A planilha eletronica, que contém também um instrumento para avaliar o Sistema
de Informacdo objeto do Estudo de Caso, ¢ apresentada no Anexo G. Nesta planilha

eletronica hd quatro abas:
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1. Aba “Questionario Parte A” que contém as 57 caracteristicas
utilizadas para avaliar o SI neste Estudo de Caso, suas definig¢des, as
operacionalizagdes, ¢ o instrumento para avaliar o SI Ao avaliar o SI
utilizando o Catalogo de Valor de Negocio da TI o avaliador podera ter a
percepcao de utilidade e facilidade de uso na pratica. Apds o uso do
Catalogo de Valor de Negocio da TI na avaliagao do SI constante na aba A
o avaliador respondera as questdoes na aba B. Este passo corresponde ao
subprocesso “Avaliar as caracteristicas e operacionalizagdes do SI” do
processo apresentado na Figura 5.4

2. Aba “Questionario Parte B” com cinco perguntas para avaliar a utilidade
e facilidade de uso do Catalogo de Valor de Negocio da TI. Este passo
corresponde as atividades “Avaliar a utilidade do catdlogo”, “Avaliar a
facilidade de uso do Catilogo” e “Avaliar a utilidade adicional do
Catéalogo” do processo apresentando na Figura 5.4. As perguntas a serem
respondidas eram:

a. Utilizando o Catalogo vocé€ consegue avaliar se o sistema de
informagao contribui ou ndo para o valor de negécio da TI?

b. O uso do Catalogo torna mais facil esta avalia¢do de contribuigdo
para o valor de negocio se comparado aos instrumentos que hoje
vocé utiliza? Cite os instrumentos que vocé utiliza hoje para
contextualizar sua resposta.

c. Usar o Catalogo para auxiliar na tomada de decisdo sobre dois ou
mais sistemas de informagao permitiria comparar estes sistemas
em termos de contribui¢do para o valor de negécio da T1?

d. O uso do catalogo ajuda a justificar o investimento no sistema de
informagao, se comparado aos instrumentos que hoje vocé utiliza?
Cite os instrumentos que vocé utiliza hoje para contextualizar sua
resposta.

e. Qual foi o grau de dificuldade para entender e usar o Catalogo para
avaliar a contribuicdo para o valor de negocio de um sistema de
informagao? Descreva o qudo facil ou dificil foi utilizar o
Catalogo, e se entendeu as caracteristicas.

3. Aba SIG, contendo o SIG de Valor de Negocio da TI, parte do artefato em

avaliagdo.
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4. Aba com Instrugdes para o uso da planilha eletronica.

Uma reunido presencial foi realizada com cada um dos participantes para explicar
as instru¢des enviadas no Guia, o Catalogo de Valor de Negocio da TI, o objetivo do
estudo de caso, e como realizar a avaliagdo do Sistema de Informagao. Duvidas também
foram eliminadas nesta reunido.

O autor desta tese ficou a disposicao para prestar esclarecimentos e eliminar
davidas durante o periodo destinado a avaliacdo por parte dos participantes. Com o
material enviado, a avaliacdo foi realizada pelos participantes sem a presenca do autor
desta tese. Esta avaliacdo ocorreu entre a segunda quinzena de mar¢o e a primeira
quinzena de abril. Os participantes tiveram aproximadamente 1 més para avaliar o
Sistema de Informagao selecionado.

Apoés a avaliagdo por parte dos participantes do Estudo de Caso, as planilhas
eletronicas com as abas “Questionario Parte A” e “Questionario Parte B” foram enviadas
para o autor desta tese. As respostas foram analisadas e posteriormente foi realizada uma
reunido presencial com um participante de cada organizagdo, especificamente os
Gerentes, para capturar elementos e percepcdes adicionais as perguntas da Aba
“Questiondrio Parte B” da planilha eletronica. Esta atividade corresponde a atividade
“Realizar entrevista pessoal” do processo apresentado na Figura 5.4

Com relagdo ao preenchimento da Aba “Questionario Parte A”, no que diz respeito
a avaliacdo do grau de influéncia do SI nas caracteristicas de valor, apresentamos algumas
conclusdes a seguir. Este trabalho de anélise corresponde a tltima atividade do processo
apresentado na Figura 5.4

No caso da RNP, onde havia trés avaliadores para o mesmo SI, foi analisado se
houve concordancia na percepgdo da existéncia ou nao de contribuigdes ao valor de
negocio da TT a partir das 57 caracteristicas, de acordo com o seguinte raciocinio, a partir
das respostas recebidas que sdo apresentadas na Figura 5.5:

= S indica que todos os trés concordam que houve influéncia do SI na
caracteristica de valor, em algum grau;

* N indica que ndo houve concordancia com relacao ao grau de influéncia;

* T indica que houve concordancia de dois avaliadores e o terceiro avaliador
respondeu "ndo sei".

Embora com esta amostragem nao exista significancia estatistica, as respostas
revelam que em mais de 71% das caracteristicas os trés avaliadores concordaram que

houve algum grau de influéncia do SI na caracteristica de valor, o que indica que o
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Catéalogo de Valor de Negocio da TI parece ser um modelo consistente e util.

Se considerarmos que em 5% das caracteristicas dois avaliadores concordaram e
um ndo sabia opinar, temos mais de 77% de concordancia, ndo tendo havido discordancia
na maior parte das respostas, apenas 23% das respostas foram divergentes, o que nos da
mais indicios de que o modelo € consistente e util.

O grau de respostas marcadas com "ndo sei" foi muito baixo, apenas 5% das
respostas e somente um dos trés avaliadores ndo soube indicar. Isto revela que o modelo
ndo trouxe grandes duvidas ou questionamentos, parecendo ter sido bem compreendido e
utilizado. Tudo isto indica que o modelo ¢ consistente.

Os dois avaliadores da Fundacdo MUDES preencheram totalmente a planilha
Unica, nao tendo registrado o grau de influéncia de nenhuma das caracteristicas de valor
“nao sei”, o que fornece indicios de que o modelo foi compreendido e utilizado.

De tudo isto, ha indicios de facilidade de uso do Catalogo de Valor de Negocio da
TI, sendo este um dos dois critérios do modelo TAM (Technology Acceptance Model).

Com relagdo ao preenchimento da Aba “Questionario Parte A”, no que diz respeito
as operacionalizag¢des, apresentamos algumas conclusdes a seguir.

No caso da RNP, onde havia trés avaliadores para o mesmo SI, foi analisado se
houve concordancia na identificagdo se as operacionalizagdes sugeridas no Catalogo de
Valor de Negocio da TI estavam ou ndo implementadas no SI avaliado, de acordo com o
seguinte raciocinio, a partir das respostas recebidas que sdo apresentadas na Figura 5.6:

» Sindica se todas ou algumas operacionaliza¢gdes do Catalogo de Valor de
Negocio da TI estdo implementadas no SI;

= N indica se ndo tem nenhuma;

= NA indica se houve um “ndo sei” e os dois outros ndo concordaram;

* T indica que houve concordancia em pelo menos dois dos avaliadores e o
outro respondeu "ndo sei".

Embora com esta amostragem ndo exista significancia estatistica , as respostas
revelam que em mais de 64% das respostas os trés avaliadores concordaram com a
existéncia ou nao de operacionalizacdes, e portando héd indicios que o modelo ¢
consistente e util. Se considerarmos que em 5% das respostas, dois dos avaliadores
concordaram e um ndo sabia opinar, teriamos mais de 77% de concordancia, ndo tendo
havido discordincia na maior parte das respostas, com apenas 23% de respostas
divergentes, o que nos da mais indicios de que o modelo ¢ consistente e util.

O grau de "nao sei" foi muito baixo, em somente cerca de 8% das respostas e com
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somente um dos trés avaliadores respondendo “ndo sei”. Isto nos d4 indicios que o modelo
nao trouxe grandes duvidas ou questionamentos, parecendo ter sido bem compreendido e
utilizado.

Assim, hé indicios de facilidade de uso do Catalogo de Valor de Negocio da TI,
sendo este um dos dois critérios do TAM (Technology Acceptance Model).

Os dois avaliadores da Fundacdo MUDES preencheram totalmente a planilha
unica com relacao as operacionalizagdes, ndo tendo registrado nenhum “ndo sei”, o que
fornece indicios de que o modelo foi bem compreendido e utilizado.

Por fim, considerando que todos os cinco avaliadores das duas organizacdes
completaram as classificagdes e as perguntas sobre as operacionalizagdes, hé indicios de
que o modelo nao tem grau de dificuldade que impega seu uso. H4 também indicios da
consisténcia e coeréncia do modelo.

Ademais, os avaliadores da Fundacdo MUDES identificaram operacionalizacdes
que ndo constavam do Catdlogo de Negdcio de Valor da T1, o que fornece indicios de que
o modelo foi bem compreendido. Como ja foi dito anteriormente, as operacionalizagdes
ndo sdo exaustivas, e contribui¢des ao Catalogo de Valor de Negocio da TI sdo esperadas

e fazem parte do conceito de Catalogos.
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CARACTERISTICA RNP-1 RNP-2 RNP-3 Concordancia
acesso a informagéo Muita influencia Muita influencia Alguma influencia
acuracia Alguma influencia Muita influencia Pouca influencia
adaptabilidade Pouca influencia Alguma influencia Alguma influencia
agilidade Muita influencia Muita influencia Alguma influencia

alinhamento Tl-negécio

Alguma influencia

Alguma influencia

Pouca influencia

aplicabilidade

Alguma influencia

Muita

influencia

Muita influencia

aprendizagem

Muito pouca influencia

Muita

influencia

Pouca influencia

bem-estar

Muito pouca influencia

Alguma influencia

Alguma influencia

beneficios estratégicos

Pouca influencia

N&o sei

Nenhuma Influencia

beneficios politicos

Muita influencia

Alguma influencia

Alguma influencia

capacidade Alguma influencia Muita influencia Alguma influencia
capacidades da informacgdo Muita influencia Muita influencia Muita influencia
compartilhamento do conhecimento Muita influencia Muita influencia Muita influencia
competitividade Nenhuma Influencia N&o sei Muito pouca influencia
comprometimento Alguma influencia Muita influencia Alguma influencia
comunicagdo Muita influencia Muita influencia Muita influencia
confiabilidade Alguma influencia Muita influencia Alguma influencia
confianga Muita influencia Muita influencia Alguma influencia
conformidade Pouca influencia Muita influencia Alguma influencia
coordenagdo Alguma influencia Muita influencia | Muito pouca influencia
crescimento Alguma influencia Muita influencia | Muito pouca influencia
cultura organizacional Alguma influencia N&o sei Muito pouca influencia

desempenho Pouca influencia Alguma influencia | Muito pouca influencia
disponibilidade Muita influencia Muita influencia Alguma influencia
efetividade Alguma influencia Muita influencia Alguma influencia
eficiéncia Muito pouca influencia Muita influencia Muita influencia
empoderamento Alguma influencia Muita influencia | Muito pouca influencia
fatia de mercado Nenhuma Influencia N&o sei Nenhuma Influencia
fidelidade Nenhuma Influencia Alguma influencia | Muito pouca influencia
flexibilidade Alguma influencia Muita influencia Muita influencia
gestdo Pouca influencia Muita influencia Muita influencia
gestdo da informacgéo Muita influencia Muita influencia Alguma influencia
governanga Nenhuma Influencia Muita influencia | Muito pouca influencia
impacto social Nenhuma Influencia Muita influencia | Muito pouca influencia
influéncia Nenhuma Influencia Muita influencia Nenhuma Influencia
inovagéo Muito pouca influencia Muita influencia Alguma influencia
integragéo Muito pouca influencia Muita influencia Alguma influencia
melhoria de produto Nenhuma Influencia Muita influencia Alguma influencia

melhoria de servigo

Nenhuma Influencia

Alguma influencia

Muito pouca influencia

padronizagdo Pouca influencia Muita influencia Alguma influencia
precificagdo Nenhuma Influencia Muita influencia | Muito pouca influencia
produtividade Alguma influencia Muita influencia Muita influencia
protegdo Pouca influencia Alguma influencia Muita influencia
redugdo de custos Alguma influencia Muita influencia Alguma influencia
redugdo de risco Pouca influencia Muita influencia Alguma influencia

redugdo de tempo

Alguma influencia

Alguma influencia

Muito pouca influencia

relacionamento

Nenhuma Influencia

Alguma influencia

Muito pouca influencia

rentabilidade

Nenhuma Influencia

Alguma influencia

Muito pouca influencia

nNunnnZnHwZIZZ00000Z0|ZZ00ZZZ00O00ZA0O0OOOOEHOOOOOGOOZ00CO0ZO00nnnnn

reputagdo Nenhuma Influencia Muita influencia Alguma influencia
respeito Muita influencia Muita influencia Muita influencia
responsividade Pouca influencia N&o sei Alguma influencia
seguranga Alguma influencia Muita influencia Muita influencia
sinergia Nenhuma Influencia Muita influencia Muita influencia
sustentabilidade Alguma influencia Muita influencia Muita influencia
tomada de decisdo Alguma influencia Muita influencia Muita influencia
usabilidade Muita influencia Muita influencia Muita influencia
utilidade Alguma influencia Muita influencia Alguma influencia
TOTAL| %

S 41(71,9

N 13| 22,8

T 3] 53

Figura 5.5 — Respostas dos Avaliadores da RNP com Relacéo ao Grau de
Influéncia do Sl nas Caracteristicas de Valor de Negdcio da Tl
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Alguma Alguma operacionalizagao
: operacionalizagdo do anci do Catadlogo esta
CARACTERISTICA i Catalogo egté COI‘IC‘OSI;(::)!FICIE implementaga no SI?
RNP-1 |RNP-2 |RNP-3 MUDES
acesso a informacéao Todas | Todas |Algumas S Todas
acuracia Algumas | Todas |Algumas S Algumas
adaptabilidade Algumas |Algumas| Algumas S Algumas
agilidade Todas | Todas |Algumas S Todas
alinhamento Tl-negdcio Todas | Todas |Algumas S Todas
aplicabilidade Todas | Todas |Algumas S Todas
aprendizagem Todas | Todas |Algumas S Nenhuma
bem-estar Nenhuma|Algumas| Algumas N Algumas
beneficios estratégicos Algumas Nenhuma NA Nenhuma
beneficios politicos Todas | Todas |Algumas S Nenhuma
capacidade Todas | Todas |Algumas S Algumas
capacidades da informacéo Todas | Todas |Algumas S Algumas
conl%?_m;:?ﬂ’:'::tt: BT Todas | Tedas |Algumas S Algumas
competitividade Nenhuma Algumas NA Nenhuma
comprometimento Todas | Todas |Algumas S Nenhuma
comunicagéo Todas | Todas |Algumas S Algumas
confiabilidade Algumas | Todas | Algumas S Algumas
confianga Todas | Todas |Algumas S Todas
conformidade Algumas | Todas | Algumas S Nenhuma
coordenacédo Todas | Todas |Algumas S Nenhuma
crescimento Nenhuma| Todas | Algumas N Nenhuma
cultura organizacional Todas Algumas T Nenhuma
desempenho Algumas | Todas | Algumas S Todas
disponibilidade Todas | Todas |Algumas S Todas
efetividade Todas | Todas |Algumas S Todas
eficiéncia Algumas | Todas | Algumas S Algumas
empoderamento Algumas | Todas | Algumas S Nenhuma
fatia de mercado Nenhuma Nenhuma T Nenhuma
fidelidade Nenhuma| Todas | Algumas N Nenhuma
flexibilidade Todas | Todas |Algumas S Todas
gestdo Nenhuma| Todas | Algumas N Nenhuma
gestédo da informacgéo Todas | Todas |Algumas S Nenhuma
governancga Nenhuma| Todas | Algumas N Nenhuma
impacto social Nenhuma| Todas | Algumas N Nenhuma
influéncia Nenhuma| Tedas [Nenhuma N Nenhuma
inovacédo Algumas | Todas | Algumas S Algumas
integragédo Todas | Todas |Algumas S Nenhuma
melhoria de produto Nenhuma| Todas | Algumas N Nenhuma
melhoria de servigo Nenhuma| Todas | Algumas N Nenhuma
padronizagédo Todas | Todas |Algumas S Todas
precificagdo Nenhuma| Todas | Algumas N Nenhuma
produtividade Todas | Todas |Algumas S Algumas
protegao Nenhuma| Todas | Algumas N Algumas
reducdo de custos Todas | Todas |Algumas S Algumas
reducdo de risco Algumas | Todas | Algumas S Algumas
reducdo de tempo Todas | Todas |Algumas S Algumas
relacionamento Nenhuma| Todas |Algumas N Algumas
rentabilidade Nenhuma|Algumas| Algumas N Algumas
reputacdo Nenhuma| Todas |Algumas N Todas
respeito Todas | Todas |Algumas S Nenhuma
responsividade Algumas Algumas T Nenhuma
seguranca Todas | Todas |Algumas S Algumas
sinergia Nenhuma| Todas |Algumas N Nenhuma
sustentabilidade Algumas | Todas | Algumas S Algumas
tomada de decisédo Todas | Todas |Algumas S Nenhuma
usabilidade Todas | Todas |Algumas S Todas
utilidade Todas | Todas |Algumas S Todas
TOTAL %
S| 37 |649
N| 15 [263
NA 2 3,5
T 3 53

Figura 5.6 — Respostas dos Avaliadores da RNP e da Fundacéo com Relacédo a
Implementacédo das Operacionalizacdes do Catalogo de Negdcio de Valor da Tl no SI
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Com relagdo ao preenchimento da Aba “Questionario Parte B”, onde havia cinco
perguntas, no que diz respeito a avaliacdo da percepcao de facilidade e utilidade do
Catalogo de Valor de Negodcio da TI, com base no Modelo de Aceitacdo de Tecnologia
(TAM), apresentamos algumas conclusdes a seguir.

Para a primeira pergunta “Utilizando o Catalogo de Valor de Negocio da TI vocé
consegue avaliar se o SI contribui ou nao para o valor de negocio da TI?” as respostas
foram:

» Fundacao MUDES: sim;
= Os trés avaliadores da RNP: sim.

Todos os respondentes conseguiram utilizar o instrumento de avaliagao
disponivel, em formato de planilha. Todos conseguiram entender as contribui¢des para o
valor que os SI avaliados traziam. Todos concordaram que sim, consegue-se avaliar a
contribui¢cdo do SI para o valor de negdcio utilizando o Catdlogo de Valor de Negocio da
TI. A seguir sdo apresentados alguns extratos importantes das entrevistas realizadas com
os avaliadores com relagdo a esta pergunta e algumas analises e conclusoes.

Na Fundagdo MUDES, relatos do Gerente de TI:

=  “Depois de avaliar todos os itens, as caracteristicas, tivemos uma visao
melhor...e quando comecei a olhar aquela planilha eu comecei a ter uma
visao muito maior do que a gente fez”.

= “_.eu achei interessante...a gente ndo teve a percep¢do de entender ou a
competéncia de ver todos aqueles itens 14”.

= “se a gente tivesse, principalmente a descri¢ao de cada item isso seria de
um valor imensurdavel ndo s6 para o usuario para criar para ele uma
expectativa de que o produto que estava para vir era muito melhor..., claro
que a gente atingiu uma parte ¢ eu até confesso para vocé dentro destas
caracteristicas do catalogo alguma coisa eu até pesquei, separei para que
ndo so eu tenha reunides com os usudrios a partir de agora e tente encontrar
alguns métodos que vocé colocou ou até expor que alguns noés ja
atendemos e outros vamos ter a vontade de atender também”.

Esses relatos parecem indicar que sim, utilizando o Catalogo de Valor de Negocio
da TI consegue-se avaliar se o SI contribui ou ndo para o valor de negdcio da TI, pois
todos afirmaram que a partir do Catalogo de Valor de Negocio da TI conseguem explicitar

as contribui¢des do SI para os usudrios da organizacao.
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Na RNP:

= “Acha que sim. H4 perguntas que fazem refletir sobre o tema. Muitas vezes
o sistema ¢ desenvolvido para atender um requisito ou necessidade, de area
ou departamento ou até de uma pessoa da organizagdo, sem ter uma efetiva
avaliagdo do impacto do sistema no negécio. O método ajuda a, pelo
menos, refletir se o que esta sendo demandado gera algum impacto para o
negdcio. Ajuda sim a refletir sobre o valor que o sistema pode gerar para
o negocio” (relato do Gerente de Sistemas Corporativos).

Esse relato parece indicar que sim, utilizando o Catalogo de Valor de Negocio da
TI consegue-se avaliar se o SI contribui ou ndo para o valor de negécio da TI, pois afirma
que a partir do Catalogo de Valor de Negocio da TI consegue avaliar a contribui¢ao do SI
e evidenciar a contribui¢do para toda a organizacdo, ndo focando nas funcionalidades,
mas no conjunto mais amplo de beneficios.

= “Poderia sair uma pontuagdo no final dizendo se atende fortemente ou
nao” (relato do Gerente de Sistemas Corporativos).

Este relato parece que indicar que o Catalogo de Valor de Negocio da TI permite
avaliar a contribui¢ao do SI ao valor e, inclusive, o avaliador sugere utilizar o Catalogo
para gerar uma pontuagdo para o Sl avaliado. De fato, esta pontuacdo ja ¢ gerada em
fun¢ao das avaliagOes, mas isto nao estava visivel aos avaliadores no Estudo de Caso,
conforme descrito no Capitulo 4, Se¢do 4.4.3.

= “Sim, analisando todo o conteudo, ¢ nitido que o sistema Integra/JIRA
contribui e muito para o valor de negocio da TI, pois a caracteristica
principal desta plataforma ¢ a publicagdo de conteudo e isso traz
transparéncia. Outro ponto a ressaltar ¢ a forma centralizada onde as
informagdes serdo publicadas, isto promove a colaboracao e integragdo”
(relato do Coordenador de Sistemas Corporativos 1).

Este relato indica que o Catalogo de Valor de Negocio da TI permite avaliar a
contribuicdo do SI ao valor. O avaliador citou algumas das caracteristicas do Catalogo
presentes no SI, o que indica facilidade de uso e utilidade.

= “Sim, o sistema contribui de forma bastante relevante para o valor do
negocio. Vale ressaltar que a metodologia adotada para esta avaliacdo ¢ a
utilizacdo de medicdo por questiondrio, o que facilita muito a

caracterizacdo do valor do SI para o negocio” (relato do Coordenador de
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Sistemas Corporativos 2).

Este relato indica que o Catalogo de Valor de Negocio da TI permite avaliar a
contribui¢do do SI ao valor. O avaliador citou a como o Catalogo de Valor de Negocio da
TI torna mais facil esta avaliagdo, o que indica utilidade e facilidade de uso.

Para a segunda pergunta “O uso do Catalogo de Valor de Negocio da TI torna mais
facil esta avaliacdo de contribuicdo para o valor de negoécio se comparado aos
instrumentos que hoje vocé utiliza?” as respostas foram:

» Fundacao MUDES: sim;
= Os trés avaliadores da RNP: sim.

O avaliador da Funda¢ao MUDES (Gerente de TI) achou fécil, embora tenha tido
dificuldade com algumas das caracteristicas que, segundo seu relato, eram conceitos nao
usuais em sua organizac¢do e no seu dia a dia. Relatou que embora houvesse a defini¢cdo
das caracteristicas, ele precisou recorrer a recursos na internet para melhor compreender
o significado de algumas das caracteristicas.

Quando as defini¢gdes das caracteristicas do Catalogo de Valor de Negocio da TI
foram elaboradas, optou-se por utilizar termos curtos € suscintos como mecanismo para
diminuir o viés interpretativo no uso do Catdlogo. Entende-se que em funcao do contexto
da organizagdo e da experiéncia dos utilizadores, alguns termos podem ser novos e, desta
forma, alguma pesquisa externa para entender melhor seu significado se faca necessaria.
Com o uso continuado do Catalogo de Valor de Negocio da TI, esta eventual dificuldade
desaparecera.

Todos relatam que o Catalogo de valor de negdcio da TI torna mais fécil a avali¢do
de contribuicdo do SI para o valor para o negdcio em comparag@o aos instrumentos que
utilizam atualmente. Alguns extratos relevantes com respeito a isto sdo apresentados a
seguir.

=  “Se a gente tivesse o catdlogo isso seria muito mais facil” (relato do

Gerente de TI da Fundagao MUDES).

Este relato confirma que o Catalogo de Valor de Negocio da TI torna mais facil a
avalicdo de contribuicdo do SI para o valor para o negdcio em comparacdo aos
instrumentos que utilizam atualmente.

= ‘. .tornou e teve caracteristicas do catalogo que a gente nem utilizou, ou

seja, a gente ndo falou nem foi discutido, mas que poderia ter sido
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discutido...por exemplo o bem-estar, eu achei importante essa parte do
bem-estar porque o bem-estar para o usuario ¢ quanto mais amigavel € o
sistema e quanto mais ele pode ser produtivo a partir do sistema” (relato

do Gerente de TI da Fundagao MUDES).

Interessante notar que isto ¢ a nogdo do modelo TAM de utilidade de um SI em

termos de produtividade do usuario, e também ser amigavel em termos de facilidade de

uso, embora ele ndo conheca a teoria do modelo TAM ele citou as duas facetas pelas quais

se avalia um SI.

“...claro que a gente falou isso dentro do contexto e criou essa expectativa,
mas a gente ndo tinha itens que pudesse justificar isso, as palavras com a
propria descri¢do das caracteristicas que vocé colocou. Estou citando o
bem-estar, se o sistema ¢ amigavel ou ndo, vocé colocou isso também
dentro do contexto de caracteristicas, a gente chegou a conclusdo depois
de ver o catdlogo que a o que a gente fez intuitivamente poderia ter sido
descrito, poderia ser apresentado, poderia ser explicado que o novo sistema
agregaria este valor para a instituicdo dentro do conceito de ser um

produto” (relato do Gerente de TI da Fundagao MUDES).

O avaliador relata que o Catdlogo de Valor de Negocio da TI trouxe maior

facilidade para a explicitacdo da contribuigdo do SI para a organizacdo, que ha

caracteristicas que intuitivamente foram buscadas ao desenvolver o SI, mas que nao foram

relatadas como beneficios ao valor, ¢ que o Catalogo facilita esta identificagdo,

explicitagdo e argumentacao.

A seguir sdo apresentados relatos dos avaliadores da RNP.

“Hoje os mecanismos que usamos ¢ o PDTI com a visdo de GUT e mais
dois critérios (de grau de contribui¢@o para a estratégia e o outro nao tem
a ver, ¢ sO origem de recursos), o que ndo demonstra muito o valor. Hoje
¢ pela necessidade da organizagdo, mas contribui para o valor? Hoje nao
temos um critério voltado para o valor, se o sistema contribui ou nao para
o valor da organizacao. O Catalogo ajuda, sim, mas para o uso didrio eu
reduziria ele drasticamente...eu olhei para operacionalizacdo e fui fazendo
o “double-check”, se faz isso e isso e ndo faz aquilo entdo eu coloco como
“algumas” e justifico. Eu olhei para as operacionalizagdes e fui vendo o

quanto a minha usa aqueles itens, fiz um “de-para...talvez as
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operacionalizagdes sejam exaustivas, mas me ajudou a entender o grau de
contribuicao naquele critério...” (relato do Gerente do Gerente de Sistemas
Corporativos).

Este relato confirma que o Catalogo de Valor de Negocio da TI torna mais facil a
avalicdo de contribuicdo do SI para o valor para o negdcio em comparagdo aos
instrumentos que utilizam atualmente. O avaliador ressalta que checar as
operacionalizagdes foi exaustivo. Neste ponto, ¢ preciso ressaltar que vdrias
caracteristicas podem ser implementas por meio das mesmas “técnicas” ou
operacionalizagdes, e por isso, podem se repetir o que pode dar a impressao de repeticao
sem sentido, e por isso a percepcao de esfor¢o. Mas o relato refor¢a a utilidade do
Catalogo de Negocio de Valor da TI de acordo com o modelo TAM, que preconiza que a
facilidade de uso significa que a utilidade do artefato de TI deve ser maior que a
dificuldade em utiliza-lo, como o préprio relata que elas ajudaram a compreender se as
caracteristicas estavam ou nao presentes no SI em avaliacao, fazendo o double-check se
o SI implementava na pratica as caracteristicas.

=  “Acho que o Catdlogo ajuda sim, mas achei muito extenso. Ajuda ainda
mais na auséncia de um método, ele vai ajudar. Mas acho que no dia a dia
da TI talvez reduzir a quantidade de critérios (nota: caracteristicas)
ajudaria a ser mais pragmatico. Acho que se for levar isso para uma
diretoria aprovar a constru¢do de um ou mais sistemas...se tivéssemos
critérios macros, talvez agrupar alguns criando minigrupos de critérios
facilitaria uma visdo mais alto nivel” (relato do Gerente do Gerente de
Sistemas Corporativos).

* “Imagine fazer o preenchimento de 60 e poucos com meu backlog de 30
sistemas, ia ficar um pouco exaustivo” (relato do Gerente do Gerente de
Sistemas Corporativos).

Este relato confirma que o Catalogo de Valor de Negocio da TI torna mais facil a
avalicdo de contribuicdo do SI para o valor para o negdcio em comparacdo aos
instrumentos que utilizam atualmente. O avaliador comenta que sdo muitos os critérios €
sugere reduzir o nimero de caracteristicas ou agrupa-las. Nao seria pertinente reduzir o
numero de caracteristicas, mas para uma apresentacdo de carater executivo, para a alta
lideranca da organizagdo, apds a avaliacdo do SI um agrupamento ou sintese poderia ser

realizado como atividade dos gestores de TI. De toda forma, o relato reforga a utilidade
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do Catalogo de Negodcio de Valor da T de acordo com o modelo TAM, que preconiza que
a facilidade de uso significa que a utilidade do artefato de TI deve ser maior que a
dificuldade em utiliza-lo, como o proprio avaliador relata.
*  “Sim, pois abordam itens que trazem a elucidagdo da eficacia e eficiéncia
do referido SI. Nunca utilizei um instrumento para este tipo de avaliagdo”
(relato do Coordenador de Sistemas Corporativos 1).

Este relato confirma que o Catalogo de Valor de Negdcio da T torna mais facil a
avalicdo de contribuicdo do SI para o valor para o negdcio em comparagcdo aos
instrumentos que utilizam atualmente. Inclusive o avaliador relata que nunca utilizou um
instrumento para este tipo de avaliagao.

=  “Sim, torna tangivel a avaliagdo em diversos aspectos, como por exemplo
o fato de poder referenciar o sistema de informacgao as suas caracteristicas
“ndo financeiras” para o negocio, instrumento fortemente utilizado nos
dias de hoje. Desta forma, o catdlogo torna visivel e tangivel, desde um
ponto de vista funcional, caracteristicas agregadoras do SI para o negdcio,
que em um primeiro momento, ndo sao avaliados” (relato do Coordenador
de Sistemas Corporativos 2).

Este relato confirma que o Catalogo de Valor de Negocio da TI torna mais facil a
avalicdo de contribuicdo do SI para o valor para o negdcio em comparacao aos
instrumentos que utilizam atualmente. Inclusive o avaliador relata que nunca utilizou um
instrumento para este tipo de avaliacdo. O avaliador ressalta que o Catalogo de Valor de
Negocio da TI ajuda a tangibilizar e explicitar, dando visibilidade a partir da avaliagcdo
das caracteristicas existentes no Catalogo.

Para a terceira pergunta “Usar o Catalogo de Valor de Negdcio da TI para auxiliar
na tomada de decisdo sobre dois ou mais Sistemas de Informac¢do permitiria comparar
estes sistemas em termos de contribui¢do para o valor de negocio da TI?” as respostas
foram:

* Fundacao MUDES: sim;
= Os trés avaliadores da RNP: sim.

Todos concordam que o Catalogo de Valor de Negocio da TI auxilia na tomada de
decisdo sobre opcdes de SI. Alguns extratos relevantes com respeito a isto sdo
apresentados a seguir.

=  “Acho que sim, porque ele ¢ bastante abrangente... Com certeza eu consigo
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usar o catalogo para comparar opg¢des” (relato do Gerente de TI da Fundagao

MUDES).

Relata que o Catélogo de Valor de Negocio da TI auxiliaria na tomada de decis@o

entre opgoes de SI.

“Sim, certamente. Poderia por num grafico os critérios e poderiamos ver.
Facilitaria, eu nao tenho duvidas, e ia depender da visdo estratégica da
organizacao, 0 que eu quero estrategicamente que esses sistemas contribuam?
Por exemplo, eu quero que nossos sistemas contribuam para a produtividade
da empresa, para a precificacdo e para a gera¢do de conhecimento...eu,
enquanto responsavel pela estratégia dos 60 critérios, 3 sdo importantes para
mim. Ai poderia ver entre 3 sistemas quem contribui mais. Nessa direc¢ao,
pensando numa aplicagdo dentro de um processo, vai contribuir” (relato do
Gerente do Gerente de Sistemas Corporativos da RNP).

“Fizemos um PDTI teoricamente alinhado com os objetivos estratégicos, mas
fizemos num momento em que a estratégia da organizacao estava mudando,
estdvamos acabando de finalizar a formulacdo da estratégia. O bacana de olhar
para a estratégia ¢, opa, perai, ndo vamos alinhar, mas a TI esta contribuindo
diretamente para a estratégia baseado em qué? O que a nossa estratégia esta
buscando? Eu digo “vocé pode pegar o catdlogo, ver os valores que sao
possiveis de entregar e ver o que ¢ possivel para organizacao”...por exemplo,
a gente estd falando muito sobre agilidade, de gestdo, de arquitetura da
informacdo, gestdo do conhecimento, ter uma ferramenta como o integra que
nés medimos aqui, eu acho que contribui para a estratégia no que tange a
agilidade, gestdo do conhecimento. Entdo, passando um sistema como esse
nesse método com alguns critérios, a gente sairia do achismo com uma
justificativa mais plausivel baseado num método™ (relato do Gerente do

Gerente de Sistemas Corporativos da RNP).

Relata que o Catalogo de Valor de Negocio da T auxiliaria na tomada de decisao

entre opgdes de SI, e inclusive aponta como utilizar o Catdlogo para comparar Sls

alinhados a estratégia da organizacao.

Embora o autor desta tese tenha sugerido que usassem o SIG para navegar e ir

marcando as caracteristicas que julgassem estariam recebendo contribuicdes com a

implantacao do SI, foi identificado que isto ndo foi um recurso muito utilizado, € que a
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lista de caracteristicas foi o recurso mais utilizado. Em uma futura implementacdo do
Catalogo de Valor de Negocio da TI em um Sistema, um recurso interessante seria ter o
SIG de modo que os usudrios navegassem € marcassem as caracteristicas que seriam
beneficiadas pela Tecnologia da Informagao em andlise, permitindo colorir as nuvens das
caracteristicas de valor de negocio da TI e também oferecendo um recurso de exibir suas
defini¢des por um clique de mouse. Este recurso visual traria uma percep¢ao maior do
impacto que a Tecnologia da Informacdo em analise tem sobre o valor de negdcio.
= “Sim, com certeza, da mesma forma que relatei sobre a pergunta anterior, pois
abordam itens que trazem a elucidagao da eficécia e eficiéncia do referido SI.
Nunca utilizei um instrumento para este tipo de avaliacdo” (relato do
Coordenador de Sistemas Corporativos 1).
Relata que o Catalogo de Valor de Negocio da TT auxiliaria na tomada de decisao

entre opgoes de SI.

=  “Sim, o catalogo, traz uma sintese organizada de diversas caracteristicas que
se buscam em sistemas de informacao corporativos, explanando com clareza
cada item. Em havendo uma matriz de peso x caracteristica x sistema, ficaria
evidente a pontuagdo de cada sistema de informacdo. Ha também a
possibilidade de impactos laterais (outros ganhos que ndo somente o proprio
sistemas pode trazer). Um exemplo claro, ¢ a questdo de seguranga da
informacgdo e rastreabilidade transacional. Se ndo pensado e classificado
deforma coerente no momento da decisdo/escolha dos sistemas de informacao,
no futuro, caso o SI ndo possua esta caracteristica deterministica, o negdcio
pode ser impactado, seja por uma auditoria ou até mesmo por vazamento/ma
utilizacdo da mesma” (relato do Coordenador de Sistemas Corporativos 2).

Relata que o Catalogo de Valor de Negocio da TI auxiliaria na tomada de decisdao
entre opgoes de SI e sugere formas de comparar a partir da pontuagdo de cada SI. Explicita
os beneficios indiretos que ele chama de “impactos laterais”.

Para a quarta pergunta “O uso do Catalogo de Valor de Negocio da TI ajuda a
justificar o investimento no Sistema de Informacao, se comparado aos instrumentos que
hoje vocé utiliza?” as respostas foram:

* Fundacao MUDES: sim;

= Qs trés avaliadores da RNP: sim.
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Todos concordam que o Catdlogo de Valor de Negocio da TI ajuda a justificar o

investimento no Sistema de Informagdo, se comparado aos instrumentos que hoje ¢

utilizado. Alguns extratos relevantes com respeito a isto sdo apresentados a seguir.

“Justificar o projeto e voc€ convencer os diretores a fazer o investimento, com
certeza o catdlogo ajudaria. A gente convenceu porque era uma necessidade,
mas se tivéssemos o catalogo teriamos imensamente mais subsidios para ter
um poder de convencimento... Se a gente tivesse o catdlogo isso seria muito

mais facil” (relato do Gerente de TI da Fundagdo MUDES).

“Eu ndo tenho duvidas. Se eu tivesse o catdlogo na época em que eu fui
justificar para a diretoria, para a presidéncia e para o conselho o investimento
de ter um novo sistema que atendesse toda a nossa parte de producao, com
certeza essas justificativas teriam muito mais poder de convencimento para
que eles liberassem o investimento” (relato do Gerente de TI da Fundagao
MUDES).
(13 ’ : 4 . . . .
E as caracteristicas do catalogo com certeza se eu justificasse com aquilo dali

seria muito mais facil” (relato do Gerente de TI da Fundagdo MUDES).

Relata que o Catélogo de Valor de Negocio da TI ajuda a justificar o investimento

no Sistema de Informagao, se comparado aos instrumentos que hoje ¢ utilizado.

“Acho que sim, que ajudaria a justificar investimentos, mas acho que ele
precisaria estar muito dentro desta condigdo da estratégia porque vocé
pontuaria realmente aquilo que a estratégia esta dizendo que gera valor para a
empresa. Vocé tem 60 itens para, mas voce ja tem um input dizendo que destes
60 itens eu tenho 10 que a minha estratégia esta deixando muito claro para
mim, independente do que eu acho, que € isso que a gente quer entregar, € o
meu Norte, o meu Nirvana. Ai talvez consigamos fazer um comparativo nessa
classificagcdo, vocé vai ter barras de percentuais nesses 60 critérios € um corte
mostrando aquilo que contribui diretamente para a estratégia” (relato do

Gerente do Gerente de Sistemas Corporativos da RNP).

Relata que o Catalogo de Valor de Negocio da TI ajuda a justificar o investimento

no Sistema de Informacdo, se comparado aos instrumentos que hoje ¢ utilizado, mas

ressalta a condicdo de alinhamento com a estratégia. Isto pode ser uma condicdo
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necessaria, mas ndo ¢ o Catalogo de Valor de Negocio da TI que deve estar alinhado, mas

sim as caracteristicas de valor implementadas pelo SI que precisam estar alinhadas.

“Enxergo que sim, mas acredito que para este fim seria importante que
cada caracteristica estivesse representada no questionario ou no relatdrio
final, com pelo menos um peso onde a partir dele pudéssemos atribuir
valores e definir o investimento a ser aplicado” (relato do Coordenador de

Sistemas Corporativos 1).

Relata que o Catélogo de Valor de Negocio da TI ajuda a justificar o investimento

no Sistema de

Informacao, se comparado aos instrumentos que hoje € utilizado, e sugere

que criar pesos, o que acreditamos que conseguimos ao pontuar o SI conforme relatamos

anteriormente.

“Sim, de forma mais abrangente o catdlogo consegue ajudar/guiar nio
somente financeiramente a escolha do SI, mas te possibilita argumentos
mais solidos para discussdo executiva com ganhos futuros ndo mapeados
no momento da implantacao/escolha do SI, assim, a riqueza de
caracteristicas reforca positivamente a escolha do SI. Atualmente o SI
costumeiramente ¢ escolhido com base em caracteristicas basicas como
usabilidade, seguranca, escopo da necessidade primaria da 4area e/ou
demandante do mesmo etc. mas, mandatoriamente, o balizamento final é

a questdo financeira” (relato do Coordenador de Sistemas Corporativos 2).

Relata que o Catélogo de Valor de Negocio da TI ajuda a justificar o investimento

no Sistema de Informagdo, se comparado aos instrumentos que hoje ¢ utilizado, e que

além de ajudar a justificar investimentos, possibilita a apresentacdo de argumentacao

solida, apontando a riqueza de caracteristicas existentes no Catdlogo e a percepgao de

beneficios e impactos futuros hoje ndo tao facilmente perceptiveis.

Para a

quinta pergunta “Qual foi o grau de dificuldade para entender e usar o

Catalogo de Valor de Negocio da TI para avaliar a contribuigdo para o valor de negdcio

de um Sistema de Informagao? Descreva o quao facil ou dificil foi utilizar o Catalogo, e

se entendeu as

caracteristicas” as respostas foram:

Fundacao MUDES: facil para profissionais seniores;

RNP (Gerente de Sistemas Corporativos): médio, ndo ¢ dificil, mas
trabalhoso;

RNP (Coordenadores de Sistemas Corporativos): facil.
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Com excecdo do Gerente de Sistemas Corporativos da RNP, que atribui

dificuldade média, todos concordam que foi facil. Ha4 também a ressalva da Fundagao

MUDES que acredita ser necessaria certa senioridade para utilizar o Catalogo de Valor

de Negocio da TI. O fato de o instrumento de avaliagdo ser uma planilha eletronica e ndo

um aplicativo ou sistema também contribui para o esfor¢o adicional no uso. Alguns

extratos relevantes com respeito a isto sao apresentados a seguir.

“Uma coisa que observamos ¢ que tivemos dificuldades com algumas
palavras, tipo acurdcia, nés ndo estamos acostumados com este tipo de
palavra, tivemos que ir ao Google e ver o que ¢ acurdcia. Tinhamos na
planilha uma defini¢do, era curta, at¢ entendiamos a definicdo, mas nao
entendiamos a palavra dentro de um conceito mais abrangente” (relato do

Gerente de TI da Fundagao MUDEYS).

Entende-se que em fun¢do do contexto da organizacdo e da experiéncia dos

utilizadores, alguns termos podem ser novos e, desta forma, alguma pesquisa externa para

entender melhor seu significado se faca necessaria. Com o uso continuado do Catalogo

de Valor de Negdcio da TI, esta eventual dificuldade podera desaparecer.

“Claro que tinha a definicdo, ndo resta duvida, olhdvamos a palavra, a
definicdo e os exemplos que eram dados (as operacionalizagdes). Mas para
algumas usamos em paralelo o Google para o que nao conseguiamos
entender mesmo com a defini¢do. De uma forma geral ndo é uma planilha
facil de vocé entender, ndo ¢ qualquer pessoa que entende, teria que ter um
grau de conhecimento bem alto dentro de uma caracteristica de um diretor
ou alguém que toma decisdo, como também alguém que € mais técnico
para entender que aquilo ¢ para vender um sistema, ndo seria um junior
que entenderia aquilo, tem que ter um grau de entendimento para pessoas
mais qualificadas...O publico sdo caras seniores, gestores...para um
analista sénior ainda seria de média complexidade, porque as palavras sdo
muito bem-feitas, colocadas com defini¢des bem grandes, algumas coisas
tivemos que realmente procurar no Google para poder entender. Nao ¢ um
catdlogo facil de entender. Até para mim que sou um pré-historico na area
de TI, algumas coisas tive dificuldade sim, mas eu entendi que ¢ uma
ferramenta que vai chegar a alguém que estd acima da area de TI para a

tomada de decisdo, se vai fazer um investimento dentro daquele contexto
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ali, ndo so6 para avaliar o que vai agregar de valor aquele investimento para
a institui¢do” (relato do Gerente de TI da Fundagao MUDES).

Parece indicar que, dada a abrangéncia das caracteristicas, em fun¢do da
experiéncia profissional do avaliador, pelo seu grau de senioridade ou ainda pelo contexto
da organizagdo, algumas caracteristicas podem representar um desafio maior para seu
entendimento. Manter as descri¢des curtas ¢ a estratégia correta para nao aumentar as
davidas sobre o seu significado. O Catalogo de Valor de Negdcio da TI requer um certo
grau de senioridade para a sua utilizacdo, e seu uso se daria por gestores e/ou tomadores
de decisdo. O uso de pesquisas paralelas para entender melhor o significado das
caracteristicas parece ser natural quando ndo se tem familiaridade com o assunto. A
abrangéncia das caracteristicas ¢ grande, e pode ser que muitas nunca tenha feito parte da
experiéncia profissional dos avaliadores. Assim um nivel de dificuldade média para
aqueles menos experientes, € para os mais seniores e/ou tomadores de decisdo ndo
necessariamente da area de TI, perfis que estdo mais preparados e acostumados com este
tipo de vocabulario, seria possivelmente mais facil o entendimento.

=  “Mas ¢ um instrumento facil de usar, dentro de um grau de um analista
sénior para cima, como um coordenador de sistemas, lider de projeto,
alguém tenha bastante experiéncia, porque se desse para um junior ele ndo
vai entender. Eu nao tive grau de dificuldade para trabalhar com o
catdlogo, a ndo ser algumas palavras (caracteristicas) que procuramos no
Google. (o autor desta tese perguntou se a defini¢do estd muito curta).
Acho que algumas descricdes poderiam ser melhoradas. Demos até
algumas sugestdes na planilha, para palavras que sdo mais fora do
usual® (relato do Gerente de T1 da Fundacao MUDES).

Relata facilidade de uso para niveis seniores de profissionais para entender e usar
o Catalogo de Valor de Negocio da TI na avaliacdo da contribuicdo para o valor de
negocio de um Sistema de Informagao.

= “No6s temos outros projetos aqui, ¢ ele perguntou se poderiamos usar
isso...A gente ficou maravilhado de investir, porque investimos muito
tempo para responder, ndo fizemos de qualquer maneira, tanto que
levamos trés dias. Fizemos uma parte durante duas ou trés horas e no
ultimo dia ficamos quase cinco horas. Tem horas que tem que parar, tem

que almogar, tem que parar e fazer alguma coisa diferente...interessante
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que ndo s6 deu prazer de fazer porque aquilo foi atrativo para a gente
porque estd dentro do conceito...isso seria interessante tanto que o analista
€ eu vamos querer usar para convencer o diretor, o que ¢ mais dificil para
um gestor da area de TI fazer...€ ter o poder de convencimento de que o
diretor ou o presidente facam o investimento. O que o diretor quer ou o
presidente quer € ... vamos fazer este investimento, mas qual o payback
desse investimento? Muitas vezes o payback a gente ndo tem como
calcular, ele vai acontecer daqui a um ano com certeza, a gente tem ideia,
mas em quanto vai ser? Com esse catdlogo a gente vai ter uma visao maior
nao s6 dos varios itens (caracteristicas) que a gente pode elencar e colocar
dentro do contexto do projeto e dizer que ...olha, eu ndo tenho o tempo
mas tenho o que pode dar de velocidade e a gente conseguir atender no
menor tempo possivel o que vai agregar a receita num tempo bem mais
curto. Eu terei argumentacdo, a palavra correta ¢ essa, argumentagdo. E
alguns itens (caracteristicas) que nos vimos la, como as caracteristicas e
explicagdes a gente pode pegar para ajudar no poder de convencimento a

fazer o investimento” (relato do Gerente de TI da Fundagao MUDES).

O relato indica que o beneficio de utilizar o Catalogo de Valor de Negocio da TI

para construir a argumentacao para a alta administracao supera eventuais dificuldades no

seu entendimento, o que segundo o modelo TAM define o Catalogo de Valor de Negocio

de TI como 1til. A partir da sua primeira utilizagdo, os conceitos ligados as caracteristicas

serdo assimilados e com o uso, gradativamente, ndo serdo mais dificuldade. O desejo de

utilizar para outros projetos da organizagdo indica que o Catadlogo de Valor de Negocio

da TI ¢ uma ferramenta util e que esta utilidade supera eventuais dificuldades no seu uso.

“Como esta descrito ¢ muito mais facil agora, ¢ s6 pegar o beneficio e ver
la se faz sentido ...alguns fazem muito sentido e outros ndo fazem
sentido...eu achei legal. Eu so gostaria que vocé tivesse feito isso ha dois
anos atrds que ia facilitar muito o meu trabalho. Eu confesso que,
sinceramente, ia facilitar muito o meu trabalho. Nao s6 para que o projeto
fosse feito talvez em menor tempo porque ai o investimento seria
maior...nd3o que nao houve investimento, mas a gente poderia ter diminuido
o tempo e poderiamos ter alcangado a meta muito mais rapido” (relato do

Gerente de TI da Fundagao MUDEYS)).
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O relato indica facilidade para entender e usar o Catalogo de Valor de Negocio da
TI na avaliagdo da contribui¢do para o valor de negocio de um Sistema de Informacao.

= “Acho que foi médio. Achei cansativo, mas ndo significa que ele ¢ dificil, ele

¢ trabalhoso talvez, pelo volume de itens. Pensando no nosso dia a dia, na

agilidade, com o tanto de coisas que a TI tem que fazer, quando eu esbarro de
frente com uma planilha grande, o meu esforgo para gerar este resultado acaba
sendo alto, ¢ estranho falar isso porque se a gente precisa fazer a gente vai
fazer, mas isso cria num primeiro momento um certo afastamento...meu Deus,
uma planilha de 60 itens, isto vai ser exaustivo...” (relato do Gerente do

Gerente de Sistemas Corporativos da RNP).

O relato indica facilidade média para entender e usar o Catdlogo de Valor de
Negocio da TI na avaliagdo da contribuicdo para o valor de negocio de um Sistema de
Informacao. O avaliador ressalta que ¢ exaustivo pela quantidade de caracteristicas, o que
ja foi analisado e comentado anteriormente. O fato de ser uma planilha eletronica o
instrumento de avaliacdo e a novidade dos conceitos contribui para esta percep¢ao. Com
0 uso continuado, as caracteristicas ficariam cada vez mais assimiladas. Ainda, o uso de
um aplicativo ou sistema poderia facilitar a avaliagdo no dia a dia.

*  “O uso ndo foi dificil, mas a granularidade pode ter contribuido, no caso
do SI em estudo, uma redundancia nas respostas. Outro ponto que seria
muito relevante, ¢ um relatério final comparativo de todas as avaliagdes,
como uma estatistica utilizando graficos onde pudéssemos apontar o nivel
de representatividade do referido SI para a organizagdo” (relato do
Coordenador de Sistemas Corporativos 1).

O relato indica que foi facil para entender e usar o Catalogo de Valor de Negocio
da TI na avaliagdo da contribui¢do para o valor de negocio de um Sistema de Informagao.
Com relagao a sugestdo de pontuagao, isto estd contemplado na planilha eletronica como
jéa relatado anteriormente.

= “Avalio como baixo o grau de dificuldade para utilizar o catalogo,
realmente uma ferramenta muito simples para se utilizar e de alto valor
decisério. O tnico ponto que vejo de melhoria seria consolidar/agrupar
caracteristicas, quando possivel, para que torne mais rapido a avaliagao.
Talvez, utilizar formularios ou alguma ferramenta que dé mais celeridade

na resposta e que demonstre graficamente a classificacio do SI pos
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respostas, poderiam ajudar bastante o tomador de decisdo” (relato do
Coordenador de Sistemas Corporativos 2).

O relato indica que foi facil para entender e usar o Catalogo de Valor de Negodcio
da TI na avaliagdo da contribui¢do para o valor de negocio de um Sistema de Informagao.
Mais uma vez ocorre a sugestao de criar algum agrupamento, o que ja foi comentando
anteriormente. Também sugere o uso de um sistema ou formulario e ndo uma planilha
eletronica para facilitar o uso, o que também ja foi discutido anteriormente.

A seguir sdo apresentados alguns extratos importantes das entrevistas realizadas
com os avaliadores abordando aspectos gerais ndo relacionados diretamente ao
questionario, com analises e conclusdes

=  “Na3o s6 agregaria valor se tivesse antes para o convencimento da
aprovagao do projeto como também agregaria valor para tentar no decorrer
do projeto, mas ai voltado para o usudrio, para quem efetivamente
utilizaria...muitas caracteristicas que estdo descritas ali intuitivamente a
gente fez, mas tivesse escrito a gente poderia ter colocado isso em
discussdo, e fora o que foi feito 6 meses antes para a gente tentar fazer um
produto melhor voltado para o usuario” (relato do Gerente de TI da
Fundacao MUDES).

Isto parece demonstrar a utilidade do Catalogo de Valor de Negocio da TI ndo s6
justificar investimentos, mas para projetar um produto melhor para o usudario e que gera
mais valor para a organizagao.

* FEu pergunto se seria escolher caracteristicas importantes para a fundacdo

3

e trabalhar efetivamente elas no sistema. A resposta foi “...isso,
exatamente. Isso foi interessante, essas duas praticas...se tivesse o catdlogo
com certeza ajudaria...”. Eu tento confirmar entdo se utilizando o catalogo
conseguiu avaliar se o sistema contribuiu ou ndo para o valor. A resposta
foi “...o catdlogo contribuiria € muito se eu tivesse o catdlogo” (relato do
Gerente de TI da Fundagao MUDEYS).

Parece indicar a utilidade do Catalogo de Valor de Negodcio da TI, inclusive como
forma de alinhar objetivos organizacionais com o SI, algo que ndo foi intencionalmente
planejado neste trabalho, i.e., o fato de o Catdlogo de Valor de Negodcio da TI ser uma

forma de alinhamento estratégico da TI.

= Sobre as operacionalizagdes: “alguns itens achamos até¢ muito legal,
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alguns foram até muito descritos, acho que com 7 ou 8 itens
(operacionalizagdes) e nos atendemos a todos eles, ndo que a gente
escreveu aquilo ou que a gente se baseou em alguma coisa que ja estava
formatada, mas todos os itens (as operacionaliza¢des de uma determinada
caracteristica)...como? Talvez por sorte, talvez pela propria experiéncia ou
nas discussdes que houve nos foruns antes da gente efetivamente fazer o
projeto. O que foi importante no nosso projeto e que de certa forma
categorizou neste catdlogo foi o fato de termos feitos analise de requisitos”
(relato do Gerente de TI da Fundacao MUDES).

Parece indicar que o Catdlogo de Valor de Negécio da TI com suas
operacionalizagdes ¢ util no projeto de sistemas para perceber formas de implementar
caracteristicas desejadas nos SI em projeto, o que ¢ exatamente o objetivo das
operacionalizacdes. Ha de se observar que as operacionalizagcdes ndo sdo exaustivas, i.e.,
pode haver outras formas de implementar as caracteristicas nos SI, e algo que pode nao
ter ficado perfeitamente claro para o avaliador ¢ que nao ¢ necessario que todas as

operacionaliza¢des documentadas sejam implementadas no SI em avaliagao.

= “Na minha visao esse catdlogo seria e serd um instrumento muito
importante para a tomada de decisdo, para a gente vender para um diretor
ou para um presidente” (pergunto se ele usaria) “Eu usaria. Outra coisa
que até anotei, que foi uma expressao do proprio analista que me ajudou
no projeto de 14 meses de desenvolvimento do sistema, que se a gente
tivesse esse catdlogo a gente teria muito mais influéncia para que o projeto
fosse feito logo e ndo demorasse tanto” (relato do Gerente de TI da
Fundagao MUDES).
Este relato indica a utilidade do Catalogo de Valor de Negocio da TI.
= ‘.0 meu analista que respondeu comigo esta planilha, comentou que se
fosse um sistema seria muito mais facil, era s6 chegar la e ir respondendo.
Ele pensou em ter a planilha num sistema para ser mais facil de dar as
respostas” (relato do Gerente de TI da Fundagao MUDES).
Aqui confunde-se o Catalogo de Valor de Negdcio da TI com o instrumento usado
para representd-lo, mas ¢ fato que o Catdlogo de Valor de Negocio da TI seria mais

facilmente utilizado se fosse um sistema que coletasse as respostas € ndo uma planilha

141



eletronica. Parece indicar que um instrumento mais adequado que a planilha eletronica
traria maiores beneficios e facilidade na sua utilizagao.

= “Nos temos outros projetos aqui, e ele perguntou se poderiamos usar

isso...A gente ficou maravilhado de investir, porque investimos muito

tempo para responder...” (relato do Gerente de T1 da Fundagao MUDES).

