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Resumo

Os ganhos oriundos da utilização da TI (Tecnologia da Informação), perceptíveis ou não, são difíceis de medir, já que seus efeitos não se evidenciam somente em forma de retornos econômicos, obrigando os gestores a reverem seus projetos, adequando seus custos aos objetivos do negócio. Como viabilizar projetos de TI nas empresas? Este trabalho apresenta uma revisão bibliográfica da metodologia de Roberto Scheid e Robertson Carlos Kieling. Em seus estudos, Scheid; Kieling desenvolveram uma metodologia para auxiliar a avaliação de projetos de TI, considerando o retorno de investimento (ROI), o retorno de expectativas (ROE) e a avaliação de riscos. Este trabalho tem como objetivo desenvolver uma ferramenta, através da metodologia melhorada de Scheid; Kieling, para auxiliar a visualização de retorno de investimentos e facilitar o processo de viabilização de projetos de TI nas organizações. A avaliação de vinte e seis projetos de TI através da ferramenta desenvolvida conclui os objetivos deste trabalho.
. 
Palavras-chave: Tecnologia da Informação, Viabilizar Projetos de TI, Retorno de Investimento, Retorno de Expectativa, Avaliação de Riscos.
Abstract

The gains from the use of IT (Information Technology), perceived or otherwise, are difficult to measure, because its effects do not show only in the form of economic returns, forcing the managers to review their projects, adapting its costs to the objectives of the business. How viable projects of IT in business? This paper presents a literature review of the methodology of Roberto Scheid and Robertson Carlos Kieling. In their studies, Scheid; Kieling developed a methodology to assist the evaluation of projects in IT, considering the return on investment (ROI), the return of expectations (ROE) and the assessment of risk. This work aims to develop a tool, through improved methods of Scheid; Kieling, to assist the view of return on investment and facilitate the process of enabling projects of IT in organizations. The assessment of twenty-six projects of IT through the tool developed concludes the objectives of this work.

Key words: Technology of the Information, To make possible Projects of TI, Return of Investment, Return of Expectation, Evaluation of Risks.
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Introdução

Os investimentos em TI (Tecnologia da Informação) têm como alvo prioridades estratégicas da empresa como um todo, em vista disso, segundo Weill (2006, p.1), “implementações de TI envolvem investimentos imediatos e continuados, em busca de resultados que ninguém pode prever com certeza. Essas incertezas e complexidades fazem muitos administradores renunciarem a responsabilidade por garantir que seu pessoal utilize com eficiência a Tecnologia da Informação”.

Quando uma pessoa pode medir aquilo sobre o que está falando e expressá-lo em números, sabe alguma coisa sobre a questão; mas quando não pode medí-lo, quando não pode expressá-lo com números, o que sabe é escasso e insatisfatório. Thompson (apud MAGALHÃES, 2003, p.1).
Segundo Albertin (2001, p.43), “as organizações têm buscado um uso cada vez mais intenso e amplo da TI, utilizando-se como uma poderosa ferramenta, que altera as bases de competitividade, estratégicas e operacionais das empresas”. As organizações realizam seu planejamento estratégico voltadas para o futuro e consideram a TI como uma das principais bases para a conquista de metas.

Uma das dificuldades encontradas para a implantação de projetos de TI nas organizações é prever o retorno do investimento. Pensando nesta problemática, o autor deste estudo, CIO (Chief of Information Office) de empresas do Vale do Sinos e Região do Rio Grande do Sul, percebe algumas necessidades e desenvolve interesse neste assunto para agregar em sua vida profissional.

A decisão entre no que investir e não investir é algo que pode levar ao sucesso ou ao fracasso de um empreendimento, administrar TI de maneira eficaz é difícil, quantificar seu retorno mais ainda. A busca de recursos de informática que sejam adequados às necessidades dos usuários e da organização entra em choque com a questão da usabilidade, dos padrões existentes no mercado e da escassez de recursos financeiros. Os motivos psicológicos e não técnicos na distribuição dos recursos de informática geralmente estão presentes, o que conduz à perda de produtividade, frustração e desperdício (BUENO, 2005, p.5).
Ao se perceber as dificuldades encontradas para medir os resultados de investimentos em projetos de TI, realiza-se uma pesquisa em metodologias existentes que atendam as necessidades de avaliação. Entre as pesquisadas, destaca-se a metodologia de Scheid; Scheid; Kieling (2005).

O estudo de Kieling (2005, p.16), trata em analisar diretrizes para que as empresas possam vislumbrar os benefícios agregados ao negócio pela TI e propor uma revisão na análise das vias de negociação em TI, a partir de três pontos distintos conforme seus estudos: ROI (Retorno de Investimento), ROE (Retorno de Expectativas) e RISK ANALYSIS (Análise de Riscos). Conforme exemplifica a figura 1.1 abaixo:
Figura 1.1 – Visão holística da TI

(KIELING, 2005, p. 16)

“A abordagem holística da TI procura realizar uma avaliação do todo, levando em consideração os benefícios diretos, indiretos, os riscos, a monitoração do desempenho e a gestão dos benefícios.” (GRAEML apud KIELING, 2005, p. 07).

Segundo Scheid; Scheid; Kieling (2005), as empresas que tentam alinhar os custos de TI aos seus objetivos, geralmente utilizam métodos próprios para calcular o ROI. Existem no mercado algumas metodologias que visam auxiliar o cálculo de ROI, entre elas destacam-se: o TCO (Total Cost of Ownership) desenvolvido pelo Gartner Group, o TVO (Total Value of Oportunity) proposto pelo MIT, o CAPT (Custo Anual Por Teclado) desenvolvido pela FGV de São Paulo. O ROE consiste na avaliação dos benefícios indiretos agregados pelos sistemas de informação (SI) ao negócio, como melhoria nos processos e possibilidade de novos negócios, antes não identificáveis. 

Durante aprofundamento em pesquisas e análises na metodologia de Scheid; Kieling (2005), propõem-se melhorias de cálculos e funções que possibilitam um resultado mais próximo à realidade para o cálculo de ROI.
Para facilitar a visualização, as melhorias encontradas na metodologia e para auxiliar na tomada de decisão durante avaliações de projetos de TI, foi desenvolvida uma ferramenta chamada 3R, que contribui para a viabilização, ou não, de projetos de TI.

O objetivo deste estudo é realizar uma revisão crítica na teoria de Scheid; Kieling (2005) e apontar e aplicar melhorias. Com base nos estudo e melhorias encontradas, desenvolver um software a fim de comprovar a aplicabilidade da metodologia, facilitar a visualização de retorno de investimento e, consecutivamente, facilitar o processo de viabilização de projetos de TI nas organizações.

Este estudo contribui com os CIOs na viabilização, visualização do ROI e na tomada de decisão nas aplicações de projetos de TI, demonstrando o impacto na organização.
Este trabalho está dividido em seis capítulos. No primeiro capítulo é abordada a importância da viabilidade de projetos em TI. No capítulo dois é realizado um estudo das análises de ROE, ROI e Análise de Riscos. No terceiro capítulo é apresentada a metodologia de Scheid; Kieling (2005). No quarto capítulo são apontadas as melhorias para a metodologia de Scheid; Kieling (2005). No quinto capítulo é apresentado o software desenvolvido. No sexto e último capítulo são apresentados os estudos de caso das empresas pesquisadas.

1 Estudo de análises
Este capítulo apresenta uma revisão bibliográfica no estudo de Scheid; Kieling (2005), referente a viabilidade de projetos de TI, ao estudo de análises de ROE, alinhamento estratégico, COBIT e ROI (TCO, CAPT, TVO, TCA). Comparativos entre suas pesquisas e novas bibliografias também serão apresentados.
1.1 A viabilidade de projetos em TI
Como saber se um projeto será bem-sucedido e de que forma influenciará ou influencia o negócio da organização? Segundo Phillips (2007, p. 2), “o sucesso de um projeto não pode ser medido apenas por estar dentro do orçamento, dentro do prazo e pelos produtos entregues conforme as especificações”. É preciso, também, considerar o impacto no sucesso do negócio.

Para que o cliente, interno ou externo, e os stakeholders, principalmente aqueles envolvidos na aprovação de execução e/ou de orçamento, mostrem-se satisfeitos com o projeto e seus resultados, o impacto no negócio precisa ser claramente destacado e apresentado, permitindo a comparação com as expectativas e as metas predefinidas. Os resultados precisam ser expressos de forma clara, simples, lógica, confiável e, melhor ainda, tratar o retorno sobre o investimento empregado (PHILLIPS, 2007, p. 2).

Calcular o retorno sobre o investimento há muito tempo já é percebido como uma ferramenta valiosa de mensuração, não sendo apenas o último modismo em gerenciamento, complementa Phillips (2007, p.2).

Durante os anos 1920, a Harvard Business Review relatou que o ROI era a ferramenta emergente para descobrir o valor dos resultados de investimento de capital. Mais recentemente, a aplicação do conceito foi expandida a todos os tipos de investimentos. Isso reflete a crescente demanda por evidências de retornos positivos sobre os investimentos em todos os tipos de projetos (PHILLIPS, 2007, p. 2).

Em suas pesquisas, Kieling (2005, p. 17), ressalta que a TI possui vital importância para a sobrevivência das organizações no mercado e completa com palavras de Graeml (2000, p. 20), dizendo que a TI passou a ser o quarto principal recurso disponível para os executivos, depois das pessoas, do capital e das máquinas. Em analogia aos tempos atuais, essa importância se acentua, à medida que a dependência das organizações em TI aumenta gradativamente. Vale ressaltar que a quarta posição indicada por Graeml (2000, p.20) para a TI como recurso disponível para executivos continua correta, mas para complementar, consideram-se esses quatro recursos como indispensáveis e interligados.

Atualmente, é impossível imaginar uma empresa sem uma forte área de sistemas de informações (TI), para manipular os dados operacionais e prover informações gerenciais aos executivos para tomadas de decisões. A criação e manutenção de uma infra-estrutura de TI, incluindo profissionais especializados requerem altos investimentos. Algumas vezes a alta direção da empresa coloca restrições aos investimentos de TI por duvidarem dos reais benefícios da tecnologia. Entretanto, a ausência de investimentos em TI pode ser o fator chave para o fracasso de um empreendimento em mercados cada vez mais competitivos. Por outro lado, alguns gestores de TI não possuem habilidade para demonstrar os riscos associados ao negócio sem os corretos investimentos em TI (FAGUNDES, 2007, p. 1).

Segundo Vieira (2005, p.8), um dos principais motivos de uma organização implementar um sistema de informação é a necessidade de acesso a todos os dados da organização que fornece o apoio necessário à tomada de decisão. As tomadas de decisão são necessárias quando o gerente da empresa depara-se com uma situação em que demande inovação, solução de problema, tratamento de imprevisto ou execução de decisão prevista e planejada. O gerente deve oferecer à organização uma alternativa ótima, que possa ser implementada e garanta o sucesso dos negócios empresariais.
Segundo O’Brien (2003, p.06) SI “é um conjunto organizado de pessoas, hardware, software, redes de comunicações e recursos de dados que coleta, transforma e dissemina informações em uma organização.”

A qualidade da decisão depende das informações que estão disponíveis no momento em que ela é tomada. Para Chiavenato (2000) tomada de decisão é o “processo de análise e escolha, entre várias alternativas disponíveis, no curso de ação que a pessoa deverá seguir.” Assim, informações desencontradas e desatualizadas irão afetar neste processo. Portanto, a organização deve ter extremo cuidado ao coletar dados, certificando-se de que não existam ruídos ou incoerências.

Em busca de sustentabilidade, as organizações necessitam de ações para alcançarem seus objetivos. Algumas destas ações têm relação a projetos de TI. Uma das principais dúvidas destes projetos é o tamanho de seus resultados. Scheid; Kieling (2005), pergunta como justificar os investimentos e mensurar os benefícios. Estas Perguntas continuam sendo feitas, apesar de dois anos se passarem desde duas indagações. Em suas pesquisas, Scheid; Kieling (2005), comenta que algumas empresas adotam o Business Case como método para avaliação de seus projetos. 

Nota-se que na atualidade, a adoção de Business Case segue crescente entre as organizações, que cada vez mais demonstram o valor para a busca de respostas aos possíveis resultados de projetos de TI.

Na era da dependência eletrônica dos negócios e da tecnologia, as organizações devem demonstrar controles crescentes em segurança. Cada organização deve compreender seu próprio desempenho e deve medir seu progresso. O benchmarking com outras organizações deve fazer parte da estratégia da empresa para conseguir a melhor competitividade em TI (FAGUNDES, 2007, p. 6). 

Segundo Milioni (2007), business case consiste em um projeto de tecnologia de informação voltado a atender adequadamente as expectativas da organização. Leva a identificação do problema, analisa as alternativas para a sua solução, estima prazos e custos do projeto, seus riscos e benefícios e conseqüências para o fluxo de caixa da organização. Permite, assim, que a alta direção possa cercar-se das informações necessárias para uma tomada de decisão bem fundamentada sobre os projetos que devem ser iniciados imediatamente, aguardar uma oportunidade futura ou simplesmente abandonar a idéia de execução. 

Ter um bom business case não garante o sucesso de um projeto, mas fornece um ponto de partida claramente definido, que poderá servir de referência sempre que complicadores financeiros, gerenciais ou de natureza técnica venham a ameaçar sua concretização. Também pode ser uma eficiente alternativa metodológica nas operações de educação empresarial para públicos gerenciais, porquanto permite uma acurada investigação e debate sobre um fato que mostra o sucesso ou insucesso de uma organização. (MILIONI, 2007). 

Este capítulo tratou sobre a importância da viabilidade de projetos em TI e a necessidade do seu alinhamento estratégico. O próximo capítulo apresenta os estudos e análises de ROE, alinhamento estratégico, COBIT e ROI.
1.2 Análise de ROE

O retorno sobre o patrimônio líquido ou retorno de expectativas, que também pode ser representado pela sigla ROE, é o parâmetro de avaliação da eficiência do capital próprio (SANTOS, 2001, p. 24). Para Neto (2002), o ROE mensura o retorno dos recursos aplicados na empresa por seus proprietários, ou seja, “para cada unidade monetária de recursos próprios (patrimônio líquido) investido na empresa, mede-se quanto os proprietários auferem de lucro”. 

O ROE é considerado o principal quociente de rentabilidade utilizado pelos analistas, pois representa a medida geral de desempenho da empresa (GRAPELLI & NIKBAKHT, 1998, p. 67).

Segundo Albertin (2001) e Scheid; Kieling (2005), na visão da TI, o ROE é uma avaliação dos benefícios indiretos agregados pelos SI ao negócio e proporcionam melhoria nos processos, maior competitividade, maior qualidade e possibilidade de novos negócios, antes não identificáveis.

 “O segredo do sucesso não é prever o futuro, é criar uma organização que prosperará em um futuro que não pode ser previsto” (Michael Hammer).

Segundo Cruickshank (2007), como em qualquer atividade comercial, melhorar o desempenho ambiental, social ou administrativo da empresa não dá nenhuma garantia de sucesso. A capacidade de identificar os riscos e capitalizar as oportunidades torna-se cada vez mais importante à medida que o conceito de sustentabilidade se intensifica. 

Para Cruickshank (2007), as oportunidades mais significativas proporcionadas por projetos são: reduzir custos, aumentar receitas, reduzir riscos, melhorar a imagem da empresa, desenvolver o capital humano e aumentar o acesso ao capital.

Muitos CIO e diretorias de empresas confundem a informação em si com a tecnologia da informação, que a proporciona ou viabiliza. Em conseqüência disso, seu esforço para aumentar a lucratividade da informação concentra-se em cortar custos com a tecnologia da informação. Seria muito mais eficaz focar-se em aumentar a produtividade do gerenciamento da informação (GRAEML apud KIELING, 2005, p. 20).

Durante algumas avaliações de projetos, alguns CIO`s têm dificuldades em medir o ROI devido a falta de outros indicadores além dos financeiros. Conforme Microsoft Business (2005), “ao ficar sobre o guarda-chuvas do CFO
, muitas vezes ele deixa de participar de reuniões de diretoria e de ouvir os planos da empresa para o futuro.” Sendo assim ele não terá condições de agir de forma pró ativa. Por tanto, é recomendado que o CIO – mesmo se ligado ao CFO – continue participando do planejamento estratégico da empresa. 

Em março 2005, foi realizada uma pesquisa pela IDC Brasil em conjunto com a Sociedade de Usuários de Informática e Telecomunicações (SUCESU) com 263 empresas brasileiras, a maioria de grande porte (acima de 500 funcionários). Os entrevistados foram CIOs e gerentes responsáveis pelo planejamento e definições das estratégias das áreas de TI. 
A figura 2.1 aponta que 15,9% dos entrevistados consideram que o CIO precisa ter conhecimento do negócio/estratégia e 13,2% consideram que precisa ter o pensamento e planejamento estratégico. Nota-se que as maiores considerações apontam o conhecimento do negócio da empresa. A figura 2.1 logo abaixo demonstra os resultados da pesquisa:
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Figura 2.1 – As habilidades de um CIO

Fonte: (MICROSOFT BUSINESS, 2005, p.3)

Segundo Meirelles (1994), o valor estratégico da informação é difícil de se medir a priori, mas fácil de ser justificado quando se avaliam os benefícios em potencial. Comenta que alguns executivos mais entusiasmados com os benefícios intangíveis da tecnologia da informação acreditam que não se deve colocar um preço em investimentos estratégicos. Assim como ele, Kieling (2005, p. 20) também acredita que alguns projetos importantes poderiam ser vetados caso tivessem passado pelo crivo do ROI.