Este relato indica a utilidade do Catalogo de Valor de Negocio da TI, e que eles
realmente gostaram de utiliza-lo, o que parece indicar que existe facilidade no seu uso.

=  “Como esta descrito ¢ muito mais facil agora, ¢ s6 pegar o beneficio e ver

la se faz sentido ...alguns fazem muito sentido e outros ndo fazem

sentido...eu achei legal. Eu s6 gostaria que vocé tivesse feito isso hd dois

anos atrds que ia facilitar muito o meu trabalho. Eu confesso que,

sinceramente, ia facilitar muito o meu trabalho. Nao s6 para que o projeto

fosse feito talvez em menor tempo porque ai o investimento seria

maior...ndo que nao houve investimento, mas a gente poderia ter diminuido

o tempo e poderiamos ter alcangado a meta muito mais rapido” (relato do

Gerente de TI da Fundagao MUDES).

Este relato indica a utilidade e facilidade de uso, e que o Catalogo de Valor de
Negocio da TI traz beneficios em relagdo ao método utilizado hoje pela organizagao.
= “Vale ressaltar que a metodologia adotada para esta avaliagdo ¢ a utilizacao
de medicao por questionario, o que facilita muito a caracterizagdo do valor
do SI para o negécio” (relato do Coordenador de Sistemas Corporativos
1).
Este relato indica a facilidade de uso e a utilidade do Catalogo de Valor de Negbcio
da TI na avaliagdo de contribui¢ao do valor do SI.
= “O que percebi ao preencher a planilha ¢ que os exemplos de
operacionalizacdes se repetem muitas vezes, ficando um pouco mondtono ou
mecanico. Isto ocorreu com aquelas caracteristicas mais “operacionais”, por
exemplo, usabilidade e acessibilidade. Talvez poderia ser feita algo mais
enxuto nas operacionalizagdes” (relato do Gerente do Gerente de Sistemas
Corporativos da RNP).
O avaliador comenta que checar as operacionaliza¢des foi exaustivo. E preciso

ressaltar que varias caracteristicas podem ser implementas por meio das mesmas
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“técnicas” ou operacionalizacdes e por isso podem se repetir, o que pode dar a impressao
de repeti¢ao sem sentido, e dai a percepcao de esfor¢o adicional.

= “Eu acho que sim se os critérios deste método estiverem alinhados ou

respeitando os critérios da estratégia. Eu vi muitos dos critérios baseados em
tecnologia, fala sobre seguranga, sobre acesso a informagao, e tem coisas que
eu coloquei como ndo contribui porque realmente eu nao enxerguei até mesmo
a RNP” (relato do Gerente do Gerente de Sistemas Corporativos da RNP).

Este relato indica a utilidade do Catélogo de Valor de Negdcio da TI na avaliagdo
de contribuicdo do valor do SI, que ajuda a justificar investimentos. Mas o avaliador
comenta sobre caracteristicas do catdlogo alinhados com estratégia, mas de fato sdo as
caracteristicas do SI € que precisam estar alinhadas.

= “Ele ¢ um catdlogo genérico, e ai a gente pode olhar para este catdlogo
como a gente olha por exemplo para as boas praticas. Por exemplo, o
PMBOK tem as 9 disciplinas de gestdo de projetos, em varios planos, e
ndo necessariamente um projeto vai precisar seguir ipsis literis aquilo que
esta ali. Entdo tentando responder até outros itens, poderia pegar esta
tabela como referéncia e reduzir esta tabela com critérios que vao ao
encontro da estratégia, pode ser uma boa pratica de implementacao. Estou
falando o tempo todo que ¢ grande e achei exaustiva” (relato do Gerente
do Gerente de Sistemas Corporativos da RNP).

O avaliador capturou a ideia do Catalogo com precisdo, ha 58 caracteristicas no
Catéalogo de Valor de Negdcio da TI, mas ndo € esperado que todas estejam presentes em
um determinado SI. A ideia de alinhar ou de ter um SI que vai ao encontro da estratégia
¢ poder selecionar do Catalogo quais caracteristicas sao desejadas pela organizacao.

De tudo dito até aqui, € possivel confirmar a utilidade e facilidade de uso do
Catalogo de Valor de Negocio da TI.

Conforme citado na Secdo 5.2.1 deste Capitulo, pesquisas sobre a aceitacdo ou
rejei¢ao de Tecnologia da Informagdo sugerem que hé dois elementos determinantes: a
utilidade e a facilidade de uso. As pessoas tendem a usar ou nao aquilo que elas creem
que as ajudara a realizar seu trabalho. E mesmo acreditando na utilidade, as pessoas
podem ao mesmo tempo achar que a tecnologia da informagao ¢ muito dificil de usar e
que os beneficios de desempenho obtidos com o seu uso sao superados pelo esforco de

usar, e entdo a tecnologia da informagao nao sera usada (DAVIS, 1989).
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Como j4 citado, o objetivo deste Estudo de Caso era avaliar a utilidade e facilidade
de uso do Catalogo de Valor do Negdcio da TI.
Com relacdo aos aspectos negativos:

* Uma percep¢do de uso “trabalhoso”, devido ao uso do instrumento
planilha eletronica, cuja solug@o serd implementar um Sistema para uso do
Catalogo de Valor de Negocio da TI;

* Uma percepcao de dificuldade no entendimento de algumas caracteristicas
de valor, que com o uso continuado tenderia a desaparecer pois as
caracteristicas ficariam cada vez mais assimiladas.

De acordo com as andlises realizadas e reportadas, conclui-se que o Catalogo de
Valor de Negocio da TI € util e facil de usar, i.e., seguindo o que o modelo TAM preconiza,

sua utilidade € maior que as eventuais dificuldades em utiliza-lo.
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6. Conclusao

Este Capitulo apresenta um resumo do trabalho apresentado, as respostas as
questdes de pesquisa, as contribui¢des, as restri¢des do Catdlogo de Valor de Negocio da
TI, possiveis caminhos para trabalhos futuros e as publicagdes realizadas durante o

desenvolvimento desta tese.

6.1. Resumo do Trabalho Apresentado

O contexto deste trabalho sdo as organizagdes que fazem ou pretendem fazer uso
da TI, e ndo ¢ focado em nenhum tipo de industria especifica, portanto, € sobre o valor de
negdcio da TI para uma organizacao. Observa-se através de relatos na literatura que as
organizacdes nao sabem como qualificar o valor que os artefatos de Tecnologia da
Informacdo podem adicionar ao seu negdcio e, portanto, tém dificuldade em tomar
decisdes no momento da adogdo destas Tecnologias da Informagao. As organizacdes sao
frequentemente confrontadas com necessidades de avaliacao e tomada de decisdo com
relagdo a estas Tecnologias da Informacao.

Portanto, o objetivo desta tese foi propor um modelo para apoiar as organizagdes
na avaliagdo do valor de TI para seu negdcio. O modelo proposto organiza uma série de
caracteristicas que contribuem para o valor de negocio da TI, com uma abordagem
qualitativa. Existe uma grande similaridade entre a ideia de caracteristicas de valor de
negocio da TI, com os chamados requisitos nao funcionais de um Sistema de Informagdes,
que sdo as suas qualidades. Dito em uma forma mais pragmatica, o objetivo desta tese foi
construir um modelo baseado no conceito de Catalogo utilizado na Engenharia de
Software (CHUNG et al., 2000), composto pelas caracteristicas de qualidade que
contribuem para a defini¢ao do valor do negdcio da TI, e também fornecer prescrigdes
sobre como implementé-las na organizagdo, a partir da implantagdo de alguma Tecnologia
da Informagao, contribuindo desta forma para o valor de negdcio.

O modelo de valor de negécio da TI apresentado descreve o valor de negocio da
TI na forma de um Catalogo contendo: (i) o SIG mapeando o valor de negocio da TI por

meio de suas caracteristicas de qualidade como softgoals, seus relacionamentos e
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interdependéncias, (ii) um Dicionario com defini¢des claras para cada caracteristica de
valor de negdcio da T1 e (ii1) as Operacionalizagdes oferecendo prescrigdes de alto nivel
sobre como implementar essas caracteristicas em um contexto especifico de aplicagao de
Tecnologia da Informacdo nas organizagdes. No Catalogo de Valor de Negocio da TI
apresentado as Operacionalizagdes estdo em um contexto especifico, no caso Sistemas de
Informagao. Salientamos que o SIG e o Dicionario sdo genéricos e aplicaveis a qualquer
Tecnologia da Informacdo, mas as Operacionalizagdes dependem do contexto.
Precisamos definir uma Tecnologia da Informacao para prescrever as Operacionalizagdes
pois elas sdo decisdes sobre como implementar as caracteristicas na pratica e, por isso,

elas precisam ser apropriadas ao contexto de implementacao.

6.2. Respostas as Questoes de Pesquisa

Lembrando as questdes de pesquisa que orientaram esta tese:
=  Questdo de Pesquisa 1 (QP1): Quais sdo as caracteristicas de qualidade do
valor de negdcio da TI para as quais um item de TI pode contribuir?
= Questao de Pesquisa 2 (QP2): Como apoiar o processo de tomada de
decisdo das organizagdes ao adotar uma Tecnologia da Informagao visando
buscar contribui¢des desta para o valor de negdcio da TI?

A Questdo de Pesquisa 1 foi respondida adequadamente com a apresentacao do
Catalogo de Valor de negdcio da T1. Nele estdo listadas as caracteristicas de qualidade do
valor de negdcio da TI que podem receber contribuicdes a partir da implantagao de um
item de Tecnologia da Informagao.

Avaliando as respostas obtidas no Estudo de Caso relatado no Capitulo 5, Secao
5.2., 0 modelo foi considerado ttil por todos os avaliadores, o que reforga a percepgao de
que a Questdo de Pesquisa 1 foi respondida adequadamente. No Estudo de Caso ndo
houve sugestao de inclusdo nem de retirada de caracteristicas de valor de negécio da TI,
i.e., os avaliadores ndo sentiram falta de nenhuma caracteristica, nem perceberam algo
fora de proposito, o que ajuda a reforgar esta percepgao.

Ha de se observar as consideragdes sobre a eventual sobrecarga com a quantidade
de caracteristicas de valor de negécio da TI por um dos avaliadores, e também a
dificuldade com alguns termos ndo usuais para outro avaliador, o que precisa ser mais
bem explorado com um nimero maior de avaliadores. Mas isto parece demonstrar que o

Catalogo de Valor de Negocio da TI ao ser utilizado para avaliar o valor de um SI cumpriu
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seu papel, i.e., o modelo apresenta caracteristicas de qualidade do valor de negocio da TI
para as quais um item de TI pode contribuir.

Por fim, todos foram unanimes em afirmar que o Catalogo de Valor de Negocio
da TI consegue explicitar as contribui¢des dos SI para o valor de negocio.

A Questdo de Pesquisa 2 foi respondida adequadamente com o Catalogo de Valor
de Negocio da TI, considerando-se que esta tese oferece trés cenarios de uso descritos no
Capitulo 4, Se¢ao 4.2.3, o Guia de Uso do Catalogo de Valor de Negocio da TI descrito
no Capitulo 4, Se¢do 4.2.4 e ainda sugestdo de uso de histogramas para avaliacdo da
contribui¢do de valor de negdcio da TI para os itens de TI, apresentada no Capitulo 4,
Secao 4.2.5.

Adicionalmente, as Operacionalizagdes auxiliam na identificacdo da
implementagao das caracteristicas nos Sistemas de Informagao, facilitando a comparacao
de sua potencial contribuicao de valor de negdcio. Nao houve dificuldades na realizagao
do Estudo de Caso, nao foram necessarias explicagdes ou reunides adicionais, 0s
avaliadores com o Guia de Uso conseguiram realizar a avaliagdo de um SI sem apoio
externo.

Estes artefatos foram utilizados no Estudo de Caso e conduziram a uma avalia¢ao
do valor dos SI em andlise, e o Estudo de Caso permitiu que os avaliadores realizassem
uma avaliacao dos SI em questao e concluissem sobre seu valor para o negécio.

Considera-se que realizar mais estudos de caso com mais avaliadores com todos
os trés cenarios descritos no Capitulo 4, Se¢ao 4.2.3 € necessario pois uma avaliacdo com
todos os cenarios trard maiores percepgoes sobre eventuais restricdes do modelo. Também
estudos de caso em outras organizagdes trardo contribuicdes sobre a percep¢do de
utilidade e facilidade de uso em outros contextos.

O fato de um dos avaliadores apontar Operacionalizagcdes que ndo estavam no
Catélogo de Valor de Negocio da TI evidencia o entendimento sobre o Catalogo e seu
Guia de Uso, sendo um sinal da sua facilidade de uso e utilidade.

Nos relatos do Estudo de Caso hé citagdes dos avaliadores sobre como o Catalogo
de Valor de Negocio da TT auxiliaria na tomada de decisdo entre opgdes de SI, e inclusive
sobre utilizar o Catalogo de Valor de Negocio da TI para comparar SI com relagdo ao seu
alinhamento com a estratégia da organizac¢do. Todos foram unanimes em afirmar que o
Catalogo de Valor de Negodcio da TI auxilia na tomada de decisdo com relagdo a adocao

de Tecnologias da Informagao.
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E importante ressaltar que o objetivo do Estudo de Caso nio foi validar o Catalogo
em processo de tomada de decisdo, mas sim com relagdo a sua utilidade e facilidade de

uso, e que o Catalogo de Valor de Negocio de TI € apoio para este processo.
6.3. Contribuicoes Oferecidas

6.3.1. Contribuicdes Cientificas (impactos para a pesquisa académica)

Esta tese oferece um modelo que organiza e representa o valor do negdcio da TI
em termos de suas caracteristicas de qualidade, suas defini¢gdes, seus relacionamentos e
as Operacionalizagdes, o Catalogo de Valor de Negocio da TI e, portanto, um avango do
corpo de conhecimento do valor de negdcio da TI. Como o modelo ¢ geral para a T1, ele

também € um avango para o corpo de conhecimento da Computagdo em geral.

O SIG ¢ também um novo conhecimento ndo s6 na area de Computagdo, mas
também para as ci€ncias que estudam as organizagdes, os fendmenos organizacionais, e
como o valor ¢ gerado por elas. O SIG ¢ um agrupamento de caracteristicas
organizacionais reconhecidas na literatura como contribuintes para a geracdo de valor
para as organizagdes, conforme identificado na revisdo de literatura apresentada nesta
tese. Este agrupamento definido nesta tese por meio de afinidades destas caracteristicas é
um conhecimento novo para estas ciéncias.

Ainda com relagdo ao SIG, varios conceitos relacionados e consolidados podem
ser encontrados ao se navegar pela sua hierarquia. A relagdo estabelecida entre estes
conceitos ¢ um avango no corpo de conhecimentos gerados nesta tese, que dizem respeito
ndo s6 a Computacdo, mas também as ciéncias que estudam as organizagdes € 0s seus
fendmenos. O exemplo mais dbvio € o conceito de valor de negdcio de TI, que poderia
ser definido a partir da leitura do SIG como o conjunto de contribui¢des dos beneficios
econdmicos e financeiros, do bem-estar ¢ dos beneficios politicos. No entanto, outros
exemplos podem ser observados, seguindo no nivel mais baixo na hierarquia do SIG, tais
como, a definicdo de competitividade como sendo o conjunto das contribuicdes de
precificagdo, adaptabilidade, beneficios estratégicos, utilidade e eficiéncia. As relagdes
estabelecidas permitem uma compreensao avancada dos conceitos encontrados no SIG.

Além disso, a revisdo da literatura realizada identificou, organizou e estruturou as

publicagdes relevantes e mais recentes (entre o ano de 2000 e o ano de 2018) para o tema
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do valor de negocio da TI. H4 também o registro das publicagdes por caracteristicas do
Catalogo de Valor de Negocio da TI. O protocolo utilizado também representa uma
contribuigao.

As Operacionalizagdes, elaboradas nesta tese sdo uma contribuigdo para a area de
Sistemas de Informacao. Estas operacionalizagdes apresentadas sdo gerais para qualquer
tipo de Sistemas de Informacao. As operacionalizagdes quando implementadas tornam-
se qualidades ou funcionalidades do Sistema de Informacao, i.e., quando implementados
0 sdo por meio de um requisito funcional. Desta forma, temos como contribui¢ao desta
tese para a area de Sistemas de Informa¢do um conjunto de mecanismos de
implementagao de caracteristicas de qualidade para um SI que de fato podem indicar se
este agrega valor ao negdcio. Por exemplo, na primeira operacionalizagdo “Prover formas
do usudrio obter informagdes”, na implementagdo pratica desta operacionalizacdo estas
formas podem vir a se tornar funcionalidades de um Sistema de Informacdo. O requisito
funcional definido neste exemplo seria “O Sistema de Informacdo deve prover uma
funcionalidade de consulta a informagao”. Existe uma relagdo estabelecida no Catalogo
de Valor de Negocio de TI entre caracteristicas de operacionalizacdes, e estas
operacionaliza¢des podem ser requisitos funcionais e ndo funcionais. Entdo pode-se
afirmar que existe uma relagdo direta entre as caracteristicas de qualidade do Catalogo de
Valor de Negoécio da TI e os requisitos funcionais e nao funcionais que as implementam
conforme as operacionalizagdes oferecidas no Catalogo de Valor de Negoécio da TI, sendo

esta uma contribui¢do para a area de Sistemas de Informagao.

6.3.2. Contribuicdes Tecnoldogicas (impactos para a pratica)

O Catélogo de Valor de Negocio da TI tem um impacto na pratica da TI nas
organizagdes com o seu uso para avaliacdo do valor gerado por Tecnologias da
Informagao, auxiliando a justificar investimentos, € no suporte a tomada de decisao com
relagdo as diferentes opgdes de Tecnologias da Informagdo. Este uso pratico foi
apresentado no Capitulo 4, através dos trés cendrios de uso nas organizacdes e do Guia
de uso do Catéalogo de Valor de Negodcio da TI, e também do uso de histogramas para
avaliar a contribui¢do ao valor de negocio da TI de uma Tecnologia da Informacgao.

O Catalogo de Valor de Negocio da TI ¢ uma ferramenta de uso pratico nas
organizagdes, com o seu Guia de Uso que o torna utilizdvel no contexto organizacional.

Adicionalmente, a aplicacdo da pontuagdo dos itens de TI tangibiliza a avaliagdo das
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Tecnologias da Informagdo, permitindo explicitar suas contribui¢des e, portanto, uma
comparacdo entre opgdes auxiliando no processo de tomada de decisdo. Por fim, a
explicitagdo da contribuicdo de Tecnologias da Informagdo auxilia na justificativa de

investimentos junto a alta administragao.

6.4. Restricoes do Catalogo de Valor de Negécio da TI

O objetivo do Catalogo de Valor de Negocio da TI € ser o mais abrangente
possivel, mas novas caracteristicas sempre poderdo ser adicionadas quando novas
Tecnologias da Informagdo aparecerem ou por conta do uso em outros contextos que nao
os das publicagdes que deram origem ao Catalogo de Valor de Negocio da TI.

Além disso, o Catalogo de Valor de Negocio da TI foi elaborado a partir de
publicacdes, algumas teoricas e algumas com dados empiricos baseados no uso de TI nas
organizagdes. Com relacdo aos dados empiricos, ndo se pode afirmar que foram
contemplados todos os contextos organizacionais possiveis. Nao foram identificados e
categorizados os tipos de organizagao nas quais as publicagdes realizaram seus estudos e
para garantir esta completude. Pode haver, portanto, contextos ndo explorados que tragam
novas caracteristicas de valor de negécio da TI.

A proposta do Catalogo de Valor de Negocio da TI € ser prescritivo, oferecendo
orientacdes de alto nivel através de um conjunto de operacionalizagdes, sobre como
implementar as caracteristicas de valor na organizagdo, em um contexto especifico, no
caso o contexto de Sistemas de Informacao. Entretanto as prescrigoes oferecidas podem
ndo se aplicar a determinados contextos de adoc¢do de Sistemas de Informacao.

O foco do Catalogo de Valor de Negocio da TI s@o as organizagdes e ele pode ndo
ser valido em outros contextos, i.e., um setor particular como por exemplo as
organizacdes do setor bancario, ou até mesmo para agrupamentos como um setor da
Economia.

O Catélogo de Valor de Negdcio da Tl, por sua natureza, depende da contribuicdes
de pesquisadores, especialistas e profissionais de Tl para a sua avaliacdo e evolucgéo.
Novas caracteristicas devem ser adicionadas ao SIG, e novas operacionalizagdes devem
ser elaboradas para estas novas caracteristicas, e mesmo para as ja existentes, a medida
que forem identificadas. O Catalogo de Valor de Negocio da Tl € um artefato em
constante evolucdo e pode, em suas vers@es iniciais, ndo contemplar caracteristicas de

valor gue sejam importantes em determinados contextos.
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Nesta versdo do Catalogo de Valor de Negécio da TI ndo foram contemplados os
impactos entre as caracterisitcas de valor, i.e., 0 caso de existirem contribui¢cdes negativas
entre caracteristicas, o que serd uma oportunidade para trabalhos futuros. O planejamento
desta tese ndo contemplou este tipo de identificacdo, analise e avaliacdo, e entende-se que

isto seria 0 tema de uma nova pesquisa.

6.5. Trabalhos Futuros

A seguir descrevemos varias possibilidades de trabalhos futuros a partir do que foi
observado ao longo desta tese.

Conforme ja relatado, as operacionalizagdes foram elaboradas no contexto dos
Sistemas de Informacdo. Desta forma trabalhos futuros seriam elaborar
operacionalizagdes para novos contextos, como por exemplos para o contexto de
infraestrutura.

No Estudo de Caso, conforme relatado no Capitulo 5, Secdo 5.2, com relagdo a
facilidade de uso do Catalogo de Valor de Negocio da T1, dois avaliadores o classificaram
como facil de usar, um outro avaliador o classificou como de média facilidade de uso e
um terceiro o avaliou como facil desde que utilizados por profissionais mais seniores e
com o uso de buscas fora do dicionario para melhor compreensdo de algumas
caracteristicas cujos conceitos estavam fora de seu uso didrio. A partir disto, considera-se
relevante que isto seja mais bem explorado com um numero maior de avaliadores, a partir
da execu¢do de Estudos de Caso adicionais. Talvez se possa atingir uma significancia
estatistica por meio desta iniciativa.

Com respeito a avaliagdo de completude e consisténcia do Catalogo de Valor de
Negocio da TI, realizada com grupos focais, conforme relatado no Capitulo 5, Se¢do 5.1,
houve a sugestdo de um membro de um dos grupos focais para inclusao de uma
caracteristica, o que ¢ também um trabalho futuro a ser realizado.

A partir da revisdo da literatura realizada, conforme relatado no Capitulo 4, Secao
4.2, foram identificadas publicacdes com dados empiricos de organizacdes de diversos
tipos. Um trabalho futuro seria identificar os tipos destas organizacdes, € também avaliar
possiveis relagdes entre tipo de organizagdo e caracteristicas. Identificar tipos de
organizacdo ndo estudados nestas publicagdes seria também um trabalho futuro
importante para direcionar estudos sobre o valor de negdcio da TI nestes tipos de

organizacao.
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Na versdo do Catalogo de Valor de Negdcio da Tl apresentado nesta tese nao
foram contemplados os impactos entre as caracteristicas de valor de negécio da TI, i.e.,
quais as contribui¢des negativas entre caracteristicas, 0 que sera uma oportunidade para
trabalhos futuros. O planejamento desta tese ndo previa este tipo de identificagdo, analise
e avaliacdo, porque ndo seria possivel realizar o trabalho apresentado nesta tese e também
realiza-la no tempo disponivel para uma tese de doutorado, e entende-se que isto seria 0

tema de uma nova pesquisa por necessitar de uma abordagem diferente.

Considerando que a primeira aproximag¢ao com o tema valor nesta tese identificou
outras Ciéncias envolvidas, como por exemplo, Filosofia, Economia e Marketing entre
outras, considera-se importante identificar teorias fora da Computagdo que possam
permitir criar agrupamentos das caracteristicas de valor de negocio da TI, como por
exemplo teorias sobre as organizagdes, e também Frameworks, como, por exemplo
Balanced Scorecard (BSC).

Um trabalho futuro relevante para o uso e apropriacdo do Catalogo de Valor de
Negocio da TI pelas organizagdes serd o desenvolvimento de uma aplicagdo para suportar
a avaliagdo de Tecnologias da Informagdo. Uma aplicacdo que apresente o SIG
permitindo o usudrio navegar por ele, marcando quais as caracteristicas de valor de
negocio da TI que receberdo contribuigdes a partir da implantacdo da Tecnologia da
Informag¢do em avaliagdo. Esta marcacdo deve permitir indicar em que medida esta
Tecnologia da Informagdo influenciara positivamente a caracteristica, de acordo com a
pontuacdao sugerida no Capitulo 4, Secdo 4.2.5: nenhuma influéncia, muito pouca
influéncia, pouca influéncia, alguma influéncia, muita influéncia. Esta marcagao colorird
a nuvem (softgoal) da caracteristica, cada medida com uma cor de intensidade crescente
a medida em que esta influéncia seja maior. Para facilitar o entendimento do SIG, a sua
definicdo poderia ser apresentada numa janela pop-up a um clique do usuario, e até
mesmo as operacionalizagdes para ele oferecidas como forma de verificar se ela esta de
fato implementada na Tecnologia da Informagdo em analise. Este trabalho traria uma
enorme contribui¢do para o uso do Catalogo de Valor de Negocio da T1 nas organizagoes.

Por fim, a publica¢do do Catalogo de Valor de Negocio da T1 em um site para
divulgagdo seria um passo importante para o seu aprimoramento € uso. Além disso, uma
versao para evolugdo colaborativa, algo como a Wikipédia, de forma a receber
colaboragdes de pesquisadores e profissionais de TI com respeito aos agrupamentos das

caracteristicas, novas caracteristicas e operacionalizagdes. Isto permitiria criar Catalogos
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de Valor de Negocio da TI para outros contextos além do de Sistemas de Informacao.

6.6. Publicacoes durante o Desenvolvimento da Tese

Durante o desenvolvimento desta tese o autor desta tese realizou:

= Apresentacdo de artigo na conferéncia “10th IADIS International Conference on
Information Systems” em Budapeste, Hungria, em abril de 2017;

= Apresentagdo de artigo na conferéncia “2Ist IEEE Conference on Business
Informatics” em Moscou, Russia, em julho de 2019;

= Resumo de artigo aceito para apresentagdo e discussdo no “Technology Research,
Education and Opinion (TREO) Talk Sessions” da conferéncia “AMCIS 2019”, em
agosto de 2019.

6.7. Conclusao

Um dos objetivos dos artefatos de Sistemas de Informacéo é resolver problemas
do mundo real. Para entender os Sistemas de Informacdo, é necessario apreender o
contexto mais amplo que sdo as organizacdes nas quais estes se inserem, a gestdo e a
Tecnologia porque sdo estes trés elementos que tem o poder de fornecer solucdes para 0s
desafios e problemas no ambiente de negécios (LAUDON E LAUDON, 2014).

O Catélogo de Valor de Neg6cio da TI, com seus cenarios de uso e seu Guia de
Uso, fornecem um artefato pratico para uso nas organizagGes para resolverem um
problema relevante, como as evidéncias apresentadas nesta tese mostram, que é o de
auxiliar as organizagdes a qualificarem o valor que os artefatos de Tecnologia da
Informacdo podem adicionar ao seu negdcio, e com isso suporta-las nos processos de
tomada de decisdo no momento da adoc¢éo destas Tecnologias da Informacédo. Além disso,
o Catélogo de Valor de Negdcio da TI fornece os elementos para que as organizacdes

possam justificar seus investimentos em TI.

Entdo pode-se afirmar que um dos produtos desta tese € um artefato que cumpre
a funcdo dos artefatos de Sistemas de Informagdo, que é o de resolver problemas do

mundo real.
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APENDICE A — Planilha Inicial de Referéncias sobre Valor da TI

As palavras-chave, nesta primeira versdo, poderdo estar repetidas, ou muito proximas. Além de poderem ser frases. Uma segunda etapa
para unificacdo e uso de definicdes mais assertivas sera necessaria.assertivas sera necessaria

ver comentarios do artigo 13 - coluna conceitos relacionados, podem haver muitos conceitos nao colocados aqui
texto em azul na frase original é que foi para a tabela, texto em roxo é que nao foi levado para a tabela

# Definicdo ou Itens g Caracteristica (1 pa

Frase Original

Frase Original em Inglés

# Artigo Referéncia
123 456 7 8 91011 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25

Traducgdao Livre e

[1] the ability of IT to enhance the business performance of the enterprise
. [3] Recent years have seen a proliferation of research articles on the relationship between
impactante no : : R ) )
desempenho da information technology (IT) and organizational performance. This stream can be described
L as IT valuation research, as it ascribes value to IT
organizagéo
. [5] the relation between IT impact and organizational performance: the question of IT
ou capacidade da Tl ;
impacto da TIno impactante no ara melhorar o valuation
P p p [10] ... the business value of information technology (IT) has been the topic of many debates
desempenho do desempenho desempenho do - ; ) ) o X X X X X X
negéciolorganizagio negécio da by practitioners as well as by academics. In these discussions a distinction can be made
organizacio between the variance approach, investigating what the relationship between IT investments
L 9 ¢ and organisational performance is, and the process approach, investigating on how this
sa;a'mlm N u[na relationship works. Following the process approach, this paper describes a useful
© |n|%a(’)tg nao uma framework for assessing the organisational impact of IT.
caracteristica [10] Tabela 1: No correlation between IT spending and firm performance
[10] Tabela 2: IT investment combined with business process
[1] the outcome of financial and non-financial consequences of the IT investment
- o resultado das
consequéncias [10] ... CFOs use typical financial methods to evaluate IT investments
: a ~ [10] Tabela 1: IT investments add nothing to output
financeiras e ndo- . - ; X )
financeiras do [10] Tabela 1: IT improves intermediate output if not final output
d . X [10] Gross return on IT investments of 81%. Net return ranges from 48% to 67% depending
resultados ar retomo investimento em Tl on depreciation rate
N B financeiro - 0 #10 cita Retorno . . )
financeiros dos ou sobre o [10] Tabela 1: IT is a net substitute for both capital and labour, and shows excess returns X X[ X|X X
investimentos em TI - X . relative to labour input
rentavel investimento, . . L
B [10] Tabela 1: Gross returns to [T investments are positive and greater than returns to non-IT
periodo de retorno, |.
Fluxo de Caixa investments
[11] the management of the organization determines which criteria to use in the evaluation
Descontado e Taxa ) ) . o : . .
of IT investments. One or more of the financial criteria described above will logically be
Interna de Retorno |. : - . e - .
included in the set, but less measurable criteria as ‘strategic fit’, ‘competitive advantage’ will
dar retorno néo be also be part of the model. Parker and Benson identify criteria in two domains: business
financeiro (= demand) and IT (= supply).
resultados ndo acho que isto ndo Suggested criteria in the business domain are:
financeiros dos entra, pois é um + Return on Investment X X
investimentos em Tl |titulo resumo de + Strategic Match
varias + Competitive Advantage
caracteristicas + Management Information
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N valor da informacéo

favorecer acesso a

diz que informacéo
tem valor, mas ndo
traz definicdo de
valor da ti

- 56 diz que mais
dificuldades em
definir valor surgem
quando se
considera valor

- acredito que em
meu modelo eu
considerar algo

I 777

[10] Tabela 1: IT investments add nothing to output

[10] Tabela 1: IT improves intermediate output if not final output

[10] From these frameworks a common understanding arises that IT can make a business
more efficient, more effective, more flexible and/or more innovative. These four ‘sources of
value’ identify the way IT creates value for an organisation. The four terms mentioned
summarise the development of the value of IT over the past decades. Starting from a
calculation tool to improve efficiency in administrative processes, the opportunity to provide
decision makers with more detailed information much quicker than before arose, hereby
improving the effectiveness of the organisation. In recent years it has become clear that a
revolutionising technology like the Internet can open up new markets, new products or
provide new means of developing customer loyalty, thereby innovating the business of a
company. So, from an enabler of business IT developed into an innovator of business. The
latest notion is that the lower cost of communication, which IT provides, enables

=N efetividade de TISI

informagéo como organisations to swap resources more easily, e.g. moving business activities offshore,
“disponibilizagio thereby enhancing the managenalvﬂeglblhty . . o . .
de informago” [11] the management of the organization determines which criteria to use in the evaluation
(Mo "entrega” pois pf IT |nve§lments. One or more of the flnan.ma! criteria desgrlbgd above V\./I.|| logically be .
no artigo o autor diz included in the set, but less measurable criteria as ‘strgteglp fltj, ‘gompetltlve advanta.ge' will
que informago s6 be also be part of the model. Parker and Benson identify criteria in two domains: business
tem valor quando (= demand) a_nd l.T (.: SUpply)'. )
atinge o usuério, & Suggested criteria in the business domain are:
que depende dc; + Return on Investment
usuério poder * Strateglchalch
entendé-la e usa-la) + Competitive Advantage
+ Management Information
+ Competitive Response
L QOraani tinnal Dicl
[2 JIS/IT effectiveness
[10] Thus, for a better understanding of the impact of IT on an organisation we should
consider its effect in terms of efficiency, effectiveness, innovation and flexibility
[10] From these frameworks a common understanding arises that [T can make a business
more efficient, more effective, more flexible and/or more innovative. These four ‘sources of
efetiva value’ identify the way IT creates value for an organisation. The four terms mentioned

efetivadade quer
dizer resultados

summarise the development of the value of IT over the past decades. Starting

from a calculation tool to improve efficiency in administrative processes, the opportunity to
provide decision makers with more detailed information much quicker than before arose,
hereby improving the effectiveness of the organisation. In recent years it has become clear
that a revolutionising technology like the Internet can open up new markets, new products or
provide new means of developing customer

loyalty, thereby innovating the business of a company. So, from an enabler of business IT
developed into an innovator of business. The

SN eficiéncia da TSI

eficiente

[Z] TSI STCIETITY

[10] Thus, for a better understanding of the impact of IT on an organisation we should
consider its effect in terms of efficiency, effectiveness, innovation and flexibility

[15] O planejamento e o desenvolvimento do sistema de informacéo de uma organizagéo
devem, entdo, resultar de uma andlise que proporcione obter uma estimativa prévia sobre
as seguintes dimensoes:

- econdmica: em que se incluem os aspectos relacionados com a sua importancia
econdmica com especial atengédo a redugdo de custos, melhorias de produtividade e
eficiéncia, ganhos financeiros e outros aspectos que possam ser mensuraveis
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YA sucesso de SI

bem sucedida
sucesso é uma
avaliacéo subjetiva,
para alguns é
dinheiro, para
outros pode ser
menos tempo,
enfim, mas pode ser
uma qualidade
subjetiva que
mesmo sem poder
ser tangivel ou
mensurada, pode
ser atribuida a uma
iniciativa da Tle
cuja qualificagéo (foi
um sucesso) todos
concordem...

[2] IS success

Ml impacto de TI/SI

impactante

me parece algo
muito geral e nas
outras
caracteristicas este
impactos serdo
identificados

[2] IS/IT impact

[10] ... the business value of information technology (IT) has been the topic of many debates
by practitioners as well as by academics. In these discussions a distinction can be made
between the variance approach, investigating what the relationship between IT investments
and organisational performance is, and the process approach, investigating on how this
relationship works. Following the process approach, this paper describes a useful

framework for assessing_the organisational impact of IT
[13] Despite the call for hard measures of economic impact, the value of IT may not be fully

M beneficios de S|

beneficiadora
podem ser diretos e
indiretos, e me
parece uma
classificacéo alto
nivel para muitos
aqui

[2] IS benefits

[15] Ainda em relag&o aos beneficios, existem duas categorias basicas para justificacéo
do valor da informag&o: aqueles casos em que os beneficios podem ser calculados e
aqueles em que ndo podem. Os beneficios podem ser calculados quando o efeito na
lucratividade, por alterar uma deciséo, pode ser determinado. Neste caso, se o custo da
informag&o adicional for menor que o aumento da lucratividade, a obtengéo da informagéao
teré seu custo justificado. Na maioria das vezes, os beneficios ndo podem ser mensuraveis

impactos

i)l econémicos da Tle
suas manifestagdes

impactante
econdmicamente

Parece ser uma
parte do #1, e
quase 0 mesmo
que 0 #2 e #3,
talvez unificar

[2] a concept, which deals with economic impacts of IT and its manifestations

[3] It deals with economic impacts of IT and its manifestations

[13] Pressures have, therefore, been mounting on information systems researchers to
validate empirically the relationship between IT investment and organizational strategic_and
economic benefits

[13] Despite the call for hard measures of economic impact, the value of IT may not be fully
understood without incorporating, at some point, qualitative, individual, and group-level
measures.

[16] The term IT business value is commonly used to refer to the organizational performance

valor adicionado
ikl sustentavel para o
negacio

agrega valor
o velho chavéo rs

[2] sustainable value added to the business by IT, either collectively or by individual systems,
considered from an organizational
perspective, relative to the resource expenditure required
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impactos da Tl na
produtividade

viabilizadora de
produtividade

ou

impactante na
produtividade
organizacional
ou

impactante na
produtividade
pensando numa
caracteristica da Tl
como ser
"viabilizado de
produtividade na
organizagéo"

contribui¢des
diretas e indiretas
da Tlnos
resultados da
organizagéo

o artigo 14 cita
"produtividade
econdmica geral"

[2] productivity impacts of IT in order to determine the direct or indirect contribution of
technology in increasing the output of the firm

[9] the direct or indirect contribution

of IT inincreasing the output (that is, productivity impacts of IT) of the firm

[10] ... CIOs tend to estimate the use of these financial methods a lot lower... for the CIOs the
mere effects of the investment, like decreased costs and_increased productivity, topped the
list

[10] Tabela 1: Firm effects account for half of productivity benefits of earlier study

[10] Tabela 1: IT investments increase firm productivity and consumer welfare, but not
profitability

[10] The changing role of IT has to be reflected in the way IT investments are evaluated. The
traditional ‘[T-economics’ focus on cost savings should evolve to also include productivity
and business value drivers

[13] The relationship between information technology (IT) and_productivity is widely
discussed but little understood

[14] The relationship between information technology (IT) and productivity is widely
discussed but little understood

[15] O planejamento e o desenvolvimento do sistema de informag&o de uma organizagao
devem, entdo, resultar de uma andlise que proporcione obter uma estimativa prévia sobre
as seguintes dimensdes:

- econdmica: em que se incluem os aspectos relacionados com a sua importancia
econdmica com especial atencéo a redugéo de custos, melhorias de_produtividade e
eficiéncia, ganhos financeiros e outros aspectos que possam ser mensuraveis

[16] The term IT business value is commonly used to refer to the organizational performance

impactos da Tl no
ik} desempenho
organizacional

impactante no
desempenho
organizacional
ou

impactante no
desempenho
acho que vou ter
uma caracterisitca
"impactante” e
embaixo varios
tipos de impacto

[2] the organizational performance impacts of IT

[12] a significant and growing body of research indicates that investments in IT do, on
average, make a positive and statistically significant contributions to organizational output
and performance

[16] The term IT business value is commonly used to refer to_the organizational performance
impacts of IT, including productivity enhancement, profitability improvement, cost reduction,
competitive advantage, inventory reduction, and other measures of performance

multiplas dimensdes

o8 dos beneficios da Tl

acho que isso ndo é
caracteristica ou é
uma descri¢do de
alto nivel, que ja vai
ser coberta por
outras
caracteristicas

[2] an “encompassing term to refer to the multiple dimensions of IT benefits” such as on
strategic, informational, transactional and transformational level

[12] Reference classes for IT investment proposals can, for example, be created based on
the type of value that the investment initiative promises. Projects might then be grouped
based on whether value comes from reducing organizational costs, improving product
quality, improving customer service, creating new markets, improving

decision making, or meeting legal requirements
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impactos da TI:

- no desempenho
organizacional

- na produtividade
organizacional

- na eficiéncia

- na efetividade

- na competitividade
(algo ja registrado os
itens anteriores)

impactante no
desempenho
impactante na
produtividade
impactantante na
eficiéncia
impactante na
efetividade
impactante na
competitividade
como pensei na #13

[2] IT business value stands for the organizational performance and productivity impacts of
IT at both, the intermediate process level and the organizational-wide level, which comprise
efficiency and effectiveness and competitive impacts, such as productivity gains, increased
profitability, cost reduction, and competitive advantage

[10] Tabela 1: Firm effects account for half of productivity benefits of earlier study

[10] Tabela 1: IT investments increase firm productivity and consumer welfare, but not
profitability

[10] The changing role of IT has to be reflected in the way IT investments are evaluated. The
traditional ‘[T-economics’ focus on cost savings should evolve to also include productivity
and business value drivers

[10] Thus, for a better understanding of the impact of IT on an organisation we should
consider its effect in terms of efficiency, effectiveness, innovation and flexibility

[11] the management of the organization determines which criteria to use in the evaluation
of IT investments. One or more of the financial criteria described above will logically be
included in the set, but less measurable criteria as ‘strategic fit', ‘competitive advantage’ will
be also be part of the model. Parker and Benson identify criteria in two domains: business
(= demand) and IT (= supply).

Suggested criteria in the business domain are:

+ Return on Investment

+ Strategic Match

+ Competitive Advantage

+ Management Information

+ Competitive Response

-/- Organizational Risk

[12] a significant and growing body of research indicates that investments in IT do, on
average, make a positive and statistically significant contributions to organizational output

cocriagéo de
beneficios mituos
em relag6es entre
empresas (valor
relacional da TI)

[2] The relational value of IT is used to describe the role of IT resources in co-creating the
mutual benefits by a robust inter-firm relationship. IT creates relational value when it helps
entities to overcome collaboration or network challenges

[3] IT-based co-creation of value: multi-company relationships are diverse and can generate
IT-based value

valiosa socialmente

capacidade de

valor social da Tl istem . . ) : .
uam: fi?;g dd:valo(r Si:bilizadora de ?a(s:tiﬁta?:uie [2] A special form of relational value, beyond the firm context, might be social value of IT.
relaciona citado interelacionamento |interaco e Social value has been defined as the user’s assessment of the system regarding its
acima) ¢ interaco assoc?aqéo entre capability to facilitate his or her interaction and association with others

humanos colaboradores

valiosa artefatos ou
valor hedénico (uma|hedonicamente funcionalidades de . . .
forma do valor ( ou Tl que visam prover [2] the hedonic value of IT refers to the user's assessment of the self-fulfilling and enjoyment

of the system (the term ‘hedonic’ is used to denote IT artifacts (or functionalities thereof) that

relaciona citado viabilizadora de valor de auto- . . - .
) o a L aim to provide self-fulfilling value to the user’)

acima) auto-realizagdo do |realizagéo ao

ser humano usuério
valor utilitario (uma componentes de

um sistema visam |[2] the utilitarian value to the user’s beliefs regarding productivity improvements (‘utilitarian’

forma do valor . A o

util prover valor components of a system rather refer to features which ‘aim to provide instrumental value to

relaciona citado
acima)

instrumental para o
usuério

the user’)
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capacidades digitais
adicionadas aos
processos de
negécio

habilitadora de
capacidades
digitais

ou

digitalizadora

ou

capacitante digital

enraizamento da Tl:
Tl estd embutida
em muitos
processos, ndo
devemos separar a
TImas entender
estas capacidades
digitais

[3] M-embeddedbess: capabilities required by the firm must take advantage of IT in order to
achieve business value (creating digitized business capabilities)

T-embeddedbess: capabilities required by the firm must take advantage of IT in order to
achieve business value (creating digitized business capabilities)......the key point we make
is that IT can serve as a magnifier or accelerator of desired business capabilities even
when those capabilities do not directly involve IT

valor da informagao -
aumento de
informagéo
disponivel pela TI

geradora de
informagéo
elou
fornecedora de
informacgédo
elou
viabilizadora de
informagédo
elou
facilitadora de
acesso a
informagédo

mentalidade da
informacéo:
inovacdes
baseadas em Tl
geram e capturam
mais dados,
analisando-os e
gerando mais
informacéo, e valor
é gerado a partir
da informagéao

- do artigo 15:
dimenséo
organizacional:
necessidades de
informacé&o da
organizagao para
sua estruturagao,
operacéo e
atendimento a
demandas externas

[BTTOTMatoN MIMASET, TNoTMaton capabiies SNoUd DE CONSTAered arsuncty TTom 11
capabilities; business capabilities are aligned with IT capabilities as well as infrmation
capabilities

[11] the management of the organization determines which criteria to use in the evaluation
of IT investments. One or more of the financial criteria described above will logically be
included in the set, but less measurable criteria as ‘strategic fit', ‘competitive advantage’ will
be also be part of the model. Parker and Benson identify criteria in two domains: business
(= demand) and IT (= supply).

Suggested criteria in the business domain are:

+ Return on Investment

+ Strategic Match

+ Competitive Advantage

+ Management Information

+ Competitive Response

-/- Organizational Risk

[15] Como é possivel admitir que a informag&o possua valor, € preciso definir parametros
capazes de quantifica-lo, o que ndo é uma tarefa trivial. Uma das maneiras é realizada por
meio dos juizos de valor, que, apesar de serem indefinidos, consideram que o valor varia
de acordo com o tempo e a perspectiva. Podem, em certos casos, ser negativos, como
acontece na sobrecarga de informagéo. Sob esta perspectiva, o valor da informagéo pode
ser classificado nos seguintes tipos (Cronin, 1990): (i)-valor de uso: baseia-se na utilizacdo
final que se fara com a informagao; (i) -valor de troca: é aquele que o usuario esta
preparado para pagar e variara de acordo com as leis de oferta e demanda, podendo
também ser denominado de valor de mercado; (jii) -valor de propriedade, que reflete o
custo substitutivo de um bem; (iv) -valor de restricédo, que surge no caso de informacéo
secreta ou de interesse comercial, quando o uso fica restrito apenas a algumas pessoas
[15] O planejamento e o desenvolvimento do sistema de informacéo de uma organizag&o

daovam ant3a racultar da

aspectos intangiveis

¥ de valor econdmico

?)

isso me parece
muito geral e
amplo...

isso me parece
importante porém
pode estar ja
contemplado em
VArios outros
conceitos.
Acredito que minha
proposta é
justamente explodir
isto em conceitos...

[3] value expansion: there are indirect and intangible paths to financial value that are of
increasing importance and must be understood (what are the indirect and intangible paths
to economic value that can be influenced by information and IT capabilities)

[13] Despite the call for hard measures of economic impact, the value of IT may not be fully
understood without incorporating, at some point, qualitative, individual, and group-level
measures.
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impacto da Tl na
7z}l responsividade ao
mercado

impacto na
responsividade ao
mercado

mais uma da série

impacto
impacto na gestéo
impacto da Tl no de relagbes
24 gerenciamento de externas
relacdes externas mais uma da série
impacto

habilidade em baixar
custos operacionais

redutora de custos
operacionais
acho que tem muita
coisa no texto
original como:

- habilitadora de
vantagem
competitiva

- habilitadora de
alinhamento
estratégico

- habilitadora de
gestdo da
informacao

- habilitadora de
gestdo do risco

impacto intrinseco
ou extrinseco da Tl
sobre ou dentro da
organizagéo
relacdo com #1,
#3, #6

[4] "We define IT value as the intrinsic or extrinsic impact of IT use on or within the
organization."

(Our assessment of IT value involved examining the impact of IT on an organization’s
market responsiveness, management of external relationships, and ability to lower
operational costs)

[10] ... CIOs tend to estimate the use of these financial methods a lot lower... for the CIOs the
mere effects of the investment, like decreased costs and increased productivity, topped the
list

[10] The variance approach measures the relationship between IT investments and
organisational performance in terms of higher revenues, lower costs, improved market
share, etc.

[11] the management of the organization determines which criteria to use in the evaluation
of IT investments. One or more of the financial criteria described above will logically be
included in the set, but less measurable criteria as ‘strategic fit', ‘competitive advantage’ will
be also be part of the model. Parker and Benson identify criteria in two domains: business
(= demand) and IT (= supply).

Suggested criteria in the business domain are:

+ Return on Investment

+ Strategic Match

+ Competitive Advantage

+ Management Information

+ Competitive Response

-/- Organizational Risk

[12] Reference classes for IT investment proposals can, for example, be created based on
the type of value that the investment initiative promises. Projects might then be grouped
based on whether valie comes from reducing oraanizational costs imoroving broduct

contribui¢éo direta
ouindireta da TIno
incremento de
resultado de uma
firma

incrementadora ou
alavancadora de
resultados

isso pode ser
agregado ao #1,
#2,#3 e #7 -
relacionado pelo
autor aos conceitos
de eficiéncia
técnica e de
alocacéo de
recursos

[9] the direct or indirect contribution of IT in increasing the output (that is, productivity
impacts of IT) of the firm

[16] The term IT business value is commonly used to refer to the organizational performance
impacts of IT, including productivity enhancement, profitability improvement, cost reduction,
competitive advantage, inventory reduction, and other measures of performance

impacto da Tl na
¥l eficiéncia da
organizagéo

impactante na
eficiéncia
organizacional
mais uma da série
"impacto”

[9] IT value is assessed using the notion of efficiencies - overall efficiency, technical
efficiency, and allocative efficiency

[10] Thus, for a better understanding of the impact of IT on an organisation we should
consider its effect in terms of efficiency, effectiveness, innovation and flexibility

impacto da Tl na
eficiéncia técnica

impactante na
eficiéncia técnica
mais uma da série

[9] IT value is assessed using the notion of efficiencies - overall efficiency, technical
efficiency, and allocative efficiency

recursos

mais uma da série
"impacto”

"impacto”
impactante na . . . N - ]
. \pacta [9] IT value is assessed using the notion of efficiencies - overall efficiency, technical
impacto da TIna eficiéncia de . ! g
A = efficiency, and allocative efficiency
eficiéncia de alocacédo de - X -
= [16] The term IT business value is commonly used to refer to the organizational performance
alocacgéo de recursos

impacts of IT, including productivity enhancement, profitability improvement, cost reduction,
competitive advantage, inventory reduction, and other measures of performance
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aumento de
receita/lucro

impactante na
receita

impactante no lucro
mais uma da série
"impacto” e me
parece que pode
ser positivo ou
negativo

[10] The variance approach measures the relationship between IT investments and
organisational performance in terms of higher revenues, lower costs, improved market
share, etc.

[12] In hypothesis 1 we test differences in the accuracy of forecasts for revenue generating
IT initiatives versus initiatives aimed at cost savings. Subsequent to this we examine
whether there are differences in the forecast accuracy of IT investment initiatives that
enhance the benefits of an existing IT investment versus those that provide a new source of
benefits. Finally, hypothesis 3 evaluates differences in forecast accuracy between IT
investment initiatives that generate additional revenue by supporting new product
development and those that generate additional revenue by enhancing the sales of existing
products

[15] Ainda em relacéo aos beneficios, existem duas categorias basicas para justificacéo
do valor da informac&o: aqueles casos em que os beneficios podem ser calculados e
aqueles em que ndo podem. Os beneficios podem ser calculados quando o efeito na
lucratividade, por alterar uma decis&o, pode ser determinado. Neste caso, se o custo da
informacéo adicional for menor que o aumento da lucratividade, a obtencéo da informacéo

aumento de market
share

criagédo de novos
mercados

impactante no
market share
mais uma da série
"impacto”
criadora de novos
mercados
criadora de novos
produtos

[10] The variance approach measures the relationship between IT investments and
organisational performance in terms of higher revenues, lower costs, improved market
share, etc.

[10] From these frameworks a common understanding arises that IT can make a business
more efficient, more effective, more flexible and/or more innovative. These four ‘sources of
value’ identify the way IT creates value for an organisation. The four terms mentioned
summarise the development of the value of IT over the past decades. Starting from a
calculation tool to improve efficiency in administrative processes, the opportunity to provide
decision makers with more detailed information much quicker than before arose, hereby
improving the effectiveness of the organisation. In recent years it has become clear that a
revolutionising technology like the Internet can open up new markets, new products or
provide new means of developing customer loyalty, thereby innovating the business of a
company. So, from an enabler of business IT developed into an innovator of business. The
latest notion is that the lower cost of communication, which IT provides, enables
organisations to swap resources more easily, e.g. moving business activities offshore,
thereby enhancing the managerial flexibility

alinhamento da Tlao
negécio

alinhada ao
negocio/estratégia

[10] Tabela 2: Perceived business value of IT is greater when IT is more highly aligned with
business strategy

[11] the management of the organization determines which criteria to use in the evaluation
of IT investments. One or more of the financial criteria described above will logically be
included in the set, but less measurable criteria as ‘strategic fit', ‘competitive advantage’ will
be also be part of the model. Parker and Benson identify criteria in two domains: business
(= demand) and IT (= supply).

Suggested criteria in the business domain are:

+ Return on Investment

+ Strategic Match

+ Competitive Advantage

+ Management Information

bem estar do
consumidor

geradora de bem
estar do consumidor

[10] Tabela 1: IT investments increase firm productivity and consumer welfare, but not
profitability
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<Z) rentabilidade

rentavel

[10] Tabela 1: IT investments increase firm productivity and consumer welfare, but not
profitability
[16] The term IT business value is commonly used to refer to the organizational performance

impacts of IT, including [groductivi% enhancement, %rofitabililt* imgrovement cost reduction,
[IUT . Q=P ZU0TourEeT

€15 valor de mercado

aumento de
<[}l flexibilidade/escalabi
lidade

geradora de
flexibilidade
geradora de
escalabilidade

[10] Thus, for a better understanding of the impact of IT on an organisation we should
consider its effect in terms of efficiency, effectiveness, innovation and flexibility

[10] Supporting processes like facility management or personnel administration are also
important but do not typically have a direct effect on the external positioning of the
organisation. For IT investment supporting these business processes, ‘business efficiency’
will therefore be the most important source of value. Adding the volatility of the business
function can further expand the alignment between the sources of value and the business
process. Logically, the more volatile the business process, the more valuable becomes the
flexibility that IT can add to that business process

[10] Traditional calculation methods are all limited in their ability to cope with risk and
managerial flexibility...this flexibility is not

diminuicdo de

7
£ headcount

redutora de méo de
obra

preciso melhorar
isso

[10] Tabela 1: IT has excess returns; one IS employee can be substituted for six non-IS
employees without affecting output

eficiéncia da
organizagao

impactante na
eficiéncia

[10] The impact of IT on business is rapidly shifting from an efficiency enhancing production
factor towards a source of business innovation

[10] Thus, for a better understanding of the impact of IT on an organisation we should
consider its effect in terms of efficiency, effectiveness, innovation and flexibility

[10] From these frameworks a common understanding arises that [T can make a business
more efficient, more effective, more flexible and/or more innovative. These four ‘sources of
value’ identify the way IT creates value for an organisation. The four terms mentioned
summarise the development of the value of IT over the past decades. Starting from a
calculation tool to improve efficiency in administrative processes, the opportunity to provide
decision makers with more detailed information much quicker than before arose, hereby
improving the effectiveness of the organisation. In recent years it has become clear that a
revolutionising technology like the Internet can open up new markets, new products or
provide new means of developing customer loyalty, thereby innovating the business of a
company. So, from an enabler of business IT developed into an innovator of business. The
latest notion is that the lower cost of communication, which IT provides, enables
organisations to swap resources more easily, €.g. moving business activities offshore,
thereby enhancing the managerial flexibility

aumento de
inovagdo

geradora de
inovagdo

ou

impactante na
inovagao

néo diria
“"inovadora’ porque
nao € a inovagéo da
TImas a inovagédo
habilitada ou
facilitada pela Tl

[10] The impact of IT on business is rapidly shifting from an efficiency enhancing production
factor towards a source of business innovation

[10] Thus, for a better understanding of the impact of IT on an organisation we should
consider its effect in terms of efficiency, effectiveness, innovation and flexibility

[10] From these frameworks a common understanding arises that [T can make a business
more efficient, more effective, more flexible and/or more _innovative. These four ‘sources of
value’ identify the way IT creates value for an organisation. The four terms mentioned
summarise the development of the value of IT over the past decades. Starting from a
calculation tool to improve efficiency in administrative processes, the opportunity to provide
decision makers with more detailed information much quicker than before arose, hereby
improving the effectiveness of the organisation. In recent years it has become clear that a
revolutionising technology like the Internet can open up new markets, new products or
provide new means of developing customer

loyalty, thereby innovating the business of a company. So, from an enabler of business IT
developed into an innovator of business. The
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melhora no

40 posicionamento
externo da
organizagéo

impactante no
posicionamento
externo

[10] Thus, for a better understanding of the impact of IT on an organisation we should
consider its effect in terms of efficiency, effectiveness, innovation and flexibility. Logically,
these ‘sources of value’ can be applied to the external positioning of the organisation or to
the internal business processes

[10] Supporting processes like facility management or personnel administration are also
important but do not typically have a direct effect on the external positioning of the
organisation. For IT investment supporting these business processes, ‘business efficiency’
will therefore be the most important source of value. Adding the volatility of the business
function can further expand the alignment between the sources of value and the business
process. Logically, the more volatile the business process, the more valuable becomes the
flexibility that IT can add to that business process

[15] O planejamento e o desenvolvimento do sistema de informag&o de uma organizacao
devem, entdo, resultar de uma andlise que proporcione obter uma estimativa prévia sobre
as seguintes dimensoes:

- estratégica: em que se analisa 0 impacto do sistema em relacdo ao ambiente externo da

impactos na
proposta de
marketing/mercado
da organizagao

impactante na
proposta de
marketing

[10] Thus, for a better understanding of the impact of IT on an organisation we should
consider its effect in terms of efficiency, effectiveness, innovation and flexibility. Logically,
these ‘sources of value’ can be applied to the external positioning of the organisation or to
the internal business processes

[11] the management of the organization determines which criteria to use in the evaluation
of IT investments. One or more of the financial criteria described above will logically be
included in the set, but less measurable criteria as ‘strategic fit', ‘competitive advantage’ will
be also be part of the model. Parker and Benson identify criteria in two domains: business
(= demand) and IT (= supply).

Suggested criteria in the business domain are:

+ Return on Investment

+ Strategic Match

+ Competitive Advantage

+ Management Information

+ Competitive Response

-/- Organizational Risk

[15] O planejamento e o desenvolvimento do sistema de informag&o de uma organizagio
devem, entdo, resultar de uma analise que proporcione obter uma estimativa prévia sobre
as seguintes dimensoes:

- estratégica: em que se analisa o impacto do sistema em relacdo ao ambiente externo da
organizacao, incluindo aspectos relacionados a competitividade, posicionamento no
ambiente, visao do cliente, diferencial de mercado etc.
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impactos nas
opgdes futuras e

42 possiveis efeitos na
competitividade

[ talvez sejam 2
separados]

impactante na
competitividade
impactante nas
opgcdes futuras

[IOT FTOM INESE MTaMEWOTKS & COTMMOT UNaers@anamg arnses mat 11 can make a pusimness
more efficient, more effective, more flexible and/or more innovative. These four ‘sources of
value’ identify the way IT creates value for an organisation. The four terms mentioned
summarise the development of the value of IT over the past decades. Starting from a
calculation tool to improve efficiency in administrative processes, the opportunity to provide
decision makers with more detailed information much quicker than before arose, hereby
improving the effectiveness of the organisation. In recent years it has become clear that a
revolutionising technology like the Internet can open up new markets, new products or
provide new means of developing customer

loyalty, thereby innovating the business of a company. So, from an enabler of business IT
developed into an innovator of business. The

latest notion is that the lower cost of communication, which IT provides, enables
organisations to swap resources more easily, €.g. moving business activities offshore,
thereby enhancing the managerial flexibility

[10] Based on the insights provided by the real options and game theories the traditional
NPV calculation can be and should be expanded to include the effects of managerial
flexibility and competitive behaviour

[11] the management of the organization determines which criteria to use in the evaluation
of IT investments. One or more of the financial criteria described above will logically be
included in the set, but less measurable criteria as ‘strategic fit', ‘competitive advantage’ will
be also be part of the model. Parker and Benson identify criteria in two domains: business
(= demand) and IT (= supply).

Suggested criteria in the business domain are:

+ Return on Investment

+ Strategic Match

+ Competitive Advantage

+ Management Information

4 Comnatitiva D,

habilitadores ou
&}l viabilizadores do

habilitadora de

[10] The changing role of IT has to be reflected in the way IT investments are evaluated. The
traditional ‘[T-economics’ focus on cost savings should evolve to also include productivity

negocio

P negoécios . .

valor de negdcio and business value drivers

[10] Supporting processes like facility management or personnel administration are also
. . important but do not typically have a direct effect on the external positioning of the

eficicéncia do impacto na S R N . o .

negécio eficiéncia organisation. For [T investment supporting these business processes, ‘business efficiency’
will therefore be the most important source of value. Adding the volatility of the business
function can further expand the alignment between the sources of value and the business

impactos da Tl na . [10] The value of IT is a much discussed and often misunderstood subject. This paper aims

. impacto na o ; . . ) L !
L) estratégia do estratégia to add new insight to the discussion by providing a practical grid in understanding the

impact of IT investments on the organisation and by showing the conceptual relationships

flexibilidade
gerencial

habilitadora de
flexibilidade na
gestao

ou

impacto na
flexibilidade da
gestao

[10] From these frameworks a common understanding arises that IT can make a business
more efficient, more effective, more flexible and/or more innovative. These four ‘sources of
value’ identify the way IT creates value for an organisation. The four terms mentioned
summarise the development of the value of IT over the past decades. Starting from a
calculation tool to improve efficiency in administrative processes, the opportunity to provide
decision makers with more detailed information much quicker than before arose, hereby
improving the effectiveness of the organisation. In recent years it has become clear that a
revolutionising technology like the Internet can open up new markets, new products or
provide new means of developing customer

loyalty, thereby innovating the business of a company. So, from an enabler of business IT
developed into an innovator of business. The

latest notion is that the lower cost of communication, which IT provides, enables
organisations to swap resources more easily, €.9. moving business activities offshore,
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maior capacidade

impactante na
capacidade de

[10] From these frameworks a common understanding arises that IT can make a business
more efficient, more effective, more flexible and/or more innovative. These four ‘sources of
value’ identify the way IT creates value for an organisation. The four terms mentioned
summarise the development of the value of IT over the past decades. Starting from a
calculation tool to improve efficiency in administrative processes, the opportunity to provide

de ges}ao e gestao decision makers with more detailed information much quicker than before arose, hereby
alocacéo de impactante na . ; . - ;
< improving the effectiveness of the organisation. In recent years it has become clear that a
recursos alocacédo de Lo )
recursos revolutionising technology like the Internet can open up new markets, new products or

provide new means of developing customer
loyalty, thereby innovating the business of a company. So, from an enabler of business IT
developed into an innovator of business. The
[10] in the strategy of a company. In the typology of business processes provided by the

. « Generic Business Model (Figure 6) typically the ‘adding

inovagdo em . , - S . ) "

PEY orocessos de impactante na value’ and ‘innovating’ processes create the Unique Selling Propositions of the
negécio inovacdo organisation. Logically, the impact of business strategy on the

valuation of IT investments will be most relevant for investments in IT systems with an impact
on these ‘adding value’ and ‘innovating’ business processes

habilidade de lidar
com o risco

impactante na
gestao do risco

[10] Traditional calculation methods are all limited in their ability to cope with risk and
managerial flexibility...this flexibility is not adequately valued in any of the valuation methods
mentioned earlier

[11] Multi-criteria methods are a reaction to the problems of capturing the full value of IT
investments in just financial metrics. These methods aim to identify different relevant
aspects of value and risk in order to enable a thorough discussion and an informed
discussion

[11] the management of the organization determines which criteria to use in the evaluation
of IT investments. One or more of the financial criteria described above will logically be
included in the set, but less measurable criteria as ‘strategic fit', ‘competitive advantage’ will
be also be part of the model. Parker and Benson identify criteria in two domains: business
(= demand) and IT (= supply).

Suggested criteria in the business domain are:

+ Return on Investment

+ Strategic Match

+ Competitive Advantage

vantagem
competitiva potencial

geradora de
vantagem
competitiva

[12] Considerable effort has been directed toward better understanding the business value
of IT...The core elements of value identified include potential competitive advantage,
management support, and return on investment

[15] O planejamento e o desenvolvimento do sistema de informacéo de uma organizagéo
devem, entdo, resultar de uma analise que proporcione obter uma estimativa prévia sobre
as seguintes dimensoes:

- estratégica: em que se analisa o impacto do sistema em relacdo ao ambiente externo da
organizacéo, incluindo aspectos relacionados a competitividade, posicionamento no
ambiente, visdo do cliente, diferencial de mercado etc.

S¥8l suporte gerencial

suportadora da
gestao

ou

apoiadora da
gestao

péssimo nome...

[12] Considerable effort has been directed toward better understanding the business value
of IT...The core elements of value identified include potential competitive advantage,
management support, and return on investment
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melhoria na

7l qualidade dos

produtos

impactante na
qualidade dos
produtos

[12] Reference classes for IT investment proposals can, for example, be created based on
the type of value that the investment initiative promises. Projects might then be grouped
based on whether value comes from reducing organizational costs, improving product
quality, improving customer service, creating new markets, improving decision making, or

Melhoria no
atendimento ao
cliente

impactante no
atendimento ao
cliente

[12] Reference classes for IT investment proposals can, for example, be created based on
the type of value that the investment initiative promises. Projects might then be grouped
based on whether value comes from reducing organizational costs, improving product
quality, improving customer service, creating new markets, improving decision making, or

Melhoria na tomada
de decisao

impactante na
tomada de decisdo

[12] Reference classes for IT investment proposals can, for example, be created based on
the type of value that the investment initiative promises. Projects might then be grouped
based on whether value comes from reducing organizational costs, improving product
quality, improving customer service, creating new markets, improving decision making, or
meeting legal requirements

[15] Ainda em relacé@o aos beneficios, existem duas categorias basicas para justificacao
do valor da informacg&o: aqueles casos em que os beneficios podem ser calculados e
aqueles em que ndo podem. Os beneficios podem ser calculados quando o efeito na
lucratividade, por alterar uma deciséo, pode ser determinado. Neste caso, se o custo da

Atendimento aos
requisitos legais

impactante na
conformidade

[12] Reference classes for IT investment proposals can, for example, be created based on
the type of value that the investment initiative promises. Projects might then be grouped
based on whether value comes from reducing organizational costs, improving product
quality, improving customer service, creating new markets, improving decision making, or

Incremento nas
vendas de produtos
existentes

impactante nas
vendas

[12] ...forecast accuracy between IT investment initiatives that generate additional revenue
by supporting new product development and those that generate additional revenue by

enhancing the sales of existing
products

desenvolvimento de
novos produtos

suportadora ou
habilitadora ou

viabilizadora de
novos produtos

[12] ...forecast accuracy between IT investment initiatives that generate additional revenue
by supporting_new product development and those that generate additional revenue by
enhancing the sales of existing

products

relacéo entre
investimentos em Tl
e beneficios
estratégicos
organizacioanais

geradora de
beneficios
estratégicos

ndo senti firmeza...

do artigo 15:
contribuicdo global
em relagdo as
estratégias
organizacionais
(mede efetividade
do sistema) -
efetivade é
resultado

[11] the management of the organization determines which criteria to use in the evaluation
of IT investments. One or more of the financial criteria described above will logically be
included in the set, but less measurable criteria as ‘strategic fit', ‘competitive advantage’ will
be also be part of the model. Parker and Benson identify criteria in two domains: business
(= demand) and IT (= supply).

Suggested criteria in the business domain are:

+ Return on Investment

+ Strategic Match

+ Competitive Advantage

+ Management Information

+ Competitive Response

-/- Organizational Risk

[13] Pressures have, therefore, been mounting on information systems researchers to
validate empirically the relationship between IT investment and organizational strategic and
economic benefits

[15] O planejamento e o desenvolvimento do sistema de informacéo de uma organizagao
devem, entdo, resultar de uma analise que proporcione obter uma estimativa prévia sobre
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impactos
organizacionais da Tl

muito geral e amplo,
nao parece uma
caracteristica

isso é muito amplo,
talvez todos os
itens acima se
enquadrem nesse,
mas entendo que a
Tl pode impactar
coisas nao
descritas até
agora, talvez tenha
que tenha um item
de outros
impactos...

[13] Despite the call for hard measures of economic impact, the value of IT may not be fully
understood without incorporating, at some point, qualitative, individual, and group-level
measures

beneficios providos
G0l por investimentos em

muito geral e amplo,
néo parece uma

pode ser o #3, mas
é também amplo,
mesmo comentério
do #40

do artigo 15: mede

[13] Itis possible that much of the IT value research (i.e., studies that examine the benefits of
IT investments)...

[14] The business transformation literature highlights how difficult and perhaps inappropriate
it would be to try to translate the benefits of IT usage into quantifiable productivity measures
of output. Intangibles such as better responsiveness to customers and increased

Kl trabalhador da
informacéo

caracteristica aqui...

especializagio do
#8

Tl caracteristica - coordination with suppliers...
a utilidade e ; - . ) . L. e
necessidade [15] Ainda em relacé@o aos beneficios, existem duas categorias basicas para justificacéo
= ' do valor da informacéo: aqueles casos em que os beneficios podem ser calculados e
Relac&o com #39 - .
agueles em gue ndo podem. Os beneficios podem ser calculados quando o efeito na
r ivi ~ . relaca : . . ; . . . .
produtividade do nao vejo €lagao ou [14] The disappointment in IT has been chronicled in articles disclosing broad negative

correlations with economy-wide productivity and information worker productivity

melhor
(7l responsividade aos
clientes

impactante na
responsividade aos
clientes

maior coordenacéo
com fornecedores

impactante na
coordenagao com
fornecedores

0 autor cita isto
como exemplos de
beneficios
intangiveis, talvez
precise ampliar isto

[14] The business transformation literature highlights how difficult and perhaps inappropriate
it would be to try to translate the benefits of IT usage into quantifiable productivity measures
of output. Intangibles such as better responsiveness to customers and increased

[14] The business transformation literature highlights how difficult and perhaps inappropriate
it would be to try to translate the benefits of T usage into quantifiable productivity measures
of output. Intangibles such as better responsiveness to customers and increased

impactante na
percepgao do
cliente

diferenciacéo no

impactante na

- foco do artigo =
valor da
informagéo, e
falava sobre

[15] O planejamento e o desenvolvimento do sistema de informagéo de uma organizacéo
devem, entdo, resultar de uma analise que proporcione obter uma estimativa prévia sobre
as seguintes dimensoes:

- estratégica: em que se analisa o impacto do sistema em relagdo ao ambiente externo da

mercado percepgao do §istemas~de orga.niza@ég, i~ncluind9 aspeqtos relgcionados a competitividade, posicionamento no
mercado informagéo ambiente, viséo do cliente, diferencial de mercado etc.

melhoria na impactante na - dimensédo - organizacional: onde séo analisados aspectos relativos as necessidades de informacéo

eficiéncia eficiéncia estratégica: da organizacdo para a sua boa estruturacéo, coordenag&o operacional e atendimento as
impactante na impacto em demandas externas
capacidade relacéo ao - econdmica: em que se incluem os aspectos relacionados com a sua importancia

aumento da organizacional ambiente externo  |econdmica com especial atencdo a reducédo de custos, melhorias de produtividade e

74| capacitacédo ou (competifividade, |eficiéncia, ganhos financeiros e outros aspectos que possam ser mensuraveis

organizacional capacitadora de posicionamento, |- capacita¢do da organizacéo: refere-se ao cuidado quanto a capacitacido em face do
evolucédo visdo do cliente, conjunto de tecnologias disponiveis, de forma que a organizagao esteja preparada para
tecnolégica diferenciacéo no acompanhar as possibilidades de utilizacdo e acomodar a evolucéo tecnolégica

180




APENDICE B — Planilha Final de Referéncias sobre Valor da TI

Para termos de finangas/economia estou usando o dicionario "A dictionary of Banking and FInance",
Oxford University Press ou "A dictionary of Business and Management"

frameworks, namely; COBIT 5 and Val IT 2.0.

E . FONTE DOS
- CARATERISTICAS DO |SINONIMOS FONTE DO NATUREZA DO
ARTIGO ANO FRASES COM REFERENCIAS AO VALOR DA TI VALORDATI (Wordnet/ OXFORD Banking and Finance/ OXFORD ARTIGD DADOS NO ARTIGO
- ) ARTIGD
Business and Management/Cambridge)
2
Veriﬁcatiu_n quTVaI_ue Model 2017 1t conal deszenvolvimento
_ usng Lz o ...that IT can deliver value to the organization through its capability. The weld niernationa tedrico
Partial Adjustment Valuation: . PR P . . - Conference on ICT
. 2018 | managed IT capability will vield the organization’s competence, and in turn, it capability X a bank
EEER I T ST T will strengthen the competitive advantage of the business for Smart Society, i
lskandar et al. g . g ICISS 2017 pesquisa
[41] empirica
One of the most common dilemmas faced today by organizations and their CENTERIS -
leaders is how to guarantee value from high level IT investments, i.e. how International
organizations ensure expected benefitz from growth in IT investments. Coenference on
Knowledgeable about this reality, organizations seek solutions to solve this ENTERprise desenvolvimento
problem, either through the adoption of frameworks developed and Information tedrico
proposed by the professional community (COBITS; VAL IT 2.0; IT-CMF), or Systems / ProjMAN
An T Value Management atternatively, by designing and implementing their own models. - International
Capabiity Model for Portuguese Cenference on
P . P . g From an academic point of view, this study gives an exploratory light on the Project
Universities: A Delphi Study 2018 . L governance
. izzue of [T value management to support Portuguese HEls, providing MANagement /
Pereira et al. 3 . . R . !
) guidance about “what® improves value from T investments. This study HCist -
revealed that, according to the experts panel HElz could leverage a wide International
range of MYM competences and enablers to support the development of an Conference on revisdo da
organizational MYN capabilty, important to achieve value creation of IT- Health and literatura
enabled investments. As stated in section 1, ITG has a great influence on Social Care
TWM...in other words, knowledge and the implementation of ITG Information
frameworks and processes help institutions to gain competences to create Systems ﬂ_"d
MM practices. Technologies.
A zuperior understanding of how to deliver value to the business from IT revisio da
- initiatives is critical. Value should not be view only as a financial return, but Lecture Notes in N
IT Walue Management Capability . N . . literatura
Enabled alzo as other strategic factors that af_fect tl_1& bu_smess. This paper adopts a Busmegs
with COBIT 5 Framework ST resource-based theory perspedl_'.re to |de!'|t|fy and.prupuse a =et of governance |I'IfEII'I'I'IEtI.EII'I
. competences, resources, and practices, which contribute to develop and Processing
Pereira et al. ) - . )
1 conceptualize an T Value Management Capability Model, with an oriented & .
practical perspective to existing IT Value Management professional EMCIS 2017 dese:v_ul.wmentu
e0rico
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revisdo da

Alkhaldi et al.
[48]

that influence IT governance applications: IT value and alignment,
accountability, performance measurement (PM), and risk management (RM).
It is eszential that each of these vital elements be examined as an integral to

all [T governance processes.

tacticaklevel
Managers.

Critical Organizational Challenges management iteratura
in Delivering Business Value from pr——— The Electronic
) - p -
X Semhmfd';‘l;h”d MVale |57 Figure 11: A Hybrid IT Value Model agiity _ J””r”;;:tf;r:zat'”" Sesenvolvimento
Nicolian et al relationship Evaluation tedrico
571 governance
adaptability
The study confirms that communication activities (e.g., understanding of
business by [T, Understand of IT by business), value anahdics activities
(e.g., IT and business metrics), T governance activities (e.g., strategic pesquisa
Enhancing the measurement of planning, reporting, budgeting}, partnership activities (e.g., maintaining a datasat empirica
informatien technology (IT) wrorking relationship between business and [T organizations), [T scoping COVEring over
business alignment and its activities (e.g., prometing the creation of a flexible T infrastructure, itz Journal of 3000 global
influence on company 2017 evaluation and application of emerging technologies, driving business alignment Informatien participants
performance process change, and delivering valuable customized solutions), and Technology including nearhy
Luftman et al. positicning and balancing business and IT skills all form a part of the M- 400 Fortune 1000
[52] Business alignment. In addition, the study shows that the level of companies  |desenvolvimento
strategic alignment, when expressed as a joint formative tedrico
construct of these six alignment dimensions, has a moderate
positive impact on company performance.
The study demonstrated that the resource-based perspective and the innovation
innovation strategy can complement each other to model the relationships .
 Performance implications of between e-service capability, service innovation orientation, and dese;‘l:c_lurri\.cflg'lentcl
|nfnr.n1a1|nn-‘.ralue foer!ng D= information-value offering. In order to effectively improve information- information capabilties Journal of -
e Examm!ngthe value offering in an e-service system, firms should develop their e-service Strategic .11‘ .
I'ESDLII'?E—I‘.IE.SE.H:I perspective and | 2017 capability and service innovation orientation to support the implementation of Infermatien ﬂnanc!al SE.F‘-‘ICE
TUTELT stra.tegy the e-service system. Additionally, it is evident that customer relationship Systems firms in Taivan
Chua:g& = relationship performance plays a mediating role in the pesquisa
491 relationship between information-value offering and empirica
organizational performance. capability
COBIT enables a rich policy impravement and good exercises for IT control
T e across the urganizatiun. It underlines the regulgtury obedience, sup.ports 40 -pri'\,l:ate .
2 enterprises to escalate the value achieved from IT, permits organizations in
EIEEEREER placement, and streamilines the application of the COBIT medels. 18 COBIT is International the Middle East,
toward a robust T governance . R . - L
ST T designed to be !JSEEI bylth& organizations to accumpllsh m ﬂ!.ldl‘t. JUL!I'I'Iﬂl Flf cumpns!ng a pesquisa
TarTEr e 207 . cgnsequentty. t.hIS act wl|II support thelcumprehensmn of busmesg governance Engm_eerlng sample size of empirica
using COBIT framework objectives and help in spreading best practices. Here are a number of ideas Business 179 respondents
Management of strategic- and
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The influence of inter-firm T
governance strategies on
relationalperfermance:; The
moderation effect of information
technologyambidexterity
Chi el al.

[45]

2mM7

How to create value from information technology (IT) in mult-firm situations
has attracted the noticeof both researchers and practtioners. However, as
a critical factor to enhance relational performance, the inter-firm IT
governance strategy has not been sufficiently studied. Based on the
coentractual andrelational governance lterature, this paper presents two
inter-firm IT governance strategies, namely,balancing (focusing on
achieving a close match between the relational and contractual
gowvernance) andcomplementing (focusing on creating synergy between
the relational and contractual governance) governance strategies. Using
data collected from 200 firms, we examined the relationship between these
twegovernance strategies and relatienal performance. Furthermeore, we
studied the influence of a contingent factor, IT ambidexterity
[simultanecus pursuit of IT flexibility and IT standardization) on this
value generation process. Our results indicate that beth inter-firm IT
governance strategies, but especially thebalancing strategy, can help
increase relational performance, and [T ambidexterity also can influence
thechoice of governance strategies of focal firms. Specifically, focal firms
with low [T ambidexterity preferusing a balancing governance strategy
rather than a complementing governance strategy. On the otherhand, focal
firms with high [T ambidexterity can reduce or mitigate the risks of
unbalancing strategyi{such as the contractual-dominant or relational-
deminant governance strategy), and then enhance thesynergy effects of
contractual and relatienal governance. Implications: for theory and practice
are alsodiscussed.

..that a balance between relational and contractual gevernance is essential
to firm performance (Cao et al., 2013). ..

governance

flexibility

standardization

The creation of T business value can thus be understood as a positive

International
Journal of
Information

Management

200 firms in
China that were
uging emerging

digital
technologies (i.e.,
digital platform,
instantmessage
technology) to
collaborate with
channel partners
in busi-ness
processes (i.e.,
collaborative
forecasting/prod
uction planning}.

pesguisa
empirica

desenvolvimento
tedrico

7
I

the rate at which a company or country makes goods
usually judged in connection with the number of people

feedback model where [T investment in a given time period builds the stock productivity and the amount of materials necessary to produce the
of [T inputs, where those [T inputs then impact productivity... goods
A measure of the output of an organization or
ecaonomy per unit of input (fabour, raw materials,
capital, etc.).
...These regearchers find that ERP usage improves organizational
performance and preductivity, which enables the subsequent adoption and the act of performing/deing ething succes
performance .

process or manner of functioning or cperating

uze of SCM and CRM systems, which further improve performance and
productivity
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Given that [T has been shown to improve profitability and algo to improve
a host of ether non-financial outcomes there is reasen to believe that T
will recommend itself during future rounds of investment decision making.

profitability

The capacity or potential of a project or an
organization to make a “profit, Measures of
profitability include *return on capital employed
and the ratio of net profit to sale

non-financial outcomes

something that results

outcomes: a phenomenon that follews and is caused by
s0me previous phenomenon

com relagﬁu aos empregados, non-monetary benefits
(ndo =ei se tem a ver): those aspects of an employment
that are not connected with itz financial remuneration.
They include the employees’ subjective opinion of their
working environment, the stimulation or boredom of the
work itself, the companionship or isolation experienced
in their place of work, the distance travelled to reach
work, etc. These aspects of an employment, together
with the salary, bonuses, commission, and frings
benefits, make employees decide either to stay in their
present jobs or seek...

Realized returns on T capital in the form of reduced labor costs provide
a clear and consistent rationale for investment.

reduced labor costs

labor costs:

Additionally, spillovers from the broad application of IT within and across
sectors augur for future investment. M-related spillovers, or “benefits
from the IT investments and IT-related knowledge of its trading
partmers" have been broadly observed. As firms become more T-
intensive, they can expect greater future spillover benefits from the IT
services industry, benefits that will be sustained over time.

benefits from the M
investments and M-related
knowledge of its trading
partners (em alguns tem a
questio da cocriacio de
walork

Benefits: something that aids or promotes wel-being
a helpful or good effect, or something intended to help

spillover benefits

spillover: any indirect effect

Tobin's g

A ratio devised by the economic analyst James Tobin
of Yale University to measure the impact of intangible
assets on business value

Return on Investment (RO}

the amount, expressed as a percentage, that is earned
on a company's total capital calculated by dividing the
total capital into earnings before interest, taxes, or
dividends are paid

the profit from an activity for & particular period
compared with the amount invested in it

the profit from an activity for & particular period
compared with the amount invested in it

184




Closing the loop: empirical

evidence for a positive feedback

model of IT business value
creation
Baker et al.
1

Return on Assets (ROA)

an accounting ratio expressing the amount of profit for a
financial year as & percentage of the assels ofa
company

a company's profit for a particular period compared with
the value of its assets (= factories, eguipment, etc.) for
that period. This shows how effectively the company is
using its assets

Return on Equity (ROE)

a company's profit for a particular period compared with
the amount of share capital (= money invested by
shareholders) in it. This shows how effectively the
company is using its share capital to make a profit

The net income of an organization expressed as a
percentage of its equity

Return on Sales (ROS)

a company's profit compared with the total value of its
sales in a particular period

labor productivity

labor: productive work (especialty physical work done for
wages), any piece of work that is undertaken or
attempted

productivity.the quality of being productive or having the
power to produce

the rate at which a company or country makes goods
usually judged in connection with the number of people
and the amount of materials necessary to produce the
goods

A measure of the output of an organization or
economy per unit of input (labour, raw materials,
capital, efc.).

The primary independent variable in our study iz productivity (Q). There are
different measures of a firm's performance

inventory turnower

turnovoer: the ratio of the number of X0 that had to be
replaced in a given time period to the average number of
OO

the rate at which a company's goods are sold and
replaced
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Journal of
Strategic
Information
Systems

1236 healthcare
firms.
os dados sdo
para verificar
reinvestimento
em Tl, mas da
revizdo da
literatura & que
eu peguei tude,
rever natureza

pesguisa
empirica




and productivity n 15 and management lterature, including Tobin's q,
Return on Investment (ROI}, Return on Assets (ROA), Return on
Equity (ROE), Return on Sales (ROS), labor productivity, inventory

turnover, profit margin, asset utilization, collection efficiency, and
value added

s& sdo medidas de desempenho & produtividade, seriam comao
contribuigﬁes do tipo OR..entram ou basta produtividade?

pegando do wordnet ndo tem o termo =6 a palavra, talvez seja
melhor pegar de uma fonte de economia

profit margin

PIOT INE EXCESS 0T TEVENUES OVer oUTEys I a given
period of time (including depreciation and other non-cash
EXpenses)
profit: the difference between the prices at which a
market maker or commodity dealer will buy and sell

For a single transaction or set of transactions, the
excess of sales revenue over the costs of providing the
goods or services sold. For a period of trading, the
surplus of net assets at the end of a period over the net
assetls af the start of that period, adjusted where relevant
for amounts of capital injected or withdrawn by the
proprietors. As profit is notoriously hard to define, it is
not always possible to derive one single figure of profit
for an organization from an accepted set

the difference between the total cost of making and
selling something and the price it is sold for

1. (margin; profit margin) For a single transaction
or set of transactions, the excess of sales revenue
over the costs of providing the goods or services
sold. See gross profit; net profit. 2. For a period of
trading, the surplus of net assets at the end of a
period over the net assets at the start of that
period, adjusted where relevant for amounts of
capital injected or withdrawn by the proprietors,
As profit is notoriously hard to define, it is not
always possible to derive one single figure of

profit for an organization from an accepted set of
Aot

asset utilization

Any object, tangible or intangible, that is of value fo its
possessor. In most cases it gither is cash or can be
turned into cash; exceptions include prepayments,
which may represent payments made for rent, rates, or
motor licences, in cases in which the time paid for has
not yet expired. Tangible assets include land and
buildings, plant and machinery, fixtures and fittings,
trading stock, investments, debtors, and cash;
intangible assets include goodwill, patents, copyrights,
and trademarks.

something valuable belonging to a person or organization

that can be used for the payment of debts
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collection efficiency

collection: The act of sending & chegque , bill of
exchange , or other financial instrument fo the
prospective payment source (usually a bank) for
payment.

Efficiency: the ratio of the output to the input of any
system)

The value added to goods or services by one or more
steps in the chain of original purchase, manufacture or
other enhancement, and retail

EVA - economic value added; A performance measure

Framework for Measuring
Information Technology
Walue of Government Institution
Based on ks
Performance
Adi
2]

2017

How to measure [T value for government institutions,
measuring the IT value will be based on non-financial
variables such as effectiveness, efficiency, and productivity. ..

value added used to evaluate a company's econemic profit (i.e., the
value added to a company by itz activities in a given time
period). It is the calculation of a company's net operating
profit after taxes, minus a cost of capital charge for the
investment or capital employed in the business
effectiveness

1) user friendliness
2} accurancy
3} security
4} connectivity
3) flexibility
&) understandibility
7) reliability
8} maintainability

power to be effective
the guality of being able to bring about an effect

ty 10 be succes=ful and produce the intended

measures how successfully the system achieves ils
desired ouiputs. Because effectiveness involves the
subjective reaction of the customer, it is the most
difficult to measure.

efficiency
1} reusability
2) coverage

3} integrity
4} portability
5} reparability
5} rebustness

the ratio of the output to the input of any system
Efficiency measures how successfully the inputs
have been transformed into outputs (BEM)
(technical efficiency) A measure of the ability of
an organization to produce
of acceptable quality with the mi
effort, and other inpuis.
(economic efficiency) A measure of the ability of
an organization to produce and distribute its
product at the lowest possible cost. A firm can
have a high technical efficiency but a low
economic efficiency because its prices are too
high to meet competition.

of time,
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productivity
1) testability
2} learnakbility
3} manageability
4} operability
5) comprehensibility
§) availability
T} responsiveness

productivity: the guality of being productive or having the
power to produce

the rate at which a company or country makes goods
usually judged in connection with the number of people
and the amount of materials necessary to produce the
goods

A measure of the output of an arganization or
economy per unit of input (labour, raw materials,
capital, etc.)

Information Architecture Model for
Data Governance Initiatives in

Peruvian Universities

Castile, Raymundo & Mateos

341

2017

Finally, Fernandexz et al [&] concluded that the need for IT departments to
create business value has led to the adoption of a large number of
architectures, methods and tools such as Business Inteligence (Bl), which
are implemented with the purpese of having information available
through Bl systems, but the vast majority of such projects (85%) have
failed to achieve their objectives. The authors identified that one of the:
mistakes made when implementing tools such as Bl is to emphasize the
technelogical compoenent much more than the information component. They
forget that technology must provide the highest quality information
possible for better decision making.

information availability

information trust (guality}

decision making

The proposed moedel is much better for organizations, for example, in the
legal aspect, it helps organizations in complying with market regulations
through IT. In a company's strategy is important because it helps to align
strategy, business culture and technology in order to manage the data for
their own benefit. Technologically it is important in supporting IT executives
to better management. Economically and financially, it is important because it
allews you to know the real costs of IT initiatives that seek to support
business development. Scientificalty, it seeks to lay the foundations for new
research to generate value in IT initiatives through information management

information management

MEDES 17
Proceedings of the
Sth International
Conference on
Management of
Digital EcoSystems

peruvian
universities

pesguisa
empirica

desenvolvimento
tedrico

Business inteligence and
organizational learning: An

empirical investigation of value

creation processes.
Fink, Yogev & Even
[35]

2017

We demonstrate that organizational learning is an impertant theoretical
lens for understanding how Bl creates business value, especially given that

learning

decision making

Bl zy=tems are deployed to faciltate decision support, environmental
adaptation, and organizational innovation

adaptability

innovation

Information and
Management

three leading
lsraeli
firms from three
different
industries

pesquisa
empirica

desenvolvimento
tedrico
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Modeling IT Value based on Meta-
Analysis
Suhardi et al.
74

Organization capabilities: Organization capabilities are grouped into two,
namely internal capability and external capability. The Internal capability is
the ability to utilize the organization's resources to improve internal controls
capabilties, strengthen cooperation between the internal organization, and
the capacity of the system and development (managing internal IT
relationship, managing internal organization capability, and [T planning and
management). The external capability is the ability to adapt to the outside
environment of organization, cooperate and share information with the
organizatien partners to meet customer needs and face competitors in the
market (external relationzhip) see Tabel Il

Organization core competencies The variables that are mostly used by
017 researchers to represent arganization core competencies are related to the
product (unigue, inimitable, new product development) and none product (T
competence, T support competence, process orignted dynamic capability,
and market competence). See Table Il

IT resources: There are two variables in the grouping of IT resources
dimensgion, i.e., technology resources and organization resources. Table IV
shows matrix results of clustering technology resources that include T
investment, T infrastructure and IT assets, and organization resources that
include the knowledge and human resource. See Table IV

The result of IT value model shows that technology resources and

management

relationship

capability

integration

knowledge sharing

information acess

rESpONSivENess

organizatienal culture

governance

flexibility

lzarning

information capabilties

reputation

competitiveness

preduct improvements

innovation

organization rezources enhance internal and external capabilities and core

process quality

competencies toward the organization performances.

usefullness

Proceedings EECSI
2m7

desenvolvimento
tedrico

revisdo da
literatura
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Board-Level Information
Technolegy Governance Effects
on Organizational Performance:

...The first study shows that strategic alignment partially mediates the effect

of beard-level information technology governance on performance...

Pazt research has implied that the effect of beard-level ITG on
organizational performance is consistent across

situatiens... Our model extends this view and suggests that this effect can
be moderated by autheritarian board governance style, which can also

desenvolvimento
govErnance tedrico
472 (study 1)
influence erganizational performance and 682 (study
: 2directers who
I This article presents two studies which sought to open up the black box Information attended
The Roles of Strategic Alignment Systems general
and Authoritarian Governance 20 - between board-le\.rel IT.G . Management corporate
Style and crganizatienal performance. Both stud_les reinforce and confirm prior (Taylor & Francis) directar
ineieta) research by showing that governance
7 board-level TG is an important predicter of organizational performance a.- training programs
even after controlling for many organizational and envirenmental factors. in Canada
Extending prior research, this article provides ingights into the factors that ) pesquisa
govern the translation of board-level MG into organizational performance. alignment empirica
Specificalty, findings from Study 1 suggest (1) strategic alignment iz an
important mediating factor through which board-level TG influences
organizational performance, and (2} strategic alignment partialty
mediates the effect of board-level TG on performance.
ITG mechanigms exist to help organizations in MG implementation. There are Association for Ten universities
three types of TG mechanisms (processes, people, and structures) to Information across five | dESenvolvimente
IT governance Mechanisms at guide decision-making regarding technology issues that, when implemented, Systems - diffarant tedrico
Universities: An Exploratory can impact organizations positively and enhance businezs/T alignment. In Americas countries: Brazil
Study 2017 | other words, such mechanisms are necessary to manage this variety of governance Conference on Purtu.gal '
Bianchi et al. technologies as well as to support T-related decisions, actions and assets. Information Netherlands
[82] Moreover, the adoption of formal practices at the highest level of the Systems Spain ' |pesquisa
organization for governing [T, as claimed ...brings benefits and improves. Proceedings empirica
N~ and Isragl.
organizational performance. (AMCIS 2017}
Chari et al. (2008) argued that T investment payoff is contingent on the
presence of complementary factors or contexts. Reoted in a resource- .
based view, recent [T payoff lterature focuses on business resources de_sgn\.fuhflmentu
V. cumplf}mgntar}lf to IT, inciuding urganizati\unal structures (Brynjelfsson et al., . _ tedrico
; 2002), diversification (Chari et al., 2008) and corporate governance (Ho et Chinese Chinese
buginess value through M? . . . X . . . .
Wang et al 2017 | al, 2011). According to the perspective Flf strategic necessity of M, move: innowvation r.1anag§ment listed firms from
53] first and first-mover advantages are viewed as one of the only three Studies 2007 to 2013
feasible paths to gain IT advantage (Powell and Dent-Micallef, 1957). R&D .
investment indicates better innovative capability (Huang et al., 2015), g;.:?:;a
which therefore may stand out as a vital complementary resource for IT
investment.
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cost savings

integration
capability
management
Table 4 co mpeti‘ti'.fenes.s desenvlu I.vimentu
knowiledge sharing teorico
Does decentralized decision agility
making increase company capability International 74 Malaysian
perfermance through its learning Journal of Electrical and
Information Technology 2017 Tlexibility Accounting Electronic
infrastructure investment? capability Information manufacturing
Mohamada et al. integration Systems companies
[B4] performance
productivity .
Table 2 economic and financial [;;sqi::li::
benefits P
welfare
product improvements
innovation
Our geal in this study was to conceptualize why a revenue, cost, or dual
strategic emphasis in IT strategy wil affect firm performance and moderate
the returns to T investments. VWe test the resulting conjectures using cost savigns
archival data from more than 300 large U.5. firms. We found that firms with
a dual emphasis in their [T strategy have a higher Tobin’s Q than firms with
a revenue or a cost emphasis at the mean value of IT investments pesguisa
empirica
Overall, while this regearch provides useful ingights into the effects of M-
related strategic emphasis on firm performance, the findings imply that the
How Information Technology effects of strategic emphasis (revenue growth, cost reduction, or a profitability
Strategy and Investments dual emphasis) on firm performance can vary significantly and are archival data
Influence Firm Performance: conditional on levels of IT investments. from a broad
Conjecture and Empirical 2016 WIS Quarterhy crosssection
Evidence of more than 300
Mithas and Rust U.S. firms
[55] Our results are consistent with the view that firms can realize significant management
performance benefits when they combine higher levels of IT investments with
the more suphlst!:ated managemem.:and ngl'EI'.I'IaI'II:E :apabllltlesth-atflrms desenvolvimento
may need to realize the dual strategic emphasis of both cost reduction and tebrico
revenue enhancemeant [Aral and Weill 2007; Weill and Ross 2009). These
findingz extend prior literature by showing, for the first time, how IT
investments and IT strategic emphasis jointly influence firm performance governance
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Developing and validating a
measurement instrument of M-
enabled dynamic capabilities
Mikalef & Pateli
[24]

2016

A growing body of nformation sysfems studies are examining the
erganizational impact of T in terms of IT capabilities. “et, despite more
than a decade since the original cenception of T capabilities which largehy
buildg on the Resource-Based View (RBV) of the firm, the manner in which
the notion is conceptualized and measured provides an increasinghy limited
understanding of how [T investments are leveraged to add value. This
study builds on the Dynamic Capabilities View (DCV) of the firm which
places emphasis on a firm's ability to react adeguately and timehy to external
changes, and puts forth the notien of M-enabled dynamic capabilties. M-
enabled dynamic capabilities are defined as a firnTs abilties to leverage its
IT resources and [T competencies, in combination with other erganizational
resources and capabilties, in order to address rapidly changing business
environments.

In addition to the definition and operationalization of IT-enabled dynamic
capabilities, this study explores the relationship of the construct with
other measures of [T capabilties as well as the association with competitive
performance.

capability

agility

adaptability

24th European
Conference on
Information
Systems, ECIS
2016

1300 firms
randomly
selected from the
ICAP business
directory,
comprizing of
firms from almost
all sectors.From
each of these
firms, one senior
executive (&.q.
chief information
officer, chief
technology
officer, and chief
operations
officer) was
selected as the

kew informant

desenvolvimento
tedrico

pesquisa
empirica

Researchers argue that under certain conditions,
IT leads to value, such as financial benefits, process
improvements, and customer satisfaction

financial benefis

Benefis:

t, or something iI'ItEI:IdEd to help

o ®

process
improvements

improvement: a change for the better; progress in
development

a condition superior to an earlier condition

the process or result of something getting better

BPI de artigo: "a methodology that is designed to bring
about step-function improvements in administrative and
support processes using appreaches such as process
benchmarking, process redesign and process
re-engineering”, "Developing and evaluating a
methodelogy for business process improvement”, Sola
Adesola and Tim Baines, 2005

customer satis faction
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customer:

someone whe pays for goods or services

a person or organization that buys things or
services from a shop or business

satisfaction:

the contentment one feelz when one has fulfiled a
desire, need, or expectation

act of fulfiling a desire or need or appetite

a measure of how happy customers feel when they do

business with a company




v u d y relativ
price” Azsessing the Effects of Quality, Value, and
Customer Satisfaction on Consumer Behavioral Intentions
in Service Environments, Cronin &t al. 2000

cost savings

cost cost: the total spent for goods or services including
meney and time and labor

the amount of meney needed for a business ortodo a
particular job

1. An expenditure, usually of money, for the
purchase of goods or services. 2. An expenditure,
usually of money, incurred in achieving a goal,
e.g. producing producing certain goods, building
a factory, or closing down a branch

e fa 2] ey, o

interarganizational learning
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learning:

the cognitive process of acguiring skill or knowledge
gain knowledge or skils

the process of getting knowledge or a new skill
interorganizational:

relating to systems. relationships, etc. between two or
more different organizations

at t
g may be tienal, or unintentional.” INGRAM,
Paul. Intererganizational learning. The Blackwell
companion to organizations, p. 8424883, 2002,

ear




ACCEss (0 New resources

ACCERS]

s 1g
the fact of being able to use or see something

resources:

available source of wealth; a new or reserve supply that
can be drawn upen when needed

a source of aid er support that may be drawn upen when
needed

something that a country, persen, or organization has that
thewv can use

access to new markets

ACCESS:
the right to obtain or make use of or take advantage of
something

the fact of being able to use or see something

market. the world of commercial activity where goods
and services are bought and sold; the customers for a
particular product or service

market. the demand for & particular product or service,
often measured by sales during a specified.

market: the business or trade in a particular product
including financial preducts

1. An arena in which buyers and sellers exchange
goods and services, usually for money. It does not have
to have & physical location. 2. An organized gathering
for trading in financial obligations, such as a stock
exchange, commodity market, efc. 3. The demand for a
particular product or service, often measured by sales
during a specified period

1. An arena in which buyers and sellers exchange
goods and services, usually for money. It does not
have to have a physical location. 2. An organized
gathering for trading in financial obligations,
such as a stock exchange, commodity market, efc.
3. The demand for a particular product or service,
often measured by sales during a specified period
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Thus far, [T business value research has mainly focused on the firm level
of analysis. However, contemporary organizations are collaborating in
interorganizational networks. By beth working together as well as
combining resources and capabilties, firms can gain advantages in terms of
cost savings, interorganizational learning, access to new
resources and markets, and reduced risks. IT plays a critical reles in
theze networks. Inter-organizational systems (I05), e.g., workflow
systems, electronic data interchange (EDI), and supply chain systems,
improve coordination and communication between network
partners, facilitate knowledge sharing, and increase innovation

reduced risks

risk: A possibility of financial loss (whether in absolute
terms or relative to expectations) that is inseparable
from the opportunity for financial gain

nere 1.

improve coordination and
communication between
network partners

coordination:

the skillful and effective interaction of movements

a way of organizing the different parts of an activity or
making people or things work together effectively
partner:

an associate in an activity or endeavor or sphere of
common interest

partnership:

An association of two or more people (partners)
formed for the purpose of carrying on a business

communication:

the activity of communicating; the activity of conveying
information

the act of communicating with other people

The result of any action (physical, written, or
verbal) that conveys meanings between two
individuals. In the context of marketing, the
marketer wants the communication, in the form of
a promotional message, to gain attention and to
be understood, believed, and remembered
partner:

an associate in an activity or endeavor or sphere of
common interest

partnership;

a cooperative relationship between people or groups
who agree to share responsibility for achieving some
specific goal

a situation in which two people or organizations work
together to achieve something

An association of two or more people (partners)
formed for the purpose of carrying on a business
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facilitate knowledge
sharing

knowledge:

the psychological result of perception and learning and
reasoning

sharing:

using or enjoying something jointhy with others

acho gue este conceito vai além do dicionario & € um
termo ja cunhado em gutras referéncias

increase innovation

a creation (a new device or process) resulting from
study and experimentation

the act of starting semething for the first time; introducing
something new

Olzo manual:

The Osglo Manual for measuring innovation defines four
types of innovation:

Product innowation: A good or service that is new or
significantly improved. This includes significant
improvements in technical specifications, components
and materials, software in the product, user friendliness
or other functienal characteristics

Process innowvation: A new or gignificantly improved
production or delivery method. This includes significant
changes in technigues, equipment and/or software
Marketing innovatien: A new marketing methed invobving
significant changes in product design or packaging,
product placement, preduct prometion or pricing
Organisational innovation: A new crganisational method in
buziness practices, workplace organisation or external
relations

Any new approach to designing, producing, or
marketing goods or services that creates value
and gives the innovating company an advantage
over competitors. Innovation involves bringing a
new idea into practical effect

organizational performance

the act of performing/doing something successfully

process or manner of functioning or eperating
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Hence, IT investments per ge do not neceszarily lead to organizational
performance and competitive advantage. Firms should instead link IT
resources to complementary organizational resources in order to develop
unigue capabilities and thus use their [T resources in a more effective and
efficient way than their competitors. Under these conditions, researchers
agree that IT does create business value, whether it be financial, through

greater efficiency of business processes, or in intangible
dimensions

competitive advantage

advantage: the quality of having a superior or more
favorable position

benefit resulting from seme event or action
competitive advantage: the cenditions that make a
business more successfulthan the businesses it is
competing with, or a particular thing that makes it more
successful

the extent

v T lion 1= able o create a
defensible ticn over its com ors 5. The impact of
supplychain management practices on competitive
advantage and organizational performance, Li et al,, 2005

5
m

efficiency of business
Processes

ETTICETCY
the ratio of the output to the input of any system
skilfulness in avoiding wasted time and effort

the ratio of the output to the input of any system
Efficiency measures how successfully the inputs
have been transformed into outpuis (technical
efficiency) A measure of the ability of an
arganization to produce the maximum output of
acceptable quality with the minimum of time,
effort, and other inputs. (economic efficiency) A
measure of the ability of an organization to
produce and distribute its product at the lowest
possible cost, A firm can have a high technical
efficiency but a low economic efficiency because
its prices are too high to meet competition.

process:
1. A specific, structured, and managed set of
workactivities, with known inputs, designed to
produce a specified output, e.g. product
development, order management, and
performance monitoring. 2. A particular
configuration of the workplace, with a related set
of operational capabilities and restrictions.

De Borek et al.:
“A business process can be defined “a specific ordering

of winrl gantheition grrnpp timo and nloeso seith g
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intangible dimensions

intangible;

not having physical substance or intringic productive
value

An intangible feeling or guality exists but vou cannot
describe it exacthv or prove it. used to describe a feelin
or guality that exists but vou cannot describe it exactly or
prowe it

acho que isto & muito genérico & tenho muitas destas
coizas mapeadas agui

acho gue isto podera sair porgue abaixo vem isto
qualificado

: Tobin's

@

walu

W
a

A ratio devised by the economic analyst James Tobin
of Yale University fo measure the impact of intangible

accoeuntig value: inventory
turnowver

assets on business value

replaced in a given time period to the average number of
o

the rate at which a company's goods are sold and
replaced

book value:

net book value (NBV; book value) T

. This is the '

purchase cost or latest revaluation less any
depreciation applied since purchase or revaluation. The
net book value is also known as the depreciated value
or depreciated cost.

2. (net asset value) The value of & company calculated
as that of its total assets less finfangible assets and
Hiabilities. The information required fo calculate the
book value is all in the *balance sheet. However, it can
be very misleading to measure value on this basis, as
assets (stocks, buildings, land) are historical
accounting figures. The book value of a company is
oiten compared to its *market value, particilarly as a
means of valuing intangible assets (see
INTELLECTUAL CAPITAL). Coca-Cola and Dell

Computers are examples of companies whose book
volug ie 4005 lace nf tha merkat valiy Tha markat tn
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M-Based Value Co-Creation: A
Literature Review and Directions
for Future Research
WMandrella et al.

I3

2016

Firm performance measures encempass market value, such as Tobin's
and accounting value, such as inventory turnover and sales growth.
In thiz study, we alzo include networkrelated performance measures.
Process performance measures assess the efficiency of specific business
precesses, such as customer service or information sharing.
Furthermore, recent research highlights the importance of intangible IT
value, such as customer satisfaction or the quality of inter-
organizational relationships.

accountig value: sales
growth

sales:

the general activity of seling

the act of seling something

growth:

a process of becoming larger or longer or more NUMErous
or more important

the process of getting bigger or developing

1. An increase in the value of an assel, If growth is
sought in an investment, it is an increase in its
capital value that is required. See also growth
stocks. 2. The expansion of an economy, usually
expressed in terms of an increase of national
income.,

efficiency of customer
Service

ETTCTENCY:

the ratio of the output to the input of any system
skilfulness in avoiding wasted time and effort

the ratio of the output to the input of any system
Efficiency measures how successfully the inputs
have been transformed into outpuis (technical
efficiency) A measure of the ability of an
organization to produce the maximum output of
acceptable quality with the minimum of time,
effort, and other inputs. {feconomic efficiency) A
measure of the ability of an organization to
produce and distribute its product at the lowest
possible cost. A firm can have a high technical
efficiency but a low economic efficiency because
its prices are too high to meet competition.

Customer Service:

The services an organization offers to its
customers, especially of industrial goods and
expensive consumer goods, such as computers or
cars. Customer services cover a wide variety of
forms, including after-sales servicing, such as a
repair and replacement service, extended
guarantees, regular mailings of information, and,
more recently, freephone telephone calls in case of
complaints. The appeal of a company's products
is greatly influenced by the customer services it

nffnrn
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efficiency of information
sharing

efficiency:

the ratio of the output to the input of any system
skillfulness in avoiding wasted time and effort

the ratio of the output to the input of any system
Efficiency measures how successfully the inputs
hawve been transformed into outputs (technical
efficiency) A measure of the ability of an
organization to produce the maximum output of
acceptable quality with the minimum of time,
effort, and other inputs. (economic efficiency) A
measure of the ability of an organization to
produce and distribute its product at the lowest
possible cost. A firm can have a high technical
efficiency but a low economic efficiency because
its prices are too high to meet competition.

information:
knowledge acquired through study or experience or
instruction

information sharing;

customer satisfaction

customer:
somecne who pays for goods or services

satisfaction:

the contentment one feels when one has fulfiled a
desire, need, or expectation

act of fulfiling a desire or need or appetite

customer satisfaction:
a measure of how happy customers feel when they do
business with a company

"customer satisfaction is understood as the customers
emotional or feeling reaction to the perceived difference
between performance appraisal and expectations”, 8.
Understanding Relationship Marketing Outcomes - An
Integration of Relational Benefits and Relationship Quality,
Thurau et al., 2002
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quality of inter-organizational
relationships.

quality: an essential and distinguishing attribute of
something ; a characteristic property that defines the
apparent individual nature of something

The totality of the features and characteristics of a
product or service that bear on its abilily to satisfy
stated or implied needs.

interorganizatonal:
relating to systems, relationships, etc. b

relationship:
a state involving mutua
parties or countries

In the context of interorganizational networks, M-based value can be
analyzed at the firm or network level. At the firm level, organizational
outcomes, such as RO, are analyzed independently from the netwerk
relationships. In centrast, network-level value aggregates firm-level
outcomes te network-specific cutcomes, such as network ROIL
Furthermore, relationspecific value can be seen as an intermediate form of
firm- and network-level value. This type of value iz assessed at the firm
level, but as a result of the network relationship and vice versa. For
example, cocreated value can be measured by the performance impacts
of a collaborative IT project for the focal firm.

Return on Investment (ROM}

network Return on
Investment (ROI)

the amount, expressed as a percentage, that is earned
on a company’s total capital calculated by dividing the
total capital into earnings before interest, taxes or

performance impact of
cellaberative IT project

performance: the act of performing/deing something
successfully
process or manner of functioning or operating

impacts: a forceful consegquence

a strong effect

influencing strongly

a powerful effect that something, especially something
new, has on a situation or person

collaborative:
accoemplished by collaberation

involying two or more people working together for a
special purpose

knowledge sharing

knowledge:

the psychological result of perception and learning and
reasoning

sharing:

using or enjoying semething jointly with others

acho que este conceito vai além do diciondrio & & um
termo j& cunhado em outras referéncias

or imple t pelicies or pro
Knowledge sharing: A review and directions for future
research, Wang & Noe, 2010

= CECQUres
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Lezs attention has been paid to the other sources of co-created value,
such as knowledge sharing through 105 visibility, inter-firm [T capability
profiles as complementary capabilities, and T-related relational
committees as governance mechanisms.

complementary capabilties

complementary: something that completes the whole
capability:

the guality of being capable — physically or intellectually
or legally

the ability or power to do something

Talvez seja o mesmo que Borek et al. falaram:

IS/IT capability: “Relating ISAT resources to ISAT capability,
Ravichandran and Lertwaongsatien [19] consider IS4T
capability as the ability to deploy IS/TT resources.”

governance mechanisms

governance:
the persons (or committees or departments etc.) who
make up a body for the purpose of administering
something

corpo rate governance:

The manner in which organizations, particularly
limited companies, are managed and the nature of
accountability of the managers to the owners,

no caso de M-related relational comitees o COBIT em
definicies

Mozt studies analyze co-created value on the relation-specific level of
analysis. For example, firm and process performance improvements as a
result of partnership collaboration are captured

partnership collaberation

partnership:

the members of a business venture created by coentract

a coop VET eople or groups
no s o}

specific goa
a contract between two or more persons who agree to
pool talent and money and share profits or losses

a situation in which two people or organizations work
together to achieve something

An association of two or more people {partners)
formed for the purpose of carrying on a business

collaboration:
act of werking jointly
the situation of two or more people working together to
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Regarding the dimensions of IT value, a large number of articles explore
intangible value dimensions. For example, ... IT-based knowledge
sharing leads to a better understanding of the supply chain partners
market and competitive environment. Other examples include supply chain
agility, customer satisfaction, and relationship quality.

knowlsdge sharing

knowledge:

the psychological result of perception and learning and
reasoning

sharing:

using or enjoying something jointhy with others

acho gue este conceito vai além do dicionario & € um
termo ja cunhado em gutras referéncias

supply chain agility

supply chain:

The series of linked stages in a supply network
along which a particular set of goods or services
flows; it usually consists of: suppliers, vendors of
the suppliers, producers, distribution partners,
and customers.

nformation. and finance in

b tomers
turers, and distributors” (Lee 2000, p.