1.3 Alinhamento estratégico

Fatores como ambiente instável, descentralização da organização e exigência de flexibilidade, fazem com que a Administração de SI venha aumentando de importância. Os investimentos em informática são relativamente altos, portanto, é necessário que ela funcione e dê resultados rapidamente. Mas, para isso, a empresa deve estar preparada para gerenciar a informática como um recurso estratégico.

Segundo Moura (2004), a aplicação e utilização de TI parecem cada vez mais uma decisão sem volta, ou seja, não é possível imaginar o mundo sem o uso de TI. Esta situação não se refere apenas a aplicações de negócio, mas também em áreas como saúde, educação, governo e entretenimento. A realidade é que esta interação com a tecnologia precisa cada vez mais que todos os envolvidos consigam perceber seus benefícios reais, sendo um dos grandes desafios da administração de TI.

A área de TI está sob crescente pressão para tomar evidente o seu entendimento sobre o que constitui o valor de negócio que ela oferece e demonstrar a contribuição oferecida por um investimento em TI antes do investimento ser feito. Os executivos de TI precisam ter uma estrutura para analisar os investimentos de TI e ter métricas para definir seu sucesso (TOWELL, 1999). Essa estrutura deve considerar três dimensões: valor estratégico, valor organizacional e valor de negócio, o que tem representado desafios para a sua elaboração efetiva.

Assim como Microsoft Business (2005), Hessel (apud KIELING, 2005, p. 21) e IT Governance institute (apud KIELING 2005, p. 2), ambos apontam como sendo os principais problemas encontrados pelos CIOs em relação a projetos de TI e a estratégias das organização: o alto custo da TI com baixo ROI, desconexão entre as estratégias da TI e a estratégia comercial, visão dos CFOs de que para eles a TI e os CIOs são “inimigos”.

Em suas pesquisas, Rezende (2002, p. 3) avaliou o percentual médio de alinhamento estratégico das empresas. Os recursos sustentadores com maiores pesos foram o RH (47,05%) e o CO (31%), seguidos da TI com 11% e do SI com 10,84%. Conclui que independentemente de todos os recursos emergentes da TI e dos SI (inclusive sistemas gerenciais, estratégicos e conhecimento) existem nas empresas participantes, são as pessoas que impulsionam o referido alinhamento.

Segundo Magalhães (2003), um bom método de priorização deve considerar as definições fundamentais do planejamento estratégico empresarial (Missão, Visão, Estratégia, Objetivos Estratégicos, Iniciativas, etc.).

No caso de TI, os projetos realizados também decorrentes de um desdobramento da estratégia da organização. A missão será cumprida em conformidade com a visão, através da execução efetiva da estratégia, a qual será executada através do alcance dos objetivos estratégicos e da implementação das iniciativas propostas. A estratégia e os objetivos estratégicos dependem, para que se alcance o sucesso, da identificação e superação de determinados fatores críticos. Estes, por sua vez, serão traduzidos em necessidades de informação a serem supridas através de Sistemas de Informação, desenvolvidos a partir de projetos de TI (MAGALHÃES, 2003, p. 10).
Segundo Nogueira (2006, p. 8) os SI oferecem os seguintes benefícios: valor agregado ao produto, melhores serviços e vantagens competitivas, oportunidade de negócios, segurança nas transações, efetividade, qualidade e produtividade, carga de trabalho reduzida, redução de custos e de desperdícios, controle das operações, etc. Completa dizendo que SI favorece as decisões, a satisfação dos clientes, alternativas de lucratividade e inteligência competitiva e empresarial, mas para tanto a capacitação é imprescindível.
A dimensão do PEE permite uma visão geral de conceitos, modelos, métodos e instrumentos relativos a como fazer acontecer a estratégia de negócios empresarias. O conjunto AE (alinhamento estratégico entre PETI e PEE) contempla as variáveis: sinergia das funções empresariais, adequação das tecnologias disponíveis, gestão dos planejamentos PETI e PEE, inteligência competitiva e inteligência empresarial (REZENDE, 2002, p.2). 

Conforme demonstra a figura 2.2 abaixo:
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Figura 2.2 - Planejamento de Informações
(NOGUEIRA, 2006, p. 7)
A constante capacitação de todos os profissionais envolvidos nas atividades de planejamento da organização e dos CEOs e CIOs é relevante para o sucesso dos planejamentos empresariais e de tecnologia da informação. A capacitação e a competência nas atividades de planejamento pressupõem o conhecimento dos recursos estratégicos da tecnologia da informação pelos CEOs e do conhecimento do negócio da organização pelos CIOs, para atuarem em parceria no PEE e no PETI, estabelecendo planejamento informal ou planos de trabalho participativos, integrados e realizáveis para suas respectivas equipes (REZENDE, 2002, p. 3).
Existem vários modelos de alinhamento desenvolvidos nos últimos anos. Entretanto, adequar a TI ao negócio não é uma tarefa fácil. Rezende (2002, p. 2) ressalta que “os modelos acadêmicos de alinhamento entre negócios e TI, quando levados para dentro das organizações para a sua implementação, apresentam inúmeras dificuldades práticas”. Estas dificuldades podem ser comportamentais, políticas, sociais, culturais, organizacionais, sistêmicas e tecnológicas.

Rezende (2002, p. 2) propôs um modelo de alinhamento estratégico de TI baseado em quatro recursos sustentadores essenciais: TI, SI, RH (Recursos Humanos) e CO (Contexto Organizacional). O modelo proposto sugere que para haver a adequação da TI com a estratégia deve-se obter a sinergia entre estes quatro recursos. Sem o apoio de um deles o processo é inviável.
Nogueira (2006, p. 6), propõe um modelo de alinhamento estratégico focado na informação e no conhecimento, com recursos de TI, conforme figura 2.3 logo abaixo:
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Figura 2.3 - Modelo de alinhamento estratégico da TI
(NOGUEIRA, 2006, p. 7)
Uma outra proposta de alinhamento, sugerida pelo Gartner Group (GERRARD & GOLOMOLSKI, 2004, p. 1-2), é baseada em seis passos definidos em forma de perguntas. Visa por meio destas questões, auxiliar o desenvolvimento de um plano básico de TI alinhado a estratégia de negócios da empresa. A proposta compõe-se pelas seguintes questões: Que estratégias de negócio serão apoiadas e em que período?- Quais elementos do plano estratégico dependerão da organização?- Qual é o alcance e a escala de investimentos necessários em TI para apoiar o plano? - Esses programas de investimento são administráveis?- É factível delegar ou obter recursos necessários para fazer todo o trabalho no período determinado?- A estratégia é economicamente viável? 

As fontes para pesquisa sobre a proposta de Gerrard & Golomolski (2004) são limitadas. Para mais informações sobre a proposta, aconselha-se a consulta na metodologia de Kieling (2005, p. 24-25).
Para Gerrard & Golomolski (2004) o objetivo destas seis perguntas é auxiliar os CIOS nos primeiros passos em busca do alinhamento estratégico entre as estratégias de informação e do negócio. Segundo Mcgee & Prusak (apud KIELING, 2005, p. 26), “adequar a TI às metas da organização, no entanto, é uma tarefa que exige que a empresa veja a gestão da informação como motivadora do negócio, pois é no momento da definição das estratégias globais que o alinhamento deve ser considerado”.
Segundo Microsoft Business (2005), o CIO deve ter clara a necessidade de maximilizar os resultados de TI, eliminando as suas deficiências por meio de recursos que a empresa tem disponível a fim de atender a suas necessidades. Conforme Moura (2006, p.14) as empresas utilizam a TI esperando: redução de custos, diferenciação, inovação, promoção de crescimento, construção de alianças, melhora da qualidade e da eficiência e construção de uma Plataforma de TI.

Os próximos tópicos apresentam o estudo de COBIT (Control Objectives for Information and Related Technology): um “guia de boas práticas” que auxilia no controle dos objetivos da Governança em TI
1.4 COBIT
Para melhorar o processo de análise de riscos e tomada de decisão é necessário um processo estruturado para gerenciar e controlar as iniciativas de TI nas empresas, para garantir o retorno de investimentos e adição de melhorias nos processos empresariais. Esse novo movimento é conhecido como Governança em TI, ou "IT Governance", Fagundes (2007, p. 1).

O termo "IT governance" é definido como uma estrutura de relações e processos que dirige e controla uma organização a fim de atingir seu objetivo de adicionar valor ao negócio através do gerenciamento balanceado do risco com o retorno do investimento de TI.

Segundo Fagundes (2007, p. 1), o modelo COBIT de administração de TI foi proposto pelo IT Governance Institute. Segundo este instituto, a Governança de TI é definida como uma estrutura de relacionamentos e processos para dirigir e controlar a empresa para atingir suas metas agregando valor enquanto considera riscos contra investimentos de TI e seus processos.

Os objetivos de controle de TI são definidos como parâmetros de um resultado desejado ou propósito a ser alcançado pela implementação de procedimentos de controle em uma atividade de TI em particular. O controle é definido como políticas, procedimentos, práticas e estruturas organizacionais para garantir que os objetivos do negócio serão atingidos e que eventos não desejáveis serão prevenidos ou detectados e corrigidos. 

Este modelo possui quatro processos básicos de administração que são: planejamento e organização, aquisição e implementação, entrega e suporte e controle. A entrada deste ciclo é a informação dos objetivos e estratégias do negócio e os recursos necessários para a realização destas atividades, conforme mostra a figura 2.4:
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Figura 2.4 – Os quatro domínios do COBIT
Fonte: (FAGUNDES, 2007, p. 3)

O processo de Planejamento e Organização é composto por: definir um plano estratégico de TI; definir a arquitetura de informação; determinar a direção tecnológica; definir a organização e relacionamentos de TI; gerenciar o investimento de TI; comunicar os objetivos e direção gerenciais; gerenciar recursos humanos; garantir aderência com requisitos externos; gerenciar riscos; gerenciar projetos; e gerenciar qualidade. 

O processo de Aquisição e Implementação é composto por: identificar soluções automáticas; adquirir e manter aplicações; adquirir e manter infra-estrutura de TI; desenvolver e manter procedimentos; implementar e aprovar sistemas; e gerenciar mudanças.

O processo de Entrega e Suporte é composto por: definir e gerenciar níveis de serviço; gerenciar serviços terceirizados; gerenciar desempenho e capacidade; garantir continuidade de serviço; garantir segurança de sistemas; identificar e alocar custos; educar e treinar usuários; prover serviço a clientes; gerenciar a configuração; gerenciar problemas e incidentes; gerenciar dados; gerenciar funcionalidades; e gerenciar operações.

O processo de Controle é composto por: monitorar os processos; avaliar a adequação de controle interno; obter garantia independente; e utilizar auditoria independente.
(a) Benefícios do COBIT

Segundo Fagundes (2007, p. 4), as recomendações de gerenciamento do COBIT com orientação no modelo de maturidade em governança auxiliam os gerentes de TI no cumprimento de seus objetivos alinhados com os objetivos da organização.

Os guidelines de gerenciamento do COBIT focam na gerência por desempenho usando os princípios do balanced scorecard. Seus indicadores chaves identificam e medem os resultados dos processos, avaliando seu desempenho e alinhamento com os objetivos dos negócios da organização.

(b) Ferramentas de Gerenciamento do COBIT

Segundo Fagundes (2007, p. 4), os modelos de maturidade de governança são usados para o controle dos processos de TI e fornecem um método eficiente para classificar o estágio da organização de TI. A governança de TI e seus processos com o objetivo de adicionar valor ao negócio através do balanceamento do risco e returno do investimento podem ser classificados da seguinte forma:

0 Inexistente

1 Inicial / Ad Hoc

2 Repetitivo mas intuitivo

3 Processos definidos

4 Processos gerenciáveis e medidos

5 Processos otimizados

Essa abordagem é derivada do modelo de maturidade para desenvolvimento de software, Capability Maturity Model for Software (SW-CMM), proposto pelo Software Engineering Institute (SEI). A partir desses níveis, foi desenvolvido para cada um dos 34 processos do COBIT um roteiro:

· Onde a organização está hoje; o atual estágio de desenvolvimento da indústria (best-in-class); o atual estágio dos padrões internacionais; aonde a organização quer chegar.
Os fatores críticos de sucesso definem os desafios mais importantes ou ações de gerenciamento que devem ser adotadas para colocar sobre controle a gestão de TI. São definidas as ações mais importantes do ponto de vista do que fazer a nível estratégico, técnico, organizacional e de processo.

Os indicadores de objetivos definem como serão mensurados os progressos das ações para atingir os objetivos da organização, usualmente expressos nos seguintes termos:

· Disponibilidade das informações necessárias para suportar as necessidades de negócios 

· Riscos de falta de integridade e confidencialidade das informações 

· Eficiência nos custos dos processos e operações 

· Confirmação de confiabilidade, efetividade e conformidade das informações. 

Indicadores de desempenho definem medidas para determinar como os processos de TI estão sendo executados e se eles permitem atingir os objetivos planejados; são os indicadores que definem se os objetivos serão atingidos ou não; são os indicadores que avaliam as boas práticas e habilidades de TI.
1.5 Análise de ROI

De acordo com Laudon; Laudon (2004), o ROI serve para visualizar a receita a ser gerada por um determinado projeto. Para tanto, ela ajusta os fluxos de entrada produzidos pelo investimento levando em conta a depreciação. Este cálculo é importante, pois os equipamentos em informática costumam ter depreciação acelerada, se compararmos a outros bens de capital, como automóveis e máquinas pesadas.

Segundo Padoveze (1997, p. 174), ROI é o modelo mais utilizado. Relaciona os investimentos efetuados na divisão com o lucro anual obtido por esta mesma divisão. Permite avaliar o investimento na mesma linha de avaliação que é feita pela análise de balanço, através dos conceitos de rentabilidade do ativo e rentabilidade do patrimônio líquido.

Segundo Pereira (2005, p. 5), o ROI é uma ferramenta de administração que sistematicamente mede o desempenho passado e decisões de investimento do futuro, em outras palavras, mede os resultados históricos e antecipados.
Qualquer investimento realizado por uma empresa deve e será sempre visto como um desembolso feito com a finalidade de gerar um fluxo de benefícios futuros, geralmente trabalhando com expectativa de retorno em período superior a um ano. Em razão da acirrada concorrência existente no mercado financeiro aliado à carência de recursos disponíveis para a realização de investimentos, os projetos, mais do que nunca, devem considerar diversas alternativas ou cenários para sua realização (TOSHIKAZU apud COSTA & SOUZA & OKAMATO, 2005, p. 2).

As empresas que tentam alinhar os custos de TI aos seus objetivos, geralmente utilizam métodos próprios para calcular o ROI. Existem no mercado algumas metodologias que visam auxiliar o cálculo de ROI, entre elas destacam-se: o TCO desenvolvido pelo Gartner Group, o TVO proposto pelo MIT e o CAPT desenvolvido pela FGV de São Paulo.

Passada a fase em que a tecnologia tinha como principal função a automação, uma das maiores dificuldades para os gestores de TI é mostrar na ponta do lápis o retorno que cada implementação irá trazer. Na era dos benefícios intangíveis, provar o ROI é um desafio a ser vencido (CERIONE, 2006, p.1).

Segundo Koch (apud COSTA & SOUZA & OKAMATO, 2005, p. 4), os benefícios não financeiros intangíveis, “soft”, ou não quantificáveis de TI, ao contrário dos financeiros, não possuem métricas totalmente aceitas que possam ser aplicadas, o que torna a relação entre o investimento e seus benefícios mais complexa. Entretanto, o potencial da TI para produzir impactos positivos na performance do negócio e na missão das organizações é inegável. O ROI não financeiro gera impactos na operação, performance e nos resultados da organização, como por exemplo, satisfação do cliente, melhor informação, aumento na eficiência de processos.

Segundo COSTA & SOUZA & OKAMATO (2005, p. 4), quando profissionais de TI e líderes de negócio discutem o ROI relacionado a um investimento de TI, busca-se tratar os benefícios financeiros (tangíveis) que podem ser alcançados com a solução. As decisões de seleção de projetos de TI são em geral baseadas no valor do investimento. O valor da TI é determinado pela relação entre o que a organização irá pagar (custos) e o que ela irá receber em retorno (benefícios), quanto maior a soma de benefícios em relação ao custo, maior será o valor do projeto de TI.
De acordo com pesquisa do Meta Group (BARBOSA apud KIELING, 2005, p. 34), para os CIO americanos, 69% dos CEOs (Chief of Executive Office) enxergam a TI apenas como um centro de custos. Para modificar este tabela, segundo a pesquisa, os CIOs estão trabalhando para promover o alinhamento entre TI e os negócios, criando e comunicando as conquistas do departamento de TI e investindo na capacidade de liderança (figura 2.5).