31). “a digitalty enabled interfirm

process capabilty”™ (Rai et al. 2006, p. 226). -= Do artige

"Information Technelogy in Supply Chains: The Walue of T4

Enabled Resources Under Competition, Dong et al., 2009

Agility:

Ine abimy

=
m
o
W
=
=]
F

o

customer satisfaction

customer: someone who pays for goods or services

satigfaction:

the contentment one feels when one has fulfiled a
desire, need, or expectation

state of being gratified or satisfied

relationship guality

relationship:
a state involving mutual dealings between people or
parties or countries

quality: an essential and distinguishing attribute of
something ; a characteristic property that defines the
apparent individual nature of something

"Relationship quality can be regarded as a metaconstruct
composed of several key components reflecting the
overall nature of relationships between companies and
consumers”
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M-bazed value cocreation research has adapted this perspective and
explored digitalized capabilties to enhance value cocreation, such as
information exploitation capabilities, inter-firm IT capability
profiles, and Menabled collaborative decision making.

information exploitation
capabilties.

exploitation;

some area of land or water more

CUCIIVE Or USETu

capability:
the quality of being capable — physically or intellectually
or legally

the ability or power to do something

inter-firm [T capability

capability:

the quality of being capable — physically or intellectually
or legally

the ability or power to do somethin

de Borek et al, IS/T capability:

E0U

collaborative decision making

collaborative:
nvolving two or mere people working togeth
special purpose

il
@
-
o

decision making:

the act of deciding between alternative courses of
action
the process of making choices, esp. important choices

“Collaborative decision making problems can be
addressed through argumentative discourse and
collaberation ameng the users involved. Consensus is
achieved through the process of collaboratively
considering atternative understandings of the problem,
competing interests, priorities and constraints”.

knowledge sharing

knowledge:

the psychological result of perception and learning and
reasoning

sharing;

using or enjoying something jointly with others

acho gue este conceito vai além do dicionario € & um
termo ja cunhado em outras referéncias
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...many studies examine business-related capabilties that mediate the
effect of M on value, such as knowledge sharing, process coupling,
or supply chain integration.

process coupling

Process:
a particular course of action intended to achieve a result
1. A specific, structured, and managed set of
workactivities, with known inputs, designed to
produce a specified output,

2. A particular configuration of the workplace,
with a related set of operational capabilities and
restrictions.

coupling:
bring two objects, ideas, or people together

"to what extent the activities are independent from each
other or, conversely, how much they are coupled”
Cohesion and Coupling Metrics for Workflow Process
Design Hajo A. Reijers and Irene T.P. Vanderfeesten,
2004

supply chain integration

supply chain:

The series of linked stages in a supply nelwork
along which a particular set of goods or services
flows; it usually consists of: suppliers, vendors of
the suppliers, producers, distribution partners,
and customers.

=" (Lee 2000, p.

31). “a digitally enabled interfirm
process capabilty” (Rai et al. 2008, p. 228). -» Do artigo
"Information Technology in Supply Chains: The Value of T4
Enabled Rezources Under Competition, Dong et al., 2008

Integration:
the act of combining into an integral whole
to combine two or more things in order to become more

effective
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Enhance competitiveness or
create strategic advantage
OR
The creation of
competitive advantage
Enable the organization to
catch up with competitors
Align well with stated
organizational goals OR
Aligning ICT strategy with
buginess strategy

Help establizh useful linkages
with other erganizations OR
Establishing useful links with

other organizations such as

suppliers

Enable the organization to
respond more quickly to
change OR Enabling the
organization to respond more
quickly to change

Improve customer relations
OR Improving customer
relations

pesguisa
empirica

Providing better products or
services to customers

Provide better products or
services to customers OR
Providing better products or
s&rvices to customers

Enabling faster access to
informatioen

Enable faster retrieval or
delivery of information or
reports OR Enabling faster

access to information

Enable easier access to
information OR Enabling

easier access to information

Improve management
information for strategic
planning OR Improving

desenvolvimento
tedrico

management information for

strategic
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IT Business Value Benefits
Daulatkar e Sangle

4

Proposed Re-Conceptualization of|

2018

Table || presents the comparison of censtruct formation of Mirani and
Lederer's (1958} work with that of Gregor et al’s (2008).

Improve the accuracy or
reliability of information OR
Improving information
accuracy

Present information in a more:
concise manner or better
format OR Providing
information in
mare useable formats

Increase the flexibility of
information requests

Savings in supply chain
management

Reducing operating costs

Save money by reducing

communication costs OR

Reducing communicating
costs

Save money by reducing
travel costs

Save money by reducing
system modification or
enhancement costs
Allow other applications to be
developed faster

Allow previously infeasible
applications to be
implemented

Provide the ability to perform
maintenance faster

Save money by aveiding the
need to increase the work

force OR Avoiding the need
to increase the workforce

Increase return en financial
assets OR Increasing return
on financial assets

Enhance employee
productivity or business
efficiency OR Enhancing

employee productivity

Speed up transactions or
shorten product cycles

An improved skill level for
employees

Developing new business

plans
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Essas caracteristicas parecem ndo precisar de melhor
definicdo, elas sdo a propria definicdo...ou ndo?

Business Process
Management
Journal

150 T experts
each from:
manufacturing;
BFSI T and
TeS; and other
services industry
sectors




Expanding the capabilities of
YOUr organization

Improving business models

Impreving your organizational
structure and processes

the general activity of selling

sdles income (at invoice values) received for goods and
SErvices over some given period of time
revenue: the entire amount of income before any
revenue deductions are made
Any form of income
prefitability: the guality of affording gain or benefit or
profitabilty profi

The capacity or potential of & project or an
organization to make a profit

market value

cost efficiency

cost:

the total spent for goods or services including moeney and
time and labor

the amount of meney needed for a business ortode a
particular job

1. An expenditure, usually of money, for the
purchase of goods or services. 2. An expenditure,
usually of money, incurred in achieving a goal,
e.g. producing producing certain goods, building
a factory, or closing down a branch

efficiency:
the ratio of the output to the input of any system
skillfulness in avoiding wasted time and effort
Efficiency measures how successfully the inputs
have been transformed into ouiputs

(technical efficiency) A measure of the ability of
an organization to produce the maximum output
of acceptable qualily with the minimum of time,
effort, and other inpuis.

(economic efficiency)

st o it
st. A firm can
have a high technical efficiency but a low
economic efficiency because its prices are too
high to meet competition.

208




Various research results profide a wide range of experimental evidences
that [T hag a positive relation with organization performance, in
terms of (i) financial performance, such as: sales, revenue,
profitability, and its market value, (i} efficiency performance such
as: cost efficiency and guarantee service quality, and (ji} intangible
performance such as customer operation, customer/citizen
satisfactory, customer relationship and participant trust.
possiveis agrupamentos para o SIG

service quality

service:

work dene by one persen or group that benefits another
Any activity or benefit that one parily can offer fo
another that is intangible and does not result in
the transfer of ownership of any physical object.

quality: an essential and distinguishing attribute of
something

The totality of the features and characteristics of @
product or service that bear on its ability to satisfy
stated or implied needs.

perception of the way t vice has been performed ",
11. The Impact of Service Quality on Customer Loyalty: A
Study of Banks in Penang, Malaysia, Kheng et al., 2010

customer operation

customer:
someone who pays for goods or services
a person who buys goods or a service

operation:
a business especially one run on a large scale
a business arganization

operations A set of activities concerned with
transforming resource inputs into desired outputs,
i.e. goods or services, Every purposeful
organization has desired outputs and, as every
output requires inputs of some sort, all purposeful
organizations are involved in operations.
Traditionally, the word has been used to refer
exclusively to manufacturing processes, but it
applies equally to the service sector and to non-
profit-making organizations. In some
organizations it is possible toidentify a single
coherent sub-system as performing the operations
function. In others, responsibility for various
elements may be split between different linked
departments.
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customer/citizen satisfactory

customer:
someone who pays for goods or services
a person who buys goods or a service

satisfactory:
giving satisfaction
meeting requiremesnts

satisfaction:
the contentment one feels when one has fulfiled a
desire, need, or expectation

customer relatienship

customer:
someone who pays for goods or services
a person who buys goods or 8 service

relationship:
a state involving mutual dealings between people or
parties or countries.

customer relationzhip:

the way in which a business and its customers feel and
behave towards each other over a period of time, and the
effect of this on the business

participant trust

participant:

someone who takes part in an activity

a person who takes part in or becomes involved in a
particular activity

trust:

certainty based on past experience

the trait of believing in the honesty and reliability of others
complete confidence in a person or plan etc

to believe that someone is good and honest and will not
harm vou, or that something is safe and reliable

Perceived value

perceived:
detected by instinct or inference rather than by
recognized perceptual cues

perceived value:
MARKETING the value of a product based an how much
customers want or need it, rather than on its real price
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Business value

business:

the activity of providing goods and services involving
financial and commercial and industrial aspects

a commercial or industrial enterprizse and the people who
constitute it

value:

the amount (of money or goods or services) that is
considered to be a fair equivalent for something elze
the quality (positive or negative) that renders something
desirable or valuable

Net benefit

net:

the excess of revenues over outlays in a given period of
time (including depreciation and other non-cash
EXPENSES)

Denoting an amount remaining after specific
deductions have been made.

benefit:
something that aids or promotes wel-being
a helpful or good effect, or something intended to help

Customer/user satisfaction

customer:

someone who pays for goods or services

a person or organization that buys things or services
from a shop or business

user:
a person who makes use of a thing; someone who uses
or employs something

satisfaction:

the contentment one feels when one has fulfiled a
desire, need, or expectation

act of fulfiling a desire or need or appetite
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To develop the model, the relationship between the information quality and
service performance is examined to locally sense and respend to
organization value. Independent variables included in the research model
are collected from the most pepularty referred success factors of
information quality and service: service quality, infermation quality,
information-sharing, trust, system quality, and financial value. These
variables are important dimensions that should be =significant in medeling an
IT usage value. For this study, relevant academic articles from the last 10
years were gathered and analyzed using systematic review. Table 1
displays the operationalization of research variables and literature
resources.

Service satisfaction

SErvVice:

work done by one person or greup that benefits another
a gowernment svstem or private organization that is
responsible for a particular type of activity, or for
providing a particular thing that people need

satis faction:

the contentment one feels when one has fulfiled a
desire, need, or expectation

act of fulfiling a desire or need or appetite

the act of fulfiling (= achieving) a need or wish

Performance
expectancy

“the degree of individual believes to the usefulness
system in helping the user to achieve better
job performance” citacio do proprio texto

Market share

the number of things that 8 company sells compared with
the number of things of the same tvpe that other
companies sell

The share of the total sales of all brands or
products competing in the same market that is
captured by one particular brand or product,
usually expressed as & percentage. For example, if
brands A, B, and C are the competing brands of a
product and in a particular month they achieved
sales of £480,000, £620,000, and £900,000,
respectively, brand A's market share would be

Profitability

profitability: the quality of affording gain or benefit or
profit

The capacity or potential of a project or an
organization to make a profit

Sales

the general activity of seling
income (at invoice values) received for goods and
services over some given period of time

Revenue

revenue: the entire amount of income before any
deductions are made
Any form of income
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Relationship
commitment

commitment:

the trait of sincere and steadfast fixity of purpose

the act of binding yourself {intellectually or emotionally) to
a course of action

a wilingness to give vour time and energy to something
that vou believe in, or a promise or firm decision to do

something

Cost efficiency

cost:

the total spent for goods or services including money and
time and labor

the amount of money needed for a business orto do a
particular job

1. An expenditure, usually of money, for the
purchase of goods or services. 2. An expenditure,
usually of money, incurred in achieving a goal,
e.g. producing producing certain goods, building
a factory, or closing down a branch

efficiency:

the ratio of the output to the input of any system
skillfulness in avoiding wasted time and effort
Efficiency measures how successfully the inputs
have been transformed info outputs

(technical efficiency) A measure of the ability of
an organization to produce the maximum oulput
of acceptable quality with the minimum of time,
effort, and other inpuis.

(economic efficiency) A measure of the ability of
an organization to produce and distribute its
product at the lowest possible cost. A firm can
have a high technical efficiency but a low
economic efficiency because its prices are too
high to meet competition.

Perceived value

perceived:
detected by instinct or inference rather than by
recognized perceptual cues

perceived value:
MARKETING the value of a product based on how much
customers want or need it, rather than on its real price
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IT value model driven by
information and services: A
conceptual approach
Suhardi et al.
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Guarantee service
delivery

guarantee:

give surety or assume responsibility
make certain of

promize to do or accomplish

SErvice:

work done by one person or group that benefits another
Any activity or benefit that one party can offer to
another that is intangible and does not result in
the transfer of ownership of any physical object,

delivery;
the act of delivering or distributing something

service delivery:
COMMERCE the act of providing a service to customers

Service satisfaction

service:

work done by one person or group that benefits another
a government system or private organization that is
responsible for a particular type of activity, or for
providing a particular thing that people need

satisfaction:

the contentment one feels when one has fulfiled a
desire, need, or expectation

act of fulfiling a desire or need or appetite

the act of fulfiling (= achieving} a need or wish

information sharing

information: knowledge acquired through study or
experience or instruction

a coellection of facts from which conclusions may be
drawn

facts about a situation, person. event, etc.

Sharing;
uging or enjoying something jointly with others
uge jointly or in common

infermation sharing:
COMKMUNICATIONS the fact of different departments,
companies, etc. using the same information
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From the perspective of information domain, we found that information
capabilities zuch as: information sharing, information management
and information integration can be perfermed by the organization in
order to create the value. Meanwhile, from the perspective of service
domain, some additional gservice capabilties are also well defined as
service adoption and service integration that can be executed for that
kind of purpose

infermation management

the process of collecting, organizing, storing, and
providing information within 8 company or organization

information integration

informatien: knowledge acquired through study or
experience or instruction

a collection of facts from which conclusions may be
drawn

facts about a situation. person, event, etc.

integration:
the act of combining inte an integral whole

service adoption

SErvice:

work done by one person or group that benefits another
a government svstem or private organization that is
responsible for a particular tvpe of activity, or for
providing a particular thing that people need

adoption:
the act of accepting with approval; faverable reception

service integration

service:

work done by one person or group that benefits another
a gowvernment system or private organization that is
responsible for a particular type of activity, or for
providing a particular thing that people need

integration:
the act of combining into an integral whols

infermation integration

informatien: knowledge acquired through study or
experience or instructioen

a collection of facts from which cenclusions may be
drawn

facts about a situation. person, event, etc.

integration:
the act of combining into an integral whole
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information trust

information: knowledge acquired through study or
experience or instruction

a collection of facts from which conclusions may be
drawn

facts about a situation. person. event, etc.

trust:

certainty based on past experience

the trait of believing in the honesty and reliabilty of others
complete confidence in a person or plan etc

to believe that someone is good and honest and will not
harm vou. or that something is safe and reliable

information gquality

information: knowledge acquired through study or
experience or instruction

a collection of facts from which conclusions may be
drawn

facts about a situation, person, event, etc.

quality:

quality: an essential and distinguishing attribute of
something

The totality of the features and characteristics of a
product or service that bear on its ability to satisfy
stated or implied needs.

information management

the process of collecting, organizing, storing, and
providing information within a company or erganization

information sharing.

information: knowledge acquired through study or
experience or instruction

a coliection of facts from which conclusions may be
drawn

facts about a situation. person, event, etc.

Sharing:
using or enjoying something jointty with others
uze jointhy or in commen

information sharing:
COMMUNICATIONS the fact of different departments,
companies, etc. using the same information
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customear or user
satisfaction

CUStOmEr:

someone who pays for goods or services

a person or organization that buvs things or services
from a ghop or buginess

user:
a perzon who makes use of a thing; someene who uses
or employs something

satisfaction:

the contentment one feels when one has fulfiled a
desire, need, or expectation

act of fulfiling a desire or need or appetite

service satisfaction

SEMVICE:

waork done by one person or group that benefits another
a government system or private organization that is
responsible for a particular type of activity, or for
providing a particular thing that people need

satisfaction:

the contentment one feels when one has fulfiled a
desire, need, or expectation

act of fulfiling a desire or need or appetite

the act of fulfiling (= achieving) a need or wish

performance expectancy

“the degree of individual believes to the usefulness
system in helping the user to achieve better
job performance” citagdo do proprio texto

customer relationship
performance
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customer:
someone who pays for goods or services
a person who buys goods or 8 Service

relationship:
a state involving mutual dealings between people or
parties or countries

customer relationship:
the way in which a business and its customers feel and

behave towards each other over a period of time. and the
effect of this on the business




Information domain compoged from five compenents: information
integration, information trust, information quality, information
management and information sharing... Information guality is found to
be impacting the erganization value in the form of customer or user
satisfaction, service satisfaction, performance expectancy,
and customer relationship performance. A= for information gharing
and informatien management, both are sharing the impacts on financial
performance. Informaticn sharing shews impact cn market share and
profitability, while information management has impact on the market
share, sales, and revenue. In the other hand, infermation trust shows a
unigue relationship to erganization value, in the form of relationship
commitment. Lastly, information integration shows impact for both
financial performance and efficiency performance, which are sales,
market share, and cost efficiency.

perfermance: the act of performing/doing something
successfully
process or manner of functioning or operating

financial performance

financial:
involving financial matters
relating to money or how meney is managed

finance:

1. The practice of manipulating and managing
maoney. 2. The capital involved in a project,
especially the capital that has to be raised to start
a new business.

perfermance: the act of performing/doing something
successfully
process or manner of functioning or operating

market share

the number of things that a company sells compared with

the number of things of the same type that other
companies sell

The share of the total sales of all brands or
products competing in the same market that is
captured by one particular brand or product,
usually expressed as a percentage. For example, it
brands A, B, and C are the competing brands of a
product and in a particular month they achieved
sales of £480,000, £620,000, and £900,000,
respectively, brand A's market share would be

profitability

profitability: the guality of affording gain or benefit or
profit

The capacity or potential of a project or an
organization to make a profit
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the general activity of seling

sdles income (at invoice walues) received for goods and
SErvices over some given period of time
requirement: anything indispensable
revenus &q vihing P

something that vou must do,_or something vou need

customer relationship
commitment

customer:
somecne who pays for goods or services
a person who buys goods or 8 service

relationship:
a state involving mutual dealings between people or
parties or countries

customer relationship:

the way in which a business and its customers feel and
behave towards each other over a period of time, and the
effect of this on the business

commitment:

the trait of sincere and steadfast fixity of purpose

the act of binding vourself (intellectually or emoticnally) to
a course of action

a wilingness to give your time and energy te something
that vou believe in, or a promige or firm decision to do
something

efficiency performance

efficiency:

the ratio of the output to the input of any system
skillfulness in avoiding wasted time and effort

the ratio of the output to the input of any system
Efficiency measures how successfully the inputs
have been transformed into outputs

(tachnical efficiency) A measure of the ability of
an organization to produce the maximum output
of acceptable quality with the minimum of time,
effort, and other inputs.

{economic efficiency) A measure of the ability of
an erganization to produce and distribute its
product at the lowest possible cost. A firm can
have a high technical efficiency but a low
economic efficiency because its prices are foo
high to meet competition.

perfermance: the act of performing/doing something
successfully
process or manner of functioning or operating
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cost efficiency

cost:

the total spent for goods or services including money and
time and labor

the amount of money needed for a business ortodo a

particular job

1. An expenditure, usually of money, for the
purchase of goods or services. 2. An expenditure,
usually of money, incurred in achieving a goal,
e.g. producing producing certain goods, building
a factory, or closing down a branch

efficiency:

the ratio of the output to the input of any system
skillfulness in avoiding wasted time and effort
Efficiency measures how successfully the inputs
have been transformed into outputs

{technical efficiency) A measure of the ability of
an erganization to produce the maximum output
of acceptable quality with the minimum of time,
effort, and other inpuis.

feconomic efficiency) A measure of the ability of
an organization to produce and distribute its
product at the lowest possible cost. A firm can
have a high technical efficiency but a low
economic efficiency because its prices are foo
high to meet competition.

Systemic Capabilties: the Source
of [T Business Value
Cao et al
6]

One important theme emerging from the literature is that IT creates business
value when IT is aligned with, or complementary to, organisational
strategy, process, structure, culture or operational aspecis

IT alignment

alignment: the act of adjusting or aligning the parts of a
device in relation to each other

In the IT context, synergy refers to the joint res

3 s el A number of studles recugmse that IT- related
synergies can be created in the forms of organisational capabllmes and
th&ll’ perfurmance impacts at the corporate level a

M-related synergies

“knowledge creating”

Synergy

“process enhancing”

Synergy

synerg'ry:"f_: 1 resull that can on
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Having defined and explained the concept of systemic capabilties, an
organisation’s IT business value can now be defined as the organisational
level performance impacts of systemic capabilities. When a systenrs T

and other systems elements work together to the utmost extent, superb
systemic capabilities will be generated to greatly improve the system's T
busziness value.

IT business value can be created by developing systemic

systemic capabilties

Analyzing the complementarity of

The results show that web infrastructure is not positively related to

Decizsion makers |desenvolvimento
web infrastructure and 2018 business value, but on — the contrary e-innovation has a positive innovation Program of European  |tedrico
elnnovation for business value impact on business value. However, support for complementarity (Emerald) enterprizes, al |pesquiza
generation between web infrastructure and e-innovation was not found. enterprises | empirica
IT investment governance (MG} which is a subset of IT governance is An online surve
mainly concerned with the aspects of value delivery and resource based on the ¥
management of IT within organizations (Weill and Ross, 2004; MG, 2008). ... results of the )
IT investments require proper governance, as improper governance of IT content validity de?:’-‘“""”"‘"""e"m
investments may jeopardize the level of Ms contribution to the overall test and tearico
Infermation technology investment busingss value achieved (¢.g., Sherer et al, 20023, 2002b; Jefirey and International administered b
gy. Leliveld, 2004; Peppard, 2007; Bajaj et al., 2008; Kumar et al., 2008).)....Prior . o
governance; ) N Journal of an Australian-
. § - | studies propose areas that need to be governed effectively. For example, y
What iz it and does it matter? |2015| °, " . . ; . e governance Accounting based
) Weil and Ross (2004) propose three main concerns in IT investment: (1) 3
Aliet al. . . . . Information survey panel
[£2] how much to spend, (2) what to spend it on, and (3} how to recencile the Systems vendorwas sent
needs of different constituencies. Prior to that, Bacon (1952) highlighted ¥ to a panel of
similar concerns for IT investments by proposing these questions: “how do res Unﬂents {top | pesquisa
organizations decide on their information systems and technology (IST) n'ﬁana ement P empirica
investments, and how should they decide? (p. 337). Such concerns need membegrs‘ 533
to be addressed effectively to ensure that IT investments contribute to firm res; undf:ntes
performance. Thus, in this context, TG is important. p

a significant and growing body of research indicates that investments in T
do, on average, make a positive and statistically significant contributions to
organizational output and performance

organizational output

output: final produ

ct; the things produced

organizational performance

the act of performing/doing something successfully
process or manner of functioning or operating

Congiderable effert has been directed toward better understanding the

potential competitive
advantage

advantage: the guality of having a superier or more
favorable position

benefit resulting from some event or action
competitive advantage: the conditions that make a
business more successful than the businesses it is
competing with, or a particular thing that makes it more
successful

business value of IT... The core elements of value identified include
potential competitive advantage, management support, and return

on investment

management support
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return on investment

the amount, expressed as a percentage, that iz earned
on a company’s total capital calculated by dividing the
total capital into earnings before interest, taxes, or
dividends are paid

the profit from an activity for a particular period
compared with the amount invested in it

Reference classes for IT investment proposals can, for example, be

created based on the type of value that the investment inftiative promises.

Projects might then be grouped based on whether value comes from
reducing organizational costs, improving product quality,
improving customer service, creating new markets, improving

organizatienal costs
reduction

cost: the

the amount of money needed for a business orto do a
particular job

1. An expenditure, usually of money, for the
purchase of goods or services. 2. An expenditure,
usually of money, incurred in achieving a goal,
e.g. producing producing certain goods, building
a factory, or closing down a branch

product quality improvement

quality: an essential and distinguishing attribute of
something

The totality of the features and ch
product or service that bear on its ab
stated or implied needs.

cteristics of a
ity to satisfy

improving customer service
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improving; to make better
service: work done by one person or group that benefits
another; an act of help or assistance

customer service:
The services an organizat

ion offers to its

I goods and

- goods, such as computers or
r services cover & wide variety of
1g after-sales servicing, such as a

customers, especially of indust
expensive consLim
cars. Custom:
fo

1ciL

laintz, The appeal of & company's products
is greatly influenced by the customer services it
offers.

alguns termos ndo deveriam precisar ir ao dicionario..ou
deveriam? agui o de Oxford & exato...




Impraeving the Predictabitty of T
Investment Business Value
“an der Pas & Furneaux

7

2015

improving customer service, creating new markets, improving
decision making, or meeting legal requirements

S U

deveriam? agui o de Oxford & exato...

creating new markets

market: the world of commercial activity where goods
and services are bought and sold; the customers for a
particular product ar service

market: the demand for & particular product or service,
often measured by sales during & specified.

market: the business or trade in a particular product,
including financial products

1. An arena in which buyers and sellers exchange
goods and services, usually for money. It does not have
to have a physical location. 2. An organized gathering
for trading in financial obligations, such as a stock
exchange, commodity market, efc. 3. The demand for a
particular product or service, offen measured by sales
during a specified period

1. An arena in which buyers and sellers exchange
goods and services, usually for money. It does not
have to have a physical location. 2. An organized
gathering for trading in financial obligations,
such as a stock exchange, commodity market, etc,
3. The demand for a particular product or service,
often measured by sales during a specified period
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improving decision making

decizion making: the act of deciding between alternative
courses of action

the process of making choices, esp. important choices

meeting legal reguirements

requirement: anything indispensable
something that vou must do_or something vou need

In hypothesis 1 we test differences in the accuracy of forecaszts for
revenue generating T initiatives versus initiatives aimed at cost
savings. Subseguent to this we examine whether there are differences in
the forecast accuracy of T investment initiatives that enhance the benefits
of an existing IT investment versus those that provide a new source of
benefits. Finally, hypothesis 3 evaluates differences in forecast accuracy
between IT investment intiatives that generate additional revenue by
supporting new product development and thoze that generate
additional revenue by enhancing the sales of existing products

percebo a hierarquia do SIG em "revenue generatig" e "additional
revenue”...

revenue generating

revenue: the entire amount of income before any
deductions are made
Any form of income

cost savings

cozt: cost: the total spent for goods or services including
money and time and labor

the amount of money needed for a business or to do a
particular job

cost saving: the fact of saving money, or of spending
less money than was planned

1. An expenditure, usually of money, for the
purchase of goods or services. 2. An expenditure,
usually of money, incurred in achieving a goal,
e.g. producing producing certain goods, building
a factory, or closing down a branch

generate additional
revenue by supporting
new product
development

revenue: the entire amount of income before any
deductions are made

Any form of income

product: an artifact that has been created by someone or
S0ME ProcEss

new product development: the process of developing a
new product or service

generate additional
revenue by enhancing the
sales of existing
products

revenue: the entire amount of income before any
deductions are made

Any form of income

product: an artifact that has been created by someone or
S0ME ProCEss

ISIT effectivensss

power to be effective

the quality of being able to bring about an effect
the abili
resufts

to be successful and produce the intended
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In the quest for defining and conceptualizing T value, researchers have
used and related te different terms such as IS/IT effectiveness, [SIT
efficiency, IS success, IS/IT impact and 15 benefits

ISIIT efficiency

e TATE 07 e OUTHOT T0 e INpUT o7 any SysEm

skillfulness in avoiding wasted time and effort

the ratio of the output to the input of any system
N iy t

Technical efficiency is concerned with getting
maore out of input resources with an extant
production technology. In this regard, technical
efficiency focuses on either the output side or the
input side of & production process. An indicator of
technical efficiency can thus be actual output
versus expected output (given some input amounis)
or resources actually consumed versus resources
expected to be consumed (for producing a certain
level of out 21) Technical efficiency analysis of
information technology investmenis: a iwo-stage

unnirical invonefireafioe Sh £ I irn D0 %engafl

IS success

an event that accomplishes its intended purpose
a state of prosperity or fame

the achieving of the results wanted or hoped for
something that achieves postive results

IS/ impact

a forceful consequence

a strong effect

influencing strongly

a powerful effect that something, especially somethin

new, has on a situation or person

13 benefits

Benefits: something that aids or promotes well-being
a helpful or good effect, or something intended to help

a concept, which deals with economic impacts of IT and its
manifestations

ecenomic impacts of M and
its manifestations

a forceful consequence

a strong effect

influencing stronghy

a powerful effect that something, especially somethin

new, has on a situation or person
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sustainable value added to the business by IT, either collectively or by
individual systems, considered from an organizational perspective, relative
to the resource expenditure reguired

sustainable value added
to the business

sustainable: able to continue over a period of time

EWA - economic value added: A performance measure
used to evaluate a company's economic profit (i.e., the
value added to a company by itz activities in a given time
period). It iz the calculation of a company's net operating
profit after taxes, minus a cost of capital charge for the
investment or capital employed in the business

productivity impacts of IT in erder to determine the direct or indirect
contribution of technology in increasing the output of the firm

productivity impacts of T

productivity; the guality of being productive or having the
power to produce

the rate at which a company or country makes goods,
usually judged in connection with the number of people

and the amount of materials necessary to produce the
goods

impact; a forceful conseguence
a strong effect

influencing stronghy

a powerful effect that something, especialty somethin

new, has on a situation or person

the organizational performance impacts of IT

organizational performance

performance: the act of performing/deing something
successfully

process or manner of functioning or operating
impacts: a forceful conseguence

impacts of M a strong effect
influencing stronghy
a powerful effect that something, especially something
new, has on a situation or person
an “encompasseing term to refer to the multiple dimensions of IT benefite” IT benefits. Benefits: something that aids or promotes well-being

such as on strategic, informatienal, transactional and transformatienal level

a helpful or good effect, or something intended to help

organizational performance
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performance: the act of performing/deing something
successfully

process or manner of functioning or operating




The current state of and possible
future avenues for IT value
research: a review of the past 10
Years
Yassace e Mettler

[

2015

the organizational performance and productivity impacts of IT at
both, the intermediate process level and the organizational-wide level,
which comprize efficiency and effectiveness and competitive
impacts, such az productivity gains, increased profitability, cost
reduction, and competitive advantage

productivity impacts of T
(efficiency, effectiveness)

productivity: the quality of being productive or having the
power to produce

the rate at which a company or country makes goods,
usualty judged in connection with the number of peopls
and the amount of materials necessary to produce the
goods

A measure of the output of an organization or
economy per unit of input {labour, raw materials,
capital, efe.).

impact. a ferceful conseguence
a strong effect

influgncing stronghy

a powerful effect that somethin
new, has on a situation or person

especially somethin

effectiveness: power to be effective

the quality of being able to bring about an effect

the ability to be successful and produce the intended
results

efficiency

the ratio of the output to the input of any system
Efficiency measures how successfully the inputs
have been transformed info outputs (B&M)
(technical efficiency) A measure of the ability of
an aorganization to produce the maximum output
of acceptable quality with the minimum of time,
effort, and other inputs.

feconomic efficiency) A measure of the ability of
an erganization to produce and distribute its
product at the lowest possible cost, A firm can
have a high technical efficiency but a low
economic efficiency because its prices are too
high to meet competition.

effectiveness

power to be effective

the quality of being able to bring about an effect

the abilitv to be successful and produce the intended
results

measures how successfully the system achieves ifs
desired oulpuis. Because effectiveness involves the
subjective reaction of the customer, it is the most
difficult to measure,
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productivity gains

productivity:the quality of being productive or having the
power to produce

the rate at which a company or country makes goods
usually judged in connection with the number of people
and the amount of materials necessary to produce the
goods

advantage: advantage: the guality of having a superior or
more favorable position; benefit resufting from some
event or action

competitive advantage: the conditions that make a
business more successful than the businesses it is

competing with. or 8 particular thing that makes it more
successful

profitability

profitability: the guality of affording gain or benefit or
profit

The capacity or potential of a project or an
organization to make a profit

cost reduction

cost: cost: the total spent for goods or services including
money and time and labor

the amount of money needed for a business orto do a
particular job

competitive advantage

advantage:

advantage: the guality of having a superior or more
favorable position; benefit resufting from some event or
action

competitive advantage:

the conditions that make a business more successful
than the businesses it is competing with, or a particular
thing that makes it more successfu
An advantage over competitors gained by offering
consumers greater value, either by means of lower
prices ar by providing greater benefits and better
servicing facilities that could justify higher prices,

The relational value of T is used to describe the role of [T resources in co
creating the mutual benefits by a robust inter-firm relationship. IT
creates relational value when it helps entities to overcome collaboration or

network challenges

relational value
achogueestaéa
caracteriztica e 0 que esta
abaixo a explicacio

the role of IT resources in co-creating the mutual benefits
by a robust inter-firm relationship. IT creates relational
value when it helps entities to overcome collaboration or
network challenges

mutual benefits by a robust
inter-firm relationship

Benefitz: something that aids or promotes well-being
a helpful or good effect, or something intended to help
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A special form of relational value, beyond the firm context, might be social
value of IT. Sccial value has been defined as the user's assessment of
the system regarding its capability to facilitate his or her
interaction and association with others

social value of [T: users
azzezsment of the system
regarding its capability to

facilitate his or her interaction

and association with others:
(posso dar esse passo ou
antes do diciondrio néo?)

capability to facilitate
interaction and association
with orders

users assessment of the system regarding its capability
to facilitate hiz or her interaction and association with
others.

(peguei a definicdo do autor e ndo do diciendrio)

the hedonic value of IT refers to the user's assessment of the self-

fulfilling and enjoyment of the system (the term *hedonic’ is used to

denote T artifacts (or functionalities thereof) that ‘aim te provide self-
fulfilling value to the user)

hedonic value
achoqueestaéa
caracteristica & o que esta
ababo a explicacio

hedonic: devoted to pleasure

uzers azsezsment of the self-fulfiling and enjoyment of
the system (the term ‘hedonic’ is used to denote M
artifacts (or functienalties thereof) that “aim to provide
self-fulfiling value to the user}

1} self-fulfiling
2} enjoyment
ou
provide self-fulfiling value to
the user

the wutilitarian value to the user's beliefs regarding productivity
improvements (‘utilitarian’ components of a system rather refer to features
which “aim to provide instrumental value to the user’)

utilitarian value

utiltarian: having a useful function

the user's beliefs regarding productivity improvements
(utilitarian’ components of a system rather refer to
features which “aim to provide instrumental value to the
user}

Utility/Convenience (1)

(1) Accessibility

(1) Appropriateness

(1) Physical compatibility

(1) Technelegical availability

(1) Time management

(1} Avoidance of) sensory

unpleasantness
Utility/Safety (2)

(2} Security

(2) Health (e.g. reducing
stress)

(2} Comfort

(2) Compliance

Utility/Quality and
performance (3}

(3} Durability of materials

(3) Reliability of materials
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Dwnamic IT Values and
Relationships:
A Sociomaterial Perspective
Dohmen
191

The framework presented in this paper consists of eight nodal values,
sixteen neighbour values and sixty four co-values (Table 1).3 Neighbour
values are the bridge between nodal values, which are referred to as
starting point and co-values are determined as promoter or contributor [4].
Co-values can be positive or negative. The interpretation of an IT value and
position in the framework is partly derived from the categories of user value
from Boztepe [5]

Utility/Convenience (1) "to fulfil (convenienece) user nesds and avoid
unpleasantness”

Utility/Safety (2)

Utility/Quality and performance (3}

Utility/Economy (4)

Utility/Service (5)

Social'Social prestige (8)

Socialldentity (7)

SocialEthics (8)

EmoticnalPleasure (3)

Emotional'Sentimentality (10}

Cognitive/Stimulation (11)

Cognitive/Growth (12}

UniversalWelfare (13}

Universal/Protection (14)

Traditional/Loyalty (15}

Spiritual {18}

Singularity/Super-humanity (17}

2015

(3) Fit for purpose
(usefulness)

(3) Agility (flexibility)

(3) Speed

(3) Effectiveness

(3) Efficiency (ease of use)

Utility/Economy (4)

(4} Use economy

(4) Purchase economy (price
value)

(4} Objective financial
indicators (e.g. net margin,
profitability, operational
expenses, etcetera)

(4} Share wvalue

Utility/Service (5)

(5) Assurance

(5) Responsiveness

(5) Empathy

(5} Relationship

Sociall Social prestige (6)

(8) Influence

(6) Power

(68} Impression management
(face saving acts)

(8) Respect

Social/ldentity (7)

(7} Role fulfiling

(7) Group belongingness.

Social/Ethics (8)

(2) Right conduct

(8) Moral principles

(8) Honesty

Emotional/Pleasure (9)

(9} Fun

(9} Enjoyment

(3) Beauty

() (Job)satisfaction

(9) Attachment

(9) Affection (love)

(9} Detachment

(9) Addiction

(9} Nomophobia

(9) Panic

(9} Anger
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EmotionallSentimentality
(10)

(10} Memorability

(10} Nostalgia

Cognitive/Stimulation {11)

(11) Excitement

(11} Curiosity

(11} Self-actualization

CognitivelGrowth (12)

(12} Independent thought and
action (independence)

(12} Creating new innovative
things

(12) Diffusion (of gained
knowledge)

UniversalWelfare (13)

(13} Social innowvation

(13) Tolerance

UniversallProtection (14)

(14} Sustainakbility

(14) Care for people

Traditional/Loyalty {15}

(15) Commitment (deep
attachment})

(15) Respect

Spiritual (16)

(18} Good luck

(18} Superstition

Singularity/ Super-
humanity (17}

(17} Super-inteligence

(17} Immortality

(17) Personalized food

TTTE 31T
Walidation of an IT Value Model The purpose of this study is to validate IT value model for branchless International desenvolvimento
for Branchless Banking 2015 banking... capabilty Conference on Two banks in tegrico
Suhardi & Juliarto “| The empirical analysis examines the association between IT resources Electrical Indonesia pesquisa
[73] and Branchless banking performance and finds influence te be positive. Engineering and empirica

laf, I AL

effectiveness of processes

effectiveness; power to be effective

measures how successfully the system achieves its
desired outputs. Because effectiveness involves the
subjective reaction of the customer, it is the most
difficult to measure.
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Informaticn Technelogy (IT) Value
Model using
Variance-Based Structural

IT value generally boils down to effectiveness and efficiency of processes,

efficiency:

the ratio of the output to the input of any system
skillfulness in avoiding wasted time and effort

the ratio of the output to the input of any system
Efficiency measures how successfully the inputs
have been transformed into oulpuis (technical
efficiency) A measure of the ability of an
arganization to produce the maximum output of
acceptable quality with the minimum of time,

Equation Modeling: 2014 including achieving the bestl busir!ess performance, due te the role of M. In effort, and other inputs. (economic efficiency) A 214 I_znd ndo se aplica desen\.r_ull'.rimentu
Tarzme T s Err ey other words, T shluuldl dtssem|n§te value-added a_dvantagesthruugh measure of the ability of an organization to International tegrice
Abdurrahman etal. strategic alignment with the whole businesses efficiency of processes produce and distribute jts product at the lowest Conference on
[10] possible cost. A firm can have a high technical |I'ITUI'ITI31IFII1 E_rld
efficiency but a low economic efficiency because Communication
its prices are too high to meet competition. Technology, ICoICT
2014
process: (IEEE})
1. A specific, structured, and managed sef of
workactivities, with known inputs, designed to
produce a specified output, e.g. product
development, order management, and
performance monitoring. 2. A particular
configuration of the workplace, with a related set
of operational capabilities and restrictions.
strategic alignment with the |alignment: the act of adjusting or aligning the parts of a
whole businesses device in relation to each other
process:
1. A specific, structured, and managed set of
IT applications are of two types. They are operational support systems ) ) workactivities, with known inputs, designed to
(0S5) and decision support systems (DSS). Applications in 0SS are further| 3utomation of the business | preduce a specified output, e.g. product
divided into core and noncore. Core applications are those that manage process development, order management, and
competitive edge; where as applications in non-core areas are for suppoert performance monitoring. 2. A particular
functions like HR, Finance, Biling, etc. Most of the nencere IT applications configuration of the workplace, with a related set
have moved to ERP solutions while applications in core area are typically of operational capabilities and restrictions.
home grown. Applications in D33 area supports decision making process in Decision making: The act of deciding between alternative |z oo
) strategic, tactical and operational spheres of an organisation... IT adds courses of action
TR Df!T |I'II'II}VE.tII:.H15 = business value mainly by automation of the business process in 055 » The act of deciding between two or more Cunfer?nce on )
Sustainable Business . - expediting the process of ) B " Intelligent o ) desenvolvimento
Devarapali 2014 systems. [T adds \_.fa.lue to bu;mess by expediting the process of decision making arrernarlve comse:s oa‘_acnon. Jp the running pf a Transportation nao se aplica tedrice
{11 decision making through DSS systems business, accounting information and technigues Systems (TSC)
are used to facilitate decision making (IEEE)
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IT innovations may be aiding to reduce cost of business operations or to
increase the revenue. T innovations increasing the business revenue are
of greater value as it leads to business growth. When Business growth is

not enough to sustain itself, cost reduction becomes the focus. Cost
reduction can take place by reducing the cost in M or non T, Cast reduction
in non-core takes precedence as cost reduction is perpetual. The last
preference iz reduction in IT cost (Infrastructure and Services).

[T innovations

the deployment of IT for the creation of new products
and zervices, new forms of organization, or for exploring
new market opportunities

IT governance and buginess
value in the public sector
organizations — The role of
elected representatives in T

2014

This paper studies T business value in the public sector organizations, to
which the infermation systems (I15) literature so far has paid litle attention.
Specificalty, we investigate the moderating effect of IT governance on the
relationship between T investments and government performance.

governance

Decision Support
Systems

Management commitments that
maximize business impact from IT
CQuaadgras et al.

[67]

2014

Ag digitization becomes pervasive, many organizations struggle to drive
value from the growing number of M-related opportunities. We show how
the drivers of IT value creation can be framed as firm-wide commitments
to a set of T capabilties. On the basis of 20 published case studies, we
identify a small set of T decisions that organizations must make to use T to
successfully enhance their impact. We group these decisions into a
framework of four commitments. Making these commitments helps
organizations reinforce what really matters owver time, which in turn helps
focus the attention of their employess. We demonstrate, via a survey of
210 publicly traded firms, that firms which are more effective in making
these four commitments have higher business impact from T, which in
turn correlates with higher financial performance. We suggest the
censtruct of commitment is a step toward unifying the IT value literature and
creating an overarching concept that brings together many of the important
management practices identified in previous work.

We propose that the concept of commitments is an important ddition to
the literature on generating business value from T. Commitments are an
appealing construct as they are
relatively simple: are we committed or not, and de our actions and practices
demonstrate our commitment? The concept of commitment is also
generalizable, as it applied across all the industries we studied. In addition,
unlike environmental turbulence or technelogy innovations, commitments
can be readily influenced by management and T units alike. Thug, he
concept of commitment allows us to make descriptive and prescriptive
statements about the relationghip of IT andbusiness value that are relevant
for managers, helping to
answer the question: what can management do to increase the value from
the organization’s investments in M?

commitement

Journal of
Information
Technology

U.5. Annual tate|desenvolvimento
Government tedrico
Finances reporis pesquisa
published by the empirica
desenvolvimento
tedrico
210 publichy
traded firms
pesquiza
empirica
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IT Rigk Management to Support
The Realization of T Value in
Public Organizations.
‘Wijanarka

[rs1

[T"has been utiized fo support ther activfies In accordance fo create public
valug. The implementation of [T in an organization is not easy, it is always
shadowed by risks that can interfere the IT value realization in organization.
2014| These risks have to be identified, analyzed and maintained properly, so
that the negative impact can be reduced into an acceptable level This
research wil study about IT risk management to support the realization
wvalye in naihlir arnanizatin

The Impact of T Governance an
IT Capability and Firm
Performance
Zhang & Zhao
[&1]

risk reduction

ICT for Smart

Society

A case study in
Badan Pusat
Statistik
(BPS) Regency in
Indenesia

desenvolvimento
tedrico

pesquisa
empirica

We hypothiesize thg{ Eruth Il governance and 1T canf}LaEiﬁ'ty are postively
related to firm performance, and T governance is positively linked to T
capability. A research model is proposed.
2014

...we refer to IT capability as firms’ ability to innowvatively implement and
deploy.

capability

governance

Thirty Fifth
International
Conference on
Information
Systems

InformationVveek
500 (MWS00)
annual ranking
index

desenvolvimento
tedrico

pesguisa
empirica

Understanding social media
business value, a prerequisite for
social media selection
Nagle and Pope
[56]

Empirical studies of firm performance using thiz perspective have found
differences not only between firms in the same industry (Cool & Schendel,
15988}, but also within the narrower confines of groups within industries
(Bharadwaj, 2000; Santhanam & Harteno, 2003). Therefore, the resource-
based view emphasises strategic choice, charging the firm's
management with the important tasks of identifying, developing and
deploying key resources to maximize returns

WMoreowver, it has been proven that IS/T can create a sustained competitive
advantage by leveraging differences in strategic resources or by building
managerial |S/IT skills (Oh & Pinscnneault, 2007).

management

Studies using the resource-based view to investigate the effect of IS/IT on
the competitive advantage of firms have been very successful in relating a
high ISAT resource to superior cost-based and profit performance
(Clemons & Row, 1581}

capability

Strategic alignment of IS/IT can primarily assist an organization in
increasing performance in three ways: by maximising return on T
investment, helping erganisations to achieve competitive advantage through
IS, and by providing direction and flexibility to react to new opportunities
(Kearns & Sabherwal, 2006).

IT alignment

Efficiency: Amit and Zott (2001} detail two key ways in which eBusiness
can create value through efficiency, namehy information efficiency and
cheap intercennectivity. These sources of value are also relevant for secial
networking sites as they provide a network-enhanced word-of-mouth
distribution, which is often described as being viral (Gelan & Zaidner, 2008)

2013

efficiency

Journal of Decision
Systems
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Complementarity: Defined as features or services that increase the value of
a product’ community, the literature primarily highlights the adjacent use of
social networks with traditional marketing technigues (Trusov et al., 2009),
with the result that marketing strategies now include social network
analysis to find key community influencers (Galeotti & Goyal, 2009). In

addition, social networking sites enable consumers to become
contributors, making them value the community/business/product even sSynergy
more (Kelbitzch & Maurer, 2006, Tapscott & Wiliams, 2007}

empowerment

Lock-in: A= already identified, social networking sites provide functionality
for

supporting user-generated content and for increazing links between loyalty
community members (Kietzmann et al., 2011). This ultimately encourages

community members to reengage repeatedly, which is the description of

‘lock-in” as described by Amit and Zott (2001)

MNovelty; This is defined as the creation of a new service/process or the

provizion of support for the organisational innovation cycle (Amit & Zott,

2001). The literature reveals that social networking sites are particularhy innovation
good at creating new groups/communities (Kietzmann et al., 2011), but also

good at providing data from which new discoveries/innovations can be

attained (Gray, Parise & lyer, 2011}

A firm's arganizational strategy can be supported through IT resources.
Howevwer, in order to develop long-term performance-enhancing M-strategy
capabilties, a firm's IT strategy needs to be in alignment with

its overall organizational strategy.

IT strategy alignment with
organizational strategy

revisdo da
When IT resources are aligned, |nteg'ﬁtecl or c-,uplecl with literatura

[T reseurces alignment with
organizational processes

a
I
B o
1]
3

created. Hureuver these hl-gher-urder capﬂbllmes may result in lon
Exploring the Important Role of —— - Eerf_c_l[manc? improvement.
Organizational Facters in T <=

Business Walue: Taking a

r t International
Contingency Perspective on the | 2013 = gh aligning IT resources with the existing or IT resources alignment with Journal of néo se aplica
e fecleslgnecl organizational structure, long-term performance- organizational structure r.1anagemen1
Wigngarten et al enhancing M-structure capabilities can be developed. Furthermore, these T Reviews
121 structure capabilties may create more value than the simple sum of their

separate contributions
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...however, based on the lterature reviewed in the previous three sections
and the limited existing M-cultture literature, it i= m

It iz therefore proposed that I«

0 = ulture capabilities can be de ed
i gh aligning IT resources. In order to elaborate further on the

findings of the literature review and to improwve understanding of MTBY, the:
next section provides a discussion and development of an MBY research

framework.

IT resources alignment with
organizational cutture:

desenvolvimento
tedrico

Informaticn technology investment
and firm perfermance in

This finding collaberate findings by other researchers like Chan and Reich

, , {2007}, Choe (2003), and Palmer and Markus (2000) who posits IT alignment desenvolvimento
develuqlng e.cunumms; The alignment as moderating factor of IT impact on performance Journal of System .fc”"r ) tedrico
relationship between 2013 and Management organisations in
management practices and This highlights an important phenomenon, “when [T or Line managers take Sciences Wamibia and
performance charge and act as leaders and champions of IT investments, there is Zambia pesquisa
Phiri & Weiguo chance they will succeed and deliver value even though very senior management empirica
[64] managers of firms are not themselves directly involved”
cost reduction
relationship 143
e s, [sesenament
I E:’;i;?:;;;';?ﬂ':;ﬁl e Based u_n the results, an instrqment \-r'ﬂs designed with four dim.ensiun‘s information access BAR - Brazilian from 89 dif.f&r&nt tearico
Torreras 2012 and 15 items as represented in the Final Measurement Model (Figure 1) learning Administration ﬂn_anglal )
Macada et al. accuracy Review EII'QEI'IIZEtIFII‘IS in
53] II1I'II'IEI\|‘ﬂt.I.EII'I Brazil
adaptability and a final pesquisa
information capabilities sample of 125 empirica
competitiveness executives
flexibility
IT projects that have greater expected business benefits should be ranked
high and selected for development to ensure success from [T investments . .
Co-Evaluation of [T Value as an [18,36,38]. However many organizations still struggle to evaluate benefits 2012 e-Leadership mana?ers ;:Ie_sgnvuhﬂmentu
Activity for effectively...Benefit evaluation has become a key business management gﬂ';:::;g E.II I g':z:_::;:s;s eorico
Effective Project Appraizal at Ex- issue. The users (business) iz usually charged with the responsibility of "
Ante Stage identifying and measuring the business benefit as they are assumed to governance Guvernment and & thgt are invalved
Asmelash know better the business operation, the need for IT, and the outcomes of IT BIJSII.'IESS in the berlefrt
[44] enabled change in their own business [18, 32]. ... Value delivery is one of LElnAnDc-'grsg?-lrllPSZEﬂ]Z evaluation pesquisa
the focus areas of IT governance k iz claimed that effective IT governance is

the most important predicator of the value generated from IT.

process. empirica
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Altogether, the IS/T capabilities have a major influence on the fitness for
use of information, i.e. information quality

As the net benefit can be considered as one form of business value, ) . § . ) desenvolvimento
Delone and McLean’ medel is not only in information quality fitness for use of information tefrico
ST e ling with the model fram Gustafsson et al, but also emphasizes the Enterprizse i di
resuurcgs ar! .usmess importance of information quality and service guality to business value. Infermation qur medium-
wvalue: Operatienalization of an - . X . B K sized to large
. 3 . These information-quality related risks, which are referred as Systems: 13th .
information orignted framework (2012 X X . . . N production and
information risks’ in the following, eventually have an influence on the International
Borek et al. X N T energy
[13] financial performance and the competitiveness of an erganisation, or other Conference, ICEIS companies
targets depending on the mission and goals of the particular organisation 201
18] information risk information-guality related risks (unavailability por pesquisa
Many studies have shown that information quality can have a negative exemplo) empirica
impact on organizational performance [, §]. These information risks that
arize from poor information quality need to be assessed and managed.
IT governance: th
IT governance is considered a critical factor in determining whether the atior
organizations are getting acceptable valug from their IT investments
Effective IT governance has been positively linked to firm performance in
a number of studies
Because IT governance has been shown to directly affect firm
164 Cl0s of US i
. pgrfurmance effective T governance hospitals de_sgnvuhflmentu
An Empirical Examination of ...an objective of IT governance 0spita tedrico
Antecedents and iz effective management of IT risks (Spremic and Popovic, _E
Consequences of ts Governance . . 2008} . . Journal of archival data
: The second key finding of this study is that IT governance directly - from the
inUs 2012 | X N N N . Information Healthcare
Hospitals influences two perspectives of risk management, social and technical risk =ion making; and moniterin mance sng Technology !
Bradley et al. management. compliance against agreed-on d n and objectives Information and
[14] IT governance has a posttive effect on both social and technical risk (EDM}. acho a dos autores bem mais suscinta e assertiva Kanagement
Systems Socief
management social risk management Risk management: to anticipating, preventing, and ¥ (HIMSS)" ty
technical risk management | mitigating problems arising in the management of some e
On the basis of the findings and arguments provided above, we would improved market “ability to respond to market epportunities and conditions
expect the level of T governance to influence M-enabled operational rESpONEiveness. and to stakeholders™ pesquisa
“ability to manage relatienships with outsourcing partners, empirica

performance of the organization. Hence the fellowing hypotheses:
Hypothesis & The quality of [T gevernance increases the extent to which M
hag improved hospitals’ operational effectiveness.

improved management of
external relationships

vendors, and contracted™ waorkers.

improved operational
effectiveness

“ability to detect and reduce errorg”
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Recent aszessments of [T value research have argued that 1S research
needs to examinge both intermediate-value outcomes as well as intangible
value created by T [22]. While prior IS research often investigated how T
affects a firm's tangible cutcome like productivity or performance, ours is
the first study to empirically examine how [T enhances a firm's intangible

value in customer agility. In turn, customer agilty positively affects a firm's agilty
competitive activity. Both agility and activity are intermediate concepts that desenvolvimento
lead to economic outcemes and provide a different understanding of how IT Zoomerang tedrico
indirectly contributes to firm value. generated a
random set of
. ) ) o ) 1,200
) ) Investigating IT as both driver and magnifier provides ingight into the various sales/marketing
Lewveraging Information ways in which T infrastructure affects customer agility..... it should be intearation managers
Technology Infrastructure to noted that the magnifier role of [T may not succeed if the complementary g Journal of employed in
Facilitate a Firn's Customer Agility capabilty is weak. For instance, poorly coordinated processes wil not Management high-tech firms
and Competitive Activity: An (2012 penefit from integrated IT . Similarly, crganizations adding a poor Web- Information who were then
Empirical Investigation based customer infrastructure will not benefit from enhanced Systems invited to
Roberts & Grover analytical capabilties. Conceptualizing IT as both driver and coardination complate the
69] magnifier provides a nuanced perspective on how IT creates online survey. Of
business value. these 1,200,
we received 183
Our study finds that coordination is critical to achisving an ability to usable pesquisa
respoend to market opportunities. ... Furthermore, integration of a firm's capability responses empirica
internal IS speeds the flow of information, thereby magnifying the effect of
interfunctional coordination on response ability...Finalty, our results suggest
that managers would do well to align their sensing and responding
capabilties. While it iz important that sensing and responding be balanced, )
managers should focus on sensing processes when they desire to create alignment
products and services that meet customers’ needs and preferences.
The challenge of identifying and quantifying the contribution and value of T
investments has been present since the early days of MIS and still social impact
represents a core question for the IS discipline. More recently, with interest
in the environmental impact of IT growing as a result of scientific rezearch
and widespread media reporting on glebal warming, the IT value challenge .
for Green IT has become more prominent. In contrast to traditional IT EYnergy SMEs, within the: des&nvlul.\flmentu
valuation, Green T presents an extra challenge in that not only must Green ICT industry, tedrico
The Value of Green IT: a IT investments meet uperatiuna.l and busine;s rgquirement;, but th_ey must relationship recugn_ised as
- also respond to complex envirenmental abjectives all while meeting the being
WS A e T expectations of a growing and diverse group of stakeholders particularty
Exploratory Asses;ment of Cloud 2012 ’ integration BLED 2_012 successful in
Scﬁgn;?#gtiun Thig study proposed a Green IT value framework and evaluated it using econamic and fnancil Proceedings uging and
71 exploratory case studies of Cloud computing. The results highlight the utility henefits supplying forms
and applicability of the model to multiple contexts. Initial evidence from the of Cloud
case studies suggests that the proposed Green IT value framework is a R computing
: . . . sustainability . .
parsimonicus and comprehensive attempt to capture the primary value services pesquisa
categories of Green [T, empirica
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categories of Green IT.

The proposed framework provides a structured alternative to the myopic
view on economic value by identifying a range of dimensions relevant to

investments in Green [T that address the needs and challenges of society.
TTIS PaPET PTESETTIS git SITPmCar STOOyY gl SXgnesS e MTNOETTCES T T

compliance

competitiveness

empirica

Business Value of [T: Revisiting
Productivity Paradox through
Three Theoretical Lenses and
Empirical Evidence
Turedi & Zhu
[76]

2mz

investment on firm performance. More importantly, this study investigates
the impact of IT governance and knowledge sharing on T investment and
firm performance relatienship.

Therefore, drawing from RBV, we argue that firms which possess
valuable, rare, inimitable and non-sustainable IT resources will gain
competitive advantage. As a result of competitive advantage, these firms
will experience increased performance.

capability

knowledge sharing

governance

Americas
Conference on
Information
Systems
(AMCIS)

347
organizacies

desenvolvimento
tedrico

pesquiza
empirica

Cuantifying T Business Value:
Case Study of North Sulawesi
Province, Indenesia
Wowor & Karouw
[20]

20z

cost savings

productivity

agility

time saving

risk reduction

decizion making

Based on these, we conclude that North Sulawesi province [T strategy

accuracy

have 18 [T business values as depicted to Table | below. Then, we mapped

trustability

the identified IT business value to Ranti* 8 Generic IS/IT Business Value.

reliability

secutiry

See Table 1 and Figure 4

process quality

loyalty

welfare

usability

reputation

respect

compliance

profitability

A case study in
the smallest unit
of local
government,
called Satuan
Kerja Perangkat
Daerah (also
known as SKPD).
This SKPD
scattered in all
region of North
Sulawesi
province

desenvolvimento
tedrico

pesquisa
empirica

EA maturity

EA: the way in which a business logically erganizes its T
infrastructure and business process capabilties

to address its needs for IT and business process
integration and standardization
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The role of enterprise
architecture in the quest for it

The results of our study show there iz a positive relationship between the
stage of EA maturity and three areas
of IT value: (1) ability to manage external relationships, (2} ability to
lower operational costs, and (3) strategic agility.

Our assessment of T value involved examining the impact of M on an
organization’s market regponsiveness, management of external
relationships, and ability to lower operational costs

Although organizations can derive value from their IT investments in all four
EA maturity stages, our study shows that IT value increases as an
organization's EA matures

Our survey results also provide strong evidence that as an organization
mowves te a higher EA maturity level, it alzo gains more overall value from
its IT investments.

ability to manage external
relationships.

do autor: "externall
an emphasis on ant ng mark
creating durable relationships, and und

competitors”

ability to lower operational
costs

operational cests reduction (reducdo de custos
operacienais)

operational costs: a cost relating to a
company's goods or Services

do autor: "the performance of tasks to yield labor
productivity and efficiency, and thus the cost-
effective improvement of organizational
operations.” e "ability to leverage IT to lower the

strategic agility

cost of business operations"
do autor: "enabling the op

QIgHIZE Core bUsIin

market respensiveness

do autor: "...concerned with
capabilities and place an emp
market requirements, cre
and understanding competitors

responsiveness: the quality of being responsive; reacting
quickly; as a quality of people, it invelves rezponding with
amotion to people and events

used for talking about how quickly and well 8 persen or
erganization reacts to something

We define [T value as the intrinsic or extrinsic impact of IT use on or
within the organization

value
Bradley et al. S
[15]
The human resource's influence
in shaping IT competence 5011

Crawford et al.
(18]

impact of M uze

a forceful consequence

a strong effect

influencing strongly

a powerful effect that somethin

new, has on a situation or person

FTEVIITE TTOUETE 0T 1T VATE TavE SIqUesIEd TNaT 1T CoOMpeTence ays 3
key part in generating and sustaining M-enabled dynamic capabilities within
the firm (Kehli and Grover, 2008)... This study enly considers an
organization in one industry, from one country of origin, and of one
organizational size.. However, the longitudinal data within this one
organization does allow us to propose the influence of the M human

reseurce, consisting of worker tenure and composition, on IT
&..IT compet & is an evolving component in the study of
IT valuation

comp

IT competence

"the organizational base of [T resources and capabilities
and describes a firm's capacity for T-based innovation
by virtue of the available T resources and the ability to
convert [T assets and services into strategic applications™

WIS Quarterhy 140 Cl0z of U.S. pesquisa
— Executive hospitals empirica
n ot NvesImEeNts 10
externally oriented
hasis on anticipating
T pe
especially somethin
one
Industrial organization’s esauisa
Management & software F;msqfrica
[Data Systems development P
group
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The Value of M-Enabled Business
Process
Standardization from the Real
Options Perspective
Dai et al.

[

2010

Researchers have examined the business value of IT at multiple levels. At
the firm level, researchers have used large samples of firm-level [T capital
investment and productivity data shows that IT improves firm productivity,
firm valuation, and consumer welfare
Another stream in IT value regearch is the impact of T investments on a
firm's market valuation such as abnormal stock returns and Tebin's g

productivity

the quality of being productive or having the power to
produce

the rate at which a company or country makes goods
usualy judged in connection with the number of people
and the amount of materials necessary to produce the
goods

A measure of the output of an organization or
economy per unit of input {labour, raw materials,
capital, efe.).

consumer welfare

CONSumer: a person who uses goods or services
someone who buvs or uses goods or services

A private individual acting otherwise than in the
course of @ business. Consumers are often given
special legal protection 1 entering into
contracts, for example by having a right to avoid
certain unfair tarms or to cancel the contract
welfare: something that aids or premotes well-being

a contented state of being happy and healthy and
prosperous

A person’s welfare is his or her health and happiness

firm's market valuation

market value:
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Any effort in IT standardization is conducive to better integration of
applications and data, which can lead to better process integration and
higher firm performance down the road [9]

In this study, we applied real options theory to examining the value of M-
enabled business process standardization initiatives. We argued that such
initiatives create real options by offering flexibility and agility in respending
to changes in the future. We also proposed that the option value of IT-
enabled business process standardization is higher when the market
volatility iz higher, and when primary business processes are standardized

M-enabled buginess process| st

standardization

Other scholars, however, have taken a broader perspective.
Chau et al. (2007} view T value as the value derived as a consequence of
T uge, including user satisfaction,
individual impact, organizational impact and societal impact, while Urwiler
and Frolick (2008} propose that value
from IT exists along a hisrarchy with basic needs being provided by
commeaodity IT and competitive differentiation
occurring through value derived from innovative IT

user satisfaction

customer:

somecne who pays for goods or services

a person or eroganization that buys things or services
from a shop or busingss

user
a person who makes use of a thing, someone who uses
or employs something

satisfaction:

the contentment one feels when one has fulfiled a
desire, need, or expectation

act of fulfiling a desire or need or appetite

basic needs

basic needs being provided by commodity IT

competitive differentiation

competitive differentiation occurring through value
derived from innovative T

A secoend major catalyst in the area of T value was the introduction of the
Delone and McLean IS Success Model
(1992, 2003}. The intent of the original model was to provide a
comprehensive taxonomy of the dimensions of IS
success, which was thought te include system quality, information
quality, use, user satisfaction, individual impact
and organizational impact (DeLone and McLean 15952)

system quality

pegar definigies de artigos

information guality

information: knowledge acquired through study or
experience or instruction

a collection of facts fram which conclusions may be
drawn

facts about a situation. person. event, etc.

quality:

quality: an essential and distinguishing attribute of
something

The totality of the features and characteristics of a
product or service that bear on its ability to satisfy
stated or implied needs.

systems informations use

(in the context of a business process) as "the extent to
which an organization deploys IS to support operational
tasks.”
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Unearthing the value of green T
Corbett
[181

2010

o L e

and crganizational impact (DeLone and McLean 1952)

In 2003, DeLone and McLean published a minor respecification of the 13
Success Model, adding the dimension of service quality and collapsing
individual and organizatienal impacts into a single construct called net
benefits

user satisfaction

customer:

somecne who pays for goods or services

a person or eroganization that buys things or services
from a shop or busingss

user
a person who makes use of a thing; someone who uses
or employs something

satizfaction:

the contentment one feels when one has fulfiled a
desire, need, or expectation

act of fulfiling a desire or need or appetite

service guality

pegar definigies de artigos

net benefits (muito genérico,
néo parece acrescentar
nada)

do auter " individual and organizational impacts of M

Thatcher and Pingry 2004, Setia et al. 2008; Shin 2008), extended the
conceptualization of the IT value to include benefits such as competitive
advantage (Piccoli and hves 2005), agility (Sambamurthy et al. 2003; Setia
et al. 2008)

competitive advantage

An advantage over competitors gained by offering
consumers greater value, either by means of lower
prices or by providing greater benefits and better
servicing facilities that could justify higher prices.
This advantage may be achieved in various ways,
including increased product performance,
superior distribution methods, or creative
advertising. Most forms of competitive advantage
cannot be sustained in the longer term because
competitors will initiate or find substitutes for the
innovations that created it. A firm is said to have
sustainable competitive advantage (SCA) when it
has resources that cannot readily be imitated or
substituted

agility

Agility:
the ability to move guickhy and easily or to think guick

Increased productivity

the qualty of being productive or having the power to
produce

the rate at which a company or country makes goods
usually judged in connection with the number of people
and the amount of materials necessary to produce the
goods

A measure of the output of an organization or
economy per unit of input {labour, raw materials,
capital, efc.).
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Tabela 1 Societal Benefits and Costs of ICT
Economic

reduced costs

cost: cost: the total spent for goods or services including
money and time and labor

the amount of money needed for a business orto do a
particular job

1. An expenditure, usually of money, for the
purchase of goods or services. 2. An expenditure,
usually of money, incurred in achieving a goal,
e.g. producing producing certain goods, building
a factory, or closing down a branch

cost saving: the fact of saving money, or of spending
less money than was planned

process efficiency

the ratio of the output to the input of any system
Efficiency measures how successfully the inputs
have been transformed into outputs (BE&EM)
(technical efficiency) A measure of the ability of
an organization to produce the maximum oulput
of acceptable quality with the minimum of time,
effort, and other inpuis.

(economic efficiency) A measure of the ability of
an organization to produce and distribute its
product at the lowest possible cost. A firm can
have a high technical efficiency but a low
economic efficiency because its prices are too
high to meet competition.

Tabela 1 Societal Benefits and Costs of ICT
Social

Educatignal

“greater reach of learning programs™

Convenience and time

“reduced manual processing, faster response”

Entertainment

"Mew entertainment outlets and services (games, onling
movies, personal videos™

Advancement for developing
societies

“opportunity for developing nations to compete in
information economy™

Tabela 1 Societal Benefits and Costs of ICT
Political

Political and democratict

"new freedoms, access and community engagement”

Tabela 1 Societal Benefits and Costs of ICT
Information & Communications

Communication

“new communication media, social networks”

Access to information

"broader range of information available to larger number
of people”

Infermation ecology

information "tailored and relevant infermation applicable to
user and context”

Tabela 1 Societal Benefits and Costs of ICT
Ecological

Reduced consumption of
paper through electronic
documents, virtual work

“through electronic documents, virtual work™

Tabela 1 Societal Benefits and Costs of ICT
Information & Communications

Reduction in risk: simulations,
cemputer modeling, anahtics

“simulations, computer medeling, anaktics™
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Consistent with expectations, financial benefits were the most commaonty
cited driver for Green [T. Eighteen articles mentioned economic factors,
most particularly cost savings (see Table 4). After financial benefits,
achieving carbon neutrality or reducing the organization’s carbon footprint
was most often noted. Four other dimensions of Green [T value emerging
from the articles include: other environmental considerations, such as
reducing toxing or waste; meeting regulatory or other compliance
expectations; competitive position; and ethical considerations about Green
IT “being the right thing to do”

cost savings

cost: cost: the total spent for goods or services including
money and time and labor

the amount of money needed for a business ortodo a
particular job

1. An expenditure, usually of money, for the
purchase of goods or services, 2. An expenditure,
usually of money, incurred in achieving a goal,
e.g. producing producing certain goods, building
a factory, or closing down a branch

cost saving: the fact of saving money, or of spending

less money than was planned

Carbon neutrality

pegar definicies de artigos

Other environmental benefits

pegar definicles de artigos

Comgpliance

Mechanisms within a company whose purpose is to
ensure that decision makers are kept aware of all
legal and regulatory obligations applying to the
company and that these are observed in full

Competitive position

competitive: to improve one's competitive position
competitiveness: The ability of an organization to
competes successfully with its commercial rivals,

Ethics

the principles of right and wrong that are accepted by an
individual or a social group

a system of principles governing morality and acceptable
conduct

Organizational: Support
organizational changes

Organizational: Facilitate
Business learning

Organizational:
Empowerment

Organizational: Buitt common
visions

Managerial: Better resource
management

Managerial: Improved
decision making and planning

Managerial, Performance
improwvement

IT Infrasctructure: Build
buziness flexibilty for current

and future changes
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Towards a Methodology to
Assess Changes in IT Business
Value in Terms of Business
Process Performance,
Dohmen et al.

k)

2010

An understanding of various dimensions of effects an MBY can be
achieved by means of business benefits. Figure 2 presents five dimensions
of IT benefits with their respective subordinate extensions identified by
Shang and Seddon (2002). The black
marks indicate the link of these dimensions to the IT business valus
generation process. This means, for instance, that the value contribution for
organizational resources and IT resources is mainky covered by
organizational and managerial M
benefits

IT Infrasctructure: T cost
reduction

IT Infrasctructure: Increased
[T infrastructure capability

Operational: Cost reduction

Operational: Cycle time
reduction

Operational: Productivity
improvement

Operational: Quality
improvement

Operational Customer
services improvement

Strategic: Support business
grawth

Strategic: Support business
alliance

Strategic: Build business
innovations

Strategic: Build cost
leadership

Strategic: Generate product
differentiation (including
customization}

Strategic: Build external
linkages

pegar definicies do artige que cita isso (Shang &
Seddon, 2002)

Association for
Information
Systems -
Americas

Conference on
Information

Systems
Proceedings
(AMCIS 2010}

néo =& aplica
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+ Return on Investment

the amount, expressed as a percentage, that is earned
on a company's total capital calculated by dividing the
total capital into earnings before interest, taxes, or
dividends are paid

the profit from an activity for a particular period
compared with the amount invested in it

the profit from an activity for a particular period
compared with the amount invested in it
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The Business Value of M A

One or more of the financial criteria described above will logically be
included in the set, but less measurable criteria as “strategic fit', ‘competitive
advantage’ wil be alze be part of the model. Parker and Benson identify
criteria in two domains: business (= demand) and IT (= supply}. Suggested
criteria in the business domain are:

+ Return on Investment
+ Strategic Match

i
*

cular person, ac /O DOS

advantage: the guality of having a superior or more

Communications of

- iti favorable position the KA
g —ectng * Competitive kdvantage benefit respll.llting from some event or action (International = dezenvolvimento
Valuation Methods 2010 + Management Information . . " ) ndo se aplica o
Silvins + Competitive Response + Competitive Advantage |competitive advantage: the conditions that make a Informatien tedrico
221 - Organizational Risk business more successful than the businesses it is Management
L . . competing with, or 8 particular thing that makes it mare Asgsociation)
Suggested criteria in the [T domain are: successil
+ Systems Architecture
-- Definitional Uncertainty + lanagement Information
-i- Technical Uncertainty nac Y Or Org atior
-~ Infrastructure Risk Competitive prices, services, etc. are as good as or
In this model the “+ criteria contribute positivehy better than other prices services, ete
#REF! - - -
competitivesness: the ability of people to compete
successiully
risk: A possibility of financial loss (whether in absolute
terms or relative to expectations) that is inseparable
- . from the cpportunity for financial gain
- Organizational Risk operational risk:  The risk of direct or indirect loss
resulting from inadequate or failed internal processes
and systems, or from & wids varisty of external events
Information technelogy (IT) training has been identified as a key factor for lgrrns Trun‘lEthe E:'
- ) ; usiness E-mail:
the success of T applications and the most frequently applied coping . 3
mechanism to handle changing IT. However, there is a question as to how 2’;0%1:0'1 ?uﬁw5y d&sen\.f_ur.vlmentcl
An empirical analysis of the IT training has to be conducted to obtain desired outcomes (higher levels of I ,:ndlnblat:e tedrice
relationship between IT training M valug). Informatien ﬂ”réc ed by the
sources and IT value 2010 learning Systems C ur_up_eanf
Soto-Acosta et al. Most T experts recognize that T training is critical to achieve productive Management umqr:B§|U|'|thur
7] uze of the technology. This statement is supported by research. For m;'n E”"g £ l_:_‘l pesquisa
instance, T training has been identified as a key factor for the success of aandU:—II::Iunsﬁl'less empirica

IT applications and has been found to be correlated positively with a wide
range of firm performance variables.

activity.

Telephone
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alignment

capability

flexibility

integration

Figure 3. Proposed IT Impact Framework

knwoledge sharing

usefullness

management

governance

M= Impact on Organizational
Performance: A Meta-Analysis
Palvia et al
[58]

2009

agility

productivity

process quality

cost zavings

flexibility

information capabilties

Americas
Conference on
Information
Systems
(AMCIS)

revisdo da
lteratura

Table 7. List of Al Dependent Variables rofianity
per c||.'rlr|ance desenvolvimento
competitiveness tedrico
efficiency
pricing
loyaly
reputation
welfare
Value of In_furmﬂtlun Sﬂerns and respec’f 1 TTA JOURNAL
Products: Understanding the compliance
User’s Perspective and Values tati OF NFORMATION desenvolvimento
Kujala and \[}ﬁﬁnﬁnen Vainie 20 Ver tabela 2 I'EDIJfﬁ a TECHNOLOGY tedrico
: Mattila i i in?]lﬁJeentie THEORY AND
’ APPLICATION
[471 usability
secuting
Backend integration may improve process performance by establishing
collaborative connections among separate resources owned by supphy "establishing collaborative connections among separate pesquisa
empirica

chain partners. As shown in the empirical results.. backend integration is
significanthy azsociated with process-level performance along the supply
chain. This finding highlights that M can create value

Backend integration

resources owned by supply chain partners”
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Information Technology in Supphy

As defined earlier, managerial skills reprezent firms’ ability to manage
technology-strategy alignment, organizational changes, and process
redesign to accommaodate the use of T te improve firm performance. Firms
achieving technology-strategy alignment can attain more value from T
...managerial skils and partner support are significant value drivers in

Managerial Skills

“abilty to manage technology-strategy alignment,
organizational changes, and process redesign to

generated froma
large-scale
survey designed
to investigate
Internet-based

— supply chains, suggesting that M value comes mere from “fitting the pieces ., value chain
oF "_EE;;;I;'RLZZUV;IZ: Under together.” Beyond technological resources, we have found managerial accommodate the uss of T Information activities (data of
Ty 2009 | skils and partner suppert to be significantly asseciated with perfermance Systems Research the )
Dong et al. improvement, suggesting that managerial and relational resources are algo (INFORMS) _ manufacturing
20] critical for value creation in supply chains. industry to ;tudy desenvolvimento
For transactions to take place over the digital platform, it is necessary that digl;trizveﬁc:u:ulgpry tedrico
supply chain partners adopt interoperable information systems and provide chains), from the
compatible services for each other. Conversely, information sharing and Computer
automated transadi?ns will be hampered if cumpﬁ_tible systems are not Intelligence
. . installed along the SUPPW.Ch.ﬂm . . “adopt interoperable information systems and provide database
...managerial gkilz and partner support are significant value drivers in Partner Support compatible services for each other”
supply chains, suggesting that M value comes mere from “fitting the pieces
together.” Beyond technological resources, we have found managerial
skilz and partner suppoert to be significantly associated with performance
improvement, suggesting that managerial and relational rescurces are also
critical for walue creation in sugglg chains.
Sustainable Value Creation: The T ul!:s TESTar CIT, \'_\rtr |||vu:sugu_m.u|u TOTE 01 d _|| |||||u'\|'uuu!| u§1|n|§965 a0 aurar, a Za ] FEEEOCE EIII1 TOT revisdo da
role of IT strateg.les [systen'.lat.lc. UpleI'?I_.II'IISTIC. and non-IT innovation) on ea_rnlngs “Systematic [T innovators seem to be taking a long-term Information lteratura
innovation persistence 2009 persistence. Building on agility theery we argue that systematic IT systematic IT innovation and strategic approach to T innovation™ Systems - sample of large
Chen et al. innovation leads to sustainable value creation and abilty to recover from "Companies that have been able to distinguish themselves Americas US firms pesquisa
21 negative earnings and recession f:um tlleir CUTPe:('rturs thr‘uigh T innuvat\i’u‘n. fnjl ‘t.hey Cu::n‘ferense on empirica
Information Technology Owing to the importance of expanding our understanding on how and commitement Association for senior revisdo da
Resources, Complementaries and where IT and M-related resources impact organizational performance, this knowledge sharing Infermation executives from iteratura
Capabilties: Towards a Deeper study investigates the differential effects of T resources and M-related flexibility Systems - 210 companies
Understanding of Leveraging 2009 capabilties, in the presence of platform-related complementarities, on governance Americas extracted from a
Business Value from IT business process performance... The findings suggest that IT resources capability Conference on publically pesquisa
Prazad et al. and IT-related capabilities explain variance in performance. empowerment Information available empirica
[66] resposiveness Systems database that

Recent vears have seen a proliferation of research articles on the
relationship between information technology (IT) and
organizational performance. This stream can be described as T
valuation research, as it ascribes value to T

organizational performance

the act of performing/doing something successfuly
process or manner of functioning or operating

It deals with economic impacts of IT and its manifestations

economic impacts of T and

its manifestations

a forceful conseguence

a strong effect

influencing stronghy

a powerful effect that something, especialty something
new, has on a situation or person

manifestations: a clear appearance

a manifest indication of the existence or presence or

nature of some person ar thing
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Business value of IT: an eszay on
expanding research directions to

T-Based Co-Creation of Value: Co-creation represents the idea that (a)
IT value iz increasingly being created and realized through actions of

Co-Creation of Walue

Journal of the

§ ; multiple parties, (b} value emanates from robust collaborative relationships Association for " ) revisdo da
keep up wrth the times 2008 among firms, and (c) structures and incentives for parties to partake in and cessary to sustain co-creation Information nao se aplica literatura
Kohii & Grover equitably share emergent value are necessary to sustain co-creation (peguei a definicio do autor & ndo do diciondrio) Systems
(23 acha que & um agrupamento de muitas coisas (tem um
artigo de 2016 gue foca nisso)
T-embeddedbess: capabilties required by the firm must take advantage of m
IT in arder to achieve business value (creating digitized business i lerator of
capabilities)..... the key point we make is that IT can serve as a magnifier a mggnl T F'r accelera q.r.u DUSin
R R . desired business capabilties |
or accelerator of desired business capabilities even when those r
capabilties do not directhy involve M
information mindset: information capabilities should be considered
distinctly from [T capabilties, business capabilties are aligned with [T information capabilities capabilities
capabilties as well as information capabilties R . S
(peguei a definicde do autor e nae do dicionario}
there are indirect and intangible paths to financial value that are of
increasing importance and must be understood (what are the indirect and | indirect and intangible paths |ndo sei se isso acrescenta algo ... Acho que & muito
intangible paths to econemic value that can be influenced by information to financial valug geral
and IT capabilties )
performance; the act of performing/deing something
successfully European and
The business value of IT seeing process or manner of functioning or operating WMediterranean
the forest through the trees The follawing paragraph considers the relation between IT impact and | organizational performance |impacts: a forceful conseguence Conference on . ) revisdo da
o 2008 L X . . . R nio =& aplica y
Silvius aorganizational performance: the question of [T valuation impacts of T a strong effect Information literatura
[24] influencing stronghy Systems 2008
a powerful effect that something, ezpecially something (EMCIS2008)
new  has on a situation or person
flexibility Lecture Notes in
Quantifying [T Impacts on efficiency Business
Organizational Structure and . . — . effectiveness - N Information
- . The business values relevant to this paper are flexibility, efficiency, - - control & follow up & commitment . .
Business Value with Extended . ) ) o . : integration P : . Processing o " desenvelvimento
X 2008 | effectiveness, integration and coordination, decigion making, control and — organization culture & empowerment & commitment & X ndo =& aplica L
Influence Diagrams coordination (IFIP Internatienal tedrico

Gustafsson et al

[38]

follow up and organizational culture

decigion making

control and follow up

organizational culture

welfare

Federation for
Information
Processing)
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flexibility
Benefits related to resources of the business include the business values
of (i) flexibilty, (i) efficiency, (i) effectiveness, (iv) integration and efficiency
identifying IT impacts on coordination, (v_}_impruved decisiun_ma!cing anq.(vi} impl_'uved organizational effectiveness
ToETER O R T culture. Flex!bllrry relates to organizational gbnrytg ad]gsttu thg ex‘te!'nal - - ) ) )
) factors. Efficiency relates to that the organization is deing the right things, integration control & follow up & commitment CEUR Workshop w ) desenvolvimento
business value 2008 . . . . . . X N . . nac se aplica -
Custafeson et al. while eflfec.trvelness isa measu_re of doing theselthlr!gs right. Integraltmn_ and coordination organization cutture & welfare Proceedings tedrico
[39] coordination is a measure of internal synchronization of the organization — -
and better decision making concerns the support and process of decision decision making
making. Organizational culture is the least clearly defined business value control and follow up
and could include lower employer turnaround, lower sick leave etc.
organizational culture
cost reduction a.data sources.
productivity (in the form of
time reduction research reports
Based on the findings, as a tool (tool view), in general IS/T provides 3 risk redu;_tlun using Infurmatlun d&SEI‘I‘-"lUII‘-"II'I'IEI'ItU
. . functiens to generate values, i.e., online or remote cennection, process profitability Economics teorico
The Generic IS/T Business Value i p " ) ACCUrACY ; method to
Calegony: Cases mnlndonesia automation, and pruc\:ess and data |ntegratlun. These funct|c|n§ help people pp ey mem———— el—lInFIclnesm measure IS/T
Ranti 2008 (ensemble view ) generate IS/T business values that can increase —P—repmatiun Initiative 2003 project) from 60
organizational performance. The research result called the Generic IS/T - (ell2008) ! N
[68] Business Value Category consists of 13 categories (and 74 sub- DFUCE.SJ_S ualty cases of v?rluus
categories) product |r_r|prc| \.rlement . 1= DI’UJE.C‘t )
relationship implementations pesgquiza
empowerment in various empirica
learning organizations in
competitiveness Indonesia.
...This argument iz buitt on the subtle premise that crganizations should not
seek to merely manage T but to manage the delivery of business value knwoledge sharing
through IT. It takes the view that this latter quest is knowledge-based
and that the knowledge resources to successfully deliver this value
are distributed throughout the organization. Crucially, this knowledge iz not
located solely within the IT function, presenting a challenge for the CIO for
itz integration and coordination integration
. This perspective proposes that delivering value through Mis a
knowledge-based practice and must thus be centered around the
marshalling, harnessing and exploitation of knowledge. That is, the L
activities and tasks associated with delivering business value through T coordination revisdc da
are all concerned with deploying knowledge. teratura

251



The cenundrum of [T management
Peppard
[58]

In the course of our research we have identified six competencies that
all organizations must possess if they are to have any chance of IT
investments generating value.. \We have labeled these six
competencies as: Creating strategy, Defining the IS contribution,
Defining the IT capability, Exploiting information, Implementing
solutions and Delivering IT Supply.

Creating strategy: the ability to identify and evaluate the implications of IT-

2007 | based opportunities as an integral part of business strategy formulation and

define the role of IT

Defining the IS contribution: the ability to translate the business strategy into
processes, information and systems investments and to
formulate change plans that match the business priorities

Exploiting information: the ability to maximize the benefits realized from
the implementation of T investments through the effective use of
infermation, applications and IT services

Defining the IT capability: the ability to translate the business strategy into
long-term information architectures, technology infrastructure and
resourcing plans that enable the
implementation of the strategy

Implementing solutions; the ability to deploy resources to develop,
implement and operate IT business solutions, which exploit the capabilities
of the technology

Delivering IT supply: the abilty to create and maintain an appropriate and
adaptable information, technology and application supply chain and
resource capacity

alignment

information capabilities

capability

European Journal
of Information
Systems

néo se aplica

desenvolvimento
tedrico

M-Enabled Competencies and
Business Walue: An
Empirical Study in Fast-Cycle
Indugtries
Ashrafi et al.

[43]

2007

Drawing on the emerging perspective of M-enabled organizational
capability, we suggest that operational agility and strategic flexibility
in tandem with IT competency have a significant effect on firm performance
in fast-cycle industries. We identify specific T competencies and present a
model that describes operational agility and strategic flexibility as
mediating variables in the relationship between [T competence and firm
performance, hence providing an ingight into the eperational and strategic
roles of M. The study premizges to contribute te the information systems
literature on T and business value and provide guidance on developing
capabilties that help maintain competitive advantage in fast cycle industries.

agility

flexibility

ICIS 2007
Proceedings
International

Conference on
Information
Systems

desenvolvimento
tedrico

pesquiza
empirica
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Methods and metrics to improve
the yield of T using the M-CMF™
An intel case study
Curley. and Kenneally
[25]

‘We define Business Value as the contribution that M makes to helping an
organization achieve its strategic objectives

Managing the IT Capability is crucial to delivering sustainable competitive
advantage from information technology

The core assumption of a firm or organization is that it is a ceordinated set
of activities that produce desired results (Samuel, 2002) enabling the
creation of shareholder value. In alignment with this definition we can

define the IT capability as a coordinated set of activities leveraging
processes, competencies and resources that produce results in support of
the firm's objective, within the constraints of funding made available

Managing the IT Capability

The Managing IT like a business macro process and azszociated
improvement strategy advocates taking a business-like approach to
managing the T preduction to deliver IT business value. This involves using

2007 solid professional business practices and applying them to the IT function,

for example managing customers profezsienalty using account managers,
using charge back methods to help manage demand and costing and
institutienalizing governance principles similar to those used by firms

This management and control approach involves many feedback loops
wrhich are closed at different frequencies to help ensure that the T
production engine delivers a value output commensurate with the level of M
budget used as input, in the context of what the firm or organization is
trying to achieve through IT

Managing IT like a business

The Managing for IT Business Value macro process and associated
improvement strategy is about managing T investments and projects not as
technelogy projects but are managed based on the benefits expected to be

delivered. This benefits realization appreach includes adoption of core
buginess practices including basic return-on-investment measures
supported by firm-wide investment coordination, business case discipline
and continuous portfolic management and reprioritization.

Managing for [T Business
Value

Proceedings -
2007 IEEE
Conference on
Exploring
Quantifiable M
Yields, EQUITY
2007

Intel Corporation

pesquisa
empirica

desenvolvimento
tedrico
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The knowledge outcomes in the software development team underpin the
organizational IT value created. The knowledge when it undergoes a

process of recombination and integration with the existing knowledge and
capabilties, leads to valued outcomes for the team and the organization. based on exigencies, people start questioning the preset
The IT value created may be conceptualized in terms of generative generative learning cendttions and taken for granted assumptions.
learning. Generative learning typically cccurs when, based on ftinvalves changes in the underlying g.cl\.f&rr!lng values or
master programs that lead to changes in action

exigencies, people start questioning the preset conditions and taken for
granted assumptions . It involves changes in the underlying governing
values or masfer programs that lead fo changes in action . Such learning
outcomes enhance the human and social capital of the team and strengthen
organizational capabilties for the future. We conceptualize that the .
. . P . partnership:
generative learning for the team and the organization is reflected in the . . .
. . R n N a cooperative relationship between people or groups
strengthened internal IT partnership and IT enabled innovation. Ve - .
R . - who agree to share respoensibility for achieving some
argue that knowledge outcomes interact with the combinative capabilties of specific goal

the team in creating IT value through generative learning. i . -
strengthened internal IT a situation in W!‘IICI‘I two DEFIDlE or organizations work
together to achieve something

nio se aplica

IT enabled innov.ation is the deployment !:'r .'T for the crearr'on.or new partnership An association of two or more people {partners)
products and services, new forms of organization, or for exploring new formed for the purpose of carrying on a business Association far
market opportunities . Innovation, IT enabled or otherwise, is an important Information
T Value of Software organizational capability that contributes to competitive advantage enjoved nership between line managers and T Systems - 13th
Development: & Multitheoretic by a firm. As any erganizational innovation provides competitive advantage nd : Americas desenvolvimento
Perspective 2007 for a finite peried before competitors catch up, continuous innovation Conference on tedrice
Balijgpalty et al. through cannibalization of existing products and technologies is the mantra Informatian
[26] for organizations to survive and thrive in a competitive marketplace. Systems
(AMCIS 2007)

Contribution of knowledge to creating and sustaining organizational
innovation is well documented in knowledge management literature.

IT enabled innovation

Internal partnership between line managers and IT managers and
specialists helps an erganization in deriving higher strategic benefits from T
resources and investments. Such partnerzhips foster harmonious
relationships between [T and business which enhances mutual trust and
confidence and even improves the overall standing of IT within the
organization. Having internal [T-business partnership constitutes T value as
the success of any [T initiative iz
critically dependent upon the convergence of buginess and technology.

Combinative capability of software development team iz a factor that

could petentially moderate the relationship between knowledge outcomes
and T value created by the team.

Combinative capability is the infersection of an entity's capability to exploit
its current knowledge to create new opportunities . Innovation and new

learning are results of an entity's combinative capabilities to create new

knowledge and applicatiens from itz existing pool of knowledge.

Combinative capability
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IS Success Model by DeLone and McLean (1982, 2003) has been used to
explain how information systems create value for organizations. It says that
system quality, information quality, and service quality determine the
system usage and satisfaction; and, in turn, system usage and satizfaction

system quality

pegar definigbes de artigos

information: knowledge acguired through study or
experience or instruction

a collection of facts from which conclusions may be
drawn

facts about a situation, persen, event, etc.

Association for

influence business performance. However, this premise has limtations. t information quality s Information
15 success model and perceived does not fully address how users perceive valug of an infoermation qual@: . o . Systems -
M wvalue 2007 system... Therefore, a new construct called Perceived IT Value (PITV) ggﬂgﬁi:; essential and distinguishing attribute of Americas nio se aplica desen\.f_uhrimentu
Chae needs to be introduced in 1S Success Model to address why some high . . Conference On teorico
L . . . The totality of the features and characteristics of @ .
[27] guality information systems fail to satisfy users . i L . Information
product olrsenlnce that bear on its ability to satisfy Systems AMCIS
PITV is defined as the resulting experience of using information service qualty ;?;fg;f‘i:?;g:: g;fﬁigos 2007 Proceedings
technologies. It is made of a get component (the benefits a user draws from
T} and a giving component (the user's menetary and nonmenetary costs of
acquiring the IT). Perceived IT Valus
‘alue-based IT controlling should make visible, where in the operational .
structure which IT asset in what role generates how much value (see innovation desen\.f.ur_wmentu
section 3.6). Te answer where in the operational structure value is tedrico
Towards Value- Based generated by [T asszets; the relevant business processes build the columns X\th Eurcpean 22 zemi-
Management of Flexible T of the MYM. The rows of MYM are defined by the IT asset classes Conference on  |structured expert
Environments 2007 representing the role of IT assets grow Information interviews
‘Weith et al. Systems (ECIS across three pesquisa
[78] . The IT Value Matrix represents our framework. it supports delimiting the 2007) industries empirica
impact of an IT asset or investment within an crganisation. The
welfare

corregponding process called IT Value Mapping enables value-based
controling of flexible T envirenments in three steps
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This paper investigates two modes of IT value practice — efficiency and
KM — within erganizations and their potential performance implications
under varying external contexts. we found that envirenmental turbulence —
in the form of hostilty and dynamism — is significantly associated with IT
value practice. This suggests that the reason for valuing IT in terms of

A cross-

efficiency or KM in practice is partly due to characteristics of the efficiency Sitét'cu‘nfﬁl 5”?’&3‘ desenvolvimento
environment. Specifically, the first set of findings, (125) mT op tedrico
Second, analysis of Hypothesis 3 revealed associations between IT value cumpu Er .
practice and executn.fes,l in
organizational performance. In order to test the impacts of IT practice, it Ui;un‘ltpanlles
[T waluation in turbulent times Was necessary w ";l_ 5&16050
Kwon & Watts 2006 to control for environmental conditions which might themselves be EXCE-E-”.II'Ig
[50] aszociated with firm USHD-I‘I 'U"d )
performance. A3 we control for variations in environmental turbulence, KM- ( ! ar! n
hased IT Canadian
companies with
practice is positively associated with firm performance. This finding nl:;t sales
is consistent with a exceeding 20 pesguisa
recent study of the positive impact of KIM competence on firm performance knowledge sharing milion Canadian empirica
Ugﬂ"fm'- dollars (CON).
5).
...The finding that KM-based IT investment has positive performance
implications ...
We found significant relationships between operational IT buginess
alignment, IT flexibility, 15 usage, process performance, 5 Usage desenvolvimento
and strategic type. One of the rezultz is the robust significant relatienship g Association for tedrico
between IT business alignment and IT flexibilty for Informatian
Strategy matters: The role of all strategic types and for the total sample. Systems - 12th
strategy type for IT business More appropriate IS usage has a direct and positive impact on business yAmericas 138 bancos
value 2006 process performance. T-Business Alignment Conference On alemies
Beimborn et al. IT flexibility has a direct and positive impact on business process. !
(28] performance. Information pesquisa
Operational IT business alignment has a direct and positive impact on 15 Systems, AMCIS empirica
usage 2006 Proceedings
Better operational IT business alignment has a direct and positive impact on T Flexibility
IT flexibility.
... the business value of information technology (IT) has been the topic of
many debates by practitioners as well as by academics. In these £ ful
discussions a distinction can be made between the variance approach, a TCE u fc;ur;equence
investigating what the relationship between IT investments and impact of M a strong ette

organisational performance is, and the process approach, investigating on

hew this relatienship works. Following the process approach, this paper

describes a useful framework for azsessing the organisational impact
of IT.

influencing strongly
owerful effect that somethin
new. has on a situation or person

especially somethin
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...CFOs use typical financial methods to evaluate T investments...
Gross return on IT investments of 31%. Net return ranges from 438% to
67% depending on depreciation rate

financial return on M return: The income from an investment, frequently
investments expressed as & percentage of its cost

improvement: a change for the better; progress in
development

a condition superior to an earlier condition

the process or result of something getting better
output: output: final product; the things produced
the guantity of something (as a commedity} that is
created, what is preduced

[T investments add nothing to output ... IT improves intermediate improvement on
output if not final output intermediate/final cutput

the ratio of the output to the input of any system
Efficiency measures how successfully the inputs
have been transformed into outputs (BEM)
(technical efficiency) A measure of the ability of
an organization to produce the maximum output
of acceptable quality with the minimum of time,
efficiency effort, and other inputs.

feconomic efficiency) A measure of the ability of
an organization to produce and distribute its
product at the lowest possible cost. A firm can
have a high technical efficiency but a low
economic efficiency because its prices are too
high to meet competition.

effectiveness: power to be effective

measures how successfully the system achieves its
effectivitveness desired outputs, Because effectiveness involves the
subjective reaction of the customer, it is the most
difficult to measure,
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... IT can make a business more efficient, more effective, more flexible
and/or more innovative, These four “sources of value identify the way IT
creates value for an crganisation.. Starting from a calculation tool to
improve efficiency in administrative processes, the opportunity to provide
decision makers with more detailed information much quicker
than before arose, hereby improving the effectiveness of the organisation.
In recent years it has become clear that a revolutionizing technology like the
Internet can open up new markets, new products or provide new
means of developing customer loyalty, thereby innovating the
business of a company. So, from an enabler of business T developed
into an innovator of business. The latest notion is that the lower cost of

innavation

study and experimentation

the act of starting something for the first time; intreducing
semething new

Olso manual:

The Oslo Manual for measuring innovation defines four
types of innowvation:

Product innowvation: A good or service that is new or
significantly improved. This includes significant
improvements in technical specifications, compenents
and materialz, software in the product, user friendliness
or other functional characteristics

Process innovation: & new or significantly improved
preduction or delivery method. Thig includes significant
changes in technigues, equipment and/or software
Marketing innovation: A new marketing methed invelving
significant changes in preduct design or packaging,
preduct placement, product prometion er pricing
Organisational innovation: A new organisational methed in
business practices, workplace organisation or external
relations

Any new approach to designing, producing, or
marketing goods or services that creates value
and gives the innovating company an advantage
over competitors. Innovation involves bringing a
new idea into practical effect

flexibility

the quality of being adaptable or variable

the ability to change or be changed easilv to suit different
situations

The ability to adapt an *operating system to
respond to changes in the environment. Flexibility
has two dimensions: how qguickly and how far an
organization can change. Changes may be called
for in terms of the product or service, i.e. the
flexibility to introduce new products; mix
flexibility is the ability to provide a wide range or
mix of products; volume flexibility is the ability to
produce different volumes to suit demand;
delivery flexibility is the ability to change (usually
advance) the delivery date
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into an innovator of business. The latest notion is that the lower cost of
communication, which [T provides, enables organisations to swap
resources more easily, e.g. moving business activities offzshore,
thereby enhancing the managerial flexibility
Thus, for a better understanding of the impact of IT on an crganisation we
should consider its effect in terms of efficiency, effectiveness,
innovation and flexibility.

auvdrive) e uenvery udaie

to provide information
(more detailed, quicker)

infermation: knowledge acquired through study or
experience or instruction

a collection of facts from which conclusions may be
drawn

facts about a situation. person, event, etc.

Decision making =

courses of act
The act of deciding between two or more
alternative courses of action. In the rumnmn
business, accounting information and tech
are used to facilitate decision making

ing of @

ques

new markets

market: the world of commercial activity where goods.
and services are bought and =old; the customers for a
particular product or service

market: the demand for & particular product or service,
often measured by sales during a specified.

market: the business or trade in a particular product,
including financial preducts

all the people who want to buy a particular thing, or the
area where they live
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new products

preduct: an artifact that has been created by someone or
S0ME ProcEss

commaodities offered for sale

1. Anything that can be offered to a market for
attention, acquisition, use, or consumption that
might satisfy a need. It includes physical objects
and services. 2. Any item, sub-assembly or *cost
unit manufactured or sold by an organization

customer loyalty

customer: someone who pays for goods or services

loyalty: the guality of being loyal, the act of binding
yourself (intellectually or emotionally) to a course of
action

customer loyvalty: the fact of a customer buving products.
or services from the same company over a long period of
time:

managerial flexibility

flexibility:

the quality of being adaptable or variable

the ability to change or be changed easily to suit different
situations

The ability to adapt an ‘operating system to
respond to changes in the environment. Flexibility
has two dimensions: how quickly and how far an
organization can change. Changes may be called
for in terms of the product or service, i.e. the
flexibility to introduce new products; mix
flexibility is the ability to provide a wide range or
mix of products; volume flexibility is the ability to
produce different velumes to suit demand;
delivery flexibility is the ability to change {usually
advance) the delivery date

decreased costs

cost: cost: the total spent for goods or services including
money and time and labor

the amount of monev needed for a business orto do a
particular job

1. An expenditure, usually of money, for the
purchase of goods or services. 2. An expenditure,
uswally of money, incurred in achieving a goal,
e.g. producing producing certain goods, building
a factory, or closing down a branch
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Does ROl matter? insights into the
true business value of T
Silvius, A 1 G
[28]

2006

... Cl0s tend to estimate the use of these financial methods a lot lower... for
the Cl0=s the mere effects of the investment, like decreased costs and

increased productivity, topped the list

_..IT investments increase firm productivity and consumer welfare, but

not profitability

productivity

the guality of being preductive or having the power to
produce

the rate at which a company or countrv makes goods
usually judged in connection with the number of people
and the amount of materials necessary to produce the
goods

A measure of the output of an organization or
economy per unit of input {labour, raw materials,
capital, efc.).

consumer welfare

CONSumer: a person who uses goods or services
someone who buys or uses goods or Services

A private individual acting otherwise than in the
course of a business, Consumers are often given
special legal protection when entering into
contracts, for example by having a right to avoid
certain unfair terms or to cancel the contract
welfare; something that aids or promotes well-being;

a contented state of being happy and healthy and
prosperous

A person’s welfare is his or her health and happiness

profitability

the quality of affording gain or benefit or profit

The capacity or potential of a project or an organization
to make a profit

The capacity or potential of a project or an
organization to make a “profit. Measures of
profitability include *return on capital employed
and the ratio of net profit to sale

higher revenues

revenues; the entire amount of income before any
deductions are made

1. Any form of income. 2. Cost and income items that are
either charged or credited to the *profit and loss account
for an accounting period.

1. Any form of income. 2. Cost and income items
that are either charged or credited to the “profit
and loss account for an accounting period
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The variance approach measures the relationship between [T investments.
and crganisational performance in terms of higher revenues, lower
costs, improved market share, stc.

lower costs

cost: cost; the total spent for goods or services including
money and time and labor

the amount of meney needed for a business ortodo a
particular job

1. An expenditure, usually of money, for the
purchase of goods or services, 2. An expenditure,
usually of money, incurred in achieving a goal,
e.g. producing producing certain goods, building
a factory, or closing down a branch

market share

the number of things that a company sells compared with
the number of things of the same type that other
companies sell

The share of the total sales of all brands or
products competing in the same market that is
capturad by one particular brand or product,
usually expressed as a percentage. For example, if
brands A, B, and G are the competing brands of &
product and in a particular month they achieved
sales of £480,000, £620,000, and £900,000,
respectively, brand A's market share would be

The stock market value of 3 1 of T capital is the same ag $5- 3 20 of
other capital stock.

stock market value
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1. (market capitalization) The value of & company
obtained by multiplying the number of its issued
ordinary shares by their *market price. This may differ
widely from the *book value of the company. 2. (open
market value;, OMV) The value of an asset if it were o
be sold on the open market at its current *market price.
When land is involved it may be necessary fo
distinguish between the market value in its present use
and that in some alternative use; for example, a factory
zite may have & market value as a factory site, and be
50 valued in the company’s accounts, which may be less
than its market value as building land.

1. {market capitalization) The value of a company
obtained by multiplying the number of its issued
ordinary shares by their ‘market price. This may
differ widely from the *book value of the company.
2, (open market value; OMV) The value of an asset
if it were to be sold on the open market at its
current *‘market price. When land is involved it
may be necessary to distinguish between the
market value in its present use and that in some
alternative use; for example, a factory site may
have a market value as a factory site, and be so
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have a market value as a factory site, and be so
valued in the company's accounts, which may be
less than its market value as building land

Supporting processes like faciity management or personnel administration
are also impertant but de not typically have a direct effect on the external
positioning of the organisation. For IT investment supporting these business
processes, ‘business efficiency’ wil therefore be the most important
source of value. Adding the volatility of the buginess function can further
expand the alignment between the sources of value and the business
process. Logically, the more volatile the buginess process, the more
valuable becomes the flexibility that IT can add to that business
process

efficiency

the ratio of the cutput to the input of any system
Efficiency measures how successfully the inputs
have been transformed into outputs (B&M)
(technical efficiency) A measure of the ability of
an organization to produce the maximum output
of acceptable quality with the minimum of time,
effort, and other inputs.

{economic efficiency) A measure of the ability of
an organization to produce and distribute its
product at the lowest possible cost. A firm can
hawve a high technical efficiency but & low
economic efficiency because ils prices are foo
high to meet competition.
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the guality of being adaptable or variable

the ability to change or be changed easily to suit different
situations

The ability to adapt an “operating system to
respond to changes in the environment. Flexibility




source of value. Adding the volatility of the business function can further
expand the alignment between the sources of value and the business
process. Logically, the more volatile the business process, the more
valuable becomes the flexibility that IT can add to that business
Process

buginess process flexibility

the guality of being adaptable or variable
the ability to change or be changed easily to suit different

situations

The ability to adapt an “operating system to
respond to changes in the environment. Flexibility
has two dimensions: how quickly and how far an
organization can change. Changes may be called
for in terms of the product or service, i.e. the
flexibility to introduce new products; mix
flexibility is the ability to provide a wide range or
mix of products; volume flexibility is the ability to
produce different velumes to suit demand;
delivery flexibility is the ability to change (usually
advance) the delivery date

Traditional calculation methods are all limited in their ability to cope with
risk and managerial flexibility...this flexibilty is not adeguately valued in
any of the valuation methods mentioned earlier

ability to cope with risk

ability: the quality of being able to perform; a quality that
permits or faciltates achievement or accomplishment;
power (possession of the qualties (especially mental
qualities) required to do something or get semething done
the skill or qualities that you need to do
something

risk:

1. (speculative risk) A possibility of financial loss
(whether in absolute terms or relative to expectations)
that is inseparable from the opportunity for financial gain
2. (peril; pure risk} The possibility of suffering some

W
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managerial flexibility

flexibility: ja definido

IT has excess returns; one |15 employee can be substituted for six
non-15 employees without affecting output

reduction of employees
(diminuicdo de headcount na
minha verséo)
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IT has excess returns; one 1S employee can be substituted for six
non-15 employees without affecting output

reduction of employees
(diminuicdo de headcount na
minha verséo)

The impact of [T on business is rapidly shifting from an efficiency
enhancing preduction factor towards a source of business innovation

source of business
innovation

innovation:

Any new approach to designing, producing, or
marketing goods or services that creates value
and gives the innovating company an advantage
over competitors.

In business literature, innovation is often
distinguished from invention: while the latter
involves coming up with a new idea or insight, and
is usually the product of individual ingenuity,
innovation involves bringing & new idea into
practical effect, and is more often achieved within
the organization.

diferente de apenas habilitar, agui & gerar inovacao

Bazed on the inzights provided by the real options and game theories the
traditional NP\ calculation can be and should be expanded to include the
effects of managerial flexibility and competitive behaviour

competitive behaviour

competitive: to improve one's competitive position
competitiveness: The ability of an organization fo
compete successfully with its commercial rivals.

The changing role of [T has to be reflected in the way [T investments are
evaluated. The traditional ‘T-economics’ focus on cost savings should
avolve to also include productivity and business value drivers

business value drivers

value drivers:

Any variable that significantly affects the value of
an organization. In his development of
“shareholder value analysis, Alfred Rappaport
identified seven key drivers of value: » sales
growth rate » operating profit margin » tax rate »
fixed capital investment » working capital
investment * planning period » cost of capital. Of
these, the first five can be used to forecast the
future cash flows of a business, whereas the
remaining two can be used to calculate the
“present value of these cash flows. In practice,
different companies will have different value
drivers. For example, Sony is a company that
produces high-quality producis for which
customers are prepared to pay a relatively high
price. Maintaining a high operating profit margin
is therefore more important for Sony than sales
growth. For another company, however, sales
growth may well be the more important factor.
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...Logically, the impact of buziness strategy on the valuation of T
investments will be most relevant for investments in T systems with an
impact on these “adding value’ and ‘innovating' business processes

innovating’ business
Processes

Process innovation: A new or significantly improved
production or delivery method. This includes significant
changes in techniques, eguipment and/or software
Marketing innovation: A new marketing methed involving
significant changes in product design or packaging,
product placement, product promotion or pricing
Organisational innovation: A new organisational method in
business practices, workplace organisation or external
relations (Olso Manual)

Traditional calculation methods are all limited in their ability to cope with rigk
and managerial flexibility...this flexibility iz not adequately valued in any of
the valuation methods mentioned earlier

ability to cope with rizsk

ja definido acima

The transformational dimension in
the realization
of business value from
information technology
Gregor et al.
[37]

2006

The recent review article by Melvile et al. (2004} describes [T business
value as referring to the organizational performance impacts of T, including
productivity gains, increased profitability, cost reduction, and competitive
advantage

productivity

profitability

cost reduction

competitive advantage

We argue, however, that this conceptualization of IT business value should
be extended
to include an organizational transformation dimension, as indicated in work
that has
addressed the productivity paradox. In this work, erganizational
transformation is seen
as a component of the business value resulting from IT and also a driver of
further change

innovation

Eu acredito que isso estd dentre de inovacdo, pois
transformacdo organizacional & inovacdoe, pois séo
“inovacdes no negdcie” segundo o Manual de Oslo:
“Organisatienal innovation: A new organizational method
in business practices, workplace organisation or external
relations”

There iz a body of work supporting the view of transformation as a driver
of change. Brynjolfsson and Hitt (2000b) review the evidence that links
investments in M with higher productivity and organizational transformation
and concludes that transformational aspects such as new business
processes, new skills and new organizational and industry structures are
the major drivers of the gains from T

innovation

This study found that the firms studied obtained a number of non-
productivity related benefits, referred to as “organization transformation™,
that included changes in the business moedel on which the organization is

baged, improved =kill levels and skill mix

innovation

learning

The outcomes of ICT use are not just a matter of increased efficiency and
strategic advantage, but alzo include organizational transformation,
with new ways of doing business and organizational learning,
which feeds back to further changes in management practice and the
application of IT, both in the crganization and possibly in the industry in
which it operates

efficiency

strategic advantage

adpatability

innnovation

learning
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The cutcomes of ICT use are not just a matter of increased efficiency and efficiency pesquisa
strategic advantage, but alsc include organizational transformation, strategic advantage empirica
with new ways of doing business and organizational learning, =
which feeds back to further changes in management practice and the adpatabilty
application of IT, both in the erganization and possibly in the industry in innnovation
which it operates learning
IT business value is an encompassing term to refer to the muttiple: capability
dimensions of IT benefits, including the dimensions identified by Mirani and
Lederer (1998 of strategic, informational, and transactional benefits. A innowvation
further dimension of IT business value posited is [T transformational
benefit, a construct that refers to the result of changes in adaptability
structure and capacity in a firm that may accompany investment in
T competitiveness
Effect of Information Systems ...Allthree examples illustrate how IT was used to enhance core ) desenvolvimento
Resources and Capabilities on competencies in research and development and allow the firms to maintain alignment Journal of tebrico
Firm Performance: & Resource- 5008 their competitive positions in industries where product development is Management 128 firms in the
Based Perspective considered a prime driver of firm performance. Thus, we propose the Infermation United States.
Lertwongsatien & Ravichandran following hypothesis Hi: There is a positive relationship between IT support capabilty Systems pesq'u.isa
[51] for core competencies and firm performance Empirica
While investments in [T continue to made for both efficiency and
effectiveness purposes, the SIS era is premised on management
proactively seeking cut opportunities for competitive advantage through IT, alignment
with appreaches to informatien systems (IS} strategy formulation
accommedating the reguirement for both alignment of I1S/T investments
with corporate strategy and assessing the disruptive impact of desenvolvimento
technology and the options for its use in shaping business strategy tedrico
Drawing on resource-based theory, this paper proposes a perspective on
the management of IT in erganizations that specifically considers how management
organizations can continuousty derive and leverage value through IT. The
analysis moves beyond a focus on identifying ‘strategic systems’ and
develops the concept of an 15 capability, suggesting that t heralds the
arrival of a new era. The paper presents a model of an IS capability,
Beyend strategic information outlines its core components and illustrates itz application. Journal of
system.Pt::J:::s&a&Ls';dcapahﬂrty 2004| The cunce.pt ofan 1§ cgpability suggests that an.urganizatiun will not be capability lnﬁ::;ﬁifn ndo se aplica
[60] able continually to achieve both of these unless it has a track record of Systems

successful implementation, through which it develops a ful set of IS

competencies. This in turn implies a focus on the ways it manages and
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uses IS/T, learning explicit lessons from its success and failure,
rather than cencentrate on what technology can do (the means), or try to
align IS/IT use to achieve business objectives (the ends), which, often
arbitrarity, set the investment and change agenda.

Taking advantage of all that technelogy offers reguires an enduring ability

learning

within an organization to understand how systems and information use can
and does improve its performance. This reguires sustained investment in
developing competencies that, once in place, enable the organization to
exploit the technelogy, systems and information it has and, with the
knowledge acquired, make further investments each of which delivers
explicit, measurable value through realized organizational performance
improvements.

knowledge sharing

pesguisa
empirica

“alue creation is a positive function of intellectual capital. Value creation
iz related to achieving a geal or desired outcome. Examples of goals to be
accomplished in the context of intellectual capital include innovation (e.g.
development of new product or service), market understanding [45],

improving quality or management capabilities [10] or improving
customer relationship management. Creation of value is limited by the
capacity of people to reason, assimilate new knowledge or to take
actions . In order to address and overcome these limitations in value
creation several approaches can be adopted. For example, using
technologies and tools such as data mining or agent-based knowledge
dizcovery tools [43] can reduce time and effort nesded to discover useful
patterns of data and knowledge.. that in order to be productive, team
members must be able to engage in three proceszes: communication,
deliberation and information access

innovation

adaptability

management

relationship

learning

empowerment

information access

infermation management

productivity

communication

Collaboration is the degree to which people in an erganization can
cembine their mental efforts 5o as to achieve common geals [34].... The act
of collaboration is the act of shared creation andlor discovery in which
two or more individuals with complementary skills interact to create shared
understanding that none had previously possessed or could have come to

on their own . Electrenic collaboration has made it possible to harness
intellectual resources across space and time. it has given the concept of
work a new meaning: anytime, anywhere, in real space or cyberspace [7].
Such collaboration iz characterised by higher decision quality, more
alternatives generated, and more democratic participation [52].
Venkatraman and Henderson [69] suggest "information technology now
enables knowledge and expertise to become drivers of value creation and

learning

communication

knowledge sharing

decision making

poltical benefits

organizational effectiveness".

effectiveness
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What causes value to be created
when it did not exist before? A
Research Model for Value

Creation

Hlupic & Qureshi

[40]1

2003

Taskitechnology fit can be defined as ideal profiles composed of an
internally consistent set of task contingencies and collaborative
technology elements that affect group performance . An influential
paper by DeSanctis and Gallupe suggests that achieving a fit between a
group's task and collaborative technology is a principle for effective
uze of collaborative technology. Tan et al. discovered that intellective tasks
are best supported by decision aids that that enhance reasoning and
promote informational influence, whilst decision making tasks reguire
support for consensus and the support for normative influence.
The underlying assumption is that Fit between the task
and collaborative technology is essential for creating
value. The importance of this construct and related
azsumption for effective value creation is stated in the
following proposition:

availability

empow erment

influence

communication

Proposition 4. Value creation is a positive function of utility
task / technology fit.
At individual level, adequate skills and knowledge of individualz are learning

needed for the accomplishment of a collaberative task...Ability of people to
communicate and negotiate is an important part of collaborative work and
the achievement of commen goals. Communication in erganizations is
defined as the process by which messages are transmitted from one
person to anether [50]. The human relations theorizts have a view that
communication should be open which is achieved by building foundations
based on mutual trust

knowledge sharing

communication

trustability

At the group level, several issues have been identified... There must be a
shared space where different perspectives may be shared and shared
understandings generated; There must exist one or more congruent
purposes , or goakoriented virtually organized activities that have to be
managed.. the effective management of personalized knowledge also
requires goal congruence... Intrinsic motivation is viewed as the key
driver for knowledge creation and gharing ... In order to create value, the
perceptions of the different participants have to have some similarity or
overlap. This shared meaning of knowledge that needs to take place is
defined for the purpose of this paper as perception congruency. Another
important factor, trust, appears to be one of the main components of
successful collaborative environments

knowledge sharing

commitment

alignment

trustability

At organisational level, a collaborative culture is seen as important factor
...Accerding te Hofstede [23] the core of culture is formed by values,
whereby in organigations that have formalised intellectual capital
management activities the common compenent that drives those activities is
value alignment. Another important element of culture in the context of
intellectual capital is supporting “knowledge sharing" as cpposed to

alignment

knowledge sharing

commitment

trustability
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“KNOWIEQTE moaraing .