Figura 2.5 – Como o CEO enxerga a TI?
Fonte: (BARBOSA apud KIELING, 2005, p. 34)

Uma pesquisa realizada pela Booz Allen Hamilton em 2006 com mais de 2500 grandes empresas do mundo, constatou que (a) cerca de 50% das companhias pesquisadas não têm processo para alinhar TI ao negócio; (b) 42% afirmaram não possuir metodologia para priorizar os investimentos em TI; e (c) somente 32% das empresas apresentam um processo de planejamento de TI realmente integrado e simultâneo ao de planejamento do negócio (COMPUTERWORLD, 2007).

De acordo com Phillips (2007, p.10), para que um processo ROI seja viável, ele deve equilibrar várias questões, incluindo em si praticabilidade, simplicidade, credibilidade e confiabilidade. Segundo ele, afeta três indicadores: 

- A Comunidade de gerenciamento de projeto: os membros da equipe de projeto precisam de uma abordagem de fácil compreensão para a mensuração. Se o processo parecer confuso e complexo a equipe de projeto se sentirá frustrada, supondo que o estudo de ROI não pode ser realizado ou que é muito dispendioso.

- Clientes: aqueles que apóiam e financiam o projeto precisam de um processo que forneça resultados quantitativos e qualitativos, bem como um processo que mereça confiança. O projeto de mensuração deve ser efetivamente comunicado a outras áreas do negócio.

- Comunidade de pesquisa: os pesquisadores em mensuração e avaliação necessitam de um processo que possam apoiar – um que tolere bem seu escrutínio e exame detalhado. Tais profissionais necessitam também de um processo que possa ser replicado de um projeto para outro, um processo confiável que resulte nas mesmas medidas ainda que dois profissionais diferentes avaliem o mesmo projeto.

Phillips (2007, p. 10), conclui observando que “ter consciência dessas audiências é fundamental para implantar o processo ROI e assegurar-se de que ele poderá ser comunicado a toda a organização.”

(c) Limitações do ROI

Segundo Hoji (2004, p. 297), o ROI é considerado por muitos analistas como a melhor medida de eficiência operacional, mas na prática, esse indicador tem limitações e deve, portanto ser utilizado juntamente com outros indicadores, tais como padrão e orçamentos.

Pode-se dizer que por mais que o ROI seja considerado uma medida bastante eficiente no processo operacional, nele existe limitações, isto é, falhas encontradas no decorrer da utilização dessa medida. Os motivos para ela não ser de inteira eficiência são decorrentes da aplicação de diferentes critérios contábeis. Um bom exemplo é a depreciação, ela pode ter tratamentos diferentes pela contabilidade, influenciando a avaliação e decisões.

1.5.1 Total Cost of Ownership (TCO)

Gartner (2006), definindo TCO como Custo Total de Propriedade, ou ainda, como alguns autores apresentam como custo total de posse ou custo de operação total, sendo desenvolvido pelo Gartner Group (Instituto de pesquisa internacional), onde entra no vocabulário de TI em 1987, quando foi aplicado pela primeira vez aos computadores pessoais.

Além dos custos de aquisição dos sistemas, tem-se adequação/compra de hardware, treinamento/contratação dos usuários, disponibilidade de suporte técnico, escalabilidade, custos com migração, entre outros. O simples funcionamento de um computador na rede de uma empresa apresenta diversos encargos financeiros associados, tais como o custo de hardware, do sistema operacional, das aplicações e da manutenção do conjunto em utilização. O total destes encargos pode-se considerar o TCO.

Com base em Gartner (2006), pode-se considerar TCO como um valor calculado através de fórmulas, todos os custos gerados pela aquisição de hardware, aquisição de licenças de software, atualização de licenças de software, manutenção de hardware e software, reposição de hardware, treinamento de pessoal e qualquer outro elemento gerador de custos diretamente vinculado à área. 

Segundo Ecos (2007), TCO é um sistema de cálculo destinado a assistir os consumidores na avaliação dos custos, assim como os benefícios relacionados à compra de componentes para a gestão da TI e tem como objetivo a obtenção de um número que contemple todos os custos envolvidos ao longo do ciclo de vida de uma solução de TI.

Para Gartner (2006), os custos inclusos no TCO são agrupados para determinar a sua concentração ao longo do ciclo de vida de uma TI da seguinte maneira: custos de planejamento, custos de aquisição, custos de operação e manutenção e custos de alienação.

Segundo Ecos (2007), TCO considera custos diretos e indiretos e este fato torna-se um de seus principais benefícios. Já para Gartner (2006), e Ecos (2007), os custos diretos do TCO, geralmente, fazem parte do orçamento de TI e esse fator facilita sua mensuração. Abaixo segue exemplo de custo direto do TCO:
- Hardware (aquisições, depreciação, aluguel e upgrades) e software (aquisições, upgrades, licenças); suporte (remoto, help desk, treinamento, deslocamento, manuais e livros); gerenciamento (redes, sistemas e armazenamento); desenvolvimento (aplicações e conteúdo); comunicação (infra-estrutura e taxas).

Segundo Gartner (2006), e Ecos (2007), os custos indiretos do TCO são aqueles que não estão no orçamento. Abaixo são apresentados alguns dos custos indiretos de TCO:

- Custo de usuário final (suporte casual e auto-aprendizado): algumas empresas possuem o setor Helpdesk ou terceirizam este serviço, sendo ele atendimento pessoal ou telefônico. Os usuários que tentam resolver o problema por sua conta podem atrasar ou agravar o problema. As ajudas aos seus colegas acabam atrasando o seu próprio serviço, sendo que existe um custo pago pela empresa para a solução deste problema sem que ele se envolva. Alguns usuários utilizam screen savers, temas, sons, internet e softwares não próprios para o ambiente de trabalho. 

- Downtime (perda de produtividade devido às paradas): a indisponibilidade dos recursos e espera por ajuda na fila de chamados Helpdesk, são os principais problemas deste item.

Com base nos estudos de Ecos (2007), Gartner (2006), pode-se afirmar:

- É necessário um esforço considerável para a realização da análise do TCO e essa análise acaba por gerar custos; não existe uma fórmula geral para se calcular o TCO; a metodologia TCO não disponibiliza ajuda para validação dos recursos intangíveis; em determinados casos, torna-se difícil a determinação da extensão que determinado custo deve possuir e a que recurso ele pertence; o TCO deve ser considerado uma medida de retorno a longo prazo de tempo. Não é aconselhado a cortar custos imediatos; geralmente, TCO não avalia os riscos que são envolvidos com uma compra de um recurso.
Segundo Gartner (2006), cada vez mais, ainda que empiricamente, as empresas estão adotando o conceito TCO na gestão dos custos dos ativos operacionais, lançando mão de um foco mais agressivo na determinação dos custos invisíveis oriundos do uso intensivo da TI. A esse esforço segue-se uma redução do custo total de propriedade da rede uma vez que a possibilidade de acesso às informações amplia-se, melhorando o gerenciamento da própria informação.
Seguindo o conceito de TCO desenvolvido por Gartner (2006), o uso de TCO continuará sendo utilizado na metodologia desenvolvida por este trabalho. O ponto principal de colaboração para com este será calcular os valores dos custos necessários para a implantação de projetos de TI, além de que fornecer expectativa de custo indireto. 
Por fim, reduzir o TCO é uma prioridade e um desafio contínuo para praticamente toda empresa. Mas como extrair ao máximo das informações pelo menor custo? A questão do TCO relativo a cada uma das soluções oferecidas pelo mercado (somatório de todos os custos para implantação e manutenção) é extremamente relevante, pois se trata de um relacionamento de longo prazo. Neste caso, as opções para gerenciamento do ciclo de vida de informações da empresa permitem obter o máximo dos recursos disponíveis com o TCO mais baixo em cada estágio do ciclo de vida.

1.5.2 Custo Anual por Teclado (CAPT)

Silveira (2006), sita que o CAPT é uma metodologia pesquisada e atualizada anualmente pelo professor Fernando de Souza
Meirelles do Centro de Informática Aplicada (CIA), da Fundação Getúlio Vargas de São Paulo (FGV-EAESP). Esta metodologia tem por objetivos avaliar e controlar custos na área de TI. Possui objetivos semelhantes ao TCO, porém seu método de identificação de custos visa apenas os custos totais.

Segundo Silveira (2006, p. 16), o CAPT possui simplicidade e facilidade para aplicação. Alguns gestores de TI consideram o CAPT como um “novo conceito amplo e simples de TCO”, que divide os gastos e investimentos totais pelo número de teclados (micros, terminais burros, coletores, caixas,...) de uma empresa. 
Em uma pesquisa realizada em 2002 (18 Edição), conforma apresenta figura 2.6, o CAPT representa US$ 9 mil para médias e grandes empresas nacionais privadas. A pesquisa FGV deve ser usada pelos gestores e gerentes de tecnologia como benckmarking para avaliar suas operações e performance na área de TI.
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Figura 2.6 – Custo Anual Por Teclado (CAPT) 2007
Fonte: (MEIRELLES, 2007, p. 11)

O CAPT é um indicador que informa a situação atual da empresa e conforme o tempo de utilização, ele é capaz de informar a performance da empresa na administração dos recursos de TI. Quanto mais baixo for o índice, melhor a eficiência. A partir do CAPT, outros indicadores são obtidos, apenas alterando o quociente da equação: Custo Anual Por Usuário (CAPU) e Custo Anual Por Funcionário (CAPF).
Com base na definição de Silveira (2006, p. 16), podemos considerar o seguinte exemplo como base para compreensão:

A empresa X gasta no ano de 2006, R$ 50.000,00 em projetos de TI. Para calcular o CAPT de 2006 desta empresa, basta dividir o custo dos investimentos em projetos de TI pelo número de estações de trabalho, que neste ano possui 30 estações. O total de CAPT em 2006 da empresa X é R$ 1.666,67. Já em 2007, a mesma empresa X, realiza investimentos de TI no valor de R$ 80.000,00 , porém, neste mesmo ano, amplia o número de estações para 36. O total de CAPT em 2007 da empresa X é R$ 2.222,22. 

Com o exemplo anterior, pode-se notar que a empresa realiza um aumento nos investimentos em TI do ano de 2006 para o ano de 2007. Esta variação não demonstra os retornos dos investimentos em TI. Para o cálculo de ROI, o CAPT será utilizado para auxiliar na busca por valores de indicadores. Para reforçar este procedimentos.
Para reforça este procedimento adotado, Silveira (2006), cita que o CAPT possui limitação no fornecimento de informações, sendo necessário o uso de outros indicadores para a visualização do direcionamento dos gastos investidos em TI. Apesar dessa deficiência, devido a sua facilidade de aplicação, o CAPT é uma ferramenta bem difundida entre as grandes empresas nacionais. Dados da Fundação Getúlio Vargas revelam que em 2004, cerca de 60% das 500 maiores empresas instaladas no Brasil enviam seu CAPT para o CIA/ FGV (MEIRELLES apud KIELING, 2005, p. 39). Para Scheid; Kieling (2005), estas informações foram utilizadas para alimentar o banco de dados da instituição e também para as pesquisas que são realizadas anualmente sobre TI.

1.5.3 Total Value of Opportunity (TVO)

Segundo Fasciqulo (2005, p. 2), TVO ou Total da oportunidade é um conceito criado pela Gartner. Procura ir mais além do simples cálculo do ROI, que não tem em conta os aspectos financeiros (custo/benefício). Com o TVO procura-se medir o valor econômico gerado na empresa com o investimento informático.

Para Baraldi (2006, p. 3) o TVO difere-se dos outros modelos com relação aos aspectos de análise dos processos (diretriz do processo) e por ter várias determinantes do desempenho (em outras palavras, procura transferir o centro de gravidade da avaliação dos custos de tecnologia da informação para o valor possivelmente gerado pela TI, através de sua integração com os processos ligados às atividades).
O Gartner Group recomenda que o TVO seja analisado em conjunto pelos usuários de TI, pelos usuários da área de negócio (geralmente da área a que se destina o projeto) e por profissionais da área de finanças (SMITH apud KIELING, 2005, p. 40). As três partes devem estar envolvidas no processo (APFEL apud KIELING, 2005, p. 40). O ROI constitui a quinta “Value Question”, e propicia uma análise financeira muito clara sobre qual foi o retorno previsto do projeto, utilizando para isto metodologias comuns de mercado, como: TCO, TIR
 (Taxa Interna de Retorno), VPL
 (Valor Presente Líquido), entre outras. 

Segundo Baraldi (2006) e Smith (apud KIELING, 2005, p. 40), o TVO é uma análise complexa dos recursos de TI e tem como objetivo identificar os benefícios agregados ao negócio. Neste contexto, o TCO é apenas um dos itens avaliados pelo TVO. Devido a abrangência das informações avaliadas pelo TVO, este se torna de difícil aceitação nas empresas, pois a sua implementação exige tempo e grande esforço dos colaboradores, o que em muitos casos, inviabiliza financeiramente a solução, ou seja, pode tornar-se muito caro avaliar a TI em uma organização utilizando o TVO.

O uso de TVO, conforme definição de Baraldi (2006), poderá ser utilizado na metodologia desenvolvida para auxiliar na obtenção de expectativas de ROE e RISCOS por ter entre seus objetivos identificar os benefícios agregados ao negócio.
SHAPIRO (1998, p. 40) observa, no entanto, que a análise de projetos não pode estar desvinculada da estratégia competitiva da organização, pois os projetos com VPL>0 só são possíveis se a empresa conseguir “criar, explorar e manter ineficiências de mercado” através de barreiras que impeçam os concorrentes de alcançar custos menores do que o seu ou produtos com maior diferenciação percebida que o seu, passando esta a ser a verdadeira função do gestor. 

1.5.4 Total Cost of Application Ownership (TCA)
O TCA é uma metodologia desenvolvida, em 1999, pelo The Tolly Group para avaliar os custos relativos à computação baseada em rede. Com a proliferação do uso de redes nas empresas, muitas aplicações são disponibilizadas para os usuários fixos, móveis e para os que se encontram dispersos geograficamente. Neste ambiente, o TCA avalia os custos de se manter uma estrutura distribuída em TI, independente dos recursos de hardware utilizados, avaliando as aplicações isoladamente (KAPOOR, 1999 p. 4).

Tem como foco a análise dos custos associados a dispositivos específicos de computação, e leva em consideração como os aplicativos são disponibilizados, a localização dos usuários, as opções e a variedade de conectividade. Existem quatro fatores críticos que determinam os custos das aplicações que são disponibilizadas no ambiente corporativo (KAPOOR, 1999 p. 4): localização física do aplicativo, local de execução do aplicativo, localização física de dados e localização dos usuários e os meios de conectividade.
O uso de TCA, conforme definição de Kappor (1999), poderá ser utilizado na metodologia desenvolvida, como auxilio na obtenção dos custos dos indicadores de ROI, uma vez que tem seu foco esta nos custos para se manter uma estrutura distribuída em TI, independente dos recursos de hardware utilizados. Por esse motivo, TCA não poderá ser utilizado como único método de calculo de indicadores de ROI.
Possui dificuldades para uma análise como um todo do projeto conforme seus próprios criadores (KAPOOR, 1999 p. 8).
Este capítulo apresentou uma revisão bibliográfica no estudo de Scheid; Kieling (2005), referente ao estudo de análises de ROE, alinhamento estratégico, COBIT e ROI (TCO, CAPT, TVO, TCA). O próximo capítulo apresenta a solução proposta por Scheid; Kieling (2005) que consiste em uma metodologia para mensurar a viabilidade de projetos em TI.
2 apresentação da metodologia de Scheid; Kieling (2005)
Este capítulo apresenta a solução proposta por Scheid; Kieling (2005), para mensurar a viabilidade de projetos em TI. A metodologia proposta baseia-se na avaliação dos projetos de TI sobre três aspectos (ROI, ROE e RISCO):

1. Aspecto financeiro – no qual o objetivo é medir o ROI dos projetos de TI. Para determinar o retorno financeiro dos projetos, o método de medição escolhido por Scheid; Kieling (2005) foi o TCO, por ser bem difundido e de fácil compreensão, mesmo para pessoas não habituadas com as técnicas de avaliação contábil. Além disso, o TCO considera os custos diretos (de fácil visualização) e os custos indiretos (ocultos); normalmente, não analisados nas demais formas de avaliação – VPL, TIR, payback, etc Graeml (apud KIELING, 2005, p. 61);
2. Aspecto estratégico – segundo Scheid; Kieling (2005), o foco é medir o ROE dos projetos de TI. Na análise do retorno de expectativas são considerados os benefícios indiretos - de valor estratégico - e competitivos, agregados à empresa pela solução de TI. Cita-se: a possibilidade de novos negócios, melhoria da imagem perante o cliente, etc Graeml (apud KIELING, 2005, p. 61). A fim de avaliar o ROE, serão determinados indicadores para cada projeto, os quais irão compor um conceito de retorno de expectativa (baixo, médio e alto) de acordo com o seu impacto na organização. A determinação dos indicadores será baseada na utilização do BSC, que é um método de avaliação de negócios (o mesmo será detalhado posteriormente) proposto por David Norton e Robert Kaplan
;
3. Aspecto operacional – segundo Scheid; Kieling (2005), visa medir o RISCO dos projetos de TI. Neste aspecto, será considerado o impacto da solução no ambiente interno da empresa. Considera-se o impacto em pessoas (resistência), em processos (mudança organizacional) e em sistemas (tecnologia) Graeml (apud KIELING, 2005, p. 62). A exemplo do ROE, para a análise de riscos também serão definidos indicadores para cada projeto com base no BSC. Estes indicadores irão compor um conceito (baixo, médio e alto) que será atribuído a cada projeto de acordo com o seu impacto para a organização.
Conclui Scheid; Kieling (2005) que a partir dos resultados obtidos da avaliação destes três aspectos, os dados serão resumidos em uma tabela (matriz de viabilidade de projetos em TI – ver exemplo proposto nos Quadros 5.6 e 5.7 da figura 5.3) com objetivo de facilitar a avaliação dos projetos. Como em muitas empresas, a pessoa que determina (quem possui a “palavra final”) sobre a aprovação de projetos em TI, normalmente, não é alguém ligado à tecnologia e sim um “homem de negócios” ou o CFO, optou-se por utilizar o formato de tabela, no intuito de apresentar os projetos a serem aprovados a partir de uma dimensão gerencial. Essa matriz possibilita identificar as informações essenciais de cada projeto (Exemplos: qual será o seu impacto na organização, o seu custo, seus benefícios e riscos?).