Ahmed et al. identify the main issues that support collaborative and empowermeant
.knowledge sharing cultu.re i|.'| urgﬁ.nisaatiuns. Some: ufth.ese issges competitiveness
include: challenge and belief in action, freedom and risk taking,
external orientation, trust and openness, cross-functional adaptability
interaction and freedom, leadership commitment and .
. - - - learning
involvement, time and training given to employees and autonomy
and flexibility of organisational structure adaptability
Social Intellectual Infrastructure provides the condifions under which knowledge sharing
intellectual capital, team productivity, collaboration and productivity
taskitechnology fit can have a direct pesitive effect on value creation. it learning
is aszumed that an increaze social intellectual infrastructure will bring about empowerment
an increase in value creation. Increases in the social intellectual welfare
infrastructure may be brought about by, for example, training of team communication
members to increase their knowledge and skills, or increasing goal alignment
Agility is vital to the innowvation and competitive perfermance of firms in
contemporary buginess envirenments. Firms are increasingly relying on agilty
Shaping agility through digital information technologies, including process, knowledge, and communication
options: reconceptualizing the technologies, to enhance their agility. The purpese of this paper is to
role of information technology in 5003 broaden understanding about the strategic role of IT by examining the: desenvolvimento
contemporary firms nomolegical network of influences through which IT impacts firm capability tedrico
Sambamurthy et al. performance.
[7o]
Or theoretical model and the associated propositions add granularity to the resposiveness
prevailing understanding about critical linkages between IT Investment and
Informatien technelogy (T) has come to play a prominent rele in organiza
tional existence, leading to the belief that information systems (IS) strategy CALFORNIA
should be aligned with the business strategy. Indeed, the issue of alignment pesquisa
2001 ) " . MANAGEMENT -
between IS and the business has traditionally been one of the key issues REVIEW empirica
¥

Detours in the Path toward
Strategic Information Systems
Alignment
Hirschheim and Sabherwal

[46]

Information technology (IT) has come to play a preminent role in

organizational

exiztence, leading to the belief that information systems (I5) strategy

should be aligned with the business strategy. Indeed, the issue of

alignment
between IS and the business has traditionally been one of the key issues
facing IS management.1 Perhaps the reasoen for the interest in strategic IS
align
ment i because it has been shown to enhance not only 13 success but
organizational
success as well

IS alignment

desenvolvimento
tedrico
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Infermation technology, strategic
decizsion making approcahes and

It iz argued that computerized communication technologies can support

more flexible strategic decizsion making processes and lead to new ways of

managing organizations (Bettis and Hitt, 1595). Such contentions imply that

the communication enhancing capacity of [T may affect perfermance

by facilitating an organization’s specific strategic decizion making
approaches.”

capacity

sdo especializacies)

communication enhancing

(pode ser s0 esse, 0s ababo

Usze of computer networks to enhance internal communication
(Intranet use) refers to data processing and information exchange that
allow managers within the organization to communicate among each
other. The measure indicates the extent to which managers use electronic
mail, cemputer networks, and other electronic means to communicate
across the organization

enhance internal
communication

enhance data processing and informatien exchange that
allow managers within the erganization to communicate
among each other
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Journal of
R . . 185 empresas de .
oroanizational performancein |0, | The yse of computer networks to enhance internal communication Strategic indiistrias pesquisa
TR LT RS (Intranet use) is associated with higher organizational performance. Information diversas Empirica
Andersen Systems
30 Use of the Internet to enhance external communication (Internet uge)
refers to the extent to which managers use the Infernet or other data
interfaces to obtain work related information and communicate with
customers, suppliers and other partners . enhance/facilitate the extent to which managers use the
The use of the Internet {o facilitate external communication (Internet facili‘tate.n’enhal_'lce. external !nternet FII' other data intgrfaces.tu obtain work relatgd
R ) L L communication infermation and communicate with custemers, suppliers
use) is associated with higher organizational performance and other partners
Decentralized strategic decision making enforces the positive relationship
between the use of the Internet to enhance external communication
(Internet use) and organizational performance
Lista de 25 categorias citadas no capitulo 3 do artigo integration
Inbound logistics relationship
Supplier relations. loyakty
Customer relations product improvements
Lock-in effect/switching costs service improvement pesquisa
Competitor relations innovations empirica
New products/services decision making 15 senior
Differentiations in products/zervices learning business
A categorization of benefit from Quality of prgdu;tsiservices knuwlgdge gharing Proceedings of managers at a
T . Deliveries . a||@!-r|ent The 13th Eurcpean| large E_urup-gan
Gammelgard, Ekstedt & 2001 Third pa_rty relapuns commitment Cunferenc_e on electric utiliby
CiEtat==nn Decizion making welfare Information and
[36] Learning and knowledge: information capabilities Technology alarge
Organizational culture information access Evaluation (ECITE) | muttinational train
Information strategic benefits manufacturers
efficiency Swedish branch |desenvolvimento
Strategy formulation and planning productivity tedrico
Efficiency cost savings
Productivity process guality




Cost reductions

Communication

Flow of products/services
Tt oo o =

management

adaptability

coordination

Executives’ Perceptions of the
Business Value of Information
Technolegy: A Process-Oriented
Approach
Tallon et al.

[75]

2000

T T T T T TS O g T E T T TG T I T
investment evaluation contribute to higher perceived levels of IT business
value...

Management practices play a key rele in creating IT business value as
evidenced by the fact that firm effects ...

Strategic alignment or the alignment of IT with the business strategy,
has been congistently ranked as the single mest important issue facing
buginess and IS executives in Europe and North America ...corporations’
with more focused goals for T will realize higher levels of T business
value...

...corporations’ with mere focused goals for IT wil realize higher levels
of T business value...

...This finding provides support for H1 in that executives in firms with more
focused goals for IT systematically perceive higher levels of T business
value throughout the value chain. This confirms that corporate goals for
IT are an impertant determinant of perceived payoffs from IT...

..., the results of this analysis confirm that even after controlling for goals
for IT, there is still a significant positive correlation between strategic
alignment and IT payoffs for each critical business activity within the value
chain. This result confirms that higher levels of strategic alignment are
azsociated with higher perceived levels of IT business value, independent
of corporate goals for M.

...The fact that business executives have different goeals for IT means that
communication between business and IS executives is necessary to
ensure that these goals are fully understood and acted upon...

...h.Finally, buziness executives should recognize that IT investments
must be managed just like any other capital investment. While increased IT
spending might be necessary for greater IT business value, it is far from
being sufficient. There are clear advantages from adopting IT
management practices that ensure a closer alignment between T and
the geals of the business...

alignment

management

communication

I.T. in Business

304 business
executives
worldwide

desenvolvimento
tedrico

pesguisa
empirica

272




Information Techonology Value
Through Different Normative
Lenses
Lee e Menon
[311

2000

The main purpose of studies in this area was to determine the direct or
indirect contribution of IT in increasing the output (that is, productivity
impacts of IT} of the firm.

...the direct or indirect contribution of T in increasing the output (that is,
productivity impacts of ) of the firm

productivity impacts of IT

productivity: the quality of being productive or having the
power to produce

the rate at which a company or country makes goods
usually judged in connection with the number of people
and the amount of materials necessary to produce the
goods

A measure of the output of an organization or
economy per unit of input (labour, raw materials,
capital, etc.) .

impact: a forceful conseguence

a strong effect

influencing stronghy

a powerful effect that something, especially somethin
new, has on a situation or person

Journal of
Management
Infermation
Systems

hospitais

pesquisa
empirica

increased productivity

the guality of being preductive or having the power to
produce

the rate at which a8 company or country makes goods
usualhy judged in connection with the number of people
and the amount of materials necessary to produce the
goods

A measure of the output of an organization or
economy per unit of input (labour, raw materials,

process efficiencies

273

capital, etc.).
en"l?:flenc’:y. !

the ratio of the output to the input of any system
skillfulness in avoiding wasted time and effort

the ratic of the output to the input of any system
Efficiency measures how successfully the inputs
have been transformed into outputs (technical
efficiency) A measure of the ability of an
organization to produce the maximum ouitput of
acceptable quality with the minimum of time,
effort, and other inpuis. {feconomic efficiency) A
measure of the ability of an organization to
produce and distribute its product at the lowest
possible cost. A firm can have a high technical
efficiency but a low economic efficiency because
its prices are too high to meet competition.

process:
1. A specific, structured, and managed set of
workactivities, with known inputs, designed to
produce a specified output, e.g. product
development, order management, and
performance monitoring. 2. A particular
configuration of the workplace, with a related set
of operational capabilities and restrictions.




Existing research points out that [T creates value through increased
productivity and process efficiencies [37, 52]. IT can alzc generate
cost savings due to fewer errors and better utilization of resources [7],
and support higher product quality, mere competitive pricing, and

research and development for new products [7, 11]. IT also can
increase organizational responsiveness in solving problems or

providing customized service [5], az well as in information
exchange and trade settlement [37]

De Borek et al.:
“A business process can be defined “a specific ordering

of wnrk aetinriae arroee time and nlacs wodh g

generate cost savings

cost: cost: the total spent for goods or services including
money and time and labor

the amount of money needed for a business orto do a
particular job

1. An expenditure, usually of money, for the
purchase of goods or services. 2. An expenditure,
usually of money, incurred in achieving a goal,
e.g. producing producing certain goods, building
a factory, or closing down a branch

cost saving: the fact of saving money, or of spending
less money than was planned

support higher product
quality

quality: an es=ential and distinguishing attribute of
something

The totality of the features and characteristics of a
product or service that bear an its ability to satisfy
stated or implied needs.
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Limits to value in electronic

commerce-related IT investments

Chircu & Kauffman

[32]

2000

competitive pricing

competitive: as good as or better than other prices
services, etc.
pricing: the evaluation of something in terms of it price

research and development
for new products

product: an artifact that has been created by someone or
SOME Process

commodities offered for sale

1. Anything that can be offered to a market for
attention, acquisition, use, or consumption that
might satisfy a need., It includes physical objects
and services. 2, Any item, sub-assembly or *cost
unit manufactured or sold by an organization

increase organizational
responsiveness in providing
customized service

parece-me que ja & uma definicie para a qual eu preciso
definir uma caracteristica

customization: The design and development of a
product to meet the specific requiremenis of a
single customer

increase organizational
responsivensss in solving
problems

parece-me que ja & uma definicie para a qual eu preciso
definir uma caracteristica

customization: The design and development of &
product to meet the specific requirements of a
single customer

increase information
exchange

acima tem alge semelhante=
faciltate’enhance external
communication

enhance/faciltate the extent to which managers use the
Internet or other data interfaces to obtain work related
information and communicate with customers, suppliers
and other partners

increase trade settlement

trade: 7. The activity of selling goods or services in
order to make a profit. 2. To buy or sell in a
market.,
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For exampls, IT supports the creation of sustainable competitive
advantage [16] by exploiting unique firm characteriztics [19] and providing
a basis for co-specialized assets that can leverage a firm's strategic
position [53]. T also creates benefits through positive network
externalities [34, 38]. Finally, a firm can use [T to suppert and enhance
relationships with its partners in the market [5, 11, 52]

creation of sustainable
competitive advantage

An advantage over competitors gained by offering
consumers greater value, either by means of lower
prices or by providing greater benefits and better
servicing facilities that could justify higher prices.
This advantage may be achieved in various ways,
including increased product performance,
superior distribution methods, or creative
advertising. Most forms of competitive advantage
cannot be sustained in the longer term because
competitors will initiate or find substitutes for the
innovations that created it. A firm is said to have
sustainable compeltitive advantage (SCA) when it
has resources that cannot readily be imitated or
substituted

leverage a firm's strategic
position

business strategy An overall longer-term policy for
a firm that coordinates the separate functional
areas of @ business. It defines the business
objectives, analyses the internal and external
environments, and determines the direction of the

firm.
Od TETETENCE 335 00 goioT.

positive network externalities

276

Prior research suggests that network goods, products or
services that generate network externalties, have
characteristice not gshared by many other traditional
technolegical innovations. Many technelogical innovations
and standards, such as computer architectures,
operating systems, software sutes, middleware
solutions, and telecommunications network standards,
share the characteristics of physical netwaorks: New
adopters confer additional benefits to the existing
adopters. Such network externalties have been shown
to have strategic implications for technelegy adoption

uma definicdo para "network externalties” seria:
network goods, products or services e Many
technolegical innovations and standards, such as
computer architectures, operating zystems, software
suites, middleware solutions, and telecommunications
network standards, share the characteristics of physical
networks.

Preciza melhorar mas sdo coizas fisicas e tecnoldgicas
compatihadas per parceiros

desenvolvimento
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compatihadas per parceiros.

da 34:

Joining such a network is valuable precisely because

many other households and businesses obtain

components of the overall system (for an ear|
s

Ooblfn A078% D e L £

and enhance relationships
with its partners in the market

partnership: An association of two or more people
(partners) formed for the purpose of carrying on a
business

relationships between T investment and organizational performance

organizational performance

performance:
the act of performing/deing something successfulty
process or manner of functioning or operating

Despite the call for hard measures of economic impact, the value of M
may not be fully understood without incorporating, at some point, gualitative,
individual, and group-level measures.

economic impact

EConomic:
of or relating to an ecenomy, the system of production
and management of material wealth
financially rewarding
impact:
a forceful conseguence
a strong effect
influencing stronghy
owerful effect that something, especially somethin
new, has on a situation or person
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IT Walue: The Great Divide
between Cualitative and
Quantitative and
Individual and Organizational
Measures
Chan
[33]

2000

Pressures have, therefore, been mounting on infermation systems
researchers to validate empirically the relationship between IT investment
and organizational strategic and economic benefits

organizatienal strategic
benefits

strategic:

highty important to or an integral part of a strategy or plan
of action

Benefits: something that aidz or promotes wel-being

a helpful or good effect. or something intended to help
helping to achieve a plan, for example in business
or politics

buziness strategy:

An overall longer-term policy for a firm that
coordinates the separate functional areas of
business, It defines the business objectives,
analyses the internal and external environments,
and determines the direction of the firm. Each firm
operates in a competitive environment and secks
to formulate a strategy that will provide it with an
advantage over ifs rivals: design, quality,
innovation, and branding are examples of ways in
which *competitive advantage may be established.
Some firms may seek to diversify into new markets,
either through *internal growth {i.e. by expanding
their existing products or introducing new ones) or
by *external growth through mergers, takeovers,
joint ventures, or strategic partnerships (see
diversification). Each of these methods carries
different levels of risk.

economic benefits

economic:

relating to trade, industry, and money
of or relating to an economy, the system of

production and management of material wealth

Benefits: something that aids or promotes well-being
a helpful or good effect, or something intended to help

The relationship between information technelogy (IT) and productivity is
widely discussed but Ittle understood

productivity

278

the quality of being preductive or having the power to
produce

the rate at which a company or country makes goods
usually judged in connection with the number of people
and the amount of materials necessary to produce the
goods

A measure of the output of an arganization or
economy per unit of input (labour, raw materials,

capital, efc.).

Journal of
Management
Information
Systems

nio se aplica

revisdoe da
literatura




| |G L, B

It iz pozsible that much of the T value rezearch (i.e., studies that examine benefit Benefitz: something that aids or promotes well-being
the benefits of IT investments)... Enetis a helpful or good effect, or something intended to help
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APENDICE C - Instrugdes para a Avalicao do SIG e Dicionario com Grupo Focal

Questionario para Avaliagao de um Modelo de Valor da Tl

Minha pesquisa é sobre o conceito de “valor da Tl para o negécio”.

Para explicitar o valor da Tl utilizei uma forma de modelagem da Engenharia de Software para
requisitos nao-funcionais. Requisitos ndao-funcionais sdao aqueles requisitos que definem as
caracteristicas de qualidade de um software, descrevendo como (com que qualidades) um
software vai executar algo, e ndo o que (funcionalidades) ele vai executar. Caracteristicas de
qualidade podem ter variacdo na sua medicdo dependendo de vdérios fatores, como por
exemplo, quem as identifica, a organizacdo em que se aplica, o tipo de elemento que se mede
etc. Este conceito nos parece ser totalmente aplicavel ao valor da TI, pois “Valor da Tl para o
Negdcio” também depende de muitos destes fatores, ndo podendo ser descrito como algo
assertivo e da mesma forma sempre.

Chung! criou um framework para representar e armazenar conhecimento sobre os requisitos
nao-funcionais, utilizando um tipo de grafo. Neste grafo as caracteristicas de qualidade sao
representadas como nuvens, que sdo interconectadas através de linhas cheias com setas,
representando as relagdes de hierarquia de contribuicdo entre as caracteristicas. Ha, portanto,
agrupamentos a partir da identificacdo destas contribuicdes, isto é, uma determinada
caracteristica pode ser o “pai” de outras caracteristicas que a compde em termos de
contribuicdo. Por exemplo, “integracdo” recebe contribuicdes de “capacidade”,
“relacionamento” e “padroniza¢do”, como ilustrado na figura a seguir:

integration

relationship standardization

capability

! Chung, L.; Nixon, B.; YU, E.; Mylopoulos, J., 2000. “Non-Functional
Requirements in Software Engineering”.In: Kluwer Academic Publishers, Massachusetts,

USA.
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Devemos ler esta figura como “capacidade, relacionamento e padronizagdo contribuem
positivamente para a integracao”.

Utilizei este framework para representar o valor da Tl por meio de suas caracteristicas. Assim,
meu modelo é um grafo de nuvens representando caracteristicas que contribuem para o alcance
do valor da Tl. No meu modelo, as contribui¢cdes foram agrupadas a partir das defini¢ées de cada
caracteristicas. Este agrupamento é subjetivo, ja que eu posso entender de uma forma, e outras
pessoas de forma diferente.

O objetivo deste questionario é avaliar meu modelo por meio das seguintes questdes:

1. Ha alguma caracteristica que ndo faz sentido e deve ser excluida? Aponte quais
caracteristicas vocé acha que ndo fazem sentido e devem ser excluidas do modelo e
justifique.

2. Os nomes das caracteristicas devem ser mudados? Eles expressam bem o seu
significado a partir da definicdo? Vocé sugere alguma mudanca em alguns deles?
Aponte as mudancas que faria nos nomes e justifique.

3. Os agrupamentos estdao adequados? Algum deve ser quebrado ou mesmo
reorganizados sob outra caracteristica? Alguma caracteristica deveria estar em outro
grupo? Aponte que caracteristicas vocé moveria de um grupo para outro, aponte onde
deveriam estar. Aqui ha total liberdade, os agrupamentos podem ser refeitos,
desfeitos, reconfigurados, mudados na hierarquia. Justifique as suas sugestdes de
alteracao.

Olhando para o exemplo da figura, alguém pode entender que “capacidade” ndo contribui para
integracdo. Ou que o nome “integra¢do” ndo é bom (a partir da sua defini¢cdo). Ou até que estas
4 caracteristicas estdo no mesmo nivel hierarquico e deveriam ser agrupadas embaixo de outra
caracteristica do grafo.

As respostas devem ser dadas em texto aberto, explicando suas sugestdes de modificacdo no
grafo e nos nomes das nuvens.

Para esta avaliacdo devemos utilizar as definigGes das caracteristicas, porque elas devem
expressar seu significado. Nas préximas paginas estdo uma tabela com as caracteristicas que
compde o grafo e suas defini¢Ges, e o grafo. Também enviei em anexo uma planilha com as
caracteristicas caso queiram visualizar desta forma e também a figura que poderd ser ampliada
para facilitar a visualizagao.

Acredito que o melhor seja responder o questiondrio durante as reunides porque poderei tirar
as duvidas. Porém o ideal é que o material seja conhecido antes (entender o modelo, as
caracteristicas e suas defini¢cdes), de modo que durante a reunido possamos ser mais eficientes
e otimizar nosso tempo. Assim nossa reunido sera para vocés sugerirem eventuais modificagdes
conforme orientei nas perguntas acima. Da discussdo em grupo e das anotagdes feitas também
previamente serdo capturadas as modificagdes sugeridas.
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CARACTERISTICA

DEFINICAO

accuracy

the ability to get information that represents a real-world state equal from the
one that should have been represented

adaptability the ability to adapt smoothly to changes in the business operation

agility the ability to respond more quickly to change

alignment the ability to increase the degree to which the information technology mission,
objectives, and plans support and are supported by the business mission,
objectives and plans

applicability the ability to get information tailored and relevant information applicable to
user and context

availability the ability of technology to be at hand when needed, or of an IT item or service
to perform its agreed function when required

capability the ability to access new assets, organizational processes and attributes,

information, knowledge, etc.

commitment

the ability to get deep attachment, the sincere and steadfast fixity of purpose

communication

the ability to enhance the extent to which people use data processing and
information exchange, the Internet or other data interfaces, including new
communication media, social networks, to obtain work related information and
communicate with customers, suppliers and other partners and among each
other

competitiveness
*

the ability to be able to create a defensible position over its competitors, or
strategic advantage, to respond to changes in their competitive environment

compliance

the ability to meet governmental laws and regulations, and the acting
according to certain accepted standards, local principles of right conduct or a
theory or system of moral values

coordination

the ability to enhance the regulation of diverse elements into an integrated and
harmonious operation

cost savings

the ability to spend less than was planned or to reduce the total spent for goods
or services including money, time and labor

decision making

the ability to speed up, or to facilitate, or to process fast and efficiently the act
of deciding between two or more alternative courses of action

economic and
financial benefits

the ability to increase everything that aids or promotes well-being or a helpful
or good effect, and to enable indirect and intangible paths to financial value

effectiveness *

the ability to produce the intended results and to achieve anticipated
objectives

efficiency *

the ability to produce the maximum output with acceptable quality and with
the minimum of time, effort and other inputs

empowerment *

the ability to enable accountability, more value-added responsibility, more
proactive users in problem solving, transformed from doers to planners,
working autonomously

flexibility * the ability to easily react to changing

governance the ability to get managers accountable to the owners, ensuring an effective
manner that stakeholders needs, conditions and options are evaluated to
determine balanced, agreed-on enterprise objectives to be achieved

growth the ability to get desired business capabilities as volumes, capacities,
capabilities and new businesses, divisions, functions, policies and markets

influence the ability to enhance the power to affect persons or events especially power

based on prestige
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information

the ability to get a broader range of information available to larger number of

access * people, and the ease with which this information can be accessed or extracted,
more quickly, enabling faster access to information

information the ability to get information fitness for use

capabilities

information the ability to improve the process of collecting, organizing, storing, and

management * providing information within an organization

innovations the ability to bring a new idea into practical effect, in terms of products or

services, processes, marketing or organizational

integration *

the ability of synchronize and connect efficiently

knowledge
sharing

the ability to provision of task information and know-how to help others and to
collaborate with others to solve problems, develop new ideas, or implement
policies or procedures, and facilitate the willingness of individuals in an
organization to share with others the knowledge they have acquired or created

learning

the ability to enhance the contribution to knowledge creation and distribution,
enabling employees to create, store and disseminate knowledge, and improve
their skill level, or one organization causing changes in the capacities of another

loyalty

the ability to increase the fact of a customer buying products or services from
the same organization over a long period of time

management

the ability to manage a coordinated set of activities leveraging processes,
competencies and resources that produce results in support of the firm’s
objective, within the constraints of funding made available

market share

the ability to increase the share of the total sales of all brands or products
competing in the same market that is captured by one particular brand or
product

performance

the ability to enhance how well an organization achieves its market-oriented
goals as well as its financial goals

political benefits

the ability to enable new freedoms, access and community engagement

pricing

the ability to enable prices as good as or better than other prices, services, etc.

process quality

the ability to enhance the specific quality of business process concepts
reflected in those ended in “-ilities” namely: reliability, security and availability
etc.

product
improvements *

the ability to enhance the features and characteristics of a product or service
that bear on its ability to satisfy stated or implied needs, including product
differentiation or customization

productivity the ability to increase the output of an organization per unit of input (labor,
raw materials, capital, etc.)

profitability the ability to enhance the capacity or the potential of a project/organization to
make a profit, affording gain or benefit

relationship the ability to manage the quality of the mutual dealings between two or more
different organizations, with outsourcing partners, vendors, and contracted
workers, or inside the organization

reliability the ability to get an agreement between expectations and capability, and as

how data conforms with user requirements or reality, and counted on to
convey the right information

reputation *

the ability to communicate, construct and maintain a certain image of self-
enhancing one’s identity
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respect

the ability to enhance the condition of being honored, esteemed or respected
or well regarded, or the conditions to allow freedom of choice and behavior
and willingness to recognize and respect the beliefs or practices of others

responsiveness

the ability to have a purposeful and timely behavior change in the presence of
modulating stimuli , according to requirements

risk

the ability to decrease, mitigate or eliminate the information information-
quality related risks (e.g. unavailability), or the ‘information risks’ or, improving
the fitness for use of information, i.e. information quality

risk reduction

the ability to deal successfully with a possibility of financial loss (whether in
absolute terms or relative to expectations) or the risk of direct or indirect loss
resulting from inadequate or failed internal processes and systems, or from a
wide variety of external events

safety the ability to be certain that adverse effects will not be caused by some agent
under defined conditions, and also improve health, giving a healthy state of
wellbeing free from disease, reducing stress and leading to a positive mood

security improve the conditions to the people or organizations to be honest, not
disposed to cheat or defraud, neither to be deceptive nor fraudulent

service the ability to improve the result of the comparison that customers make

improvement *

between their expectations about a service and their perception of the way the
service has been performed

synergy

the ability to enhance the joint result that can only be obtained through actions
of multiple parties, creating robust collaborative relationships among firms,
and structures and incentives for parties to partake in and equitably share

social impact

the ability to get advancements for developing societies

standardization

the ability to establish and record a limited set of solutions to actual or
potential matching problems, expecting that these solutions will be repeatedly
or continuously used during a certain period by a substantial number of the
parties for whom they are meant

strategic benefits

the ability to increase the benefits linked to an organization strategy, to
achieving business competitive advantages, via differentiation, cost,
innovation, growth and alliance

sustainability

the ability to maintain the well-being over a long time, perhaps even an
indefinite period, or to address the needs of the present without undermining
the needs of the future

time saving

the ability to have measurable cycle time reductions

time saving

the ability to get measurable cycle time reductions

trustability *

the ability to enhance the credibility, the trait of believing in the honesty, the
veracity and reliability

usability

the ability to improve the conditions to present information in a more concise
manner, or in a better or more usable format

usefulness

the ability to get outputs that are useful for business users, relevant for decision
making, and easy-to-understand, that meet users’ information specifications,
and are more profitable or productive

utility

the ability of the features and characteristics of a product or service to satisfy
stated or implied needs, fit the purpose of use enhance the fullfilness
(convenience) of user needs and avoid unpleasantness

velocity

the ability to react quickly, to speed up transactions, to increase speed to access
knowledge and service delivery
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welfare

the ability to get people happy, healthy, prosperous, relaxed, with feelings of
pleasure and no pain, and enhance the contentment one feels when one has
fulfilled a desire, need, or expectation with respect of his job
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APENDICE D - Sugestdes de Modificacdes no SIG e Dicionario Obtidas na

Avaliacdo com Grupo Focal

Dia 19 de julho de 2018 — Avaliador 1 e Avaliador 2

Contribuicoes do Avaliador 1

Comentarios gerais sobre a notagdo e entendimento do modelo:

3

= Estranhou o fato de “valor de TI” ser uma nuvem como todas as outras
caracteristicas. Se o valor da TI seria uma caracteristica. Expliquei a ideia de ter
um conceito de mais alto nivel e ir quebrando, detalhando em caracteristicas mais
simples ou detalhadas até obter o entendimento da caracteristica pai no topo. Pegar
uma qualidade e descrever até conseguir operacionaliza-la.

= A notacdo do modelo tem semantica, um significado. Perguntou sobre as setas e

esclareci que ¢ uma contribui¢do do tipo AND. Verificar se eu disse isso nas

descrigoes.

Avaliador 1 foi da esquerda para a direita.

sdaptability

= Agility tem mais a ver com adaptability do que velocity, agility. flexibility
e responsiveness falam especificamente em mudanga, velocity nao.
Velocity estaria ligado com a resposta. Sugere levar velocity para
competitiveness.
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2.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

Avaliador 1 acha que esta invertido, innovations ¢ que contribui para service
improvement e product improvement. O efeito pratico, o efeito da inovagao € o
improvement. Inovagdo ¢ uma ideia que produz efeitos. O efeito sdo os

product service
improvements improvement

improvements.

A partir da mudanga anterior, ligar product improvement e service improvement
direto em competitiveness.

Competitiveness ¢ quem contribui para Market share e ndo o inverso como esta.
Inverter competitiveness -> Market share, e tirar a ligagdo de competitiveness
direto para strategic benefits. Loyalty continua contribuindo para Market share.
Strategic benefits ¢ quem contribui para competitiveness. A defini¢do de strategic
benefits diz que € a habilidade de conseguir aumentar a competitividade.

Market share ¢ quem contribui para economic and financial.

Alignment ndo acha que estaria em competitividade, mas ndo consegui indicar o
que faria. Contribui para governanga.

Empowerment, tirar “users” e por “pessoas” na definicao.

Efficiency s6 deve contribuir para diretamente para Economic e Financial
benefits, e ndo através de competitiveness.

Cost savings estd ligado a aumentar lucros, entdo a ligagcdo ¢ com profitability e
nao com economic and financial benefits.

Effectiveness s6 contribui para profitability, e ndo diretamente para Economic and
financial benefits.

Performance ligado diretamente a economic and financial benefits somente. Pois
a definicao fala em marketing and FINANCIAL goals.

Productivity ligada diretamente com profitability, melhor que direto, pois produz
mais com menos, aumentando a lucratividade diretamente.

Relationship -> sinergy -> integration: sinergy sao relacionados, baseado na
descri¢do, e relationship contribui para sinergy, que por sua vez contribui para
integration. Capability tem relagdo com integragdo. Sinergia tem mais a ver com
integragdo porque parte do pressuposto do relationship, ela depende do
relationship.

Process quality -> availability, process quality -> security e process quality ->
reliability pegou a descri¢ao de process quality que cita explicitamente esses 3
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16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

“ilitys”. E ndo contribui para performance diretamente, retirar process quality ->
performance.

Management contribui para process quality? Acha que management, coordination
e integration contribuem para performance, € communication contribui para os 3,
e ndo para process quality, ou seja: management -> performance, coordination ->
performance e integration -> performance. Tirar o process quality do meio.

E communication contribui para management, coordination e integration, ou seja:
communication -> management, communication -> coordination e
communication -> integration.

Notou que integration tem nuvem repetida contribuindo para process quality e
information capabilities. Tem mais a ver com processos do que com a informagao
propriamente dita, se os processos estdo sincronizados, a informacdo vem a
reboque. Sugere tirar integration -> information capabilities. Consigo garantir a
informagao porque os processos estao integrados...

Flexibility -> information capabilities deve tirar, porque a definicdo ¢ ligada
diretamente a adaptability.

Colocar Information access -> information capabilities e information
management -> information capabilities, e tirar information access e information
management de decision making e knowledge sharing. Lendo a defini¢do de
information access mostra que ele contribui para information capabilities.
Também o mesmo com information management. A contribui¢do de ambos para
decision making e para knowledge sharing se dara indiretamente através de
information capabilities.

Availiability deve contribuir diretamente para valor da TI. Utility deve estar ligado
diretamente a competitividade, pois estd diretamente, textualmente, falando de
utilidade de servigos e produtos e onde estdo concentrados produtos e servigos €
esta parte esquerda onde tudo vai para competitiveness. Disponibilidade nao
contribui para utilidade de um produto, ¢ mais para informag¢ao mas ¢ solugdes de
TI disponiveis, estarem a mao. Utility -> competitiveness e availability -> valor
da TI

Social impact -> sustainability tem mais a ver com sustainability do que com
growth.

Contribuicoes do Avaliador 2:

Perguntou porque em inglés, expliquei que os artigos sdo em inglés e ndo quis
criar um viés com a traducao.

Também acha que ao ler os conceitos podem ser interpretados de uma maneira
diferente. Exemplificou com efetividade e eficicia como tendo o mesmo
significado em inglés, e isto pode trazer alguma confusdo. A descri¢ao parece ser
de eficacia e ndo de efetividade. Eu ponderei que sao definigdes de WordNet ou
artigos. Essa palavra pode trazer confusdo. Ponderei ainda que ndo sei se eficacia
e efetividade € a mesma coisa.
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Ele achou que se tivessem niveis, ele teria mais facilidade. Talvez niveis com
cores diferenciadas. Ponderei que nao tem niveis, mas sao contribuigdes.
Percebeu que algumas caracteristicas parecem individuais, outras de produtos, e
outras da organizagdo. Estranhou caracteristicas individuais como reputagao,
respeito entre outras ndo parecem ser para uma organizagdo. Ponderei que
algumas sdo de fato sobre as pessoas de uma organizagao e se isso contribui para
o valor da TI eu as considerei. O foco ¢ valor da TI para a organizacdo, ndo para
um setor da economia, ou pais etc. Se pessoas na organizacao tiverem prestigio e
isto contribui para o valor de ti da organizagao entdo vale. Entdo Gustavo pergunta
se podem ser caracteristicas individuais e da organizacdo, respondi que sim.
Respondi que ndo classificamos assim, contribui¢des ligadas as pessoas, a
processos, a produtos etc.

Learning -> innovation e learning -> process quality e ndo diretamente para valor
da TI.

Fazer a inversao do innovation com process € service improvement, innovation ->
service improvement e innovation -> process improvement (a mesma inversio
do Avaliador 1)

Concorda com a mudanca da Avaliador 1 de information access -> information
capabilities e information management -> information capabilities

Decision making -> management entende que estd falando de management, e
governance -> management, € management -> valor da TI, management nao
parece operacional, parece mais alto nivel e por isso vai direto para o valor da TI.
Governanga tem mais a ver com management € ndo com competitiveness. (essa
mudanga eu gostei!)

Economic and financial benefits e strategical benefits parecem ligados ao modelo
de Porter, e ficam confusos no desenho. Citou as vantagens competitivas como
oriundo do modelo do Porter, que seriam custo, diferenciagcdo, inovacao, alianca
e crescimento. Achou que ambos ficam confusos aqui. Nao entendeu claramente
a diferenga entre os dois, mesmo lendo as duas defini¢des. Cost savings esta ligado
a uma estratégia de competicdo de baixos custos, por isso ligar a competitiveness,
ou seja, cost savings -> competitiveness (isto eu concordo), e ainda continua nao
entendendo o economic and financial benefits. Sugere retirar totalmente o
economic and financial benefits.

Por tudo isso do item anterior fazer grow -> competitiveness, effectiveness ->
grow e effectiveness -> profitability, profitability -> grow

Utility acha que est4 relacionado a produto, Service improvements -> utility e
product improvements -> utility, utility -> loyalty, utility -> loyalty e loyalty ->
market share.

Sustainability tem a ver com strategical benefits, entdo ligar a competitividade. E
o que auxilia a sustainability sdo Social impact -> sustainability, adaptability ->
sustainability e innovation -> sustainability. Social impact tem mais a ver com
sustainability do que com grow, e grow tem a ver com strategic benefits. O que
estava ligado em economical and financial benefits acabou ligado a
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competitiveness. E profitability e effectiveness estdo ligados a grow. Innovation
-> competitiveness e sustainability -> competitiveness.

Retirar influence, reputation, welfare, political benefits e respect pois considera
que sdo caracteristicas individuais e ndo organizacionais. Ponderei que se nao
consegue encaixar ficaria direto no valor da TI. Talvez em management...mas
Gustavo ainda acha que devem ser retirados. Ainda acha que s3o caracteristicas
individuais e ndo organizacionais.

Avaliador 1 sugere acatar mudangas em que houve concordéancia de todos.
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Dia 24 de julho de 2018 — Avaliador 3 e Avaliador 4

Este grupo trabalhou junto. Comentarios gerais:

* Avaliador 3 trouxe um artigo sobre percepcao de valor, e sugeriu usar a nogao
de valor. Expliquei que o modelo era justamente para criar uma representagao
dos componentes de valor da TI, as qualidades do valor. Tentou achar o que o
“meu valor de TI” era dentro do artigo...

» Avaliador 3 comentou sobre COBIT. Nota minha: penso em depois avaliar
como meu modelo esta ou ndo alinhado ao COBIT. Cobit fala em beneficios.

= Avaliador 3 também pensou em BSC e isso ao que parece orientou algumas
escolhas: Market share e innovation deveriam estar no mesmo nivel.

= Avaliador 3 achou welfare muito forte para estar ligado direto ao valor, parece
faltar algo de percepcao. (isso quando ela ficou focado no seu artigo de valor,
onde fala que valor ¢ percepcdo). Expliquei que no texto da qualifica¢do usei
varias fontes para explicar o que ¢ valor, desde Aristoteles, e justamente por
esta visdo complexa eu montei este SIG para explicar as contribuigdes.

Agora comecam as sugestdes de modificagoes.

1. Mudar ligagdo de “Market Share” de “competitiveness” para “strategic
benefits”.

2. Mudar ligagao de “alignment” de “competitiveness” para “strategic benefits”.

3. Acrescentar de “innovations” para ‘‘strategic benefits”, mantendo a de

b

“competitiveness”

4. Criar ligagdo de “competitiveness” para “Market Share” e retirar a ligagdo
para “strategic benefits”.

5. Retirar as ligagdes de “service improvements” e “product improvements’ para
“Market Share”, deixar somente para “innovations”

benefits }

market share
competitiveness
(C:njvat\ons

) service
. service improvement
improvement
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6. “adaptability e “flexibility” parecem o mesmo. “adaptability” parece resultar
de “velocity” que ¢ igual a “agilitity”. Sugerem escolher a melhor definigdo e
unificar as duas, incluir “change”.

7. Mudar ligagdo de “sinergy”: retirar de “process quality” e colocar em
“integration”. Cortar a defini¢do de “sinergy” apds a palavra “parties”.

2% ¢

“Communication” contribui para “management”, “coordination”, integration”

coordination coordination

. . standardization
relationship

adaptability

responsiveness

e “welfare”.

8. Rever definicdo de “alignement”. Levar ligacdo de “alignment” direto para
“strategic benefits”. Aqui pensaram no alinhamento estratégico, mas o
alinhamento é mais geral... esta na figura do item 5.

9. Tirar ligacdo de “Governance” para “competitiveness” e ligar em “strategic
benefits”.

governance

10. Na lista de definigdes, “time savings” estd duplicado.
11. Retirar ligagao de “cost savings” de “economic and financial benefits” e ligar
em ‘“‘competitiveness’.

. competitiveness
cost savings

12. Mudar ligagdo de “social impact” saindo de “growth” para “strategic
benefits”.

competitiveness
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competitiveness

13. “sustainablility” é tema estratégico, tem a ver com a sobrevivéncia da
organizacdo. Mudar a ligacdo de “economic and financial benefits” para
“strategic benefits”.

14. Rever defini¢ao de “utility”, h4 algo esquisito.

15. Retirar as ligacdes de “effectiveness” de “profitability” e de “economic and
financial benefits” e ligar em “strategic benefits”, pois é resultado. Mudar
ligagdo de “productivity”, sai de “effectiveness” e vai para “profitability”.

competitiveness

economic and
financial
benefits

profitability

competitiveness

effectiveness

16. Ligar “process quality” em “efficiency”.

process
quality
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17. Ligar “political benefits” em “strategic benefits” e nao direto em “valor da

political
benefits

competitiveness

TI”.

18. Tirar “information access” e “information management” de “knowledge
sharing”. Ligar “knowledge sharing” em “decision making”. Ligar
“information capabilities” em “information management”, “information
access”.

19. Retirar “flexibility” de “information capabilities”. Manter “integration”, que
j& estd em “process quality”. (sdo as duas qualidades que estdo com nuvens

decision
making

information
access

information
management

knowledge
sharing

information
capabilities

repetidas no desenho, isto precisa ser acertado).

20. Rever definicdo de “risk (palavra duplicada). Sugerem juntar com
“availability” e generalizar a definicdo. Retirar os exemplos da definicdo.
Diminuir a definicao. Muda o nome “quality”.

21. “trustability” aparece duas vezes, usar s6 uma nuvem com duas ligacdes.

22. “welfare”, retirar exemplos.

23. “influence” e “welfare” precisam ter suas definicdes melhoradas.

24. Ligar “adaptability” em learning”, em “social impact”, em “decision making”,
em “welfare”, em “relationship”, em “competitiveness”, e em “innovations”.

social impact

decision
making

learning

relationship

responsiveness
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Dia 25 de julho de 2018 — Avaliador 5 e Avaliador 6

Este grupo trabalhou junto. Comentarios gerais:

Grupo sugeriu mudangas nas definigdes. Ver as anotagdes que estao no papel.
“Adaptability”: retirar “smooth”.

“Velocity” sai, permanece agility. O mesmo do grupo anterior.

“Market share”: generalizar “brands and products”, talvez products and services.
Mudar a palavra “commitment”. Verificar o sentido no dicionario.

Melhorar a defini¢do de economic and financial benefits. (acho que diferenciar
economic de financial ainda esta mal).

7. Mudangas na contribui¢do de “strategic benefits”:

ok wdpE

economic and
financial
benefits

competitiveness

innovations

management
competltweness

8. “security” e “safety”: melhorar a defini¢do, acham que a definicdo de “security”
ndo parece ser a correta.

9. Alteragao:

performance

productivity
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10. Alteragao:
process

11. Alteracao: tirar ligagdo de “social impact”, de “growth” para “sustainability”

sustainability

12. Alteragao:

management

13. Alteracao:

nova ligacdo de “information management” para “information access”, e

para “decision making”.

decision

making
information information
management access

tem algum conflito com o de cima, mas como veio depois acho que foi o

de “management

knowledge
sharing

management

14. Alteragao:
melhor pensamento deles, apds refletirem com outros elementos. Notar que “risk”

esta contemplado em “information capabilities”, 14 talvez fosse “information related

risk”, sugerem tirar “risk” de 14...
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decision
making

knowledge
sharing

information

canab\\i[i;s‘_)/
@ Inform
information
management

Acho que aqui eu

information
access

inverti ou eles porque fica

15. Tirar “flexibility” de “information capabilites”, ndo se encaixa.

2 ¢

16. Notar que tem nuvens repetidas: “integration”, “trustability” e “flexibility”.
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learning

strategic
benefits

decision
making knowledge
sharing
economicand ‘
financial
benefits
adaptability

information
access

political
benefits

information
management

information
capabilities

cost savings sustainability

social impact

profitability

responsiveness

marketshare

performance

process quality

.

compliance
product service -
improvements improvement
management

communication

coordination

integration

empowerment
capability relationship

standardization
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APENDICE E - Instrugées para o Estudo de Caso

Explicacdo sobre o Catalogo de Valor de Negocio da Tl

Minha pesquisa é sobre o conceito de “valor da Tl para o negdcio”. O objetivo é gerar um modelo
gue represente todas as caracteristicas de valor que a Tl pode gerar para uma organizacao, de
forma que gestores de tecnologia possam identificar como as tecnologias podem gerar valor
para suas organizagdes, e desta forma justificar investimentos e até comparar o valor agregado
por diferentes tecnologias em um processo de selegao.

Valor é um conceito com multiplas facetas, muitas das contribui¢cGes de uma tecnologia podem
ser intangiveis ou dificeis de quantificar e podem também ocorrer muito tempo depois da
implantacdo da tecnologia, isto é, seus efeitos podem ser muitas vezes retardados, o que
dificulta a percep¢do do valor agregado. Assim, em minha pesquisa, elaborei um modelo que
representa as varias caracteristicas de valor.

Como estas caracteristicas de valor sdao “qualidades” deste valor, ha uma semelhanca com os
requisitos ndo funcionais dos softwares. Os requisitos ndo-funcionais de um software sao
aqueles requisitos que definem as caracteristicas de qualidade de um software, descrevendo
como (com que qualidades) um software vai executar algo, e ndo o que (funcionalidades, ou
requisitos funcionais) ele vai executar. A tecnologia vai trazer funcionalidades para a
organizacdo, que sdo os requisitos funcionais desta tecnologia, o que ela precisar fazer. E a
tecnologia vai entregar estas funcionalidades com certas caracteristicas de qualidade, que sdo
os requisitos nao funcionais da tecnologia.

Por esta semelhanca utilizamos uma forma de modelagem de conceitos de qualidade oriunda
da Engenharia de Software para o organizacdo e refinamento de requisitos ndo-funcionais como
forma de representar as caracteristicas de qualidade do valor que uma tecnologia pode trazer
para uma organizagao.

Chung? criou um framework para representar e armazenar conhecimento sobre os requisitos
ndo-funcionais, utilizando um tipo de grafo. Neste grafo as caracteristicas de qualidade sdo
representadas como nuvens, que sdo interconectadas através de linhas cheias com setas,
representando as relagdes de hierarquia de contribuicdo entre as caracteristicas. Ha, portanto,
agrupamentos a partir da identificagdo destas contribuicGes, isto é, uma determinada
caracteristica pode ser o “pai” de outras caracteristicas que a compde em termos de
contribuicdo. Por exemplo, “integracdo” recebe contribuicdes de “capacidade”,
“relacionamento” e “padroniza¢do”, como ilustrado na figura a seguir:

2 Chung, L.; Nixon, B.; YU, E.; Mylopoulos, J., 2000. “Non-Functional
Requirements in Software Engineering”.In: Kluwer Academic Publishers, Massachusetts,

USA.
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integration

relationship standardization

capability

Devemos ler esta figura como “capacidade, relacionamento e padronizagdo contribuem
positivamente para a integracao”.

Utilizamos este framework para representar o valor de negécio da Tl por meio de suas
caracteristicas de qualidade. O nosso modelo representa o valor de negdcio da Tl, e o
denominamos “Catalogo de Valor de Negédcio da TI”. Ele é um grafo de nuvens representando
caracteristicas de qualidade que contribuem para este valor, com a descricdo destas
caracteristicas e diretrizes de alto nivel, chamadas de operacionaliza¢bes, que orientam como
implementar na pratica estas caracteristicas dentro um contexto especifico para uma tecnologia
especifica. Embora o grafo, suas caracteristicas e descricdes sejam gerais para qualquer
tecnologia da informagdo (tipo), as operacionalizagGes serdo sempre particulares de um
contexto especifico (tdpico) porque implementam na pratica estas caracteristicas de qualidade
ou facetas do valor.

No Catdlogo, as contribuicdes foram formalmente agrupadas a partir da leitura das defini¢cOes
de cada caracteristica e da percep¢do de suas relagdes. Entendemos que este agrupamento é
subjetivo, e poderia ser algo diferente em funcdo da interpretacdo individual, mas foi construido
segundo um procedimento rigoroso de revisdao bibliografica e avaliado por um grupo de seis
candidatos a DSc e dois pesquisadores, sendo a configuracdo atual a representacdo de um
consenso deste grupo. A revisdo bibliografica foi feita a partir de 367 artigos cientificos no tema
Tl, dos quais 44 foram considerados relevantes.

Para se entender o Catdlogo de Valor da Tl, deve-se percorrer a hierarquia do SIG de Valor da Tl
juntamente com a definicdo de cada caracteristica. Perceber que uma vez implantada uma
tecnologia, ela pode potencialmente entregar valor para a organizagdo através da
implementacdo das caracteristicas na organizacdo. As definicdes ajudam a entender o
significado da caracteristica. O SIG e as definicdes sdo gerais para a Tl.

As operacionalizacGes ajudam a entender como podem ser estabelecidas as caracteristicas,
dentro de um contexto de tecnologia especifico. No nosso caso, um sistema de informacao foi
escolhido como tecnologia.
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Guia para Utilizacao do Catalogo de Valor de Negdcio da TI

1.
2.

Selecionar uma tecnologia de informacao a ser avaliada baseando-se no Catéalogo.
Identificar as caracteristicas de valor entregues pela tecnologia da informacao
selecionada:

a.

Percorrer uma a uma, todas as caracteristicas de valor apresentadas no
Catalogo e identificar para a tecnologia da informacao em avalicao quais
destas caracteristicas propostas no modelo podem potencialmente
contribuir para entregar valor a organizacao.

N3o se prender ao objetivo da tecnologia da informacdo em si, pois as suas
contribuicGes podem ser entregues por meio das diversas facetas
(caracteristicas ou requisitos ndo funcionais) do valor e ndo ter conexdao com
seu objetivo formal (que sdo os requisitos funcionais). Por exemplo,
contribuigdes ao bem-estar das pessoas podem estar presentes em uma
tecnologia da informacdo altamente operacional como uma infraestrutura de
rede sem fio ou um ERP. Lembrar que o conceito de valor de negdcio de Tl é
multifacetado.

Ao ler cada uma das caracteristicas, (i) registrar as que potencialmente podem
contribuir para o valor entregue pela tecnologia da informacdo ao negécio, e
gual o seu grau de contribuicdo, e (ii) identificar dentre as operacionalizaces
sugeridas para a caracteristica qual delas foi implementada na pratica,
justificando. Se existirem implementagdes na tecnologia que operacionalizem
alguma caracteristica, e essa operacionalizagdo nao estiver no catalogo, (iii)
registrar justificando.

3. Analisar os resultados e gerar um relato de justificativas de investimento face as
contribui¢des ao valor.

Guia de Uso do Catalogo de Valor de Negécio da Tl
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NEO
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implementada na
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NAO Sugerir novas
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M :
Registrar
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Alguns exemplos para ajudar a entender o processo sao fornecidos a seguir.

1. Selecionar uma tecnologia: um sistema de solicitagdao de viagens

2. Avaliar contribui¢des da tecnologia. Para cada uma das caracteristicas avaliar:
Grau de contribuig¢do para o valor: por exemplo, utilizar as caracteristicas (i)
acurdacia, (ii) adaptabilidade e (iii) bem-estar e (iv) crescimento

a.

b.

Escala:

[ndo contribui/contribui muito pouco/contribui

pouco/contribui/contribui muito/n3o sei).
Acuracia - Obter informagdes que estdo em conformidade com o real ou
verdadeiro. Contribui muito pois o sistema usa informacdes em tempo real das
companhias aéreas e dados do ERP, cuja integracdo prové garantias de
informacgdes que representam a realidade.

Adaptabilidade - Reconfigurar-se rapidamente para atender as
demandas em constante mudanca no ambiente. Contribui, mas ndo
muito. Embora as ligacdes com companhias aéreas sejam providas
por meio de APIs, qualquer modificacdo no lado das companhias,
impacta no sistema e ele passa a ndo funcionar adequadamente; o
mesmo acontece com o ERP, quando ha mudanca de versao.
Bem-estar - deixar os individuos felizes, saudaveis, relaxados, com
sentimentos de prazer e sem dor, aumentando o seu contentamento
através da satisfagao de desejos, necessidades ou expectativas em
relacdo ao seu trabalho. Contribui muito porque as solicita¢des de
viagem podem ser feitas quando e como o usudrio quer, sem
depender de e-mails e respostas, diminuindo o stress com solicitagdes
de viagem pois a reserva é feita em tempo real.

Crescimento - viabilizar o aumento de recursos de negdcios desejados.
N3o contribui, ndo vejo relacdo entre as solicitacdes de viagem e o
crescimento dos negdcios.

Identificar operacionalizagées da tecnologia no Catalogo, com evidéncias.

= Acuracia — o sistema implementa duas das operacionaliza¢des,
“Garantir que as informacgdes ndo serdo adulteradas” e “Possuir
funcionalidades para checar a corretude das informacdes”. Ndo ha
indicacGes de que existem mecanismos para “Permitir a auditoria dos
dados armazenados”.

= Adaptabilidade — o sistema tem implementadas as duas
operacionalizagBes, “Possuir uma arquitetura modular com
subsistemas fracamente acoplados através de interfaces
padronizadas”, embora o acoplamento ndo seja tdo fraco quanto o
desejado ja que eventuais mudancas na interface do lado fornecedor
acabam impactando o sistema e, por isso essa operacionalizagao esta
parcialmente implementada. Quanto a operacionalizagdo “Ser
parametrizaveis” ela estd implementada no sistema, onde o usuario
tem poder sobre as varidveis que deseja.

= Bem-estar — de todas as operacionalizacdes, o sistema tem
implementada a operacionalizagdo "Maximizar a satisfa¢do do
usuario", sendo que as outras ndo estao implementadas no sistema.
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= Crescimento — como ndo contribui, ndo ha necessidade de avaliar as
operacionalizagGes.
c. ldentificar operacionalizagdes da tecnologia que estao implementadas na
tecnologia, mas nao estao no Catalogo, com evidéncias.