Em algumas empresas, os CIOs e os CFOS são considerados como inimigos, apesar disso, devem trabalhar em conjunto. Segundo Microsoft Business (2005), os CIOs devem utilizar as habilidades financeiras dos CFOs agregando valor a TI. Quando isso ocorre, torna-se mais fácil para os CIOs calcularem o valor  do investimento feita pela empresa em qualquer projeto de TI. 

2.1 Balanced Scorecard
Kieling (2005, p. 63), aponta a opção por BSC para determinar os indicadores de avaliação para o ROE e para a análise de riscos porque considera que sua proposta é avaliar a empresa além dos resultados financeiros, considerando as variáveis: pessoas (clientes, fornecedores, etc.), processos e tecnologia, como fatores a serem considerados na orientação do futuro da organização. 

Para atestar a escolha de Kieling (2005, p. 63) para determinar os indicadores de avaliação do ROE e para análise de riscos em sua metodologia, Norton (2007), afirma que o BSC é capaz de alinhar TI aos objetivos da empresa e foi desenvolvido para ser o framework mais efetivo para o gerenciamento e o alinhamento de TI com as expectativas e é capaz de traduzir as estratégias em linguagem acessível a todos e de compartilhar informações por toda a empresa. Kaplan e Norton (1997, p. 8), complementam: “O fato de o BSC avaliar a organização de forma holística vem de encontro à proposta deste trabalho, que é na verdade, um método de avaliação da TI em todos os seus aspectos.”

Para Lozinsky (2007), o conceito de BSC vem, nos últimos anos, ganhando muitos adeptos entre empresas de grande e médio porte do cenário nacional. “A idéia de estabelecer indicadores de performance do negócio em diversos níveis vem ao encontro da verdadeira busca paranóica por definir metas agressivas para os executivos e gerentes da organização, como forma de obter a lucratividade que fará a festa dos acionistas e dos elegíveis a receber o bônus.” 

Completa Lozinsky (2007) dizendo que o BSC trouxe vantagem de mostrar a interligação entre os diversos indicadores, demonstrando como os resultados de cada departamento, ou mesmo de indivíduos, se combinam formando as medidas que permitem avaliar performance do negócio e o atingir das metas.

No BSC a comunicação se dá por meio de sua estrutura lógica, baseada no gerenciamento das metas estabelecidas – seu alcance ou não – possibilitando aos gestores realocar recursos físicos, financeiros e humanos para que possam alcançar os objetivos estratégicos. Mais que um sistema de mensuração de desempenho, o scorecard é um tradutor da estratégia e comunicador do desempenho (KAPLAN & NORTON, 1997).

2.1.1 Perspectivas do BSC

O BSC é uma ferramenta que permite mapear a estratégia de uma organização em objetivos estratégicos e estes, em indicadores de desempenho distribuídos em quatro perspectivas, a saber: financeira, processo interno, cliente e aprendizado e crescimento. Estas perspectivas provêm relevante feedback sobre como o plano estratégico está sendo executado, bem como a definição de quais ajustes são necessários para a correção desta execução. A figura 3.1 apresenta a estrutura de um BSC contendo as quatro perspectivas citadas:
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Figura 3.1 – As Perspectivas do BSC
Fonte: (JUNIOR, 2005, p. 41)

Segundo Junior (2005, p. 54), o BSC foi concebido baseado em quatro perspectivas:

(a) Perspectiva Financeira

As medidas utilizadas nessa perspectiva têm a finalidade de indicar se a estratégia, sua implementação e sua execução estão contribuindo para a melhoria dos resultados financeiros.

Para Olve et al. (apud JUNIOR, 2005, p. 46), a perspectiva financeira deve ser concebida de uma forma que seja capaz de identificar os resultados de curto prazo decorrentes das escolhas estratégicas feitas nas outras perspectivas.

(b) Perspectiva do Cliente

Permite a identificação dos segmentos de clientes e mercados nos quais a unidade de negócios competirá e as medidas da unidade nesses segmentos-alvo. São utilizadas medidas como satisfação do cliente, retenção de clientes, aquisição de novos clientes, lucratividade de clientes, entre outras.

A Segmentação de mercado é definida por Schiffman e Kanuk (apud JUNIOR, 2005, p. 50), como sendo “o processo de divisão de um mercado em subconjuntos distintos de consumidores com necessidades ou características comuns e de seleção de um ou mais segmentos aos quais se dirigir com um mix ou composto de marketing distinto.”
(c) Perspectiva dos Processos Internos

As medidas estão voltadas para os processos internos que terão maior impacto na satisfação do cliente e na consecução dos objetivos financeiros. Os processos internos permitem que sejam oferecidas propostas de valor capazes de atrair e reter clientes em segmentos-alvo de mercados e, também, satisfaça às expectativas que os acionistas têm de excelentes retornos financeiros.
(d) Perspectiva do Aprendizado e Crescimento

Permite a identificação da estrutura que a empresa deve construir para gerar crescimento e melhoria no longo prazo. O aprendizado e o crescimento provêm de três fontes principais: pessoas, sistemas e procedimentos organizacionais.

Na ótica de Rezende (apud JUNIOR, 2005, p. 56), “a gestão do conhecimento é a mola-mestra das ações de aprimoramento das iniciativas estratégicas cobertas por essa perspectiva: é a partir da criação do conhecimento que se torna possível inovar e atingir vantagens competitivas; é a partir do compartilhamento que se acelera a conversão do conhecimento tácito em conhecimento explícito; é a partir da codificação que a repetição em conformidade torna-se possível; e é a partir da difusão que o conhecimento repercute no comportamento organizacional”.
Essas perspectivas devem estar sintonizadas através de uma relação causa e efeito, orientando as ações desenvolvidas em cada perspectiva de acordo com a estratégia definida.
A figura 3.2 abaixo demonstra o uso de BSC em algumas regiões do mundo nos anos de 1996 a 2006.
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Figura 3.2 – O Uso de Balanced Scorecard
Fonte: (BAIN, 2006)
Em suas pesquisas, Kieling (2005, p. 65) aponta o uso de BSC em 2002 por 56% empresas. Segudo Bain (2006), este número sobe para 66% em 2006, sendo considerado pela pesquisa o décimo segundo lugar em ferramentas de gerenciamento mais utilizadas entre as organizações. Lozinsky, líder de estratégia coorporativa da divisão de consultoria da Candido (apud KIELING, 2005, p. 65), declara que “ao implementar o BSC a TI deixa de ser uma caixa-preta. O CIO é obrigado a substituir indicadores técnicos e obscuros por indicadores de negócios, falando a língua que todo mundo entende”.

O BSC ajuda os gerentes a compreenderem muitas interconexões dentro da organização. Essa compreensão contribui para a transposição de barreiras funcionais, proporcionando melhorias no processo decisório (KAPLAN & NORTON, 2000).

Dessa forma, a ferramenta traz o aprendizado estratégico para a organização, uma vez que lhe oferece uma estrutura lógica capaz de fazer com que seus executivos percebam quais os fatores críticos de sucesso na implementação da estratégia, explicita a dinâmica da estratégia – fornecendo feedback sobre ela – e fortalece o processo decisório, permitindo que a organização fortaleça seu processo estratégico e implemente sua estratégia com mais eficácia.

2.1.2 Benefícios do BSC

Ao Avaliar a metodologia proposta para auxiliar a viabilização de projetos em TI utilizando-se da ferramenta BSC em relação aos critérios necessários para a escolha de uma metodologia apropriada para esta tarefa, tem-se a seguinte avaliação:

- Comparável: o BSC fornece um sistema de indicadores comuns para a avaliação dos diferentes projetos de TI, permitindo a avaliação de todos sob as mesmas perspectivas;

- Custo: o custo de implementação de um BSC é relativamente baixo comparado com os ganhos advindos de sua utilização pelas organizações. Como muitas organizações já atuam com o BSC em seu nível estratégico, o custo é praticamente inexistente nestas organizações;

- Facilidade de Utilização: o BSC constitui-se atualmente em uma poderosa ferramenta para comunicação da estratégia da organização para todos os seus níveis, portanto, atende perfeitamente a este critério;

- Flexibilidade: o BSC permite a geração de resultados válidos sob diferentes cenários em que a organização possa vir a estar submetida, ajustando-se as mudanças da estratégia da organização;

- Realismo: o BSC permite a relação direta entre os resultados obtidos e a estratégia da organização, facilitando a análise do que está sendo feito de correto e de errado. É uma ferramenta de decisão estratégica e, portanto, de baixo tempo de resposta;

- Simulação: o BSC pode ser utilizado para a simulação de resultados dos projetos analisados em diferentes cenários, os quais podem ser desenhados através de diferentes cadeias de causa e efeito e/ou com a alteração dos fatores de participação de cada um dos objetivos estratégicos no resultado final da organização.
2.2 Indicadores

Os indicadores são pontos de avaliação em uma empresa que permitem monitorar um determinado processo. A definição de indicadores visa identificar o quanto a empresa está conseguindo realizar àquilo a que se propõe.
 Sem que sejam estabelecidas metas e objetivos para o negócio, este caminha sem direção. Todavia, não adianta existirem objetivos se não houver formas de verificar o seu atingimento. Afinal, gerenciar significa monitorar os valores dos indicadores disponíveis, intervindo para corrigir desvios de rumo, quando tais indicadores não apontam para resultados pretendidos. (GRAEML apud KIELING, 2005, p. 67).

Laurindo (2001, p. 17), adverte que indicadores (medidas) de produtividade de TI não podem ser baseados unicamente em aspectos técnicos e de eficiência; devem estar ligados a medidas de produtividade do negócio que realmente representam o que é significativo para a competitividade da empresa.

A definição e o monitoramento dos indicadores é de vital importância para uma empresa. “É preciso definir o objetivo do projeto e então buscar métricas apropriadas para avaliar os resultados” (PINHEIRO apud SPOSITO apud KIELING, 2005, p. 68). Pior do que não possuir indicadores é ter indicadores imprecisos e que apontam para outra direção que não a correta. Sendo assim, os indicadores precisam estar alinhados ao negócio e serem capazes de fornecer subsídios para a tomada de decisão. “Se quiserem sobreviver e prosperar na era da informação, as empresas devem utilizar sistemas de gestão e medição de desempenho derivados de suas estratégias e capacidades” (KAPLAN & NORTON apud KIELING, 2005, p. 68).

Albertin (apud KIELING 2005, p. 69) considera que os indicadores devem ser suficientes para:

- Garantir o cumprimento do alinhamento estratégico;

- Evitar ocorrência de erros;

- Re-alinhar o processo de planejamento;

- Garantir a qualidade;

- Evitar o re-trabalho;

- Verificar a validade dos custos estimados.

Idealmente, os indicadores devem ser: objetivos, comparáveis, acessíveis e válidos (GRAEML apud KIELING, 2005, p. 69). 

Objetivos, no sentido de serem obtidos os mesmos resultados, caso duas pessoas distintas realizem a medição. Comparáveis, indica que medições distintas devem apresentar as mesmas unidade e escalas, podem ser colocadas lado a lado para uma avaliação comparativa de desempenho. Acessíveis, significa que os dados necessários devem ser de fácil obtenção. Válidos, indica que as medições devem realmente se referir àquilo que se propõem medir (GRAEML apud KIELING, 2005, p. 69).

2.2.1 Tipos de Indicadores

Na visão de Filho (2002), existem 4 tipos de indicadores: esforço versus resultado e Quantitativo versus Qualitativo.

I - Indicadores de esforço evidenciam iniciativas da organização em GC (Gestão do Conhecimento) ou IC (Inteligência Competitiva), mas sem necessariamente refletirem resultados estratégicos ou operacionais. São exemplos: quantidade de pessoas treinadas em GC, quantidades de grupos de discussão existentes, quantidade de documentos disponíveis na memória organizacional, etc. 

II - Indicadores de resultado refletem o alcance de objetivos operacionais ou metas estratégicas, sem dependerem de forma exclusiva das iniciativas de GC. Podemos citar como exemplos comuns: aumento de market share, aumento de produtividade, redução de reclamações de clientes, etc.

III - Indicadores quantitativos são em geral expressos em quantidades e percentuais, sendo fruto de apurações, contabilizações e estatísticas. Dependendo da forma de captação primária, tendem a ser mais objetivos, parametrizáveis e comparáveis.

IV - Indicadores qualitativos podem até ser traduzidos em números, quantidades e/ou posições em uma escala de valor, mas é essencialmente fruto de algum tipo de avaliação qualitativa decorrente da observação. Podem às vezes ser mais subjetivos, ou dependentes do observador, mas em muitas situações simplesmente não é possível usar outro tipo de indicador.

Durante suas pesquisas, Kieling (2005, p. 64), encontrou referencial teórico de Martins (apud KIELING 2005, p. 69-70) semelhante ao de Filho (2002), demonstrando estar de acordo com as necessidades da pesquisa.

Filho (2002) complementa com o alerta que na prática das organizações, o que acontece na verdade: os indicadores comumente usados são inespecíficos. Ou se referem ao esforço ou a resultados da empresa, mas não são específicos sobre os processos de GC ou IC em SI. Os indicadores de esforço não significam obviamente resultado (isto é, efetividade da GC). E os indicadores de resultados não dependem somente da GC (entra também a situação macroeconômica, a capacidade de investimento, etc.). Por isso, na prática, é utilizado um mix de ambos os grupos, e analisados os resultados com muito cuidado, para não ocorrer uma ilusão.

2.3 Exemplos da Solução Proposta

Durante suas pesquisar, Scheid; Kieling (2005) propõe um exemplo com informações hipotéticas (projeto Antivírus Corporativo), com a finalidade de apenas demonstrar a solução proposta, tendo como objetivo auxiliar a compreensão do método sugerido.

2.3.1 Exemplos do projeto (1ª Etapa)

Nesta etapa, Scheid; Kieling (2005) detalha as necessidades da organização (problemática), as características do projeto e seu impacto estimado na organização. Para fins de entendimento, utilizou-se de um projeto de implantação de um sistema de antivírus corporativo, conforme apresenta a tabela 3.1 logo abaixo:
Tabela 3.1 – Descrição do projeto “Antivírus Corporativo”.

	DETALHAMENTO DA SOLUÇÃO

	Nome do projeto
	Antivírus Corporativo.

	Problemática
	Reduzir a ocorrência de vírus em estações de trabalho através da limitação de acesso à mídias removíveis (CDs, disquetes, etc.), bem como a instalação de software de antivírus corporativo (gerenciado e atualizado a partir dos servidores).

	Benefícios tangíveis estimados
	- Reduzir custo de manutenção (paradas por vírus);

- Reduzir o tempo de manutenção (paradas por vírus);

- Melhorar a disponibilidade do sistema para os usuários.

	Benefícios intangíveis estimados
	- Regulamentar o ambiente de trabalho.

	Impacto estimado na organização
	- Social
	- Resistência ao bloqueio de mídias removíveis.

	
	- Nos Processos
	- Gerenciamento dos antivírus centralizados nos servidores.

	
	- Na tecnologia
	- Automatização de listas de vírus realizada automaticamente.

	Benchmark
	Abyz Informática Ltda. Sr. Fábio Fone (51) 35868888.

	Tempo de retorno estimado
	12 meses.


Fonte: (KIELING, 2005, p. 71)

2.3.2 Definição dos indicadores para o projeto (2ª Etapa)

Nesta etapa, Scheid; Kieling (2005) define os indicadores que serão avaliados. Ressalta que a definição dos indicadores deve estar alinhada à estratégia da empresa, bem como, englobar os fatores críticos para o sucesso de cada projeto. Para o correto alinhamento, é necessário que a empresa possua um planejamento estratégico e que o responsável pela definição dos indicadores esteja a par destas diretrizes. 

A Tabela 3.2 exemplifica a definição dos indicadores baseados nas perspectivas do BSC, onde para cada perspectiva são definidos indicadores em relação aos aspectos ROI, ROE e RISCO. Nota-se que nem todas as perspectivas possuem indicadores em todos os aspectos, pois estes devem ser atribuídos em função da necessidade da empresa (KIELING, 2005, p. 71).

Outro quesito a ser observado é o fato de cada indicador possuir um “peso” (percentual em relação ao aspecto de avaliação). A utilização de “percentuais e conceitos” foi baseada na “medição dos ativos intangíveis”, proposta por Kaplan e Norton (apud KIELING 2005, p. 71).

 Scheid; Kieling (2005) complementa com um exemplo: na tabela 3.2, a partir das perspectivas do BSC, são definidos dois indicadores para o aspecto ROE, sendo que cada indicador “contribui” em determinada proporção para compor o valor final do ROE (20% (na perspectiva dos processos) + 80% (na perspectiva do aprendizado) = 100%). A proporção com que cada indicador contribui para compor um índice final é determinada pela empresa a partir de sua visão estratégica. Este método de avaliação é baseado na proposta de Mayo (2003 apud GRACIOLI & CERETTA apud KIELING, 2005, p. 71-72), onde “cada indicador é ponderado para formar o índice de sua categoria e por sua vez, os índices da categoria [...] são agrupados a um único índice [...]”.

Tabela 3.2 – Definição dos indicadores do projeto “Antivírus Corporativo”.

	PERSPECTIVAS DO BSC x DEFINIÇÃO DOS INDICADORES

	Nome do projeto
	Antivírus Corporativo.

	Perspectivas do BSC
	Aspectos
	% no Aspecto
	Indicadores

	Financeira
	ROI
	30%

70%
	- Custo de manutenção das estações.

- Custo de minutos parados para manutenção.

	
	ROE
	-
	-

	
	RISCO
	-
	-

	Do cliente
	ROI
	-
	-

	
	ROE
	-
	-

	
	RISCO
	-
	-

	Dos processos
	ROI
	-
	-

	
	ROE
	20%
	Número de paradas por ocorrência de vírus.

	
	RISCO
	-
	-

	Do aprendizado
	ROI
	-
	-

	
	ROE
	80%
	Indisponibilidade das estações (minutos x mês).

	
	RISCO
	100%
	Resistência devido à restrições (reclamações x mês).


Fonte: (KIELING, 2005, p. 72)

2.3.3 Avaliação do projeto (3ª Etapa)

Nesta etapa, Kieling estima os aspectos financeiros (ROI), estratégicos (ROE) e os RISCOS do projeto, através da avaliação dos indicadores propostos na etapa anterior. A fim de facilitar a compreensão do resultado final, a avaliação financeira (ROI) será expressa diretamente em percentuais e as avaliações de ROE e RISCO irão ser convertidos em uma escala de três conceitos (baixo, médio e alto). 

Para atestar a confiabilidade do modelo de escala escolhido por Scheid; Kieling (2005), Malhorta (2001, p. 259), complementa que de um modo geral, para obter dados objetivos, uma escala deve ser equilibrada. Isto significa que a escala deve conter o mesmo número de categorias favoráveis e desfavoráveis.

A escala escolhida por Scheid; Kieling (2005) é denominada Escala. Originalmente esta escala possui cinco categorias de respostas, porém foi modificada para três.

A utilização de conceitos baseou-se no modelo apresentado por Kaplan e Norton (apud KIELING 2005, p. 72) no “Relatório de Prontidão Estratégica”. Neste relatório, os dados são apresentados em uma escala de cores: vermelho, amarelo e verde, que respectivamente correspondem aos conceitos de baixo, médio e alto, conforme mostra a tabela 3.3 abaixo:
Tabela 3.3 – Exemplo da escala de avaliação.

	ESCALA DE AVALIAÇÃO

	ESCALA
	CONCEITO 
	COR

	0% à 33%
	Baixo
	Vermelho

	34% à 66%
	Médio
	Amarelo

	67% à 100%
	Alto
	Verde


Fonte: (KIELING, 2005, p. 73)

2.3.3.1 Cálculo do ROI

Para medir o retorno de investimentos, Scheid; Kieling (2005), utilizar-se do método do TCO, devido a sua grande difusão entre as empresas. Entretanto, sua utilização será de forma simplificada, evitando que a avaliação torne-se muito onerosa. Neste caso, conforme Junior (apud KIELING, 2005, p. 73), os custos indiretos serão calculados pela média de mercado
 de 43%.

A fórmula para o cálculo do ROI do projeto é o somatório dos resultados obtidos em cada indicador de investimento.

Fórmula de cálculo do ROI segundo Kieling (2005, p. 73):

ROI= ∑[ ((Benefícios x 100)/Custo Total) x Peso) ]

A fim de facilitar a compreensão do cálculo do ROI de Scheid; Kieling (2005), a figura 3.3 apresenta o quadro 5.4 com os dad
os do ROI (cuja origem advém da tabela 3.2), conectado ao quadro 5.5; onde possui a definição das origens dos demais valores utilizados, bem como, a fórmula com a aplicação destes valores.
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Quadro 5.5 Detalhamento dos dadbs do projeto “Antivinus Corporafivo”.

DETALHAMENTO DOPROJETO

Nome do projeto: Antivirus Carporativa.

Custos diretos: | R$ 5.000,00

Custa de implementagaa da solugio: hengas, mstalagaa,
treinamento, etc.

“3%)

Custas inditetas

R$2.150,00

Custas no identificéveis: de sprendizado, nia previstos,
‘materisis de consumo, etc.

Custa totat

R$7.150,00

Somatério dos custos ditetos ¢ indiretos

(anual).

Fedugao do custo
demanutengio | R$ 4200,00

i gastos em média 06 horas/ana em mamitengio devido o
problemes causados por virus, com um custofhora de K
0,00

Redugia do custa

Ao perdidas em média 96 hores/as por mdisponiblidade

de minutos R$2830,00 | dos sistemas causadas por vits, o um custo médio de K
parados (enual) 30,00/ hora.
M Tempo estimado de relomo pare o projeto. Normalmente, ¢ um padtdo
meses definido pela empresa para a avaliagéo de todos os seus projetos
Férmula:

ROI= £ ((Beneficios x 100)/Custo Total) x Peso) ]

ROI= [ (4300 % 100)/ 7150) x@2) +{ (2830 x 100)/7150) 20 2)

ROI= @7.12x 0,37 + {8273 077

ROI=20,14 +2819

ROI=4833 %





Figura 3.3 - Exemplo de Cálculo do ROI.

Fonte: (KIELING, 2005, p. 74)
2.3.3.2 Cálculo do ROE

Segundo Scheid; Kieling (2005), cada indicador de expectativa irá gerar um percentual (variação do ROE) baseado nas informações históricas da empresa, estes percentuais serão ponderados de acordo com o seu “peso” no aspecto avaliado; a soma destes resultados irá compor o ROE. A variação do ROE poderá ser positiva ou negativa dependendo do indicador a ser avaliado. Na definição do indicador é necessário informar a variação esperada, a fim de que o valor seja empregado corretamente na fórmula
.

O ROE do projeto consiste no somatório dos resultados obtidos em cada indicador de expectativa. Exemplo de cálculo exposto na figura 3.4.

Fórmula de cálculo do ROE segundo Kieling (2005, p. 75):

ROE = ∑[(Variação do Indicador X +/-) x (((Estimado x 100) / Atual) -100) x Peso]

Semelhante a figura 3.3 (com exemplo do cálculo do ROI), a figura 3.4 apresenta o quadro 5.6 com os dados do ROE (oriundos do tabela 3.2), ligado ao quadro 5.7, onde consta o detalhamento dos dados e a fórmula do ROE. Ressalta-se que esta forma de apresentação dos cálculos de ROI, ROE e RISCO é utilizada apenas no intuito de facilitar a compreensão didática do processo. No estudo de caso, descrito no próximo capítulo, a avaliação dos três aspectos apresenta apenas o tabela com os dados de cada aspecto avaliado.
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Quadro 5.7 Detathamenta dos dados do projeto “Antivirus Corporativo’”.

DETALHAMENTO DOS DADOS DO PROJETO

Nome do projeto: Antivirus Corporativo.

ROE=16+353,33

ROE = 69,33%

Nimeto de stendimentos (manutengis) feaizado em
Al | 10 | estaghes de usuirios devido aos problemas cavsatos por
Nimers de paradss infecgio de viue )
Do ocorséncia  de Com = mstalagio o anfivirus corporativ (ahializado
irus. automaticamente a cada hord) ¢ o blogueio de acesso &
Estimado | 2 | midias temoviveis, as estagbes de teabalho estario menos
veneréveis. Estima_se a tedugio para 2 acorénriss por mis,
que ¢ amétia de infecgo de virus recebidos via WEE,
Quantidade de minutos/més que s estaghes ficam
Atal | 60 | indisponiveis (em menutengic) devido a problemas geradas
Indisponibilidade das o virus.
estagies.
Estima-se que com menos ocorréncia de virus, diminua a
Bstimado | 20 | gsponibiidads ds estagdes.
Férmula:

ROE = ¥ [(Variagio do Indicador X +) x (Bstimado x 100)/ Atual)-100) x Peso]
ROE = [(9 x ((2x100)/10)-100) +[6) x ((20x200/60)-100) KD
ROE = {30k 0.2] + K568 0,87





Figura 3.4 - Exemplo de Cálculo do ROE.

Fonte: (KIELING, 2005, p. 76)
2.3.3.3 Cálculo do RISCO

Como no caso da avaliação do ROI e ROE, Scheid; Kieling (2005) informa que cada indicador de risco irá gerar um percentual (estimativa de risco) baseado nas informações históricas da empresa, estes percentuais serão ponderados de acordo com o seu “peso” no aspecto avaliado. A soma destes resultados irá compor a avaliação de RISCO do projeto. Também, na definição do indicador risco, é necessário informar a variação esperada (positiva ou negativa) do mesmo, a fim de que seja empregado corretamente na fórmula proposta.

Scheid; Kieling (2005) ressalta que os aspectos de ROI e ROE possuem perspectiva esperada crescente, ou seja, quanto maior o ROI ou ROE, melhores benefícios o projeto agregará à organização. No entanto, o aspecto RISCO possui perspectiva esperada “decrescente”, isto é, quanto menor o risco, melhor para a organização.  A fim de que seja possível utilizar a mesma tabela (crescente) do ROE (baixo, médio e alto) para apresentar os resultados, é necessário adequar a fórmula de cálculo. Essa adequação consiste em subtrair de 100% a variação encontrada. Ver exemplo na figura 3.5.

Fórmula de cálculo do RISCO segundo Kieling (2005, p. 77):

RISCO = 100 –∑ [(Variação do Indicador X +/-) x (((Estimado x 100) / Atual) -100) x Peso]

Para exemplo da avaliação dos aspectos anteriores, o cálculo do RISCO é apresentado na figura 3.5, contendo:

- O quadro 5.8 com os dados do RISCO (originados da tabela 3.2);

- O quadro 5.9 com o detalhamento da origem destes dados;

- E a fórmula com a aplicação destas informações.

[image: image10.jpg]Quadro 5.8 Exemplo de avaliagdo dos RISCOS do projeta “Antivirus Corparativa”.

ANALISE DE RISCOS
Nome do projeto: Antivirus Corporativo.
P';?;‘s‘ic"’s 1';/:5:: Indicadores RISCOS Medidas
Quantidade média de reclamagBes Atual o A —
aponints | % | Srresaigens | mitn e s e | Bmade | 2
esperada negaiva, Riseo o —
RISCO

Baixo | 20% 0-|

Quadro 59 Detalhamento dos dados do projeto “Antivinus Corporafivo”.

DETALHAMENTO DOS DADOS DO PROJETO

Nome do projeto: Antivirus Corporativo.

Nimero de paradas por

TWmeto de reclamagBesimes devida a bloqueio das midias
semoviveis. Com anfivirus ativo, somente as estagdes ande

ocorréncia de virus.

Atud o © acesso ¢ necessdtio serdo liberadas. Atualmente a média
¢ de 10 oconbnrias més
Estima-se redugio nss eclamagdes pois as stades onde o
Estimada | 2

acesso as midias ¢ necessétio serko liberadas. As demais [~
permaneceria com o aresso restringido.

Férmula:

RISCO=20%

RISCO = 100 -3, [(Variagdo do Indicador X +/-)  ((Estimado x 100) / Atual) -100) x Peso]
RISCO = 100 -[(() x (2 x 100)/ 10) - 100)

RISCO = 100 () {20 1000 L,0)]

RISCO = RISCO = 100- [80]





Figura 3.5 - Exemplo de Cálculo do RISCO.

Fonte: (KIELING, 2005, p. 78)
2.3.4 Tabulação das informações (4ª Etapa)

Segundo Scheid; Kieling (2005), as informações obtidas com a análise do ROI, ROE e do RISCO do projeto serão tabuladas em uma matriz: a “Matriz de Viabilidade de Projetos em TI”. Esta matriz possui duas visões distintas. Uma das versões foca o projeto isoladamente (“visão micro”), apresentando suas características e o resultado de suas avaliações (Tabela 3.10). O objetivo da visão micro é permitir a análise do projeto individualmente, apresentando de forma resumida suas características. A segunda versão compara os projetos entre si (“visão macro”). Nesta última, os projetos estão tabulados com suas respectivas avaliações (tabela 3.11). A finalidade da visão macro dos projetos é de permitir ao(s) executivo(s)
 identificar(em) de forma rápida e clara os projetos propostos e priorizados pela área de TI.

A prioridade sugerida é determinada em função da estratégia adotada pelo departamento de TI, tendo como base a técnica de “Análise de Carteira” (figura 3.7) proposta por Laudon e Laudon (apud KIELING 2005, p. 79), onde se deve primeiro “focalizar sistemas de alto benefício (ROE) e baixo risco, isto é, que prometem retornos rápidos e seguros. Em segundo lugar, devem ser examinados os sistemas de alto benefício e alto risco; já, sistemas de baixo benefício e alto risco devem ser totalmente evitados, ao passo que sistemas de baixo benefício e baixo risco devem ser reexaminados, a fim de remodelá-los ou substituí-los por similares com benefícios mais altos”, conforme demonstra figura 3.6 abaixo:
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Figura 3.6 - Benefícios x Riscos.

Fonte: (LAUDON & LAUDON apud KIELING, 2005, p. 79).

 Fundamentalmente, a tabela com a visão “macro” é elaborada de modo que possibilite ao executivo redefinir as prioridades de execução dos projetos de acordo com suas diretivas estratégicas.
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Este capítulo apresentou a solução proposta por Scheid; Kieling (2005), para mensurar a viabilidade de projetos em TI. No próximo capítulo serão apresentadas as melhorias encontradas para esta metodologia.

3 Melhorias aplicadas À metodologia
Durante revisão na metodologia de Scheid; Kieling (2005), observam-se algumas considerações e melhorias abordadas neste capítulo.

3.1 Balanced Scorecard

A opção por BSC para determinar os indicadores de avaliação para o ROE e para a análise de RISCOS continua sendo a melhor escolha, já que sua proposta é avaliar a organização de uma forma holística e proporcionar uma avaliação da TI em todos os seus aspectos.

O BSC é uma ferramenta que materializa a visão e a estratégia da empresa por meio de um mapa coerente com objetivos e medidas de desempenho, organizados segundo quarto perspectivas diferentes: financeira, do cliente, dos processos internos e do aprendizado e crescimento. Tais medidas devem ser interligadas para comunicar um pequeno número de temas estratégicos amplos, como o crescimento da empresa, a redução de riscos ou o aumento de produtividade (KALLAS, 2007, p. 1).

Segundo Atkinson & Banker & Kaplan & Young (2000, p. 598), recomenda-se a utilização do BSC, sendo capaz de auxiliar na mensuração do desempenho da organização: 

O sistema nervoso central do controle e, portanto, o que entrelaça o planejamento com o controle, é o sistema de mensuração de desempenho da empresa. Esse sistema identifica como a empresa irá avaliar o desempenho de seus objetivos primários e secundários e fornece meios de enfocar e coordenar suas tomadas de decisões. Dando suporte ao processo de aprendizado organizacional, o sistema de mensuração de desempenho serve como meio primário de situar a empresa para atingir os níveis mais altos de desempenho sobre seus objetivos primários.

3.2 Depreciação

Acrescentado ao cálculo de ROI a depreciação do custo total do investimento traz maior precisão nos resultados. Esta nova função foi pesquisada e nos próximos parágrafos será demonstrada. Em seus estudos, Scheid; Kieling (2005), não apresentou valores ou percentuais de depreciação ao custo total do investimento. Considerou o valor à vista dos investimentos do início ao fim de seus cálculos.