Vejo uma possivel operacionalizacdo que seria algo como
“Diminuir o stress decorrente das atividades em que o controle do
usuario seja reduzido”, pois o sistema traz um certo grau de
controle sobre as escolhas de viagens, como hordrios, companhias
areas e horarios, e também o cddigo da reserva efetuada pelo
sistema, com o qual se pode entrar no sistema da companhia
aérea e verificar a reserva, e até fazer check-in.
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CARACTERISTICA

DEFINIGAO:
capacidade de

OPERACIONALIZAGOES: Sl devem

acesso a Disponibilizar 1) Prover formas do usudrio obter informacgdes
informacgdo informacdes que

possam ser visualizadas
acuracia Obter informagGes que | 1) Garantir que as informagées ndo serdo

estdo em conformidade
com o real ou
verdadeiro

adulteradas

2) Permitir a auditoria dos dados armazenados
3) Possuir funcionalidades para checar a
corretude das informacdes

adaptabilidade

Reconfigurar-se
rapidamente para
atender as demandas
em constante mudanga
no ambiente

1) Possuir uma arquitetura modular com
subsistemas fracamente acoplados através de
interfaces padronizadas

2) Ser parametrizaveis

agilidade

Responder com tempo
inferior ao estimado as
mudancgas e
oportunidades

1) Ser adaptaveis a fim de se adequarem as
mudancas organizacionais

2) Permitir interelacionar processos executados
por areas organizacionais diferentes

3) Permitir a organizacdo acelerar o
processamento de suas transacdes

4) Prover maior velocidade para acessar
informacdo

5) Viabilizar velocidade na prestacdo de servigos
6) Viabilizar velocidade no seu préprio
desenvolvimento e manutengdo

alinhamento TI-

Apoiar a missdo, visdao e

1) Permitir customizagdo para adequagdo aos

negdcio objetivos de negdcios processos de negécio
através dos planos de 2) Implementar fungdes que estejam de acordo
Tecnologia da com a estratégia e os processos de negdcio
Informacdo 3) Habilitar a mudanca organizacional necessaria
para realizar a estratégica do negdcio
aplicabilidade Prover informacoes 1) Permitir ao usuario a selecdo das informagdes

relevantes e sob
medida para a
organizagao

relativas ao contexto
2) Permitir a customizagdo pelo usuario de
relatdrios, consultas e das informacgdes
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aprendizagem

Permitir que usudrios e
organiza¢bes melhorem
suas capacidades

1) Motivar o usudrio a aumentar suas habilidades
2) Melhorar a criagao e distribuicdo de
conhecimento

3) Aumentar a curiosidade, excitagdo e
autorrealizacdo

4) Aprimorar as condicGes para explicitar o
conhecimento

5) Fomentar nos usuarios o desejo de aquisi¢do
de conhecimentos

6) Favorecer que as organizagdes causem
mudancas nas capacidades de outras

bem-estar Deixar os individuos 1) Motivar o usuario
felizes, saudaveis, 2) Maximizar a satisfagdo do usuario
relaxados, com 3) Proporcionar experiéncias afetivas positivas
sentimentos de prazer relacionadas a estética
e sem dor, aumentando | 4) Proporcionar sentimentos de prazer na
o seu contentamento relacdo entre usuario e produto
através da satisfacdo de | 5) Promover saude fisica e mental do usuario
desejos, necessidades 6) Melhorar a liga¢do entre individuos, através
ou expectativas em do desenvolvimento de lacos emocionais mutuos
relacdo ao seu trabalho | e positivos
7) Aprimorar o cuidado com as pessoas e o
planeta
beneficios Aumentar os beneficios | 1) Suportar as atividades estratégicas como

estratégicos

vinculados a uma
estratégia
organizacional para
alcancar vantagens
competitivas nos
negaocios

planejamento de longo prazo, fusdes e
aquisicoes, planejamento de produtos e
retencdo de clientes

2) Habilitar o alcance de vantagens competitivas
no negécio

beneficios Permitir novas 1) Fornecer meios de colaboragdo para
politicos liberdades, acesso e participacdao democrdtica
engajamento da
comunidade
capacidade Ter acesso a novos 1) Viabilizar a expans3do os recursos da

ativos, processos e
atributos
organizacionais,
informacdes e
conhecimento

organizagao

2) Promover a infraestrutura, com suporte
estavel e flexivel para as mudancas de negdcios
3) Prover estabilidade em termos de plataformas
confidveis

4) Viabilizar melhoria continua nos processos e
na tecnologia

5) Oferecer flexibilidade em termos de
adaptabilidade as tecnologias

6) Garantir a extensibilidade a partes externas
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capacidades da
informacao

Entregar informacgdes
aptas para o uso

1) Habilitar processos sistematicos de coleta de
informacGes relevantes, a partir da identificacdo
das necessidades de informacgdo dos usudrios

2) Habilitar a organizagao adequada das
informacgdes, por meio de indexagao,
classificacdo e vinculacdo de informacdes e
bancos de dados para fornecer acesso

dentro e entre unidades de negdcios

3) Habilitar a transformacdo de informagGes em
conhecimento util, permitindo o acesso e analise
de fontes de informacdo e bancos de dados
apropriados antes que as decisdes sejam
tomadas

4) Garantir a manutencdo das informacgdes
promovendo a reutilizacdo e evitando
redundancia

5) Facilitar a transparéncia das informacdes,
aumentando a confianga entre usudrios

6) Impedir a manipulacdo de informacdes pelos
usudrios

7) Habilitar o livre intercambio de informacgé&es
ndo confidenciais e sensiveis (ou seja, dentro de
equipes ou unidades de negdcios)

8) Fortalecer a confianca dos usudrios na fonte
formal de informacdes

compartilhamento
do conhecimento

Fornecer informacoes
sobre tarefas e know-
how para ajudar outras
pessoas e colaborar
com elas para resolver
problemas, desenvolver
novas ideias ou
implementar politicas
ou procedimentos

1) Estimular as pessoas a compartilhar o
conhecimento que adquiriram ou criaram

2) Permitir o uso das mesmas informacdes por
diferentes areas e organizagdes

3) Aprimorar a obtengdo de informagoes
relacionadas ao trabalho

4) Melhorar a comunicagao entre clientes,
fornecedores e parceiros

competitividade

Criar uma posicao
defensavel sobre seus
concorrentes ou uma
vantagem estratégica
para responder a
mudangas em seu
ambiente

1) Melhorar as condig¢des para oferecer maior
valor aos consumidores proporcionando maiores
beneficios e melhores servicos

2) Permitir a implementacdo de uma estratégia
de criagdo de valor inédita

3) Permitir a diferenciacdo de mercado através
de inovacgbes da Tl

4) Melhorar a capacidade da organizac¢do para
responder as mudancgas em seu ambiente
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comprometimento

Ter admiracao,
respeito, confianca e
paixao

1) Promover espacos onde perspectivas
diferentes possam ser compartilhadas

2) Habilitar a organizacdo a gestdo de atividades
orientadas a metas individuais

3) Promover a confianga nos ambientes
colaborativos

4) Prover mecanismos para reducdo do risco
social ou comportamental

comunicac¢ao

Transmitir e receber
informacgdes através de
diversos meios,
permitindo o contato
com clientes,
fornecedores, parceiros
entre outros atores

1) Melhorar os mecanismos para troca de
informacdes

2) Utilizar redes sociais

3) Permitir a interagao interpessoal

4) Permitir a interagdo transversal funcional

confiabilidade

Apresentar
informagbes com
credibilidade e

1) Fortalecer a percepgao de fidedignidade
2) Garantir a origem das informagdes
3) Garantir que as informacdes ndo serdo

veracidade adulteradas
4) Permitir a auditoria dos dados armazenados
5) Possuir funcionalidades para checar a
corretude das informacgdes
confianga Aumentar a 1) Prover mecanismos de autenticacdo

credibilidade, a
honestidade, a
veracidade e a
seguranga

2) Garantir a facilidade de uso

3) Ter estruturas de navegacdo que favoregcam a
percepcao de facilidade de uso

4) Ter p melhor apelo visual possivel

5) Incorporar incentivos para o uso correto do Sl

conformidade

Estar de acordo com
leis, regulamentos,
padrdes, principios e
valores

1) Incorporar os incentivos corretos para que os
usudrios ndao enganem o sistema ou distorgam as
informacdes

2) Fornecer aos usuarios manuais de
instrucdo/diretrizes e treinamento/educacdo
para que tenham o comportamento desejado

3) Estabelecer mecanismos de recompensas e
punicdes para o usuario

coordenagao

Regular diversos
elementos em uma
operacdo integrada e
harmoniosa

1) Criar e apoiar arranjos de governanga que
permitam a troca de informacgdes e bens

2) Padronizar linguagem para facilitar a
comunicacdo entre partes diferentes da
organizacdo ou entre organiza¢des diferentes
3) Prover meios de desenvolver uma
compreensdao mutua das capacidades de cada
parte da organizagdo ou entre organizagdes
4) Prover uma infraestrutura uniforme de
informacdo a todos os participantes de um
processo de trabalho comum
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crescimento

Viabilizar o aumento
de recursos de
negocios desejados

1) Prover as capacidades exigidas pela
organiza¢ao, mesmo quando essas capacidades
nao envolvem diretamente a Tl

2) Habilitar o compartilhamento de informagdes
sobre as responsabilidades pessoais de cada
gestor e as acdes imediatas

4) Habilitar o compartilhamento de informagdes
sobre o status e os planos futuros sob
responsabilidades funcionais ou departamentais
de cada gestor

5) Permitir a agregacdo e disseminacdo de
informagdes entre areas

6) Capturar e fornecer as informacdes corretas
de gestdo para proporcionar transparéncia
interna aos gestores em tempo habil

cultura
organizacional

Lidar com
peculiaridades da
organizagao

1) Devem considerar as diferencas das partes
guando se buscam sinergias ao integrar areas ou
organizacgGes diferentes

2) Se aderentes as caracteristicas do ambiente
organizacional

desempenho

Melhorar as
capacidades e o
atingimento das metas
da organizacao

1) Ter suas capacidades canalizadas para
desenvolver as competéncias essenciais da
organizagao

2) Melhorar o grau de percepcdo e crenca do
usuario na utilidade do sistema

3) Devem ser suportados por recursos ou
capacidades funcionais construidas a partir de
investimentos sistemdticos

4) Ter seu escopo integrado aos planos
estratégicos organizacionais e funcionais

5) Apoiar as "melhores praticas" em processos
operacionais e atividades organizacionais

disponibilidade

Estar a mdo quando
necessario

1) Ser desenvolvidos, implantados e suportados
por equipes apropriadas

2) Ter a tecnologia apropriada em termos de
hardware e software

3) Ter a capacidade de fornecer acesso a dados
4) Ter sua implantacdo, gestdo, evolucdo e
disseminacao bem sucedidas e garantidas

5) Adotar metodologias ageis

efetividade

Produzir os resultados
pretendidos e alcancar
os objetivos previstos

1) Melhorar a qualidade do processamento de
informacdes

2) Oferecer os recursos essenciais para o usuario
3) Ser amigavel e facil de aprender

4) Fornecer aos tomadores de decisdo
informacGes mais detalhadas e de forma mais
rapida
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eficiéncia Produzir a saida 1) Melhorar o compartilhamento e reuso da
maxima com qualidade | informacdo por diferentes pessoas,
aceitdvel e como departamentos ou organizagées
minimo de tempo, 2) Atender a todos os requisitos internos de
esforco e outros custo, margens e utilizacdo de ativos
insumos 3) Apoiar a redugdo de custos e a aumentar a
confiabilidade dos processos transversais
4) Reduzir o esforgo no seu uso
empoderamento Permitir a 1) Garantir a responsabiliza¢cdo dos usuarios

responsabilizacado,
proatividade e
autonomia

2) Favorecer o planejamento de atividades e a
proatividade na solugao de problemas

3) Favorecer a autonomia no trabalho

4) Permitir o aumento de prestigio e influéncia
dos usuarios

5) Criar condi¢des de aumentar as capacidades
humanas

6) Promover o aumento na capacidade das
pessoas de raciocinar, de assimilar novos
conhecimentos e de realizar a¢des

7) Permitir que os usuarios sejam capazes de se
comunicar, deliberar e ter acesso a informacao
8) Facilitar a tomada de decisdo descentralizada

fatia de mercado

Aumentar a quota das
vendas totais de todas
as marcas ou produtos
gue competem no
mesmo mercado

1) Prover competitividade e fidelidade a
organizagao

fidelidade Fazer o cliente comprar | 1) Ser desenvolvidos levando em conta a
produtos ou servigcos da | experiéncia dos usuarios
mesma organizacao por | 2) Garantir a satisfagdo do usuario através da
um longo periodo de qualidade da informacdo e do prdéprio Sl
tempo 4) Estabelecer uma imagem positiva que inclua
integridade, competéncia e previsibilidade
5) Ter mecanismos para manter e atrair novos
usuarios
flexibilidade Reagir facilmente a 1) Atender aos requisitos de negdcios em

mudancas

constante mudanga

2) Permitir que a gestdo e os processos de
negdcio se ajustem aos fatores externos

3) Habilitar todas as formas de solicitacdo de
acesso a informacdes dos usuarios

4) Acomodar as praticas existentes na
organizagao para ampliar sua aceitacdo e uso
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gestao Gerenciar um conjunto | 1) Focar a implantac¢do nos beneficios esperados
coordenado de (T como negdcio)
atividades alavancando | 2) Utilizar bancos de dados centralizados e
processos, recursos integrados de analise de dados para
competéncias e suportar a tomada de decisdo e capacidade de
recursos que produzem | planejamento na alocacdo e controle dos
resultados em apoio recursos, no monitoramento das operagdes
aos objetivos da
organizagao, dentro das
restricGes de
financiamento
disponiveis
gestdo da Melhorar o processo de | 1) Apoiar o ciclo completo da gestdo da
informacgdo coleta, organizacao, informacdo
armazenamento e 2) Otimizar o fluxo de informagdo relevante na
fornecimento de organizacgao, desencadeando um processo de
informacdes conhecimento e de tomada de decisao e
intervengdo na realidade
governanga Assegurar que as 1) Ser planejados, desenvolvidos e implantados a

necessidades,
condigdes e opgdes das
partes interessadas
sejam avaliadas para
determinar objetivos
empresariais
equilibrados e
acordados a serem
alcancados

partir de um planejamento estratégico da Tl com
foco no alinhamento da Tl e negdcio

2) Seguir as arquiteturas definidas pela
organizagao

3) Ter seu desenvolvimento e implantacdo de
acordo com critérios de priorizacdo definidos em
Comités de TI, por meio de um processo definido
de atendimento de demandas

4) Utilizar metodologias de desenvolvimento
baseadas nas boas praticas, como por exemplo,
CMMII (Capability Maturity Model Integration)

5) Em seu planejamento, ter identificadas as
partes interessadas relevantes, responsaveis por
executar e apoiar a execugdo do
desenvolvimento, e obter seu compromisso

6) Ser desenvolvidos levando em conta os riscos
de desenvolvimento e implantacao

7) Ser desenvolvidos a partir de uma selecdo de
fornecedores com base em avalia¢do de sua
capacidade de atender aos requisitos
especificados e critérios estabelecidos

8) Ter estabelecidos e mantidos os objetivos
guantitativos da organizacdo para qualidade e
desempenho do processo, que sao rastredveis
aos objetivos de negdcios
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impacto social

Obter avancos para o
desenvolvimento das
sociedades

1) Prover comunicacédo ativa, iterativa e inclusiva
dos usuarios (comunicacdo)

2) Facilitar a compreensdo mutua diante das
diferencas entre usuarios evitando o uso de
jargdes, linguagem, experiéncias e presuncoes
nao acessiveis a todos (tradugdo)

3) Reforgar a legitimidade dos processos através
do aumento da transparéncia e da definigdo da
governanga no seu uso (mediagao)

influéncia Aumentar o poder de 1) Prover reputacdo para individuos e
afetar pessoas ou organizagdes
eventos, especialmente | 2) Estabelecer mecanismos de recompensas e
poder baseado no puni¢Bes para obter conformidade, exercendo
prestigio desta forma controle sobre os outros

inovacao Trazer uma nova ideia 1) Melhorar as atividades e servicos inovadores

para o efeito pratico,
em termos de produtos
OU servigos, processos,
marketing ou
organizacionais

com o objetivo de atender a uma necessidade
social

2) Aprimorar o estado em que as pessoas
guerem aprender mais sobre algo, para permitir
adquirir novos conhecimentos e apoiar a criacao
e o crescimento de novas coisas

3) Habilitar e facilitar a gestdao do conhecimento,
capturando conhecimento e informacées
relacionadas e torna-los acessiveis

4) Implementar e habilitar ferramentas de
comunicag¢do, mensageria, videoconferéncia,
web-conferéncia, sincronizagao de arquivos,
editores multiusuarios, wikis, software de
criptografia e portais para auxiliar a desenvolver
competéncia em colaboracao, especialmente
guando os colaboradores estao separados
fisicamente

5) Facilitar que os membros de uma equipe
estimulem os esforgos criativos uns dos outros,
compartilhando conhecimento e informagdes
gue possam provocar novas ideias ou solugdes
6) Prover facilidades para a gestdo de projetos,
fornecendo controle, ajudar a manter os
membros da equipe focados e no cronograma, e
ajudar os lideres na implementag¢do das novas
ideias

7) Ser desenvolvidos, mantidos e evoluidos de
forma ambidestra, isto é, utilizar metodologias
de desenvolvimento ageis e tradicionais, tendo
estruturas organizacionais, processos e
ferramentas necessdrias para ambos

8) Ser desenvolvidos por pessoal com
competéncia de modelagem de processos,
fornecendo estrutura para o processo de
redesenho e suporte cognitivo para os
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envolvidos, e também facilitando o fluxo de
conhecimento do processo entre especialistas
em processos, designers de processos e
profissionais de SI

integracao

Sincronizar e conectar
eficientemente

1) Prover padronizagdo, sinergia e coordenagdo
2) Favorecer o estabelecimento de vinculos de
colaboragdo entre os recursos da organizagao,
parceiros, fornecedores e clientes

3) Fornecer acesso e visibilidade continuos e
consistentes a dados relevantes de clientes,
producdo, pedidos e mercado e facilitar a
conexado de processos com parceiros da cadeia
de suprimentos

4) Interligar processos de negdcios para
melhorar a visibilidade e o fluxo de informacgdes
5) Permitir melhor tomada de decisado, bem
como melhores interagdes com os parceiros

6) Apoiar atividades coordenadas com outras
areas funcionais e parceiros

7) Usar padrdes na definicdo de dados,
codificagdo légica e estruturas de dados
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melhoria de Melhorar as 1) Apoiar diferenciacdo de produtos, incluindo
produto funcionalidades e customizacao
caracteristicas de um 2) Suportar e habilitar iniciativas de melhoria de
produto para satisfazer | processos de negdcios
necessidades explicitas | 3) Habilitar a integracdo de dados
ou implicitas, incluindo | 4) Melhorar a aceitagdo e apego psicoldgico aos
a diferenciacdo ou produtos
personalizacao
melhoria de Melhorar o resultado 1) Suportar e habilitar iniciativas de melhoria de
servigo da comparacdo que processos de negdcios

clientes fazem entre
suas expectativas sobre
um servigo e sua
percep¢do da maneira
como o servigo foi
realizado

2) Habilitar a integra¢do de dados

3) Melhorar a aceitagdo e apego psicolégico aos
servigos

4) Melhorar a percepc¢do da forma como o
servico é entregue

5) Habilitar melhorias na confiabilidade,
capacidade de resposta, garantia e empatia dos
Servigos

padronizagao

Estabelecer um
conjunto limitado de
solugGes para
problemas reais,
esperando que essas
solugdes sejam
repetidas ou
continuamente
utilizadas

1) Habilitar e apoiar a adogdo de procedimentos
comuns para a execucdo de funcGes de negdcios
para que a mesma fungdo seja executada da
mesma forma em diferentes unidades e locais
2) Processar dados de maneira uniforme e pré-
estabelecida

3) Adotar padrdes abertos, como a Internet e
métodos de desenvolvimento de software de
codigo aberto para aumentar a conectividade de
dispositivos e software

4) Adotar metodologias, ferramentas e técnicas
especificadas, comuns para toda a organizagao
5) Utilizar uma metodologia e ferramentas
padrdo de desenvolvimento

precificagao

Permitir pregos tao
bons ou melhores que
outros pregos

1) Ser projetados para terem utilizagcdo plena e
otima, identificando os conhecimentos
necessarios, com incentivos necessarios
fornecidos pela organiza¢do e com aspira¢do ao
uso fomentada

2) Prover melhorias no desempenho operacional
3) Permitir e viabilizar obter conhecimento do
cliente e de suas aspiracdes e fornecer
incentivos, para orquestrar melhorias nas
atividades individuais para contrabalancar os
eventuais efeitos negativos em outros lugares
4) Buscar assegurar que as atividades e a
qualidade e o custo da oferta sejam melhorados
para garantir vantagem competitiva

5) Utilizar os modelos de negdcio como
ferramenta para entender como eles funcionam
e como melhora-los
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produtividade

Aumentar a producgao
por unidade de entrada

1) Melhorar a qualidade do trabalho do usuario,
e/ou poupar seu tempo, e/ou permitir que ele
realize tarefas mais rapidamente

2) Apoiar aspectos criticos do trabalho do
usudrio

3) Permitir ao usuario realizar mais trabalho do
gue seria possivel de outra forma

4) Permitir ao usuario passar mais tempo em
atividades produtivas

5) Reforgar a eficacia do trabalho do usuario
6) Permitir aumentar a qualidade do trabalho
dos usuarios

7) Ser util ao trabalho dos usuarios

8) Apoiar o usuario a realizar melhor seu
trabalho

9) Buscar ser essencial para a qualidade do
trabalho do usuario

10) Reutilizar artefatos de software ja
construidos

11) Permitir a facilitar a tomada de decisdo
descentralizada

protecao

Evitar efeitos adversos
causados por agente
sob condig¢des definidas

1) Garantir que efeitos adversos ndo impactarao
ao usuario

2) Assegurar a condi¢do de ndo estar em perigo
ou de ndo ser perigoso para o usuario

3) Prover monitoramento de eventos

4) Prover rastreamento de eventos adversos
para identificar e permitir intervir no inicio e
acompanhar a frequéncia destes eventos

reducao de custos

Gastar menos do que o
custo fixo planejado

1) Favorecer o uso de consultas em telas em
detrimento do uso de relatdrios impressos

2) Habilitar fungbes que possam favorecer
reducdo de head-count

3) Buscar ser desenvolvidos, mantidos e
evoluidos da forma mais econ6mica possivel,
buscando arquiteturas que favorecam a
economia de recursos humanos, materiais,
financeiros e de Tl

4) Habilitar meios de comunica¢do que evitem
viagens

5) Reutilizar artefatos de software ja construidos,
selecionando um artefato reutilizavel,
adaptando-o ao propésito do Sl e integrando-o
ao Sl em desenvolvimento

6) Implementar a automacgdo e remogdo de
processos redundantes, e também processos
redesenhados que levem a reducao de pessoal
em tempo integral nas tarefas

7) Oferecer funcionalidades que eliminem

316




processos de extracdo de dados redundantes e
dados duplicados em toda a organizacgao

redugao de risco

Permitir lidar com
perdas resultantes de
falhas de processos ou
sistemas

1) Prover seguranca e protegao

2) Habilitar meios de auditoria dos processos
automatizados como forma de prevenir perdas
diretas ou indiretas

3) Habilitar ferramentas analiticas, de simulagao
e modelagem

4) Desestimular atitudes negativas em relacdo as
iniciativas de Tl, observando todos os aspectos
gue possam trazer efeitos negativos ao projeto
de implantagao

5) Ser implantando por projetos que cuidem
também das incertezas quando a tecnologia a ser
utilizada for nova ou desconhecida

6) Ter interfaces aprimoradas para combater
possiveis insegurancas nos usuarios.

7) Ter interfaces de usudrio com informagdes
suficientes para garantir a autenticidade e
seguranca do ambiente

8) Usar das ferramentas necessarias para
garantir a seguranca e utilizar sinaliza¢des claras
para o usuario

9) Evitar que ocorram erros de processamento
gue possam interromper o uso exibindo uma tela
de erro ou execugao
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reducdo de tempo

Gastar menos tempo
que o previsto

1) Reutilizar artefatos de software ja construidos
2) Oferecer funcionalidades que eliminem
processos de extracdo de dados redundantes e
dados duplicados em toda a organizagao

3) Buscar integracgdo interna conectando
diferentes funcdes da organizacdo para melhorar
o desempenho de processos interfuncionais

4) Conectar a organizagdo com seus
fornecedores e clientes, compartilhamento de
informacdes

5) Usar integracdo de dados para que estes
sirvam como uma linguagem comum para os
eventos que acontecem na organizagao

relacionamento

Gerenciar a qualidade
das transagdes mutuas
entre duas ou mais
entidades

1) Ser interoperaveis e prestar servicos
compativeis entre si

2) Ser construidos baseados em arquiteturas
consistentes nas diferentes unidades de negécios
3) Favorecer a construcdo de ligagOes externas
da Internet

4) Facilitar a interoperabilidade de processos na
organizacao e fora dela

5) Habilitar espagos de conversac¢do on-line,
para criar interligacdes entre clientes e unidades
de negdcios, e permitir incorporar feedback nos
processos de negdcios e melhorar o
gerenciamento do ciclo de vida dos recursos do
cliente
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rentabilidade

Aumentar o lucro,
proporcionando ganho
ou beneficio

1) Permitir a criagdo de novas proposicoes de
valor para melhor atender as necessidades e
desenvolver novas ofertas para clientes

2) Permitir a personaliza¢do de ofertas e servicos
por meio do conhecimento aprimorado das
necessidades dos clientes, obtendo uma melhor
resposta dele

3) Permitir o desenvolvimento de novos canais
de marketing e vendas para promover a
conscientizacdo de suas ofertas de produtos /
servicos para clientes existentes e para atrair
novos clientes

4) Melhorar o gerenciamento do ciclo de vida do
cliente

5) Prover a automagdo com vistas a reduzir os
custos de suporte a funcionarios e clientes por
meio da implementacdo de tecnologias de
autoatendimento

6) Ser integrados, para permitir que os clientes
executem determinadas tarefas por conta
propria, reduzindo os custos de mao de obra e
liberando tempo para planejar e otimizar outros
custos

7) Permitir que as organizacées reduzam os
custos de aquisi¢ao de clientes e campanhas de
marketing, diminuindo os custos de captura,
manutencgado e integracdo de diferentes fontes de
informagdes para os consumidores

reputagao

Promover a construgdo
e manutencdo da
imagem

1) Estabelecer uma imagem positiva que inclua
integridade, competéncia e previsibilidade

2) Introduzir inovacdes e assegurar a percepc¢ao
delas por todos

3) Estimular comportamentos consistentes com
as normas estabelecidas, de forma a fortalecer a
associacdo e angariar apoio dos outros

4) Buscar meios para aumentar a credibilidade
da fonte de informacao

5) Buscar apoio de campanhas de comunicacdo
gue aumentem o prestigio associado ao seu uso
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respeito

Permitir a liberdade de
escolha e
comportamento

1) Ser desenvolvido a partir de design
participativo ou cooperativo, onde usuarios e
desenvolvedores cooperam entre si e os usuarios
participam da tomada de decisoes, favorecendo
o ponto de vista do usuario

2) Ser desenvolvido utilizando o conceito de
design sensivel aos valores (value-sensitive
design), buscando projetos que valorizem os
valores humanos em todo o processo de design,
influenciado por experiéncias participativas de
design, favorecendo os valores universais morais
3) Ser desenvolvido evitando preconceitos, para
que ndo ocorram sistematicamente e
injustamente discriminagdo de certos individuos
ou grupos de individuos em favor de outros

4) Utilizar técnicas como, por exemplo,
prototipacdo, brainstorming, uso de personas e
entrevistas semiestruturadas, construcdo de
cendrios, histodrias, entre outras, para identificar
os valores dos usuarios, perceber potenciais
impactos e considera-los

responsividade

Ter uma mudanga de
comportamento
proposital e oportuna
na presenca de
estimulos moduladores

1) Capacitar a organizacdo a responder as
oportunidades, as condi¢des de mercado e a
satisfacdo das partes interessadas

2) Prover a organizagdao com informagdes de
forma a identificar e se antecipar aos requisitos
do mercado e entender os concorrentes

3) Permitir e facilitar a customizagdo de produtos
e servicos feitos de acordo com os requisitos

4) Dar solugGes para problemas da organizacgdo

seguranga

Dar condig¢des para que
as pessoas ou
organizagdes sejam
honestas, ndo
trapaceiem ou fraudem

1) Garantir o acesso por usudrio identificado de
forma univoca

2) Possuir manuais de instrucdo e treinamento
para uso do sistema de acordo com as leis,
normas, regulamentos e padrdes definidos pela
organizagao

3) Permitir rastrear o uso (inclusao, exclusdo,
alteragdo, consulta) das informacgd&es

4) Fazer registro de logs de seus bancos de dados
5) Ser desenvolvido utilizando o conceito de
design sensivel aos valores (value-sensitive
design), buscando que o projeto cuide dos
valores humanos em todo o processo de design,
influenciado por experiéncias participativas de
design, favorecendo os valores universais morais
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sinergia

Obter resultados
positivos através das
acOes de varias partes

1) Favorecer o trabalho conjunto da Tl e outras
areas da organizacdo

2) Habilitar relagdes colaborativas entre
organizag0Oes, estruturas e incentivos

3) Habilitar e suportar relacbes em rede internas
ou externas a organizacao

4) Habilitar capacidades analiticas apoiadas em
uma infraestrutura de cliente baseada na
internet, com vistas a geracao de conhecimento
5) Apoiar esforgos de coordenagdo da
organizacao a partir de integracao

6) Utilizar recursos compartilhados entre
unidades de negdcio da organizacdo

7) Ser baseados em estratégias coordenadas
entre unidades de negdcio da organizacao

8) Habilitar o compartilhamento know-how entre
unidades de negdcio

9) Habilitar a integracdo vertical entre unidades
de negdcio

10) Habilitar e apoiar a criagcdo de novos
negdcios combinados

11) Ser desenvolvidos a partir de uma estrutura
de gestdo de Tl que explore o poder de
negociacdo comum de suas unidades de
negocios com os diversos relacionamentos com
seus fornecedores de Tl, criando uma
oportunidade de usar processos comuns de
definicdo de metas, negociacdo, negociacao e
gerenciamento de relagdes em toda a
organiza¢ao aumentando sua capacidade em
negociar produtos e servicos de Tl de menor
custo e maior qualidade

12) Ser desenvolvidos a partir de recursos
humanos que usem as habilidades e know-how
de seus funcionarios em vdrias unidades de
negdcios; por exemplo, ter um processo comum
de recrutamento de forca de trabalho para
pessoal de S|

13) Garantir a compatibilidade com usuarios,
processos e ativos que irao interagir com o S|
14) Ser totalmente integrados com os recursos
organizacionais, a partir da gestao de suporte,
orientacdo e auxilio a implementagdo
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sustentabilidade

Manter o bem-estar
durante um longo
periodo atendendo as
necessidades do
presente sem minar as
necessidades do futuro

1) Habilitar meios digitais que permitam reduzir
o consumo de papel através de documentos
eletrénicos e trabalho virtual

2) Habilitar e apoiar novas praticas e processos
organizacionais de apoio a formacao de crencgas,
a formacdo de agGes e a avaliacdo de resultados
3) Ter avaliagGes de impacto ambiental, podendo
utilizar diferentes métricas ambientais

4) Atuar na formacao de atitudes dos individuos,
habilitando a aquisi¢do de informacgdo e
formacao de atitudes, para influenciar as
crengas, atitudes e desejos dos individuos sobre
0 meio ambiente

5) Adotar abordagens de design eficazes para o
desenvolvimento que influenciem as crengas
humanas sobre o ambiente natural

tomada de decisdo

Acelerar ou facilitar o
ato de decidir

1) Suportar e apoiar métodos/praticas
estruturadas para guiar processos de
colaboragdo com objetivo de consenso e
influéncia normativa

2) Apresentar as informacées no formato
adequado para sua avaliacao

3) Minimizar o esforc¢o utilizando informacées de
forma simbdlica para processos de decisdo
analiticos

usabilidade Apresentar 1) Entregar as informacdes solicitadas no melhor
informacgdes de uma formato possivel, de forma Util e concisa,
forma melhor ou mais favorecendo o seu consumo e entendimento
utilizavel pelos usuarios e por outros sistemas
2) Ser projetado e desenvolvido com foco na
facilidade de uso das informacdes
3) Ser desenvolvido com o uso de ferramentas
de modelagem e de apresentagdo da informacdo
que permitam adaptar o estilo, vocabuldrio e
énfase
utilidade Fornecer informacgdes, | 1) Fornecer as informacdes solicitadas pelo

fungdes e
caracteristicas que sdo
relevantes para o
negécio

usudrio, de acordo com suas definicoes

2) Garantir o acesso as informac&es de acordo
com as solicitacdes do usudrio

3) Ser planejado e desenvolvido com foco na
localizagdo e disseminacdo de informacado de
qualidade
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Apéndice F — Instrucdes para o Estudo de Caso

Explicacdo sobre o Catalogo de Valor de Negocio da Tl

Minha pesquisa é sobre o conceito de “valor da Tl para o negdcio”. O objetivo é gerar um modelo
gue represente todas as caracteristicas de valor que a Tl pode gerar para uma organizacao, de
forma que gestores de tecnologia possam identificar como as tecnologias podem gerar valor
para suas organizagdes, e desta forma justificar investimentos e até comparar o valor agregado
por diferentes tecnologias em um processo de selegao.

Valor é um conceito com multiplas facetas, muitas das contribui¢cGes de uma tecnologia podem
ser intangiveis ou dificeis de quantificar e podem também ocorrer muito tempo depois da
implantacdo da tecnologia, isto é, seus efeitos podem ser muitas vezes retardados, o que
dificulta a percep¢do do valor agregado. Assim, em minha pesquisa, elaborei um modelo que
representa as varias caracteristicas de valor.

Como estas caracteristicas de valor sdao “qualidades” deste valor, ha uma semelhanca com os
requisitos ndo funcionais dos softwares. Os requisitos ndo-funcionais de um software sao
aqueles requisitos que definem as caracteristicas de qualidade de um software, descrevendo
como (com que qualidades) um software vai executar algo, e ndo o que (funcionalidades, ou
requisitos funcionais) ele vai executar. A tecnologia vai trazer funcionalidades para a
organizacdo, que sdo os requisitos funcionais desta tecnologia, o que ela precisar fazer. E a
tecnologia vai entregar estas funcionalidades com certas caracteristicas de qualidade, que sdo
os requisitos nao funcionais da tecnologia.

Por esta semelhanca utilizamos uma forma de modelagem de conceitos de qualidade oriunda
da Engenharia de Software para o organizacdo e refinamento de requisitos ndo-funcionais como
forma de representar as caracteristicas de qualidade do valor que uma tecnologia pode trazer
para uma organizagao.

Chung? criou um framework para representar e armazenar conhecimento sobre os requisitos
ndo-funcionais, utilizando um tipo de grafo. Neste grafo as caracteristicas de qualidade sdo
representadas como nuvens, que sdo interconectadas através de linhas cheias com setas,
representando as relagdes de hierarquia de contribuicdo entre as caracteristicas. Ha, portanto,
agrupamentos a partir da identificagdo destas contribuicGes, isto é, uma determinada
caracteristica pode ser o “pai” de outras caracteristicas que a compde em termos de
contribuicdo. Por exemplo, “integracdo” recebe contribuicdes de “capacidade”,
“relacionamento” e “padroniza¢do”, como ilustrado na figura a seguir:

8 Chung, L.; Nixon, B.; YU, E.; Mylopoulos, J., 2000. “Non-Functional
Requirements in Software Engineering”.In: Kluwer Academic Publishers, Massachusetts,

USA.
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integration

relationship

. standardization
capability

Devemos ler esta figura como “capacidade, relacionamento e padronizagdo contribuem
positivamente para a integracao”.

Utilizamos este framework para representar o valor de negécio da Tl por meio de suas
caracteristicas de qualidade. O nosso modelo representa o valor de negdcio da Tl, e o
denominamos “Catalogo de Valor de Negécio da TI”. Ele é um grafo de nuvens representando
caracteristicas de qualidade que contribuem para este valor, com a descricdo destas
caracteristicas e diretrizes de alto nivel, chamadas de operacionaliza¢des, que orientam como
implementar na pratica estas caracteristicas dentro um contexto especifico para uma tecnologia
especifica. Embora o grafo, suas caracteristicas e descricdes sejam gerais para qualquer
tecnologia da informagdo (tipo), as operacionalizacGes serdo sempre particulares de um
contexto especifico (tépico) porque implementam na pratica estas caracteristicas de qualidade
ou facetas do valor.

No Catdlogo, as contribuicdes foram formalmente agrupadas a partir da leitura das defini¢cOes
de cada caracteristica e da percepgdo de suas relagdes. Entendemos que este agrupamento é
subjetivo, e poderia ser algo diferente em funcdo da interpretacdo individual, mas foi construido
segundo um procedimento rigoroso de revisdao bibliografica e avaliado por um grupo de seis
candidatos a DSc e dois pesquisadores, sendo a configuracdo atual a representacdo de um
consenso deste grupo. A revisdo bibliografica foi feita a partir de 367 artigos cientificos no tema
Tl, dos quais 44 foram considerados relevantes.

Para se entender o Catdlogo de Valor da Tl, deve-se percorrer a hierarquia do SIG de Valor da Tl
juntamente com a definicdo de cada caracteristica. Perceber que uma vez implantada uma
tecnologia, ela pode potencialmente entregar valor para a organizagdo através da
implementacdo das caracteristicas na organizacdo. As definicdes ajudam a entender o
significado da caracteristica. O SIG e as definicdes sdo gerais para a Tl.

As operacionalizacGes ajudam a entender como podem ser estabelecidas as caracteristicas,
dentro de um contexto de tecnologia especifico. No nosso caso, um sistema de informacao foi
escolhido como tecnologia.

Guia para Utilizacao do Catalogo de Valor de Negacio da Ti
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4. Selecionar uma tecnologia de informagao a ser avaliada baseando-se no Catalogo.
Identificar as caracteristicas de valor entregues pela tecnologia da informacao
selecionada:

5.

a.

Percorrer uma a uma, todas as caracteristicas de valor apresentadas no
Catalogo e identificar para a tecnologia da informacao em avalicao quais
destas caracteristicas propostas no modelo podem potencialmente
contribuir para entregar valor a organizagao.

Nao se prender ao objetivo da tecnologia da informacdo em si, pois as suas
contribuicdes podem ser entregues por meio das diversas facetas
(caracteristicas ou requisitos ndo funcionais) do valor e ndo ter conexdo com
seu objetivo formal (que sdo os requisitos funcionais). Por exemplo,
contribui¢bes ao bem-estar das pessoas podem estar presentes em uma
tecnologia da informacdo altamente operacional como uma infraestrutura de
rede sem fio ou um ERP. Lembrar que o conceito de valor de negdcio de Tl é
multifacetado.

Ao ler cada uma das caracteristicas, (i) registrar as que potencialmente podem
contribuir para o valor entregue pela tecnologia da informacdo ao negécio, e
qual o seu grau de contribuicdo, e (ii) identificar dentre as operacionaliza¢des
sugeridas para a caracteristica qual delas foi implementada na pratica,
justificando. Se existirem implementagdes na tecnologia que operacionalizem
alguma caracteristica, e essa operacionalizagdo n3o estiver no catalogo, (iii)
registrar justificando.

6. Analisar os resultados e gerar um relato de justificativas de investimento face as
contribuicdes ao valor.

Guia de Uso do Catalogo de Valor de Negécio da Tl

Selecionar
uma
Tecnologia da
Informacio

NAO
Alguma Alguma
operacionalizagjo do  operacionalizacéo esta
Catélogo estd implementada na
implementada na tecnologia mas ndo estd Ainda exister

tecnologia? no Catdlogo? caracteristicas?
Avalizr o i
selecionar M NAO Sugerir novas analisar
Caracteristica grau de SiM operacionalizagdes > resultados
contribuigio P <
Contrinui Y . .
Registrar y
Evidéndia
: Catalogo de Valor

de Negddo da Tl Andlise de

: Contribuigio de
. valor da
MAG Tecnologia

Evidéncias

parao

valor? B

Contribuigio

SIM
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Alguns exemplos para ajudar a entender o processo sao fornecidos a seguir.

3. Selecionar uma tecnologia: um sistema de solicitacdao de viagens

4. Avaliar contribuigGes da tecnologia. Para cada uma das caracteristicas avaliar:
Grau de contribuig¢do para o valor: por exemplo, utilizar as caracteristicas (i)
acurdcia, (ii) adaptabilidade e (iii) bem-estar e (iv) crescimento

a.

b.

Escala:

[ndo contribui/contribui muito pouco/contribui

pouco/contribui/contribui muito/n3o sei).
Acuracia - Obter informagdes que estdo em conformidade com o real ou
verdadeiro. Contribui muito pois o sistema usa informaces em tempo real das
companhias aéreas e dados do ERP, cuja integracdo prové garantias de
informacgdes que representam a realidade.

Adaptabilidade - Reconfigurar-se rapidamente para atender as
demandas em constante mudanca no ambiente. Contribui, mas ndo
muito. Embora as ligacdes com companhias aéreas sejam providas
por meio de APIs, qualquer modificacdo no lado das companhias,
impacta no sistema e ele passa a ndo funcionar adequadamente; o
mesmo acontece com o ERP, quando ha mudanca de versao.
Bem-estar - deixar os individuos felizes, saudaveis, relaxados, com
sentimentos de prazer e sem dor, aumentando o seu contentamento
através da satisfagao de desejos, necessidades ou expectativas em
relacdo ao seu trabalho. Contribui muito porque as solicitagGes de
viagem podem ser feitas quando e como o usudrio quer, sem
depender de e-mails e respostas, diminuindo o stress com solicitagdes
de viagem pois a reserva é feita em tempo real.

Crescimento - viabilizar o aumento de recursos de negdcios desejados.
Nao contribui, ndo vejo relacdo entre as solicitacdes de viagem e o
crescimento dos negdcios.

Identificar operacionalizagées da tecnologia no Catalogo, com evidéncias.

= Acuracia — o sistema implementa duas das operacionaliza¢des,
“Garantir que as informacgdes ndo serdo adulteradas” e “Possuir
funcionalidades para checar a corretude das informacgdes”. Ndo ha
indicacGes de que existem mecanismos para “Permitir a auditoria dos
dados armazenados”.

= Adaptabilidade — o sistema tem implementadas as duas
operacionalizagGes, “Possuir uma arquitetura modular com
subsistemas fracamente acoplados através de interfaces
padronizadas”, embora o acoplamento ndo seja tdo fraco quanto o
desejado ja que eventuais mudancas na interface do lado fornecedor
acabam impactando o sistema e, por isso essa operacionalizagdo esta
parcialmente implementada. Quanto a operacionalizagdo “Ser
parametrizaveis” ela estd implementada no sistema, onde o usuario
tem poder sobre as varidveis que deseja.

= Bem-estar — de todas as operacionalizacdes, o sistema tem
implementada a operacionalizagdo "Maximizar a satisfagao do
usuario", sendo que as outras ndo estao implementadas no sistema.
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= Crescimento — como ndo contribui, ndo ha necessidade de avaliar as
operacionalizagGes.
c. ldentificar operacionalizacdes da tecnologia que estao implementadas na
tecnologia, mas nao estao no Catalogo, com evidéncias.

Vejo uma possivel operacionalizacdo que seria algo como
“Diminuir o stress decorrente das atividades em que o controle do
usuario seja reduzido”, pois o sistema traz um certo grau de
controle sobre as escolhas de viagens, como horarios, companhias
areas e horarios, e também o cddigo da reserva efetuada pelo
sistema, com o qual se pode entrar no sistema da companhia
aérea e verificar a reserva, e até fazer check-in.
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CARACTERISTICA

DEFINIGAO:
capacidade de

OPERACIONALIZAGOES: Sl devem

acesso a Disponibilizar 1) Prover formas do usudrio obter informagdes
informacgdo informacdes que

possam ser visualizadas
acuracia Obter informagbes que | 1) Garantir que as informag&es ndo serao

estdo em conformidade
comoreal ou
verdadeiro

adulteradas

2) Permitir a auditoria dos dados armazenados
3) Possuir funcionalidades para checar a
corretude das informacdes

adaptabilidade

Reconfigurar-se
rapidamente para
atender as demandas
em constante mudanga
no ambiente

1) Possuir uma arquitetura modular com
subsistemas fracamente acoplados através de
interfaces padronizadas

2) Ser parametrizaveis

agilidade

Responder com tempo
inferior ao estimado as
mudancgas e
oportunidades

1) Ser adaptaveis a fim de se adequarem as
mudancas organizacionais

2) Permitir interelacionar processos executados
por areas organizacionais diferentes

3) Permitir a organizacdo acelerar o
processamento de suas transacdes

4) Prover maior velocidade para acessar
informacdo

5) Viabilizar velocidade na prestacdo de servigos
6) Viabilizar velocidade no seu préprio
desenvolvimento e manutencao

alinhamento TI-

Apoiar a missdo, visao e

1) Permitir customizagao para adequagdo aos

negdcio objetivos de negdcios processos de negécio
através dos planos de 2) Implementar fungdes que estejam de acordo
Tecnologia da com a estratégia e os processos de negdcio
Informacdo 3) Habilitar a mudanca organizacional necessaria
para realizar a estratégica do negdcio
aplicabilidade Prover informacoes 1) Permitir ao usuario a selecdo das informagdes

relevantes e sob
medida para a
organizagao

relativas ao contexto
2) Permitir a customizagdo pelo usuario de
relatdrios, consultas e das informagdes
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aprendizagem

Permitir que usudrios e
organiza¢bes melhorem
suas capacidades

1) Motivar o usuario a aumentar suas habilidades
2) Melhorar a criagao e distribuicdo de
conhecimento

3) Aumentar a curiosidade, excitagdo e
autorrealizacdo

4) Aprimorar as condicGes para explicitar o
conhecimento

5) Fomentar nos usuarios o desejo de aquisicdo
de conhecimentos

6) Favorecer que as organizagdes causem
mudancas nas capacidades de outras

bem-estar Deixar os individuos 1) Motivar o usuario
felizes, saudaveis, 2) Maximizar a satisfagdo do usuario
relaxados, com 3) Proporcionar experiéncias afetivas positivas
sentimentos de prazer relacionadas a estética
e sem dor, aumentando | 4) Proporcionar sentimentos de prazer na
o seu contentamento relacdo entre usuario e produto
através da satisfagdo de | 5) Promover saude fisica e mental do usuario
desejos, necessidades 6) Melhorar a liga¢do entre individuos, através
ou expectativas em do desenvolvimento de lacos emocionais mutuos
relacdo ao seu trabalho | e positivos
7) Aprimorar o cuidado com as pessoas e o
planeta
beneficios Aumentar os beneficios | 1) Suportar as atividades estratégicas como

estratégicos

vinculados a uma
estratégia
organizacional para
alcancar vantagens
competitivas nos
negaocios

planejamento de longo prazo, fusdes e
aquisicoes, planejamento de produtos e
retencdo de clientes

2) Habilitar o alcance de vantagens competitivas
no negdcio

beneficios Permitir novas 1) Fornecer meios de colaboragdo para
politicos liberdades, acesso e participacdo democratica
engajamento da
comunidade
capacidade Ter acesso a novos 1) Viabilizar a expans3do os recursos da

ativos, processos e
atributos
organizacionais,
informacdes e
conhecimento

organizagao

2) Promover a infraestrutura, com suporte
estavel e flexivel para as mudancas de negdcios
3) Prover estabilidade em termos de plataformas
confidveis

4) Viabilizar melhoria continua nos processos e
na tecnologia

5) Oferecer flexibilidade em termos de
adaptabilidade as tecnologias

6) Garantir a extensibilidade a partes externas
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capacidades da
informacao

Entregar informacgdes
aptas para o uso

1) Habilitar processos sistematicos de coleta de
informacGes relevantes, a partir da identificacdo
das necessidades de informacgdo dos usudrios

2) Habilitar a organizagao adequada das
informacgdes, por meio de indexagao,
classificacdo e vinculacdo de informacdes e
bancos de dados para fornecer acesso

dentro e entre unidades de negdcios

3) Habilitar a transformacgdo de informagdes em
conhecimento util, permitindo o acesso e analise
de fontes de informacdo e bancos de dados
apropriados antes que as decisdes sejam
tomadas

4) Garantir a manutencdo das informacgdes
promovendo a reutilizacdo e evitando
redundancia

5) Facilitar a transparéncia das informacdes,
aumentando a confianga entre usudrios

6) Impedir a manipulacdo de informacdes pelos
usudrios

7) Habilitar o livre intercdmbio de informagdes
nao confidenciais e sensiveis (ou seja, dentro de
equipes ou unidades de negdcios)

8) Fortalecer a confianca dos usudrios na fonte
formal de informacdes

compartilhamento
do conhecimento

Fornecer informacoes
sobre tarefas e know-
how para ajudar outras
pessoas e colaborar
com elas para resolver
problemas, desenvolver
novas ideias ou
implementar politicas
ou procedimentos

1) Estimular as pessoas a compartilhar o
conhecimento que adquiriram ou criaram

2) Permitir o uso das mesmas informac&es por
diferentes areas e organizagdes

3) Aprimorar a obtengdo de informacgdes
relacionadas ao trabalho

4) Melhorar a comunicagdo entre clientes,
fornecedores e parceiros

competitividade

Criar uma posicao
defensavel sobre seus
concorrentes ou uma
vantagem estratégica
para responder a
mudangas em seu
ambiente

1) Melhorar as condi¢des para oferecer maior
valor aos consumidores proporcionando maiores
beneficios e melhores servigos

2) Permitir a implementacdo de uma estratégia
de criagdo de valor inédita

3) Permitir a diferenciacdo de mercado através
de inovacgbes da Tl

4) Melhorar a capacidade da organizagao para
responder as mudancas em seu ambiente
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comprometimento

Ter admiracao,
respeito, confianca e
paixao

1) Promover espacos onde perspectivas
diferentes possam ser compartilhadas

2) Habilitar a organizacdo a gestdo de atividades
orientadas a metas individuais

3) Promover a confianga nos ambientes
colaborativos

4) Prover mecanismos para reducdo do risco
social ou comportamental

comunicac¢ao

Transmitir e receber
informacgdes através de
diversos meios,
permitindo o contato
com clientes,
fornecedores, parceiros
entre outros atores

1) Melhorar os mecanismos para troca de
informacdes

2) Utilizar redes sociais

3) Permitir a interagao interpessoal

4) Permitir a interagdo transversal funcional

confiabilidade

Apresentar
informagbes com
credibilidade e

1) Fortalecer a percepgao de fidedignidade
2) Garantir a origem das informagdes
3) Garantir que as informacdes ndo serdo

veracidade adulteradas
4) Permitir a auditoria dos dados armazenados
5) Possuir funcionalidades para checar a
corretude das informacgdes
confianga Aumentar a 1) Prover mecanismos de autenticacdo

credibilidade, a
honestidade, a
veracidade e a
seguranga

2) Garantir a facilidade de uso

3) Ter estruturas de navegacgdo que favoregam a
percepcao de facilidade de uso

4) Ter p melhor apelo visual possivel

5) Incorporar incentivos para o uso correto do Sl

conformidade

Estar de acordo com
leis, regulamentos,
padrdes, principios e
valores

1) Incorporar os incentivos corretos para que os
usudrios ndao enganem o sistema ou distorgam as
informacdes

2) Fornecer aos usuarios manuais de
instrucdo/diretrizes e treinamento/educacdo
para que tenham o comportamento desejado

3) Estabelecer mecanismos de recompensas e
punicdes para o usuario

coordenagao

Regular diversos
elementos em uma
operacdo integrada e
harmoniosa

1) Criar e apoiar arranjos de governanga que
permitam a troca de informagdes e bens

2) Padronizar linguagem para facilitar a
comunicacdo entre partes diferentes da
organizacdo ou entre organiza¢des diferentes
3) Prover meios de desenvolver uma
compreensdao mutua das capacidades de cada
parte da organizagdo ou entre organizagdes
4) Prover uma infraestrutura uniforme de
informacdo a todos os participantes de um
processo de trabalho comum
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crescimento

Viabilizar o aumento
de recursos de
negocios desejados

1) Prover as capacidades exigidas pela
organiza¢ao, mesmo quando essas capacidades
nao envolvem diretamente a Tl

2) Habilitar o compartilhamento de informagdes
sobre as responsabilidades pessoais de cada
gestor e as acdes imediatas

4) Habilitar o compartilhamento de informacdes
sobre o status e os planos futuros sob
responsabilidades funcionais ou departamentais
de cada gestor

5) Permitir a agregacdo e disseminacdo de
informagdes entre areas

6) Capturar e fornecer as informacdes corretas
de gestdo para proporcionar transparéncia
interna aos gestores em tempo habil

cultura
organizacional

Lidar com
peculiaridades da
organizagao

1) Devem considerar as diferencas das partes
guando se buscam sinergias ao integrar areas ou
organizacgGes diferentes

2) Se aderentes as caracteristicas do ambiente
organizacional

desempenho

Melhorar as
capacidades e o
atingimento das metas
da organizacao

1) Ter suas capacidades canalizadas para
desenvolver as competéncias essenciais da
organizagao

2) Melhorar o grau de percepcdo e crenca do
usuario na utilidade do sistema

3) Devem ser suportados por recursos ou
capacidades funcionais construidas a partir de
investimentos sistemdticos

4) Ter seu escopo integrado aos planos
estratégicos organizacionais e funcionais

5) Apoiar as "melhores praticas" em processos
operacionais e atividades organizacionais

disponibilidade

Estar a mao quando
necessario

1) Ser desenvolvidos, implantados e suportados
por equipes apropriadas

2) Ter a tecnologia apropriada em termos de
hardware e software

3) Ter a capacidade de fornecer acesso a dados
4) Ter sua implantacdo, gestdo, evolucdo e
disseminagao bem sucedidas e garantidas

5) Adotar metodologias ageis

efetividade

Produzir os resultados
pretendidos e alcancar
os objetivos previstos

1) Melhorar a qualidade do processamento de
informacdes

2) Oferecer os recursos essenciais para o usuario
3) Ser amigavel e facil de aprender

4) Fornecer aos tomadores de decisdo
informacGes mais detalhadas e de forma mais
rapida
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eficiéncia

Produzir a saida
maxima com qualidade
aceitdvel e como
minimo de tempo,
esforco e outros

1) Melhorar o compartilhamento e reuso da
informacdo por diferentes pessoas,
departamentos ou organizagdes

2) Atender a todos os requisitos internos de
custo, margens e utilizacdo de ativos

insumos 3) Apoiar a redugdo de custos e a aumentar a
confiabilidade dos processos transversais
4) Reduzir o esforgo no seu uso
empoderamento Permitir a 1) Garantir a responsabiliza¢cdo dos usuarios

responsabilizacado,
proatividade e
autonomia

2) Favorecer o planejamento de atividades e a
proatividade na solugcdo de problemas

3) Favorecer a autonomia no trabalho

4) Permitir o aumento de prestigio e influéncia
dos usuarios

5) Criar condi¢des de aumentar as capacidades
humanas

6) Promover o aumento na capacidade das
pessoas de raciocinar, de assimilar novos
conhecimentos e de realizar a¢des

7) Permitir que os usuarios sejam capazes de se
comunicar, deliberar e ter acesso a informacao
8) Facilitar a tomada de decisdo descentralizada

fatia de mercado

Aumentar a quota das
vendas totais de todas
as marcas ou produtos
gue competem no
mesmo mercado

1) Prover competitividade e fidelidade a
organizagao

fidelidade Fazer o cliente comprar | 1) Ser desenvolvidos levando em conta a
produtos ou servigcos da | experiéncia dos usuarios
mesma organizacao por | 2) Garantir a satisfagdo do usuario através da
um longo periodo de qualidade da informacdo e do prdéprio Sl
tempo 4) Estabelecer uma imagem positiva que inclua
integridade, competéncia e previsibilidade
5) Ter mecanismos para manter e atrair novos
usuarios
flexibilidade Reagir facilmente a 1) Atender aos requisitos de negdcios em

mudancas

constante mudanga

2) Permitir que a gestdo e os processos de
negdcio se ajustem aos fatores externos

3) Habilitar todas as formas de solicitacdo de
acesso a informacdes dos usuarios

4) Acomodar as praticas existentes na
organizagao para ampliar sua aceitacdo e uso

334




gestao Gerenciar um conjunto | 1) Focar a implantagao nos beneficios esperados
coordenado de (T como negdcio)
atividades alavancando | 2) Utilizar bancos de dados centralizados e
processos, recursos integrados de analise de dados para
competéncias e suportar a tomada de decisdo e capacidade de
recursos que produzem | planejamento na alocacdo e controle dos
resultados em apoio recursos, no monitoramento das operagées
aos objetivos da
organizagao, dentro das
restricGes de
financiamento
disponiveis
gestdo da Melhorar o processo de | 1) Apoiar o ciclo completo da gestdo da
informacgdo coleta, organizacao, informacdo
armazenamento e 2) Otimizar o fluxo de informagdo relevante na
fornecimento de organizacgao, desencadeando um processo de
informacdes conhecimento e de tomada de decisao e
intervengao na realidade
governanga Assegurar que as 1) Ser planejados, desenvolvidos e implantados a

necessidades,
condigGes e opc¢des das
partes interessadas
sejam avaliadas para
determinar objetivos
empresariais
equilibrados e
acordados a serem
alcancados

partir de um planejamento estratégico da Tl com
foco no alinhamento da Tl e negdcio

2) Seguir as arquiteturas definidas pela
organizagao

3) Ter seu desenvolvimento e implantacdo de
acordo com critérios de priorizacdo definidos em
Comités de TI, por meio de um processo definido
de atendimento de demandas

4) Utilizar metodologias de desenvolvimento
baseadas nas boas praticas, como por exemplo,
CMMII (Capability Maturity Model Integration)

5) Em seu planejamento, ter identificadas as
partes interessadas relevantes, responsaveis por
executar e apoiar a execugdo do
desenvolvimento, e obter seu compromisso

6) Ser desenvolvidos levando em conta os riscos
de desenvolvimento e implantacao

7) Ser desenvolvidos a partir de uma selecao de
fornecedores com base em avalia¢do de sua
capacidade de atender aos requisitos
especificados e critérios estabelecidos

8) Ter estabelecidos e mantidos os objetivos
guantitativos da organizacdo para qualidade e
desempenho do processo, que sao rastredveis
aos objetivos de negdcios
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impacto social

Obter avangos para o
desenvolvimento das
sociedades

1) Prover comunicacdo ativa, iterativa e inclusiva
dos usuarios (comunicacdo)

2) Facilitar a compreensdo mutua diante das
diferencas entre usuarios evitando o uso de
jargdes, linguagem, experiéncias e presuncoes
nao acessiveis a todos (tradugdo)

3) Reforgar a legitimidade dos processos através
do aumento da transparéncia e da defini¢cdo da
governanga no seu uso (media¢do)

influéncia Aumentar o poder de 1) Prover reputacdo para individuos e
afetar pessoas ou organizacles
eventos, especialmente | 2) Estabelecer mecanismos de recompensas e
poder baseado no puni¢Bes para obter conformidade, exercendo
prestigio desta forma controle sobre os outros

inovacao Trazer uma nova ideia 1) Melhorar as atividades e servigcos inovadores

para o efeito pratico,
em termos de produtos
OU servigos, processos,
marketing ou
organizacionais

com o objetivo de atender a uma necessidade
social

2) Aprimorar o estado em que as pessoas
guerem aprender mais sobre algo, para permitir
adquirir novos conhecimentos e apoiar a criacao
e o crescimento de novas coisas

3) Habilitar e facilitar a gestdao do conhecimento,
capturando conhecimento e informacées
relacionadas e torna-los acessiveis

4) Implementar e habilitar ferramentas de
comunicag¢do, mensageria, videoconferéncia,
web-conferéncia, sincronizagao de arquivos,
editores multiusuarios, wikis, software de
criptografia e portais para auxiliar a desenvolver
competéncia em colaboracao, especialmente
guando os colaboradores estao separados
fisicamente

5) Facilitar que os membros de uma equipe
estimulem os esforgos criativos uns dos outros,
compartilhando conhecimento e informagdes
gue possam provocar novas ideias ou solugdes
6) Prover facilidades para a gestdo de projetos,
fornecendo controle, ajudar a manter os
membros da equipe focados e no cronograma, e
ajudar os lideres na implementag¢do das novas
ideias

7) Ser desenvolvidos, mantidos e evoluidos de
forma ambidestra, isto é, utilizar metodologias
de desenvolvimento ageis e tradicionais, tendo
estruturas organizacionais, processos e
ferramentas necessdrias para ambos

8) Ser desenvolvidos por pessoal com
competéncia de modelagem de processos,
fornecendo estrutura para o processo de
redesenho e suporte cognitivo para os

336




envolvidos, e também facilitando o fluxo de
conhecimento do processo entre especialistas
em processos, designers de processos e
profissionais de SI

integracao

Sincronizar e conectar
eficientemente

1) Prover padronizagdo, sinergia e coordenacgdo
2) Favorecer o estabelecimento de vinculos de
colaboragdo entre os recursos da organizagao,
parceiros, fornecedores e clientes

3) Fornecer acesso e visibilidade continuos e
consistentes a dados relevantes de clientes,
producgado, pedidos e mercado e facilitar a
conexao de processos com parceiros da cadeia
de suprimentos

4) Interligar processos de negdcios para
melhorar a visibilidade e o fluxo de informacdes
5) Permitir melhor tomada de decisado, bem
como melhores interagdes com os parceiros

6) Apoiar atividades coordenadas com outras
areas funcionais e parceiros

7) Usar padrdes na definicdo de dados,
codificagdo légica e estruturas de dados

337




melhoria de Melhorar as 1) Apoiar diferenciagdo de produtos, incluindo
produto funcionalidades e customizacao
caracteristicas de um 2) Suportar e habilitar iniciativas de melhoria de
produto para satisfazer | processos de negdcios
necessidades explicitas | 3) Habilitar a integracdo de dados
ou implicitas, incluindo | 4) Melhorar a aceitagdo e apego psicoldgico aos
a diferenciagcao ou produtos
personalizacdo
melhoria de Melhorar o resultado 1) Suportar e habilitar iniciativas de melhoria de
servigo da comparacdo que processos de negdcios

clientes fazem entre
suas expectativas sobre
um servigo e sua
percep¢do da maneira
como o servigo foi
realizado

2) Habilitar a integra¢do de dados

3) Melhorar a aceitagdo e apego psicolégico aos
servigos

4) Melhorar a percepc¢do da forma como o
servico é entregue

5) Habilitar melhorias na confiabilidade,
capacidade de resposta, garantia e empatia dos
servigos

padronizagao

Estabelecer um
conjunto limitado de
solugbes para
problemas reais,
esperando que essas
solugdes sejam
repetidas ou
continuamente
utilizadas

1) Habilitar e apoiar a adogdo de procedimentos
comuns para a execucdo de funcGes de negdcios
para que a mesma fungao seja executada da
mesma forma em diferentes unidades e locais
2) Processar dados de maneira uniforme e pré-
estabelecida

3) Adotar padrdes abertos, como a Internet e
métodos de desenvolvimento de software de
codigo aberto para aumentar a conectividade de
dispositivos e software

4) Adotar metodologias, ferramentas e técnicas
especificadas, comuns para toda a organizagao
5) Utilizar uma metodologia e ferramentas
padrdo de desenvolvimento

precificagao

Permitir precos tao
bons ou melhores que
outros pregos

1) Ser projetados para terem utilizagcdo plena e
otima, identificando os conhecimentos
necessarios, com incentivos necessarios
fornecidos pela organiza¢do e com aspira¢do ao
uso fomentada

2) Prover melhorias no desempenho operacional
3) Permitir e viabilizar obter conhecimento do
cliente e de suas aspiragdes e fornecer
incentivos, para orquestrar melhorias nas
atividades individuais para contrabalancar os
eventuais efeitos negativos em outros lugares
4) Buscar assegurar que as atividades e a
qualidade e o custo da oferta sejam melhorados
para garantir vantagem competitiva

5) Utilizar os modelos de negdcio como
ferramenta para entender como eles funcionam
e como melhora-los

338




produtividade

Aumentar a producgao
por unidade de entrada

1) Melhorar a qualidade do trabalho do usudrio,
e/ou poupar seu tempo, e/ou permitir que ele
realize tarefas mais rapidamente

2) Apoiar aspectos criticos do trabalho do
usudrio

3) Permitir ao usuario realizar mais trabalho do
que seria possivel de outra forma

4) Permitir ao usudrio passar mais tempo em
atividades produtivas

5) Reforgar a eficacia do trabalho do usuario
6) Permitir aumentar a qualidade do trabalho
dos usuarios

7) Ser util ao trabalho dos usuarios

8) Apoiar o usuario a realizar melhor seu
trabalho

9) Buscar ser essencial para a qualidade do
trabalho do usuario

10) Reutilizar artefatos de software ja
construidos

11) Permitir a facilitar a tomada de decisdo
descentralizada

protecao

Evitar efeitos adversos
causados por agente
sob condig¢des definidas

1) Garantir que efeitos adversos ndo impactarao
ao usuario

2) Assegurar a condi¢do de ndo estar em perigo
ou de ndo ser perigoso para o usuario

3) Prover monitoramento de eventos

4) Prover rastreamento de eventos adversos
para identificar e permitir intervir no inicio e
acompanhar a frequéncia destes eventos

reducao de custos

Gastar menos do que o
custo fixo planejado

1) Favorecer o uso de consultas em telas em
detrimento do uso de relatdrios impressos

2) Habilitar fungbes que possam favorecer
reducdo de head-count

3) Buscar ser desenvolvidos, mantidos e
evoluidos da forma mais econ6mica possivel,
buscando arquiteturas que favoregcam a
economia de recursos humanos, materiais,
financeiros e de Tl

4) Habilitar meios de comunica¢do que evitem
viagens

5) Reutilizar artefatos de software ja construidos,
selecionando um artefato reutilizavel,
adaptando-o ao propésito do Sl e integrando-o
ao Sl em desenvolvimento

6) Implementar a automacgdo e remogdo de
processos redundantes, e também processos
redesenhados que levem a reducao de pessoal
em tempo integral nas tarefas

7) Oferecer funcionalidades que eliminem
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processos de extracdo de dados redundantes e
dados duplicados em toda a organizacgao

redugao de risco

Permitir lidar com
perdas resultantes de
falhas de processos ou
sistemas

1) Prover seguranca e protegao

2) Habilitar meios de auditoria dos processos
automatizados como forma de prevenir perdas
diretas ou indiretas

3) Habilitar ferramentas analiticas, de simulagao
e modelagem

4) Desestimular atitudes negativas em relacdo as
iniciativas de Tl, observando todos os aspectos
gue possam trazer efeitos negativos ao projeto
de implantagao

5) Ser implantados por projetos que cuidem
também das incertezas quando a tecnologia a ser
utilizada for nova ou desconhecida

6) Ter interfaces aprimoradas para combater
possiveis insegurancas nos usuarios.