Conforme MARION (2006, p.222), depreciação é a diminuição do valor dos bens do Ativo Imobilizado resultante dos desgastes pelo uso, ação da natureza ou obsolescência (tornou-se antiquado, perdeu a competitividades). 

“A maior parte dos Ativos
 Imobilizados
 (exceção feita praticamente a Terrenos e Obras de Arte) têm vida útil limitada, ou seja, serão úteis à empresa por um conjunto de períodos finitos. À medida que esses períodos forem decorrendo, dar-se-á o desgaste dos bens, que representam o custo a ser registrado.” (MARION, 2006, p. 211). 

3.2.1 Taxa Anual de Depreciação

Segundo MARION (2006, p. 212), para cálculo da taxa anual de depreciação é necessário estimar a vida útil do bem, isto é, quando ele vai durar, levando em consideração as Causas Físicas (o uso, o desgaste natural e a ação dos elementos da natureza) e as Causas Funcionais (a inadequação e o obsoletismo
, considerando o aparecimento de substitutos mais aperfeiçoados). 

“Assim, a taxa de depreciação Anual é estabelecida em função do prazo de vida útil do bem a depreciar. Se um bem pode ter a duração de cinco anos, admite-se uma taxa anual de 20%, isso porque a taxa anual corresponde à divisão de 100% pelo número de anos do prazo de vida útil do bem.” (MARION, 2006, p. 212)

Os encargos de depreciação podem ser computados mensalmente, observando o seguinte critério:

- Registro de 1/12 do encargo anual, em cada mês-calendário, se a empresa permanecer no regime mensal ou trimestral de apuração do lucro real (MARION, 2006, p. 214).
3.2.2 Método de Cálculo de Depreciação

O Método da Linha Reta é considerado por Marion (2006, p. 218), um dos mais simples e consiste na seguinte fórmula:

Depreciação do Período = Custo do Bem / Vida Útil Provável
Segundo Marion (2006, p.69), “[...] máquinas, equipamentos, móveis e utensílios depreciam-se à base de 10% ao ano; veículos e ferramentas, 20% ao ano; prédios, 4% ao ano”.
3.3 Formas de Pagamento do Custo

A opção de forma de pagamento do custo do investimento entra na proposta de melhoria da metodologia de Scheid; Kieling (2005). Em seus estudos, Scheid; Kieling (2005) não demonstrou as formas de pagamento do custo direto do investimento, simplesmente apresentou valores à vista. 

Segundo Phillips (2007, p.2), “hoje, os clientes – principalmente aqueles que financiam o projeto – demandam dados críticos de avaliação, e a medição do ROI pode ser uma ferramenta valiosa para comunicar o impacto positivo de um projeto na organização”.

Abaixo, seguem duas inovações implantadas à metodologia de Scheid; Kieling (2005) para o pagamento do custo do investimento: juros e baixa do ativo proveniente de liquidez. 

3.3.1 Juros Compostos

Em seus estudos, Scheid; Kieling (2005), não disponibilizou outro tipo de pagamento além da condição à vista. Para tornar os resultados mais próximos da realidade, acrescenta-se a opção de pagamento com juros compostos.

Abaixo segue fórmula de cálculo adotada para juros compostos conforme Gitman (2002, p. 43):

Sn = P (1+i)n
3.3.2 Baixa do ativo

Durante seus estudos de caso, Scheid; Kieling (2005), não apresentou saldo referente a vendas de equipamentos ou algum aproveitamento de ativo para descontar ao custo total do investimento. Esta consideração deve ser realizada, quando possível, para ajudar a tornar o projeto viável, baixando os custos e aumentando o ROI.

Segundo Iudícibus (2006, p. 219), a depreciação é, ao longo da vida de um ativo, a diferença entre o valor de custo e o valor residual final de venda. “Apura-se o valor contábil do Bem Vendido, transferindo para a conta Custo do Ativo Imobilizado Vendido o custo do bem já corrigido, e a depreciação acumulada também corrigida do referido bem”.

Não foram encontrados cálculos para chegar ao valor de venda do Ativo. A venda é realizada com valores estimados e aproximados, conforme estado de conservação, tempo de uso e valor de mercado. Para a melhoria da metodologia será disponibilizada esta opção sem valor pré-fixado e o custo sugerido será descontado do valor total do projeto.
3.4 Cálculo de ROI

Em pesquisas para atualização do método de cálculo de ROI de Scheid; Kieling (2005), foram observadas algumas considerações: para calcular o ROI, Scheid; Kieling (2005) multiplica o valor dos benefícios encontrados no projeto por cem, divide-os pelo custo total do projeto e, o resultado, divide pelo peso do indicador.

Com este procedimento Scheid; Kieling (2005), dá a entender que considera o peso dos indicadores financeiros a nível de impacto de importância no projeto, ao invés de considerá-los com uma visão de impacto relacionada ao custo do projeto. Desta forma, o autor deste estudo considera a análise de Scheid; Kieling (2005), uma solução que pode apresentar um resultado com menor chance de valores próximos a realidade. O autor também não considera a possibilidade de deixar de pagar parte do investimento necessário para a realização do projeto.
Segundo Atkinson (2000, p.47) & Kassai (1999, p. 160), a forma de cálculo mais eficiente de ROI é formada por:
ROI = Lucro Operacional

          Investimento
Durante simulações e pesquisas para cálculo de ROI, encontra-se um conceito diferente ao cálculo de ROI de Kieling (2005, p. 73) e acrescenta-se a esse, as novas funcionalidades propostas neste estudo (Depreciação e formas de Pagamento do Custo do Investimento). Na visão do autor, o cálculo ideal para ROI apresenta-se abaixo:
ROI= ∑[ (Benefícios/ Total de Investimentos) x 100 ]-100
Sendo que o elemento “Total de Investimentos” da fórmula acima é composto por:
Total de Investimentos = Custos Diretos + Custos Indiretos + (Valor de Depreciação ao Mês X Meses Estimados / 100 ) – Aproveitamento do Ativo + Juros Compostos

Sendo que o elemento “Juros Compostos” da fórmula acima é composto por:
Juros Compostos = Custo Inicial do Investimento x (1 + Juros ao Mês /100) Número de Parcelas
O resultado desta melhoria representa o retorno de ROI, descontando o valor dos investimentos. Para auxiliar a compreensão das alterações realizadas, aplica-se o novo cálculo de ROI, novamente, ao exemplo de estudo de caso de Scheid; Kieling (2005), encontrando-se o seguinte resultado: 

ROI = 7,4%
Em relação ao cálculo de Scheid; Kieling (2005), encontra-se uma diferença positiva de 59,07% em ROI, observando que o resultado de seu cálculo representa o valor de ROI não descontado o valor do investimento do projeto.

A base para a alteração da metodologia de Scheid; Kieling (2005), esta fundamentada através da “medição dos ativos intangíveis” proposta por Kaplan e Norton (2004, p. 216–223), onde propõem a utilização de “percentuais e conceitos” para o auxilio ao cálculo de ativos intangíveis. Durante os estudos de caso deste projeto, todos os indicadores de benefícios de investimentos de ROI foram calculados e disponibilizados, através de relatórios gerenciais e de indicadores de avaliação de suporte e manutenção dos setores de TI das empresas pesquisadas.
3.5 Cálculo de ROE

Em pesquisas de atualização para o método de cálculo de ROE, não foram observadas alterações estabelecida pelo estudo de Scheid; Kieling (2005). Não será acrescentada ou modificada a estrutura de seu cálculo.
3.6 Cálculo de Risco

Em pesquisas de atualização para o método de cálculo de Risco, não foram observadas alterações estabelecida pelo estudo de Scheid; Kieling (2005). Não será acrescentada ou modificada a estrutura de seu cálculo.
3.6.1 Limitação de Ativos

Segundo Weill (2006, p. 6), os ativos principais através dos quais as organizações concretizam suas estratégias e geram valor de negócio são seis:

- Ativos humanos: pessoas, habilidades, planos de carreira, treinamento, relatórios, mentoring, competências e assim por diante.

- Ativos financeiros: dinheiro, investimentos, passivo, fluxo de caixa, contas a receber e assim por diante.

- Ativos físicos: prédios, fábricas, equipamentos, manutenção, segurança, utilização e assim por diante.

- Ativos de PI: Propriedade Intelectual (PI), incluindo o Know-how de produtos, serviços e processos devidamente patenteados, registrado ou embutido nas pessoas e nos sistemas da empresa.

- Ativos de informação e TI: dados digitalizados, informações e conhecimento sobre clientes, desempenho de processos, finanças, sistema de informação e assim por diante.

- Ativos de relacionamento: relacionamento dentro da empresa, bem como relacionamentos, marcas e reputação junto a clientes, fornecedores, unidades de negócio, órgãos reguladores, concorrentes, revendas autorizadas e assim por diante.

Nesta versão, a metodologia desenvolvida considera os ativos: humanos, financeiros, físicos e de informação e TI. Os ativos de PI e de relacionamento não serão tratados para as análises de projetos. Estes dois ativos passam a ser uma indicação de continuidade deste estudo. Para eles é recomendada uma nova pesquisa e uma readequação na metodologia.
Atualmente, alguns autores têm tratado o intangível
 da empresa como capital intelectual, parte invisível, difícil de ser avaliado (MARION, 2006, p. 210). 

Segundo Albertin (2005, p. 22), para superar os problemas do ROI com os benefícios intangíveis, o método CBA (análise de custo-benefício ou cost-benefit analysis) pode ser uma sugestão de uma futura atualização desta metodologia, tornando-a mais precisa em seus resultados.
Este capítulo apresentou as sugestões de melhorias para a metodologia de Scheid; Kieling (2005), e apresentou um novo cálculo para ROI. O próximo capítulo apresenta a ferramenta desenvolvida neste estudo.
4 Desenvolvimento da ferramenta 

Os estudos teóricos apresentam uma série de vantagens obtidas através do uso de análises nas perspectivas de ROI, ROE e RISCO em projetos de TI. Para auxiliar no processo de coleta de informações e cálculos durante o processo das análises citadas, cria-se uma ferramenta WEB utilizando a metodologia de Scheid; Kieling (2005), aplicando a ela as novas fórmulas encontradas para cálculo de ROI e suas melhorias sugeridas.

Desta forma, conforme a proposta deste trabalho, baseando-se nos estudos realizados, serão apresentadas nesse capítulo a modelagem e o desenvolvimento da ferramenta que facilite e interaja no processo de avaliação e viabilização de projetos de TI em empresas de setores e portes variados.

Durante pesquisas de mercado, encontram-se as seguintes ferramentas para cálculo de ROI:

- Siemens Medical Solution ROI Calculator
Ferramenta WEB para calcula de ROI de valores investidos em planos médicos. Não considera indicadores de expectativas ou de riscos, apenas indicadores financeiros. Para maiores detalhes, disponível para consulta em: http://www.cardiology.usa.siemens.com/ROICalculator/abacus.asp.

- Hipath (ROI da Siemens para Convergência de Redes)

Planilha em Microsoft Excel desenvolvida para Força de Vendas, com o objetivo de facilitar o cálculo do ROI para estruturas de Telefonia e Voz sobre IP. Para apontar os indicadores financeiros, disponibiliza um formulário sobre a atual situação de telefonia ou Voz sobre IP da empresa. Não calcula riscos ou Expectativas. Esta ferramenta foi disponível por um representante da Siemens após contato por e-mail sobre pesquisar de software para cálculo de ROI.

- Financial Metrics Lite 
Esta ferramenta calcula, com base no fluxo de caixa da empresa, o Payback e o ROI. Não considera expectativas e nem riscos. Disponível em: http://solutionmatrix.com/download-center.html
Em contato com o Sr. Thiago Elias Hickmann, técnico de TI da empresa Abyz Tecnologia da Informação, questiona-se o método ou software que a empresa utiliza para buscar o resultado de ROI. Hickmann informa que não existe método automático para cálculo de ROI. Salienta que para se calcular ROI consistentemente é preciso conhecimento especializado e um processo definido. Concluir observando que normalmente as avaliações de ROI, risco de projetos e vantagens são realizadas em conjunto com o cliente.

Durante as pesquisas, não foram encontrados softwares que apresentem os resultados que a ferramenta proposta neste trabalho obtém. Com a opção de “moldar” uma metodologia já existente, conforme as necessidades dos clientes do autor deste trabalho, da-se continuidade nas pesquisas de Scheid; Kieling (2005).
Nas três seções subseqüentes serão detalhados respectivamente: a modelagem e desenvolvimento, tratando da estrutura, base de dados; ferramentas e componentes, tratando sobre as ferramentas de software utilizadas; os testes e validação da ferramenta, apresentando os resultados obtidos.

4.1 Modelagem e desenvolvimento

Para a realização do processo de modelagem e desenvolvimento foi necessário definir o foco de atuação da ferramenta e qual benefício deve proporcionar. Assim, foi definido que o objetivo da ferramenta é facilitar o processo de coleta e organização de dados, bem como reduzir o tempo para cálculo de resultados, focando-se em projetos de TI. 

Com base nos estudos realizados nesse trabalho e em requisitos levantados, a estrutura da ferramenta proposta neste trabalho será composta pelos seguintes módulos:

· cadastramento de clientes;

· cadastramento de projetos;

· cadastramento de indicadores;

· cadastramento de investimentos;

· cadastramento de benefícios;

· cadastramento de expectativas;

· cadastramento de riscos;

· cadastramento de usuários interno;

· cadastramento de medidas;

· análise de ROI

· análise de ROE

· análise de RISCO

· execução de cálculos.

· criação de relatório;

· base de dados.

Na figura 5.1 pode-se visualizar a interação entre os módulos, a qual acontece da seguinte forma: são informados os dados do cliente (cadastramento de clientes), se os dados estiverem válidos, os dados são salvos na base de dados, caso contrário, os dados do cliente devem ser informados novamente. Essas rotinas têm em comum o acesso à base e dados na qual farão consultas e inserções (grifo nosso).

Na figura 5.2 pode-se visualizada a interação entre os módulos, a qual acontece da seguinte forma: são informados os dados do projeto (cadastramento de projetos) e se os dados estiverem válidos, os indicadores podem ser informados (cadastramento de indicadores). Logo após são informados os indicadores de investimento (cadastramento de investimento) e os de benefícios (cadastramento de benefícios). Após o cálculo de ROI é realizado (análise de ROI). São informados os indicadores de expectativas (cadastramento de expectativas) e o cálculo de ROE é realizado (análise de ROE). Após, são informados os indicadores de riscos (cadastramento de riscos) e então o cálculo de risco é realizado. Por fim, é gerado o relatório (criação de relatório). Essas rotinas têm em comum o acesso à base e dados na qual farão consultas e inserções (grifo nosso).

Para que haja um melhor entendimento do fluxo das atividades e rotinas que fazem coleta, cálculo e visualização dos resultados das análises, elabora-se um Diagrama de Atividades, figura 5.1, desenvolvido em uma linguagem-padrão de modelagem de objetos (UML).
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Figura 5.1 – Fluxo de Processos do Cadastro de Clientes da Ferramenta 3R
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Figura 5.2 – Fluxo de Processos do Cadastro de Projetos da Ferramenta 3R

4.1.1 Base de dados

Os requisitos necessários para o controle e funcionamento da ferramenta, resultam em uma base de dados com dezessete entidades, representadas no Modelo de Entidade-Relacionamento da figura 5.3:
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> 1d_opcao: numeric(10,0)
[o desecrican: varchar(300)
> endereca_url: varchar(300)

o

B

usuario_ine: varchar(30)
id_sliente: numeric(10,0)

data_inicia: date

data_fim: date

descricaa: varchar(300)
responsavel: varchar(300)
benchmark: varchar(300)
prablematica: varchar(2000)
beneficios_tangiveis: varchar(2000)
beneficios_intangiveis: varchar(2000)
impacto_sacial: varchar(2000)
impacto_processos: varchar(2000)
impacto_tecnologia: varchar(2000)
tempo: numeric(15,0)
tempa_retorna: numeric(15,0)

+

£ public.perspectiva

5 id_perspectiva

umeric(10,0)

o cidade: varchar(300)

estado: varchar(300)

pais: varchar(300)

id_sexa: numeric(10,0)
id_estada_civil: numeric(10,0)
name: varchar(300)
razao_social: varchar(300)
endersco: varchar(300)
bairro: varchar(300)

cop: varchar(s)

enpi: varchar(s0)

epf: varchar(s0)

rg: varchar(so)
insc_estadual: varchar(s0)
insc_municipal; varchar(s0)
telefanel: varchar(s0)
telefane2: varchar(s0)

fax: varchar(s0)

email: varchar(300)

msn: varchar(300)

voip: varchar(300)

skype: varchar(300)

celular: varchar(50)

celular2: varchar(s0)
responsavel_ti: varchar(300)
nacionalidade: varchar(300)
data_nascimento: date
como_chegar: varchar(8000)
abservacees: varchar(000)
data_cadastra: date.
stividade_profissional: varchar(300)
numera_funcionarios_diretos: numeric(10,0)
numero_computadores: numeric(10,0)

T900000000000

B

& descricas: varchar(300)

o000 0000000000000 0

Td_projetor numeric(10,0)

descricaa: varchar(800)

farnecedor: varchar(300)

tipo_custa: numerie(3,0)

valor: numeric(15,6)

nr_parcelas: numeric(s,0)
velor_parcela; numeric(15,6)
perc_juros_mes: numeric(15,6)
perc_depreciacao_mes: numeric(15,6)

Epublic.dual

2 dual: varchar(4)

o imagem_url: varchar(300)
o id_sub_opeao: numeric(10,0)
o ordem: numerie(10,0)

numera_funcionarios_indiretos: numeric(10,0)

S public.risco_indicador_item

cador:

umeric(1
1d_risca: numerie(10,0)

id_projeto: numeric(10,0)
descricaa: varchar(300)

id_unidade: numeric(10,0)
valor_atual: numeric(15,6)
valor_estimado: numeric(15,6)

)

B
o
o
o
o
o
o
o

abservacees: varchar(000)

+

e linrte £ ciarie seve

Hpubiic sens

B : numeric(10,0)
5 descricact varchar(30)

Epublic.estado_civi

5 id_estado_civil: numenic(10,0)
5 Gescriosor varchar(300)





Figura 5.3 – Modelo ER da ferramenta 3R

No Modelo ER proposto observa-se o conjunto de dados e o(s) relacionamento(s) das entidades e o propósito de cada uma das entidades será explanado como segue:

· public.unidade_medida – esta entidade armazena os tipos de unidades de medida. Essa pode ser considerada como o cabeçalho da unidade e possui relacionamento com a entidade public.risco e public.roe_expectativa (grifo nosso);

· public.risco – esta entidade armazena o detalhamento de todos os indicadores de risco (projeto, indicador, unidade, descrição, valor atual e valor risco). Relaciona-se com as entidades public.unidade_medida (seu cabeçalho), com a public.projeto e com a public.indicador (grifo nosso);

· public.indicador – esta entidade armazena o detalhamento de todos os indicadores (projeto, tipo de indicador, perspectiva, descrição, percentual de impacto). Relaciona-se com as entidades public.roe_expectativa (seu cabeçalho), com a public.risco, com a public.projeto e com a public.perspectiva (grifo nosso);
· public.projeto – esta entidade armazena o detalhamento de todos os indicadores de projeto (Data de início, usuário, cliente, data de início, data de fim, descrição, responsável, benchmark, problemática, benefícios tangíveis, benefícios intangíveis, impacto social, impacto nos processos, impacto na tecnologia, tempo e tempo de retorno). Relaciona-se com as entidades public.roe_expectativa (seu cabeçalho), com a public.risco, com a public.roi_indicador_investimento, com a public.cliente, com public.risco_indicador_item, com a public.roi_investimento, com a public.roi_benefício e com a public.indicador (grifo nosso);
· public.roe_expectativa – esta entidade armazena o detalhamento de todos os indicadores de expectativas (projeto, indicador, unidade, descrição, valor atual e valor de expectativa). Relaciona-se com as entidades public.unidade_medida (seu cabeçalho), com a public.indicador e com a public.projeto (grifo nosso);
· public.tipo_indicador – esta entidade armazena o detalhamento de todos os tipos de indicadores (descrição). Relaciona-se com a entidade public.indicador (seu cabeçalho)(grifo nosso);
· public.roi_indicador_investimento – esta entidade armazena o detalhamento de todos os indicadores de investimento de ROI (projeto, perspectiva, descrição, responsável, perspectiva de). Relaciona-se com as entidades public.projeto e com a public.perspectiva (grifo nosso);
· public.perspectiva – esta entidade armazena o detalhamento de todos os indicadores de p
erspectiva (descrição). Relaciona-se com a entidades public.indicador (seu cabeçalho) e com a public.roi_indicador_investimento (grifo nosso);
· public.cliente – esta entidade armazena o detalhamento de todos os clientes (cidade, estado, pais, sexo, estado civil, nome, razão social, endereço, bairro, cep, cnpj, cpf, rg, inscrição estadual, inscrição municipal, telefone 1, telefone 2, fax, email, msn, voip, skype, celular, celular 2, responsável, nacionalidade, data de nascimento, como chegar, observações, data cadastro, atividade profissional, número de funcionários diretos, número de computadores e número de funcionários indiretos). Relaciona-se com a entidades public.projeto, com a public.estado_civil e com a public.sexo (grifo nosso);
· public.estado_civil – esta entidade armazena o detalhamento do estado civil dos clientes (descrição). Relaciona-se com a entidade public.cliente (seu cabeçalho)(grifo nosso);
· public.sexo – esta entidade armazena o detalhamento de do sexo dos cliente (descrição). Relaciona-se com a entidade public.cliente (seu cabeçalho) (grifo nosso);
· public.risco_indicador_item – esta entidade armazena o detalhamento de todos os itens dos indicadores de risco (risco, projeto, descrição, unidade, valor atual, valor estimado e observações). Relaciona-se com a entidade public.projeto (seu cabeçalho) (grifo nosso);

· public.usuario – esta entidade armazena o detalhamento de todos os usuários (login, nome, senha, departamento e e-mail).
· public.menu_opcao_web – entidade responsável em gerenciar o menu do sistema;
· public.dual – entidade criada manualmente baseando-se do conceito SGD Oracle onde auxilia no desenvolvimento de consultas SQL;
· public.roi_benefício – esta entidade armazena o detalhamento de todos os indicadores de benefícios de ROI (projeto, indicador, descrição, valor). Relaciona-se com a entidades public.projeto (seu cabeçalho) (grifo nosso);
· public.roi_investimento – esta entidade armazena o detalhamento de todos os indicadores de investimentos de ROI (projeto, descrição, fornecedor, tipo de custo, valor, número de parcelas, valor da parcela, percentual de juros ao mês e percentual de depreciação ao mês). Relaciona-se com a entidades public.projeto (seu cabeçalho) (grifo nosso);
4.2 Ferramentas e componentes

Cria-se um software para auxiliar na aplicabilidade da metodologia aprimorada de Scheid; Kieling (2005). Recebe o nome de 3R Investimentos. A implementação da ferramenta proposta neste trabalho está sendo realizada com o uso da ferramenta de desenvolvimento Microsoft ASP.NET ou (ASP.NET) com versão de Framework 2.0 em conjunto o a linguagem Microsoft Visual C# (Visual Studio) versão 8.05, ambos desenvolvidas pela Microsoft Corporation
.
O banco de dados é gerenciado por PostgreSQL versão 8.1. Sua escolha ocorre por ser um software de livre distribuição e por proporcionar a possibilidade de consultas complexas, chaves estrangeiras, integridade transacional,
 controle de concorrência multi-versão, suporte ao modelo híbrido objeto-relacional, trigger, views e stored procedures em várias linguagens.

Para a implementação de diagramas utiliza-se o Microsoft SQL Manager desenvolvido pela Microsoft Corporation por ter maior afinidade com este. Mais informações sobre o Microsoft SQL Manager podem ser obtidas no web-site http://www.microsoft.com/
Para auxiliar no desenvolvimento da função “Ajuda” da ferramenta 3R, utiliza-se o programa HelpNDoc, ferramenta freeware desenvolvida por Alex A. Denisov e Gustavo Daud.

Para a criação dos fluxos de processos de cadastros de Clientes e Projetos utiliza-se o programa Charlist V. 5.1.0.1 TRIAL desenvolvido por Novograph.
Na próxima Seção serão apresentadas as telas que estão sendo criadas para permitir a interação do usuário com a ferramenta.

4.3 Telas da ferramenta
Nessa Sessão serão apresentadas algumas telas que são o resultado do processo de implementação da ferramenta e que possibilitam a interação do usuário.

A tela para Autenticação de Usuários, como visto na figura 5.4, apresenta duas linhas para inserção de dados (Usuário e Senha) que possibilitam acesso ao sistema. A opção Logar dever ser acionada depois de digitadas as informações. Caso as informações estiverem corretas, a tela principal do sistema será mostrada (grifo nosso).
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Figura 5.4 – 3R (2007) - Tela para Auten
ticação de Usuário
Fonte: (3R, 2007, Tela para Autenticação de Usuário)

A tela de Página Inicial, como visto na figura 5.5, apresenta seis botões que possibilitam acesso as funções: Página Inicial, Clientes, Projetos, Cadastros, Ajuda e Sair. Além de apresentar informações referentes à ferramenta desenvolvida. (grifo nosso).
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Figura 5.5 – 3R (2007) - Tela de Página Inicial
Fonte: (3R, 2007, Tela de Página Inicial)
A tela de Clientes, conforme figura 5.6, permite a visualização de todos os clientes cadastrados, incluir novos, alterar ou excluir existentes e também acessar os projetos cadastrados do cliente escolhido (grifo nosso).

Na tela em questão estão implementados os seguintes botões de comando referentes ao cliente:

· Novo Cliente – para disponibilizar formulário para cadastrar um novo cliente;

· Editar Cliente – para editar as informações cadastradas de um cliente;

· Deletar Cliente – para excluir cadastro de um cliente escolhido;

· Visualizar Projetos – para listas os projetos do cliente.
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Figura 5.6 – 3R (2007) – Tela de Clientes
Fonte: (3R, 2007, Tela de Clientes)
A tela para Novo Cliente, conforme figura 5.7, permite a visualização do formulário para cadastro de um novo cliente. Após o preenchimento do formulário, o botão Salvar deve ser acionado para armazenar as informações no banco de dados. (grifo nosso).
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Figura 5.7 – 3R (2007) – Tela para Novo Cliente
Fonte: (3R, 2007, Tela para Novo Cliente)
A tela de Projetos, conforme figura 5.8, permite a visualização de todos os projetos cadastrados, incluir novos, alterar ou excluir existentes e também acessar o projeto cadastrado do cliente escolhido (grifo nosso).

Na tela em questão estão implementados os seguintes botões de comando referentes ao cliente:

· Novo Projeto – para disponibilizar formulário para cadastrar um novo projeto;

· Editar Projeto – para editar as informações cadastradas de um projeto;

· Excluir Projeto – para excluir cadastro de um projeto escolhido.
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Figura 5.8 – 3R (2007) – Tela de Projetos
Fonte: (3R, 2007, Tela de Projetos)
A tela de Detalhes do Projeto, conforme figura 5.9, apresenta oito etapas para cadastro de um novo projeto: Dados do Projeto, Indicadores, Investimentos, Benefícios, Expectativas, Riscos, Visão Geral e Relatórios. A visualização do formulário de Dados do Projeto para cadastro de um novo projeto esta disponível. Após o preenchimento do formulário, o botão Salvar deve ser acionado para armazenar as informações no banco de dados (grifo nosso).

Na tela em questão estão implementados os seguintes botões de comando referentes aos Detalhes do Projeto:

· 1. Dados do Projeto – para disponibilizar o formulário de dados para cadastrar um novo projeto;

· 2. Indicadores – para disponibilizar o formulário de dados para cadastrar os indicadores do projeto;

· 3. Investimentos – para disponibilizar o formulário de dados para cadastrar os investimentos do projeto;

· 4. Benefícios – para disponibilizar o formulário de dados para cadastrar os benefícios do projeto;

· 5. Expectativas – para disponibilizar o formulário de dados para cadastrar os indicadores de expectativas do projeto;

· 6. Riscos – para disponibilizar o formulário de dados para cadastrar os indicadores de risco do projeto;

· 7. Visão Geral – para visualizar o resultado das análises de ROI, ROE e Risco do projeto;

· 8. Relatório – para gerar relatório das análises de ROI, ROE e Risco do projeto.
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Figura 5.9 – 3R (2007) – Tela de Detalhes do Projeto
Fonte: (3R, 2007, Tela de Detalhes do Projeto)
A tela de Indicadores, conforme figura 5.10, apresenta a visualização do formulário para cadastro de novos indicadores para o projeto. Após o preenchimento do formulário, o botão Salvar Indicador deve ser acionado para armazenar as informações no banco de dados (grifo nosso). Esta tela apresenta também os Perceptuais de Aspectos por Tipo de Indicador como uma função de apoio ao cálculo durante o preenchimento do formulário de indicadores 

Na tela em questão estão implementados os seguintes campos para preenchimento referentes aos Indicadores:

· Perspectiva – para selecionar em que perspectiva o indicador se enquadra: Financeira, Cientes, Processos ou Aprendizado;

· Indicadores – para entrar com informações referentes ao nome do indicador;

· Tipo Indicador – para selecionar em que perspectiva que o indicador que será considerado;

· % Aspecto – para entrar com o percentual de peso que o indicador possui perante os outros indicadores de sua mesma perspectiva.

Esta mesma tela, permite a visualização de todos os indicadores cadastrados, incluir novos, alterar ou excluir existentes e também acessar o indicador cadastrado do aspecto escolhido.
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Figura 5.10 – 3R (2007) – Tela de Indicadores
Fonte: (3R, 2007, Tela de Indicadores)
A tela de Detalhes do Investimento, conforme figura 5.11, apresenta a visualização do formulário para cadastro de novos investimentos do projeto. Após o preenchimento do formulário, o botão Salvar deve ser acionado para armazenar as informações no banco de dados (grifo nosso). 

Na tela em questão estão implementados os seguintes campos para preenchimento referentes aos investimentos:

· Projeto – para escolher o projeto que receberá o novo investimento;
· Descrição – para descrever o investimento a ser cadastrado;

· Fornecedor – para descrever o fornecedor do investimento;

· Tipo de Custo – para escolher o tipo de custo que o investimento possui: Custo Direto, Custo Indireto ou Baixa de Ativo por Liquidez;

· Valor à Vista – para entrar com o valor do investimento em sua forma d pagamento à vista;

· Depreciação por Mês – para entrar com o percentual de depreciação por mês que o investimento terá;

· Número de Parcelas – para entrar com o número de parcelas que o investimento será pago;

· % Juros por Mês – para entrar com o percentual de juros que o investimento terá no com o número de parcelas cadastrado.
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Figura 5.11 – 3R (2007) – Tela de Detalhes do Investimento
Fonte: (3R, 2007, Tela de Detalhes do Investimento)
A tela de Detalhes do Benefício, conforme figura 5.12, apresenta a visualização do formulário para cadastro de novos benefícios do projeto. Após o preenchimento do formulário, o botão Salvar deve ser acionado para armazenar as informações no banco de dados (grifo nosso).

Na tela em questão estão implementados os seguintes campos para preenchimento referentes aos benefícios:

· Projeto – para escolher o projeto que receberá o novo investimento;
· Indicador – para selecionar o indicador a receber um benefício;

· Descrição – para descrever o benefício do indicador;

· Valor – para entrar com o valor do benefício.
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Figura 5.12 – 3R (2007) – Tela de Detalhes do Benefício
Fonte: (3R, 2007, Tela de Detalhes do Benefício)
A tela de Detalhes da Expectativa, conforme figura 5.13, apresenta a visualização do formulário para cadastro de novas expectativas do projeto. Após o preenchimento do formulário, o botão Salvar deve ser acionado para armazenar as informações no banco de dados (grifo nosso).

Na tela em questão estão implementados os seguintes campos para preenchimento referentes aos benefícios:

· Projeto – para escolher o projeto que receberá o novo indicador de expectativa;
· Indicador – para selecionar o indicador a receber uma expectativa;

· Descrição – para descrever a expectativa do indicador;

· Unidade Medida – para selecionar o tipo de unidade de medida da expectativa;

· Valor Atual – para entrar com o valor atual;

· Valor Expectativa – para entrar com o valor da expectativa.
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Figura 5.13 – 3R (2007) – Tela de Detalhes da Expectativa
Fonte: (3R, 2007, Tela de Detalhes da Expectativa)
A tela de Detalhes do Risco, conforme figura 5.14, apresenta a visualização do formulário para cadastro de novos riscos do projeto. Após o preenchimento do formulário, o botão Salvar deve ser acionado para armazenar as informações no banco de dados (grifo nosso).

Na tela em questão estão implementados os seguintes campos para preenchimento referentes aos benefícios:

· Projeto – para escolher o projeto que receberá o novo indicador de risco;
· Indicador – para selecionar o indicador a receber um risco;

· Descrição – para descrever o risco do indicador;

· Unidade Medida – para selecionar a unidade de medida do risco;

· Valor Atual – para entrar com o valor atual;

· Valor Expectativa – para entrar com o valor do risco.

[image: image27.jpg]L e e
DS ePL

Pagina Inicial  Clientes Projetos Cadastros Ajuda Sair
salvar
Projeto [Anti-virus Corporativa =
1a risco N
Indicador [Resisténcia devido a restricdes (reclamagdes x més).  ¥]*
Deseric30 | Quantidade média de reclamagdes més. Devido 3 restriges de acesso a midias removiveis, <
Obs. variagio esperada negativa. &
Unidadle Medida [NOmero de Arquives =*

Vel sl 10000080 |

Vel piseo 2000008 |




Figura 5.14 – 3R (2007) – Tela de Detalhes do Risco
Fonte: (3R, 2007, Tela de Detalhes do Risco

A tela de Visão Geral do Projeto, conforme figura 5.15, apresenta a visão geral do projeto em formato resumido (grifo nosso).