7) Ter interfaces de usudrio com informagdes
suficientes para garantir a autenticidade e
seguranca do ambiente

8) Usar das ferramentas necessarias para
garantir a seguranca e utilizar sinaliza¢des claras
para o usuario

9) Evitar que ocorram erros de processamento
gue possam interromper o uso exibindo uma tela
de erro ou execugao
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reducdo de tempo

Gastar menos tempo
que o previsto

1) Reutilizar artefatos de software ja construidos
2) Oferecer funcionalidades que eliminem
processos de extracdo de dados redundantes e
dados duplicados em toda a organizagao

3) Buscar integracgdo interna conectando
diferentes funcdes da organizacdo para melhorar
o desempenho de processos interfuncionais

4) Conectar a organizagdo com seus
fornecedores e clientes, compartilhamento de
informacdes

5) Usar integracdo de dados para que estes
sirvam como uma linguagem comum para os
eventos que acontecem na organizagao

relacionamento

Gerenciar a qualidade
das transagdes mutuas
entre duas ou mais
entidades

1) Ser interoperaveis e prestar servicos
compativeis entre si

2) Ser construidos baseados em arquiteturas
consistentes nas diferentes unidades de negdcios
3) Favorecer a construcdo de ligagOes externas
da Internet

4) Facilitar a interoperabilidade de processos na
organizacao e fora dela

5) Habilitar espagos de conversac¢do on-line,
para criar interligacdes entre clientes e unidades
de negdcios, e permitir incorporar feedback nos
processos de negdcios e melhorar o
gerenciamento do ciclo de vida dos recursos do
cliente
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rentabilidade

Aumentar o lucro,
proporcionando ganho
ou beneficio

1) Permitir a criagdo de novas proposi¢oes de
valor para melhor atender as necessidades e
desenvolver novas ofertas para clientes

2) Permitir a personaliza¢do de ofertas e servicos
por meio do conhecimento aprimorado das
necessidades dos clientes, obtendo uma melhor
resposta dele

3) Permitir o desenvolvimento de novos canais
de marketing e vendas para promover a
conscientizacdo de suas ofertas de produtos /
servicos para clientes existentes e para atrair
novos clientes

4) Melhorar o gerenciamento do ciclo de vida do
cliente

5) Prover a automagdo com vistas a reduzir os
custos de suporte a funcionarios e clientes por
meio da implementacdo de tecnologias de
autoatendimento

6) Ser integrados, para permitir que os clientes
executem determinadas tarefas por conta
propria, reduzindo os custos de mdo de obra e
liberando tempo para planejar e otimizar outros
custos

7) Permitir que as organizacées reduzam os
custos de aquisi¢ao de clientes e campanhas de
marketing, diminuindo os custos de captura,
manutencgado e integracdo de diferentes fontes de
informagdes para os consumidores

reputagao

Promover a construgdo
e manutencdo da
imagem

1) Estabelecer uma imagem positiva que inclua
integridade, competéncia e previsibilidade

2) Introduzir inovacdes e assegurar a percepc¢ao
delas por todos

3) Estimular comportamentos consistentes com
as normas estabelecidas, de forma a fortalecer a
associacdo e angariar apoio dos outros

4) Buscar meios para aumentar a credibilidade
da fonte de informacao

5) Buscar apoio de campanhas de comunicacdo
gue aumentem o prestigio associado ao seu uso
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respeito

Permitir a liberdade de
escolha e
comportamento

1) Ser desenvolvido a partir de design
participativo ou cooperativo, onde usuarios e
desenvolvedores cooperam entre si e os usuarios
participam da tomada de decisoes, favorecendo
o ponto de vista do usuario

2) Ser desenvolvido utilizando o conceito de
design sensivel aos valores (value-sensitive
design), buscando projetos que valorizem os
valores humanos em todo o processo de design,
influenciado por experiéncias participativas de
design, favorecendo os valores universais morais
3) Ser desenvolvido evitando preconceitos, para
que ndo ocorram sistematicamente e
injustamente discriminagao de certos individuos
ou grupos de individuos em favor de outros

4) Utilizar técnicas como, por exemplo,
prototipacdo, brainstorming, uso de personas e
entrevistas semiestruturadas, construcdo de
cendrios, histodrias, entre outras, para identificar
os valores dos usuarios, perceber potenciais
impactos e considera-los

responsividade

Ter uma mudanga de
comportamento
proposital e oportuna
na presenca de
estimulos moduladores

1) Capacitar a organizacdo a responder as
oportunidades, as condi¢des de mercado e a
satisfacdo das partes interessadas

2) Prover a organizagdo com informacoes de
forma a identificar e se antecipar aos requisitos
do mercado e entender os concorrentes

3) Permitir e facilitar a customizagdo de produtos
e servicos feitos de acordo com os requisitos

4) Dar solugGes para problemas da organizacgdo

seguranga

Dar condig¢des para que
as pessoas ou
organizagdes sejam
honestas, ndo
trapaceiem ou fraudem

1) Garantir o acesso por usudrio identificado de
forma univoca

2) Possuir manuais de instrucdo e treinamento
para uso do sistema de acordo com as leis,
normas, regulamentos e padrdes definidos pela
organizagao

3) Permitir rastrear o uso (inclusdo, excluséo,
alteragdo, consulta) das informacgd&es

4) Fazer registro de logs de seus bancos de dados
5) Ser desenvolvido utilizando o conceito de
design sensivel aos valores (value-sensitive
design), buscando que o projeto cuide dos
valores humanos em todo o processo de design,
influenciado por experiéncias participativas de
design, favorecendo os valores universais morais
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sinergia

Obter resultados
positivos através das
acOes de varias partes

1) Favorecer o trabalho conjunto da Tl e outras
areas da organizacdo

2) Habilitar relagdes colaborativas entre
organizag0Oes, estruturas e incentivos

3) Habilitar e suportar relacbes em rede internas
ou externas a organizacao

4) Habilitar capacidades analiticas apoiadas em
uma infraestrutura de cliente baseada na
internet, com vistas a geracao de conhecimento
5) Apoiar esforgos de coordenagdo da
organizacao a partir de integracao

6) Utilizar recursos compartilhados entre
unidades de negdcio da organizacdo

7) Ser baseados em estratégias coordenadas
entre unidades de negdcio da organizagao

8) Habilitar o compartilhamento know-how entre
unidades de negdcio

9) Habilitar a integracdo vertical entre unidades
de negdcio

10) Habilitar e apoiar a criagcdo de novos
negdcios combinados

11) Ser desenvolvidos a partir de uma estrutura
de gestdo de Tl que explore o poder de
negociacdo comum de suas unidades de
negocios com os diversos relacionamentos com
seus fornecedores de Tl, criando uma
oportunidade de usar processos comuns de
definicdo de metas, negociacdo, negociacao e
gerenciamento de relagdes em toda a
organiza¢ao aumentando sua capacidade em
negociar produtos e servicos de Tl de menor
custo e maior qualidade

12) Ser desenvolvidos a partir de recursos
humanos que usem as habilidades e know-how
de seus funcionarios em varias unidades de
negdcios; por exemplo, ter um processo comum
de recrutamento de forga de trabalho para
pessoal de S|

13) Garantir a compatibilidade com usuarios,
processos e ativos que irao interagir com o S|
14) Ser totalmente integrados com os recursos
organizacionais, a partir da gestao de suporte,
orientacdo e auxilio a implementagdo
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sustentabilidade

Manter o bem-estar
durante um longo
periodo atendendo as
necessidades do
presente sem minar as
necessidades do futuro

1) Habilitar meios digitais que permitam reduzir
o consumo de papel através de documentos
eletrénicos e trabalho virtual

2) Habilitar e apoiar novas praticas e processos
organizacionais de apoio a formacao de crencgas,
a formacdo de agGes e a avaliacdo de resultados
3) Ter avaliagGes de impacto ambiental, podendo
utilizar diferentes métricas ambientais

4) Atuar na formacao de atitudes dos individuos,
habilitando a aquisi¢do de informacgdo e
formacao de atitudes, para influenciar as
crengas, atitudes e desejos dos individuos sobre
0 meio ambiente

5) Adotar abordagens de design eficazes para o
desenvolvimento que influenciem as crengas
humanas sobre o ambiente natural

tomada de decisdo

Acelerar ou facilitar o
ato de decidir

1) Suportar e apoiar métodos/praticas
estruturadas para guiar processos de
colaboragdo com objetivo de consenso e
influéncia normativa

2) Apresentar as informacées no formato
adequado para sua avaliacao

3) Minimizar o esforc¢o utilizando informacées de
forma simbdlica para processos de decisdo
analiticos

usabilidade Apresentar 1) Entregar as informacdes solicitadas no melhor
informacgdes de uma formato possivel, de forma Util e concisa,
forma melhor ou mais favorecendo o seu consumo e entendimento
utilizavel pelos usuarios e por outros sistemas
2) Ser projetado e desenvolvido com foco na
facilidade de uso das informacdes
3) Ser desenvolvido com o uso de ferramentas
de modelagem e de apresentagdo da informacdo
que permitam adaptar o estilo, vocabuldrio e
énfase
utilidade Fornecer informacgdes, | 1) Fornecer as informacdes solicitadas pelo

fungdes e
caracteristicas que sdo
relevantes para o
negocio

usudrio, de acordo com suas definicoes

2) Garantir o acesso as informac&es de acordo
com as solicitagdes do usuario

3) Ser planejado e desenvolvido com foco na
localizagdo e disseminacdo de informacado de
qualidade
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Apéndice G — Planilha Eletronica de Avaliacdo do Valor de Negocio da TI no Estudo de Caso

Aba Questionario Parta A

Qual o grau de

Alguma operacionalizacéo do
Catalogo para esta

Existem operacionalizagdes
implementadas para esta

Se sim, justificar explicando como as

X . A contribuicdo da L p Justificar quais e como s p novas operacionalizagdes foram
CARACTERISTICA DEFINICAQ: capacidade de OPERACIONALIZACOES: Sl devem Q X caracteristica esta = q caracteristica no sistema de N P <
caracteristica | . N estdo implementadas | . = ~ ~ implementadas no sistema de
implementada no Sistema de informacao e que ndo estdo no . .
para o valor? - X informagéo e “prque
Informac&o? Catalogo?

acesso ainformacgéo

Disponibilizar informagées que possam
ser visualizadas

1) Prover formas do usuario obter informagées

acuréacia

Obter informagdes que estdo em
conformidade com o real ou verdadeiro

1) Garantir que as informagdes ndo seréo adulteradas
2) Permitir a auditoria dos dados armazenados
3) Possuir funcionalidades para checar a corretude das informacdes

adaptabilidade

Reconfigurar-se rapidamente para
atender &s demandas em constante

mudanca no ambiente

agilidade

1) Possuir uma arquitetura modular com subsistemas fracamente acoplados
através de interfaces padronizadas
2) Ser parametrizaveis

Responder com tempo inferior ao
estimado as mudancas e
oportunidades

1) Ser apdatvaeis a fim de se adequarem as mudancgas organizacionais

2) Permitir interelacionar processos executados por areas organizacioanais
diferentes

3) Permitir & organizagéo acelerar o processamento de suas transagdes

4) Prover maior velocidade para acessar informacéao

5) Viabilizar velocidade na prestagéo de servigos

6) Viabilizar velocidade no seu préprio desenvolvimento e manutencéo

alinhamento TI-

Apoiar a missao, viséo e objetivos de
negdcios através dos planos de

1) Permitir customizagéo para adequag&o aos processos de negocio
2) Implementar funcées que estejam de acordo com a estratégia e 0s processos
de negdcio

et Tecnologia da Informagéo 3) Habilitar a mudanga organizacional necesséria para realizar a estratégica do
negdcio
_ - Prover informacdes relevantes e sob 1) Permft?r ao usué\ri_o a felegéo daslirjformax;c“)e's _relativas ao contexto
aplicabilidade 2) Permitir a customizagéo pelo usuério de relatérios, consultas e ddas

medida para a organizagdo

informacbes

aprendizagem

Permitir que usuarios e organizagdes
melhorem suas capacidades

1) Motivar o usuério a aumentar suas habilidades

2) Melhorar a criag&o e distribuicio de conhecimento

3) Aumentar a curiosidade, excitagéo e auto-realizagédo

4) Aprimorar as condigdes para explicitar o conhecimento

5) Fomentar nos usuarios o desejo de aquisi¢do de conhecimentos

6) Favorecer que as organizagées causem mudangas nas capacidades de
outras

Deixar os individuos felizes, saudaveis,
relaxados, com sentimentos de prazer e
sem dor, aumentando o seu

1) Motivar o usuario

2) Maximizar a satisfagéo do usuario

3) Proporcionar experiéncias afetivas positivas relacionadas a estética
4) Proporcionar sentimentos de prazer na relagéo entre usuario e produto

bem-estar X x P .
contentamento atravéz da satisfacéo de |5) Promover satde fisica e mental do usuario
desejos, necessidades ou expectativas |6) Melhorar a ligag&o entre individuos, através do desenvolvimento de lagos
em relagéo ao seu trabalho emocionais mUtuos e positivos
7) Aprimorar o cuidado com as pessoas e o planeta
beneficios Promover efeitos positivos
econdmicos e relacionados ao fluxo/caixa (financeiro)
financeiros e ao estoque/patrimdnio (econdémico)
Aumentar os beneficios vinculados a 1) Suportar as atividades estratégicas como planejamento de longo prazo,
beneficios uma estratégia organizacional para fusdes e aquisi¢des, planejamento de produtos e retengéo de clientes

estratégicos

alcancar vantagens competitivas nos
negdcios

2) Habilitar o alcance de vantagens competitivas no negécio

beneficios politicos

Permitir novas liberdades, acesso e
engajamento da comunidade

1) Fornecer meios de colaboragéo para participagdo democréatica
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capacidade

Ter acesso a Novos ativos, processos e
atributos organizacionais, informagdes
e conhecimento

1) Viabilizar a expanséo os recursos da organizagao

2) Promover a infraestrutura, com suporte estavel e flexivel para as mudancas de
negécios

3) Prover estabilidade em termos de plataformas confiaveis

4) Viabilizar melhoria continua nos processos e na tecnologia

5) Oferecer flexibilidade em termos de adaptabilidade as tecnologias

6) Garantir a extensibilidade a partes externas

capacidades da
informacéo

Entregar informagdes aptas para o uso

1) Habilitar processos sistematicos de coleta de informacdes relevantes, a partir
da identificacdo das necessidades de informacé&o dos usuarios

2) Habilitar a organizacé@o adequada das informagdes, por meio de indexagéo,
classificagdo e vinculagéo de informacdes e bancos de dados para fornecer
acesso

dentro e entre unidades de negdcios

3) Habilitar a transformagao de informag6es em conhecimento (til, permitindo o
acesso e andlise de fontes de informacéo e bancos de dados apropriados antes
que as decisdes sejam tomadas

4) Garantir a manutengéo das informagdes promovendo a reutilizagéo e evitando
redundancia

5) Facilitar a transparéncia das informagdes, aumentando a confianca entre
UsUarios

6) Impedir a manipulag&o de informacdes pelos usuarios

7) Habilitar o livre intercambio de informagdes ndo confidenciais e sensiveis (ou
seja, dentro de equipes ou unidades de negécios)

8) Fortalecer a confianga dos usudrios na fonte formal de informacgdes

compartilhamento do
conhecimento

Fornecer informagdes sobre tarefas e
know-how para ajudar outras pessoas e
colaborar com elas para resolver
problemas, desenvolver novas ideias ou
implementar politicas ou procedimentos

1) Estimular as pessoas a compartilhar o conhecimento que adquiriram ou
criaram

2) Permitir o uso das mesmas informagdes por diferentes areas e organizagdes
3) Aprimorar a obtencéo de informagdes relacionadas ao trabalho

4) Melhorar a comunicacéo entre clientes, fornecedores e parceiros

competitividade

Criar uma posicéo defenséavel sobre
seus concorrentes ou uma vantagem
estratégica para responder a mudangas
em seu ambiente

1) Melhorar as condigdes para oferecer maior valor aos consumidores
proporcionando maiores beneficios e melhores servigos

2) Permitir a implementagéo de uma estratégia de criacdo de valor inédita

3) Permitir a diferenciagdo de mercado através de inovagdes da Tl

4) Melhorar a capacidade da organizagdo para responder as mudancas em seu
ambiente

comprometimento

Ter admiracéo, respeito, confianca e
paixao

1) Promover espagos onde perspectivas diferentes possam ser compartilhadas
2) Habilitar a organizacgéo a gestéo de atividades orientadas a metas individuais
3) Promover a confianga nos ambientes colaborativos

4) Prover mecanismos para reducéo do risco social ou comportamental

comunicagao

Transmitir e receber informagées
através de diversos meios, permitindo
o contato com clientes, fornecedores,
parceiros entre outros atores

1) Melhorar os mecanismos para troca de informagées
2) Utilizar redes sociais

3) Permitir a interag&o interpessoal

4) Permitir a interac&o transversal funcional

confiabilidade

Apresentar informagdes com
credibilidade e veracidade

1) Fortalecer a percepcéo de fidedignidade

2) Garantir a origem das informacées

3) Garantir que as informagdes ndo serdo adulteradas

4) Permitir a auditoria dos dados armazenados

5) Possuir funcionalidades para checar a corretude das informacdes

confianca

Aumentar a credibilidade, a
honestidade, a veracidade e a
seguranca

1) Prover mecanismos de autenticagdo

2) Garantir a facilidade de uso

3) Ter estruturas de navegacéo que favorecam a percepgéo de facilidade de uso
4) Ter p melhor apelo visual possivel

5) Incorporar incentivos para o uso correto do Sl
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conformidade

Estar de acordo com leis,
regulamentos, padrdes, principios e
valores

1) Incorporar os incentivos corretos para que 0s USUArios ndo enganem o
sistema ou distorcam as informagoes

2) Fornecer aos usuérios manuais de instrucdo/diretrizes e
treinamento/educag&o para que tenham o comportamento desejado

3) Estabelecer mecanismos de recompensas e punicdes para 0 usuario

coordenacgao

Regular diversos elementos em uma
operacéo integrada e harmoniosa

1) Criar e apoiar arranjos de governanca que permitam a troca de informagdes e
bens

2) Padronizar linguagem para facilitar a comunicagéo entre partes diferentes da
organizag&o ou entre organiza¢des diferentes

3) Prover meios de desenvolver uma compreensao mitua das capacidades de
cada parte da organizag&o ou entre organizagdes

4) Prover uma infraestrutura uniforme de informagéo a todos os participantes de
um processo de trabalho comum

crescimento

Viabilizar o aumento de recursos de
negdcios desejados

1) Prover as capacidades exigidas pela organizagdo, mesmo quando essas
capacidades né@o envolvem diretamente a Tl

2) Habilitar o compartilhamento de informagdes sobre as responsabilidades
pessoais de cada gestor e as agdes imediatas

4) Habilitar o compartilhamento de informagdes sobre o status e os planos
futuros sob responsabilidades funcionais ou departamentais de cada gestor
5) Permitir a agregag&o e disseminagao de informagdes entre areas

6) Capturar e fornecer as informacdes corretas de gestéo para proporcionar
transparéncia interna aos gestores em tempo habil

cultura organizacional

Lidar com peculiaridades da
organizacédo

1) Devem considerar as diferancas das partes quando se buscam sinergias ao
integrar areas ou organizacdes diferentes
2) Se aderentes as caracterisiticas do ambiente organizacional

desempenho

Melhorar as capacidades e o
atingmento das metas da organizacéo

1) Ter suas capacidades canalizadas para desenvolver as competéncias
essenciais da organizagao

2) Melhorar o grau de percepcéo e crenca do usudrio na utilidade do sistema

3) Devem ser suportados por recursos ou capacidades funcionais construidas a
partir de investimentos sistematicos

4) Ter seu escopo integrado aos planos estratégicos organizacionais e
funcionais

5) Apoiar as "melhores praticas" em processos operacionais e atividades
organizacionais

disponibilidade

Estar a mao quando necessario

1) Ser desenvolvidos, implantados e suportados por equipes apropriadas
2) Ter a tecnologia apropriada em termos de hardware e software

3) Ter a capacidade de fornecer acesso a dados

4) Ter sua implantacéo, gestéo, evolugéo e disseminagdo bem sucedidas e
garantidas

5) Adotar metodologias ageis

efetividade

Produzir os resultados pretendidos e
alcancar os objetivos previstos

1) Melhorar a qualidade do processamento de informagdes

2) Oferecer os recursos essenciais para o usuario

3) Ser amigavel e facil de aprender

4) Fornecer aos tomadores de decis&o informagdes mais detalhadas e de forma
mais répida

eficiéncia

Produzir a saida méxima com
qualidade aceitavel e com o minimo de
tempo, esforgo e outros insumos

1) Melhorar o compartilhamento e reuso da informagéo por diferentes pessoas,
departamentos ou organizacdes

2) Atender a todos os requisitos internos de custo, margens e utilizagéo de
ativos

3) Apoiar a redugéo de custos e a aumentar a confiabilidade dos processos
transversais

4) Reduzir o esforgo esfor¢o no seu uso
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empoderamento

Permitir a responsabilizacéo, pr6-
atividade e autonomia

1) Garantir a responsabilizagio dos usuarios

2) Favorecer o planejamento de atividades e a proatividade na solucéo de
problemas

3) Favorecer a autonomia no trabalho

4) Permitir o aumento de prestigio e influéncia dos usuarios

5) Criar condi¢des de aumentar as capacidades humanas

6) Promover o aumento na capacidade das pessoas de raciocinar, de assimilar
novos conhecimentos e de realizar agdes

7) Permitir que os usuarios sejam capazes de se comunicar, deliberar e ter
acesso a informagdo

8) Facilitar a tomada de deciséo descentralizada

fatia de mercado

Aumentar a quota das vendas totais de
todas as marcas ou produtos que
competem no mesmo mercado

fidelidade

1) Prover competitividade e fidelidade a organizacéo

Fazer o cliente comprar produtos ou
servicos da mesma organizag&o por um
longo periodo de tempo

1) Ser desenvolvidos levando em conta a experiéncia dos usuarios

2) Garantir a satisfacdo do usuério através da qualidade da informacéo e do
préprio S|

4) Estabelecer uma imagem positiva que inclua integridade, competéncia e
previsibilidade

5) Ter mecanimos para manter e atrair novos Usuarios

flexibilidade

Reagir facilmente a mudancas

1) Atender aos requisitos de negécios em constante mudanca

2) Permitir que a gestéo e os processos de negdcio se ajustem aos fatores
externos

3) Habilitar todas as formas de solicitacéo de acesso a informagdes dos
usuarios

4) Acomodar as praticas existentes na organizacdo para ampliar sua aceitagéo
e uso

gestédo

Gerenciar um conjunto coordenado de
atividades alavancando processos,
competéncias e recursos que produzem
resultados em apoio aos objetivos da
organizag&o, dentro das restricdes de
financiamento disponiveis

1) Focar a implantag@o nos beneficios esperados (Tl como negécio)
2) Utilizar bancos de dados centralizados e recursos integrados de andlise de
dados para suportar a tomada de decisé&o e capacidade de planejamento na
alocacéo e controle dos recursos, no monitoramento das operacdes

gestdo dainformacéo

Melhorar o processo de coleta,
organizagao, armazenamento e
fornecimento de informagdes

1) Apoiar o ciclo completo da gestéo da informacéo
2) Otimizar o fluxo de informagé&o relevante na organizagéo, desencadeando um
processo de conhecimento e de tomada de deciséo e intervencéo na realidade

governanca

Assegurar que as necessidades,
condicOes e opgdes das partes
interessadas sejam avaliadas para
determinar objetivos empresariais
equilibrados e acordados a serem
alcangados

1) Ser planejados, desenvolvidos e implantados a partir de um planejamento
estratégico da Tl com foco no alinhamento da Tl e negécio

2) Seguir as arquiteturas definidas pela organizagéo

3) Ter seu desenvolvimento e implantacéo de acordo com critérios de
priorizagéo definidos em Comités de T, por meio de um processo definido de
atendimento de demandas

4) Utilizar metodologias de desenvolvimento baseadas nas boas praticas, como
por exemplo, CMMI (Capability Maturity Model Integration)

5) Em seu planejamento, ter identificadas as partes interessadas relevantes,
responsaveis por executar e apoiar a execugdo do desenvolvimento, e obter seu
compromisso

6) Ser desenvolvidos levando em conta os riscos de desenvolvimento e
implantagéo

7) Ser desenvolvidos a partir de uma selecéo de fornecedores com base em
avaliacéo de sua capacidade de atender aos requisitos especificados e
critérios estabelecidos

8) Ter estabelecidos e mantidos os objetivos quantitativos da organizacdo para
qualidade e desempenho do processo, que sdo rastredveis aos objetivos de
negocios
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impacto social

Obter avangos para o desenvolvimento
das sociedades

1) Prover comunicagéo ativa, iterativa e inclusiva dos usuérios (comunicagéo)
2) Facilitar a compreensao m(tua diante das diferencas entre usuérios evitando
o uso de jargdes, linguagem, experiéncias e presuncdes ndo acessiveis a todos
(traducé@o)

3) Reforgar a legitimidade dos processos através do aumento da transparéncia
e da definicdo da governanca no seu uso (mediacéo)

influéncia

Aumentar o poder de afetar pessoas ou
eventos, especialmente poder baseado
no prestigio

1) Prover reputagéo para individuos e organizagdes
2) Estabelecer mecanismos de recompensas e puni¢des para obter
conformidade, exercendo desta forma controle sobre os outros

inovacéo

Trazer uma nova ideia para o efeito
pratico, em termos de produtos ou
servigos, processos, marketing ou
organizacionais

1) Melhorar as atividades e servigos inovadores com o objetivo de atender a
uma necessidade social

2) Aprimorar o estado em que as pessoas querem aprender mais sobre algo,
para permitir adquirir novos conhecimentos e apoiar a criagéo e o crescimento
de novas coisas

3) Habilitar e facilitar a gestéo do conhecimento, capturando conhecimento e
informagdes relacionadas e torna-los acessiveis

4) Implementar e habilitar ferramentas de comunicagdo, mensageria,
videoconferéncia, web-conferéncia, sincronizagéo de arquivos, editores
multiusuérios, wikis, software de criptografia e portais para auxiliar a desenvolver
competéncia em colaboragéo, especialmente quando os colaboradores estédo
separados fisicamente

5) Facilitar que os membros de uma equipe estimulem os esforgos criativos uns
dos outros, compartilhando conhecimento e informagdes que possam provocar
novas ideias ou solucdes

6) Prover facilidades para a gestédo de projetos, fornecendo controle, ajudar a
manter os membros da equipe focados e no cronograma, e ajudar os lideres na
implementacédo das novas ideias

7) Ser desenvolvidos, mantidos e evoluidos de forma ambidestra, isto €, utilizar
metodologias de desenvolvimento ageis e tradicionais, tendo estruturas
organizacionais, processos e ferramentas necessarias para ambos

8) Ser desenvolvidos por pessoal com competéncia de modelagem de
processos, fornecendo estrutura para o processo de redesenho e suporte
cognitivo para os envolvidos, e também facilitando o fluxo de conhecimento do
processo entre especialistas em processos, designers de processos e
profissionais de SI

integracdo

Sincronizar e conectar eficientemente

1) Prover padronizag&o, sinergia e coordenacgéo

2) Favorecer o estabelecimento de vinculos de colaborag&o entre os recursos da
organizagao, parceiros, fornecedores e clientes

3) Fornecer acesso e visibilidade continuos e consistentes a dados relevantes
de clientes, produgéo, pedidos e mercado e facilitar a conex&o de processos
com parceiros da cadeia de suptimentos

4) Interligar processos de negdcios para melhorar a visibilidade e o fluxo de
informagoes

5) Permitir melhor tomada de decis&o, bem como melhores interagbes com os
parceiros

6) Apoiar atividades coordenadas com outras areas funcionais e parceiros

7) Usar padrdes na definicdo de dados, codificagéo légica e estruturas de
dados
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melhoria de produto

Melhorar as funcionalidades e
caracteristicas de um produto para
satisfazer necessidades explicitas ou
implicitas, incluindo a diferenciagdo ou
personalizacéo

1) Apoiar diferenciagéo de produtos, incluindo customizacéo

2) Suportar e habilitar iniciativas de melhoria de processos de negécios
3) Habilitar a integracéo de dados

4) Melhorar a aceitag&o e apego psicoldgico aos produtos

melhoria de servigco

Melhorar o resultado da comparagéo
que clientes fazem entre suas
expectativas sobre um servico e sua
percepcéo da maneira como o servigo
foi realizado

1) Suportar e habilitar iniciativas de melhoria de processos de negécios

2) Habilitar a integracéo de dados

3) Melhorar a aceitagéo e apego psicolégico aos servicos

4) Melhorar a percepcéo da forma como o servigo é entregue

5) Habilitar melhorias na confiabilidade, capacidade de resposta, garantia e
empatia dos servicos

padronizagdo

Estabelecer um conjunto limitado de
solucdes para problemas reais,
esperando que essas solugdes sejam
repetidas ou continuamente utilizadas

1) Habilitar e apoiar a adogdo de procedimentos comuns para a execucéo de
fungdes de negdcios para que a mesma fungéo seja executada da mesma forma
em diferentes unidades e locais

2) Processar dados de maneira uniforme e pré-estabelecida

3) Adotar padrdes abertos, como a Internet e métodos de desenvolvimento de
software de cédigo aberto para aumentar a conectividade de dispositivos e
software

4) Adotar metodologias, ferramentas e técnicas especificadas, comuns para
toda a organizagéo

5) Utilizar uma metodologia_e ferramentas padréo de desenvolvimento

precificacéo

Permitir pregos tdo bons ou melhores
que outros pregos

1) Ser projetados para terem utilizac&o plena e 6tima, identificando os
conhecimentos necessarios, com incentivos necessarios fornecidos pela
organizac&o e com aspiragéo ao uso fomentada

2) Prover melhorias no desempenho operacional

3) Permitir e viabilizar obter conhecimento do cliente e de suas aspiragdes e
fornecer incentivos, para orquestrar melhorias nas atividades individuais para
contrabalancar os eventuais efeitos negativos em outros lugares

4) Buscar assegurar que as atividades e a qualidade e o custo da oferta sejam
melhorados para garantir vantagem competitiva

5) Utilizar os modelos de negécio como ferramenta para entender como eles
funcionam e como melhoré-los

produtividade

Aumentar a producéo por unidade de
entrada

1) Melhorar a qualidade do trabalho do usuério, e/ou poupar seu tempo, e/ou
permitir que ele realize tarefas mais rapidamente

2) Apoiar aspectos criticos do trabalho do usuario

3) Permitir ao usudrio realizar mais trabalho do que seria possivel de outra forma
4) Permitir ao usuario passar mais tempo em atividades produtivas

5) Reforgar a eficacia do trabalho do usuério

6) Permitir aumentar a qualidade do trabalho dos usuarios

7) Ser (til ao trabalho dos usuarios

8) Apoiar o usuario a realizar melhor seu trabalho

9) Buscar ser essencial para a qualidade do trabalho do usuério

10) Reutilizar artefatos de software ja construidos

11) Permitir a facilitar a tomada de decis&o descentralizada

protecdo

Evitar efeitos adversos causados por
agente sob condi¢des definidas

1) Garantir que efeitos adversos ndo impactaréo ao usuario

2) Assegurar a condigéo de ndo estar em perigo ou de ndo ser perigoso para o
usuario

3) Prover monitoramento de eventos

4) Prover rastreamento de eventos adversos para identificar e permitir intervir no
inicio e acompanhar a frequéncia destes eventos

reducéo de custos

Gastar menos do que o custo fixo
planejado

1) Favorecer o uso de consultas em telas em detrimento do uso de relatérios
impressos

2) Habilitar funcdes que possam favorecer redugédo de head-count

3) Buscar ser desenvolvidos, mantidos e evoluidos da forma mais econdmica
possivel, buscando arquiteturas que favoregam a economia de recursos
humanos, materias, financeiros e de Tl

4) Habilitar meios de comunicagéo que evitem viagens

5) Reutilizar artefatos de software ja construidos, selecionando um artefato
reutilizavel, adaptando-o ao propésito do Sl e integrando-o ao Slem
desenvolvimento

6) Implementar a automac&o e remog&o de processos redundantes, e também
processos redesenhados que levem a reducéo de pessoal em tempo integral
nas tarefas

7) Oferecer funcionalidades que eliminem processos de extragdo de dados
redundantes e dados duplicados em toda a organizacédo
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reducéo de risco

Permitir lidar com perdas resultantes
de falhas de processos ou sistemas

1) Prover seguranca e prote¢ao

2) Habilitar meios de auditoria dos processos automatizados como forma de
prevenir perdas diretas ou indiretas

3) Habilitar ferramentas analiticas, de simulagéo e modelagem

4) Desestimular atitudes negativas em relacéo as iniciativas de TI, observando
todos os aspectos que possam trazer efeitos negativos ao projeto de
implantagéo

5) Ser implantandos por projetos que cuidem também das incertezas quando a
tecnologia a ser utilizada for nova ou desconhecida

6) Ter interfaces aprimoradas para combater possiveis insegurancas nos
usuarios.

7) Ter interfaces de usuario com informacdes suficientes para garantir a
autentidicade e seguranca do ambiente

8) Usar das ferramentas necessarias para garantir a seguranca e utilizar
sinalizacdes claras para o usuario

9) Evitar que ocorram erros de processamento que possam interromper o uso
exibindo uma tela de erro ou execucdo

reducéo de tempo

Gastar menos tempo que o previsto

1) Reutilizar artefatos de software ja construidos

2) Oferecer funcionalidades que eliminem processos de extragdo de dados
redundantes e dados duplicados em toda a organizagéo

3) Buscar integragéo interna conectando diferentes funcées da organizacéo para
melhorar o desempenho de processos interfuncionais

4) Conectar a organizagéo com seus fornecedores e clientes, compartilhamento
de informacées

5) Usar integracéo de dados para que estes sirvam como uma linguagem
comum para 0s eventos gue acontecem na organizacao

relacionamento

Gerenciar a qualidade das transacdes
mutuas entre duas ou mais entidades

1) Ser interoperaveis e prestar servigos compativeis entre si

2) Ser construidos baseados em arquiteturas consistentes nas diferentes
unidades de negécios

3) Favorecer a construcéo de ligagGes externas da Internet

4) Facilitar a interoperabilidade de processos na organizagéo e fora dela

5) Habilitar espacos de conversacéo on-line, para criar interligacées entre
clientes e unidades de negdcios, e permitir incorporar feedback nos processos
de negdcios e melhorar o gerenciamento do ciclo de vida dos recursos do
cliente

rentabilidade

Aumentar o lucro, proporcionando
ganho ou beneficio

1) Permitir a criagdo de novas proposi¢des de valor para melhor atender as
necessidades e desenvolver novas ofertas para clientes

2) Permitir a personalizacéo de ofertas e servicos por meio do conhecimento
aprimorado das necessidades dos clientes, obtendo uma melhor resposta dele
3) Permitir o desenvolvimento de novos canais de marketing e vendas para
promover a conscientizagdo de suas ofertas de produtos / servi¢os para clientes
existentes e para atrair novos clientes

4) Melhorar o gerenciamento do ciclo de vida do cliente

5) Prover a automag&o com vistas a reduzir os custos de suporte a funcionarios
e clientes por meio da implementag&o de tecnologias de autoatendimento

6) Ser integrados, para permitir que os clientes executem determinadas tarefas
por conta prépria, reduzindo os custos de mao de obra e liberando tempo para
planejar e otimizar outros custos

7) Permitir que as organizagdes reduzam os custos de aquisi¢do de clientes e
campanhas de marketing, diminuindo os custos de captura, manutencéo e
integracao de diferentes fontes de informacdes para os consumidores

reputacéo

Promover a construgéo e manutencéo
da imagem

1) Estabelecer uma imagem positiva que inclua integridade, competéncia e
previsibilidade

2) Introduzir inovagdes e assegurar a percepgéo delas por todos

3) Estimular comportamentos consistentes com as normas estabelecidas, de
forma a fortalecer a associacédo e angariar apoio dos outros

4) Buscar meios para aumentar a credibilidade da fonte de informacéo

5) Buscar apoio de campanhas de comunicagdo que aumentem o prestigio
associado ao seu uso
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respeito

Permitir a liberdade de escolha e
comportamento

1) Ser desenvolvido a partir de design participativo ou cooperativo, onde
usuarios e desenvolvedores cooperam entre si e 0s Usuarios participam da
tomada de decisdes, favorecendo o ponto de vista do usuario

2) Ser desenvolvido utilizando o conceito de design sensivel aos valores (value-
sensitive design), buscando projetos que valorizem os valores humanos em todo
o processo de design, influenciado por experiéncias participativas de design,
favorecendo os valores universais morais

3) Ser desenvolvido evitando preconceitos, para que ndo ocorram
sistematicamente e injustamente discriminacéo de certos individuos ou grupos
de individuos em favor de outros

4) Utilizar técnicas como, por exemplo, prototipagéo, brainstorming, uso de
personas e entrevistas semiestruturadas, construcéo de cenarios, histérias,
entre outras, para identificar os valores dos usudrios, perceber potenciais
impactos e consideré-los

responsividade

Ter uma mudanca de comportamento
proposital e oportuna na presenca de
estimulos moduladores

1) Capacitar a organizacéo a responder as oportunidades, as condi¢cdes de
mercado e & satisfacdo das partes interessadas

2) Prover a organiza¢é@o com informacdes de forma a identificar e se antecipar
aos requisitos do mercado e entender os concorrentes

3) Permitir e facilitar a customizacéo de produtos e servicos feitos de acordo
com 0s requisitos

4) Dar soluc6es para problemas da organizacéo

seguranca

Dar condigdes para que as pessoas ou
organizagdes sejam honestas, ndo
trapaceiem ou fraudem

1) Garantir o acesso por usudrio identificado de forma univoca

2) Possuir manuais de instrugéo e treinamento para uso do sistema de acordo
com as leis, normas, regulamentos e padrdes definidos pela organizagio

3) Permitir rastrear o uso (incluséo, excluséo, alteragéo, consulta) das
informagdes

4) Fazer registro de logs de seus bancos de dados

5) Ser desenvolvido utilizando o conceito de design sensivel aos valores (value-
sensitive design), buscando que o projeto cuide dos valores humanos em todo o
processo de design, influenciado por experiéncias participativas de design,
favorecendo os valores universais morais

sinergia

Obter resultados positivos através das
acoes de varias partes

1) Favorecer o trabalho conjunto da Tl e outras areas da organizagéo

2) Habilitar relacdes colaborativas entre organizacdes, estruturas e incentivos
3) Habilitar e suportar relacdes em rede internas ou externas a organizagéo

4) Habilitar capacidades analiticas apoiadas em uma infraestrutura de cliente
baseada na internet, com vistas a gerag&o de conhecimento

5) Apoiar esforgos de coordenacéo da organizagéo a partir de integragéo

6) Utilizar recursos compartilhados entre unidades de negécio da organizagéo
7) Ser baseados em estratégias coordenadas entre unidades de negécio da
organizagao

8) Habilitar o compartilhamento know-how entre unidades de negécio

9) Habilitar a integracéo vertical entre unidades de negécio

10) Habilitar e apoiar a criag&o de novos negécios combinados

11) Ser desenvolvidos a partir de uma estrutura de gestéo de Tl que explore o
poder de negociagdo comum de suas unidades de negécios com os diversos
relacionamentos com seus fornecedores de Tl, criando uma oportunidade de
usar processos comuns de definicdo de metas, negociagédo, negociacgéo e
gerenciamento de relagdes em toda a organizagdo aumentando sua
capacidade em negociar produtos e servigos de Tl de menor custo e maior
qualidade

12) Ser desenvolvidos a partir de recursos humanos que usem as habilidades e
know-how de seus funcionarios em varias unidades de negécios; por exemplo,
ter um processo comum de recrutamento de forca de trabalho para pessoal de
S|

13) Garantir a compatibilidade com usuérios, processos e ativos que irdo
interagir com o SI

14) Ser totalmente integrados com os recursos organizacionais, a partir da
gestdo de suporte, orientacdo e auxilio a implementacdo
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sustentabilidade

Manter o bem-estar durante um longo
periodo atendendo as necessidades do
presente sem minar as necessidades
do futuro

1) Habilitar meios digitais que permitam reduzir o consumo de papel através de
documentos eletrénicos e trabalho virtual

2) Habilitar e apoiar novas préaticas e processos organizacionais de apoio a
formagé&o de crencas, a formagéo de agdes e a avaliagdo de resultados

3) Ter avaliacGes de impacto ambiental, podendo utilizar diferentes métricas
ambientais

4) Atuar na formagao de atitudes dos individuos, habilitando a aquisicéo de
informacéo e formag&o de atitudes, para influenciar as crencas, atitudes e
desejos dos individuos sobre o meio ambiente

5) Adotar abordagens de design eficazes para o desenvolvimento que
influenciem as crencas humanas sobre o ambiente natural

tomada de deciséo

Acelerar ou facilitar o ato de decidir

1) Suportar e apoiar métodos/praticas estruturadas para guiar processos de
colaboragéo com objetivo de consenso e influéncia normativa

2) Apresentar as informagdes no formato adequado para sua avaliagdo

3) Minimizar o esforgo utilizando informagdes de forma simbdlica para
processos de deciséo analiticos

Apresentar informagc6es de uma forma

1) Entregar as informagdes solicitadas no melhor formato possivel, de forma (til
e concisa, favorecendo o seu consumo e entendimento pelos usuarios e por
outros sistemas

2) Ser projetado e desenvolvido com foco na facilidade de uso das informacées

usabilidade —— .

melhor ou mais utilizavel 3) Ser desenvolvido com o uso de ferramentas de modelagem e de
apresentacdo da informacéo que permitam adaptar o estilo, vocabulario e
énfase
1) Fornecer as informagdes solicitadas pelo usuario, de acordo com suas

. ~ ~ definicdes
Fornecer informagdes, funcbes e . se ~ e -
AR - ~ 2) Garantir o acesso as informagdes de acordo com as solicitagdes do usuario
utilidade caracteristicas que sao relevantes para

0 negdcio

3) Ser planejado e desenvolvido com foco na localizagdo e disseminacédo de
informacéo de qualidade
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Aba Questionario Parte B

1) Utilizando o Catalogo vocé consegue avaliar se o sistema de informagdo contribui ou ndo para o valor de negdcio da TI?
2) O uso do Catalogo torna mais facil esta avaliagdo de contribui¢do para o valor de negdcio se comparado aos instrumentos que hoje vocé utiliza?
Cite os instrumentos que vocé utiliza hoje para contextualizar sua resposta.

3) Usar o Catalogo para auxiliar na tomada de decisdo sobre dois ou mais sistemas de informacdo permitiria comparar estes sistemas em termos de
contribuicdo para o valor de negdcio da TI?

4) O uso do catalogo ajuda a justificar o investimento no sistema de informacgdo, se comparado aos instrumentos que hoje vocé utiliza? ? Cite os
instrumentos que vocé utiliza hoje para contextualizar sua resposta.

5) Qual foi o grau de dificuldade para entender e usar o Catalogo para avaliar a contribui¢do para o valor de negdcio de um sistema de informacgao?
Descreva o qudo facil ou dificil foi utilizar o Catadlogo. entedeu as caracterisitcas, etc...

355



Aba SIG

Im
Business
Value

economic

financial

political
benefits

leaming

competitiveness

knowledge
sharing

decision
making

strategic
benefits

adaptability

information
capabilities

sustainability

responsiveness

information
access

information
management

performance

risk compliance
reduction
service availabilty IT-Business
improvement alignment
wl ent

product
improvement

% standardization

capability

empowerment coordination
communication

organizational
culture
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Aba Auxiliar para Questionario

1.

1.

Para cada caracteristica do Catélogo:
a. Atividade do avaliador:

Avaliar se a caracteristica é pertinente.

Avaliar se as operacionalizacdes sao pertinentes.

Escala: [n3o entendi - Discordo totalmente — Discordo — Concordo — Concordo totalmente].
Justificar em caso de “discordo”, “discordo totalmente” ou “ndo entendi”.
{Objetivo para o estudo: avaliar (1) a corretude do Catalogo e (2) facilidade de uso
[facilidade=TAM]}

a. Atividade do avaliador:

Se a caracteristica estd presente no sistema de informagéo, qual o seu grau de contribuigao?

Observac3o: N3o se prender ao objetivo primario do sistema de informac3o, pois as suas
contribuicdes podem ser entregues por meio das diversas facetas ou caracteristicas
(requisitos ndo funcionais) do valor e n3o ter conexd3o com seus objetivos formais
(requisitos funcionais). Por exemplo, contribuicdes ao bem-estar das pessoas podem
estar presentes em um sistema de informaga@o com foco operacional como, por exemplo,
um ERP. Lembrar que o conceito de valor de negdcio de Tl é multifacetado. [identificag3o
do requisito ndo funcional]
Escala: [contribui muito pouco/contribui pouco/n3c contribui/contribui/contribui
muito/n3o sei).
{Objetivo para o estudo: uso pratico do catalogo, responde indiretamente a utilidade
[Tami}
As operacionalizagBes da caracteristica sugeridas no Catdlogo ajudam a perceber as caracteristicas
presentes no sistema de informagao?
Escala: [sim/n3o sei/n3o]. Justificar.
{Objetivo para o estudo: avaliar (1) a corretude do Catalogo e (2) facilidade de uso
[facilidade=TAM]}

Identificar se alguma operacionalizacdo esta presente no sistema de informac3o. Justificar.
Escala:[todas/algumas/nenhumal] e texto aberto para justificar quais e como.

Exemplo: Esta caracteristica esta implementada nessa ferramenta da seguinte forma:
tem um menu acessivel, ou tem um chat.

Existem operacionalizagdes implementadas no sistema de informacao e que ndo estdo no Catalogo?
Lembrar que as operacionalizagbes do Catdlogo nd3o s3o exaustivas. O sistema
implementa as caracteristicas de alguma outra forma?

Exemplo: a caracteristica [impacto social - Prover comunicac3o ativa, iterativa e inclusiva
dos usudrios] poderia ser observada como um chat implementado no sistema de
informac3o.
Escala: [sim/n3o sei/n3o]. Se sim, justificar explicando como as novas operacionalizacdes
foram implementadas no sistema de informacgao.

{Objetivo para o estudo: avaliar a completude}

Avaliar completude do Catdlogo. Apds terminar a leitura de todas as caracteristicas e ter registrado suas

potencias contribuicdes, responder as questdes:

a. Completude das caracteristicas: se sentiu falta de algumal(s) caracteristica(s), sugerir novas
caracteristicas para inclusdo no catalogo, justificando. Sugira operacionalizagdes para ela(s).
Escala: Texto aberto.
a. Completude das operacionalizacées: se sentiu falta de alguma(s) operacionalizacdo, sugerir novas
operacionaliza¢des para inclusdo no catdlogo, citando para qual caracteristica, justificando.
Escala: Texto aberto.
{Objetivo para o estudo: avaliar a completude}
Utilidade e facilidade de uso do Catdlogo: avaliacdo da tecnologia (catdlogo) do ponto de vista de
contribuic3o para perceber o valor de negdcio da Tl aportado pelo sistema. Utilizando o catalogo:
i. Consigo avaliar se o sistema de informag¢&o contribui ou ndo para o valor de negdcio da TI?
Escala: texto aberto.
i. O uso do catdlogo torna mais facil esta avaliacdo se comparado aos instrumentos que hoje
vocé utiliza?
Escala: texto aberto
i. O uso do catdlogo ajuda a justificar o investimento no sistema de informacg3o, se comparado
aos instrumentos que hoje vocé utiliza?
Escala: texto aberto.
{Objetivo para o estudo: avaliar a utilidade e facilidade de uso [TAM]}

Avaliar Utilidade Adicional do Catdlogo: usar o Catédlogo para auxiliar na tomada de decisdo sobre dois ou

mais sistemas de informagdo permitiria comparar estes sistemas de informag¢do em termos de contribuicdo

para o valor de negdcio da TI? Seria uma comparag¢do qualitativa que permitiria obter uma percepgio que
potenciais contribuigdes os sistemas de informagao candidatos poderiam trazer para o valor de negdcio.
Escala: Texto aberto.
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