Na tela em questão estão implementados os seguintes links referentes a visão geral do projeto nas análises de ROI, ROE e RISCO para acesso rápido às informações cadastradas:

· Indicadores (ROI) – para abrir a tela de indicadores de ROI cadastrados no projeto;
· Investimentos (ROI) – para abrir a tela de Investimentos de ROI cadastrados no projeto;

· Benefícios (ROI) – para abrir a tela de benefícios de ROI cadastrados no projeto;

· Indicadores (ROE) – para abrir a tela de indicadores de ROE cadastrados no projeto;

· Expectativas – para abrir a tela de expectativas de ROE cadastrados no projeto;

· Indicadores (RISCO) – para abrir a tela de indicadores de RISCO cadastrados no projeto;

· RISCO - para abrir a tela dos RISCOS cadastrados no projeto;

Esta tela também disponibiliza uma função para alterar a quantidade de meses de retorno para o projeto a fim de projetar um novo retorno para o projeto (grifo nosso).
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Figura 5.15 – 3R (2007) – Tela de Visão Geral do Projeto
Fonte: (3R, 2007, Tela de Visão Geral do Projeto)
A tela de Relatório, conforme figura 5.16, apresenta um relatório personalizado, disponibilizando um campo para mudança do número de meses do projeto, com a finalidade de projetar outros valores de retorno (grifo nosso).
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Figura 5.16 – 3R (2007) – Tela de Relatório
Fonte: (3R, 2007, Tela de Relatório)
A tela de Cadastros, conforme figura 5.17, apresenta quatro opções de cadastros da ferramenta (grifo nosso).

Na tela em questão estão implementados quatro botões de comando referentes aos cadastros internos do sistema:

· Usuários – para abrir a tela de formulário de dados para manutenção de usuário;
· Projetos – para abrir a tela de formulário de dados para manutenção de projetos;

· Unidade de Medida – para abrir a tela de formulário de dados para manutenção de unidades de medida;

· Clientes – para abrir a tela de formulário de dados para manutenção de clientes.
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Figura 5.17 – 3R (2007) – Tela de Cadastros
Fonte: (3R, 2007, Tela de Cadastros)
A tela de Usuários, conforme figura 5.18, apresenta a visualização da lista de usuários internos cadastrados na ferramenta e permite incluir novos, alterar ou excluir existentes e também acessar os dados do usuário escolhido. O botão Novo Usuário deve ser acionado para cadastrar novo usuário (grifo nosso).
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Figura 5.18 – 3R (2007) – Tela de Usuários
Fonte: (3R, 2007, Tela de Usuários)
A tela de Detalhes do Usuário, conforme figura 5.19, apresenta a visualização do formulário para cadastro de novos usuários internos da ferramenta. Após o preenchimento do formulário, o botão Salvar deve ser acionado para armazenar as informações no banco de dados (grifo nosso).

Na tela em questão estão implementados os seguintes campos para preenchimento referentes aos usuários:

· Nome – para informar o nome do usuário;
· Login – para informar o nome e senha de login do usuário;

· Departamento – para informar o departamento /setor  do usuário;

· E-mail – para informar o e-mail do usuário.
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Figura 5.19 – 3R (2007) – Tela de Detalhes do Usuário
Fonte: (3R, 2007, Tela de Detalhes do Usuário)
A tela de Unidades de Medida, conforme figura 5.20, apresenta a visualização da lista de unidade de medida internas cadastrada na ferramenta. O botão Nova Un. de Medida deve ser acionado para cadastrar nova unidade de medida (grifo nosso).
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Figura 5.20 – 3R (2007) – Tela de Unidades de Medida
Fonte: (3R, 2007, Tela de Unidades de Medida)
A tela de Detalhes da Unidade de Medida, conforme figura 5.21, apresenta a visualização do formulário para cadastro de novas unidades de medida internas da ferramenta. Após o preenchimento do formulário, o botão Salvar deve ser acionado para armazenar as informações no banco de dados (grifo nosso).

Na tela em questão, existe o campo Descrição para informar a descrição da unidade de medida.
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Figura 5.21 – 3R (2007) – Tela de Detalhes da Unidade de Medida
Fonte: (3R, 2007, Tela de Detalhes da Unidade de Medida)
A tela de Ajuda, conforme figura 5.22, apresenta a visualização da lista de links de temas para ajuda aos usuários da ferramenta (grifo nosso).
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Figura 5.22 – 3R (2007) – Tela de Ajuda
Fonte: (3R, 2007, Tela de Ajuda)
A opção Sair deve ser acionada para fechar a tela atual e direcionar para a tela de autenticação de usuários (grifo nosso).
4.4 Testes e validação

Nessa seção serão apresentados os resultados dos testes e validação realizados com a ferramenta desenvolvida.

Os primeiros testes de cálculos foram realizados através de uma planilha desenvolvida em Microsoft Excel 2003, onde a metodologia para o calculo de ROI encontra-se exatamente igual à de Scheid; Kieling (2005). A tela para cálculo de ROI, ROE e RISCO apresenta os resultados encontrados no projeto Antivírus Corporativo, caso de estudo de Scheid; Kieling (2005) conforme mostra a figura 5.23. Nota-se que os resultados encontrados são idênticos aos de Scheid; Kieling (2005).
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Figura 5.23 – Planilha de Cálculo de ROI, ROE e RISCO conforme Scheid; Kieling (2005)
Após os testes com a fórmula em Microsoft Excel 2003, desenvolve-se uma ferramenta chamada VPT (Viabilização de Projetos em TI) apresentado como Versão Beta 1.0. Esta versão foi desenvolvida com a tecnologia Microsoft ASP.NET com Microsoft C# (Winform) onde os dados são manipulados por XML. Nesta versão utiliza-se a metodologia para cálculo de ROI de Scheid; Kieling (2005) sem alterações. A tela de resultados de ROI, ROE e RISCO, conforme a figura 5.24, apresenta os resultados encontrados no projeto Antivírus Corporativo, caso de estudo de Scheid; Kieling (2005). Nota-se que os resultados continuam idênticos.
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Figura 5.24 – VPT (2007) – Tela de resultados de ROI, ROE e RISCO
Fonte: (3R, 2007, Tela de resultados de ROI, ROE e RISCO)
Após validação de cálculos da ferramenta, realiza-se uma atualização do VPT (2007) e ele passa a realizar os cálculos com algumas melhorias sugeridas por este estudo, recebe o nome de VPT (2007) Versão 2.0 Beta. Para melhorar os resultados de cadastros, desenvolve-se uma versão WEB que e recebe o nome de 3R Investimentos, versão 2.0, com todas as funcionalidades propostas neste estudo.

O processo de cadastramento de clientes e projetos transcorre normalmente e os resultados obtidos acontecem conforme o planejado. Também se observa que o processo, de forma em geral, ficou simples e fácil de ser realizado e possibilitará que mais empresas usufruam as vantagens trazidas pelo uso desta ferramenta.

Desta forma foi possível constatar que a ferramenta atingiu o objetivo de auxiliar a visualização, apresentado nesse Capítulo, e certamente irá diminuir a carência de sistemas informatizados para cálculo de ROI para projetos de TI, como também irá contribuir para uma maior popularização desta no mundo corporativo.
A ferramenta esta disponível em http://www.2dinformatica.com.br/3r
A autenticação de usuários faz-se necessária. Para este projeto, a autenticação esta disponível para usuários da tela da figura 5.25, onde a senha é a repetição do nome do usuário.
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Figura 5.25 – 3R (2007) – Tela de usuários do sistema
Fonte: (3R, 2007, Tela de usuários do sistema)

Este capítulo apresentou a ferramenta 3R criada a partir do estudo realizado. O próximo capítulo apresenta os resultados obtidos de vinte e seis estudos de caso coletados entre onze empresas. Todos os projetos são analisados com a ferramenta apresentada no Capítulo 5.
5 Estudos de Caso
Neste capítulo, serão avaliados projetos de algumas empresas utilizando-se a ferramenta desenvolvida (3R).
A coleta de dados foi obtida através de relatórios gerenciais e de indicadores de avaliação de suporte e manutenção dos setores de TI das empresas pesquisadas.

Nas próximas páginas constam descrições das empresas consultadas, assim como cada um de seus projetos analisados.

5.1 
Empresa Polyu Poliuretanos Ltda

A empresa Polyu Poliuretanos Ltda atua na indústria de injeção de solados em Poliuretano, PVC e TR. Situada na região Vale do Sinos, Novo Hamburgo, RS, conta com mais de cento e cinqüenta funcionários diretos e cerca de cem indiretos. Possui mais de trinta e seis computadores e um servidor em sua estrutura de TI. Atualmente a empresa não possui software de apoio à tomada de decisão em relação a projetos de TI. A metodologia adotada tem base nas necessidades atuais da empresa. Com o consentimento do responsável pela administração do setor de informática, Sr. Robson Candido, disponibilizam-se cinco projetos para a contribuição do trabalho.

5.1.1 Avaliação do projeto “Servidor Linux”

Este projeto realiza-se no mês de agosto do ano de 2002. O propósito desta avaliação esta em calcular o retorno aproximado que este projeto alcança durante o tempo estimado de sua utilização. 

Contexto: a estrutura de informática da empresa conta com oito microcomputadores e um servidor com o sistema operacional Microsoft Windows 98BR. O setor de TI possui projeto aprovado para ampliações das estações na rede. Os bancos de dados dos sistemas de gestão (Singer e Rech) possuem tamanho considerável e crescente. Alguns aplicativos cliente/servidor deixam de ser implantados ou atualizados devido ao sistema operacional do servidor, que é impróprio para a função. A centralização dos dados é ineficiente, já que os usuários não possuem disponibilidade física no disco rígido do servidor (falta de espaço). Em virtude disto, o backup também é ineficiente, uma vez que somente inclui os bancos de dados dos sistemas de gestão. A performance de rede avaliada através das estações encontra-se deficiente. O tamanho, tecnologia e velocidade do disco rígido do servidor somado ao seu sistema operacional causam baixa performance para o acesso aos dados através das estações. A segurança interna e externa dos dados esta muito baixa, uma vez que os usuários não possuem restrições de acesso a diretórios. Todas as unidades de todas as estações e do próprio servidor encontram-se liberadas sem restrições a qualquer usuário. A estabilidade do servidor compromete-se devido à sobrecarga de acessos das estações, levando em conta que sua placa de rede possui limitação na taxa de transferência a 10MBPS. 

Ao Utilizar a ferramenta (3R) desenvolvida neste estudo para calcular o retorno aproximado de ROI, de ROE e Riscos no período estimado de 12 meses, encontram-se os resultados conforme apresenta o ANEXO A: existe a possibilidade de obter 62,80% (R$ 6.524,16) de ROI, 83,49% de ROE e 43,75% de Riscos, sem contar os custos dos investimentos do projeto, representando ser um projeto de baixo retorno financeiro, altas expectativas e de médios riscos em curto prazo. Atualmente, o projeto possui 63 meses de uso e seus resultados são: obtém 163,63% (R$ 21.259,39) de ROI, 83,49% de ROE e 43,75% de Riscos, representando ser um projeto de bons resultados até o momento. Para o projeto pagar seus custos de implantação, são necessários 20 meses de seu uso.
5.1.2 Avaliação do projeto “Wireless Filial”

Este projeto realiza-se no mês de junho do ano de 2005. O propósito desta avaliação esta em calcular o retorno aproximado que este projeto alcança durante o tempo estimado de sua utilização.
Contexto: a troca de informações entre filial e matriz ocorre através de e-mail, fax ou documento impresso. Os custos com link de internet encontram-se duplicados, a informação flui de forma morosa, existem arquivos duplicados e custos de manutenção desnecessários em sistema de gestão e hardware de um segundo servidor. A distância entre filial e matriz é de, aproximadamente, sessenta metros. Realiza-se a análise de custo referente a duas tecnologias: cabo RJ45 categoria cinco blindado e rede sem fio (wireless). Como a distância é compatível com uma comunicação de tecnologia sem fio, relativamente de baixo custo, e a passagem de cabos pela via urbana exigiria alvará e pagamento de taxa para prefeitura da cidade, opta-se por rede sem fio como tecnologia de melhor custo benefício.

Ao Utilizar a ferramenta (3R) desenvolvida neste estudo para calcular o retorno aproximado de ROI, de ROE e Riscos no período estimado de 12 meses, encontram-se os resultados conforme apresenta o ANEXO B: existe a possibilidade de obter 66,23% (R$ 2.276,90) de ROI, 99,73% de ROE e 43,75% de Risco, representando ser um projeto de alto retorno financeiro, altas expectativas e de médios riscos em curto prazo. Atualmente, o projeto possui 29 meses de uso e seus resultados são: obtém 233,63% (R$ 9.671,27) de ROI, 99,73% de ROE e 43,75% de Riscos, representando ser um projeto de bons resultados até o momento. Para o projeto pagar seus custos de implantação, são necessários 7 meses de seu uso.
5.1.3 Avaliação do projeto “Estação Microsoft”

Durante análise deste projeto, no mês de julho do ano de 2007, contata-se que não será viável em relação ao projeto “Estação Linux”, o qual obtém um retorno de investimento maior. O propósito desta avaliação esta em calcular o retorno aproximado deste projeto, considerando sua implantação, durante o tempo estimado de sua utilização.

Contexto: atualmente a empresa possui trinta e seis microcomputadores como estações de trabalho, destes, sete estações possuem sistema operacional Microsoft Windows XP PRO BR. Os demais possuem o sistema operacional Microsoft Windows 98 SE BR. Durante uma avaliação para melhorias de software no parque de equipamentos da empresa, foram levantadas duas possibilidades: migrar as estações com o sistema operacional Microsoft Windows 98 SE BR para Linux ou para o sistema operacional Microsoft Windows XP PRO BR. Nesta avaliação serão verificados os retornos com o sistema operacional Microsoft. As melhorias visadas são: melhoria no suporte ao hardware (drivers), atualizações de sistema operacional (patches de segurança e correção de problemas para o sistema operacional), compatibilidade com a rede de dados atual e melhor compatibilidade com programas mais recentes, sem deixar de levar em conta a redução de custos.

Ao Utilizar a ferramenta (3R) desenvolvida neste estudo para calcular o retorno aproximado de ROI, de ROE e Riscos no período estimado de 12 meses, encontram-se os resultados conforme apresenta o ANEXO C: existe a possibilidade de obter 14,55% (R$ 7.780,00) de ROI, 81,63% de ROE e 16,67% de Riscos, sem contar os custos dos investimentos do projeto, representando ser um projeto de baixo retorno financeiro, altas expectativas e de baixos riscos em curto prazo. Para o projeto pagar seus custos de implantação, são necessários 122 meses de seu uso.
5.1.4 Avaliação do projeto “Estação Linux”

Este projeto encontra-se em andamento. Atualmente, a “Estação Linux Modelo” esta em testes de compatibilidade com os sistemas de gestão. O propósito desta avaliação esta em calcular o retorno aproximado que este projeto alcançará durante o tempo estimado de sua utilização. 

Contexto: atualmente a empresa possui trinta e seis microcomputadores como estações de trabalho, destes, sete estações possuem sistema operacional Microsoft Windows XP PRO BR. Os demais possuem o sistema operacional Microsoft Windows 98 SE BR. Durante uma avaliação para melhorias de software no parque de equipamentos da empresa, foram levantadas duas possibilidades: migrar as estações com o sistema operacional Microsoft Windows 98 SE BR para Linux ou para o sistema operacional Microsoft Windows XP PRO BR. Nesta avaliação serão verificados os retornos com o sistema operacional Linux. As melhorias visadas são: melhoria no suporte ao hardware (drivers), atualizações de sistema operacional (patches de segurança e correção de problemas para o sistema operacional), compatibilidade com a rede de dados atual e melhor compatibilidade com programas mais recentes, sem deixar de levar em conta a redução de custos.

Ao Utilizar a ferramenta (3R) desenvolvida neste estudo para calcular o retorno aproximado de ROI, de ROE e Riscos no período estimado de 12 meses, encontram-se os resultados conforme apresenta o ANEXO D: existe a possibilidade de obter 123,78% (R$16.511,24) de ROI, 52,18% de ROE e 72,33% de Riscos, representando ser um projeto de alto retorno financeiro, médias expectativas e de altos riscos em curto prazo. Para o projeto pagar seus custos de implantação, são necessários seis meses de seu uso.
5.1.5 Avaliação do projeto “Câmeras de Monitoramento”

Este projeto realiza-se no mês de fevereiro do ano de 2005. O propósito desta avaliação esta em calcular o retorno aproximado que este projeto alcança durante o tempo estimado de sua utilização.
Contexto: com um historio de dois assaltos em um período de cinco anos, a empresa não possui sistema de monitoramento. Por esse motivo, nos dois assaltos, não foi possível reconhecer os assaltantes e recuperar os bens roubados. Eventualmente, peças e matéria prima no setor Produção desaparecem, devido a pequenos delitos de funcionários e ou terceirizados. Sugere-se a implantação de câmeras de segurança para amenizar os problemas apontados.

Ao Utilizar a ferramenta (3R) desenvolvida neste estudo para calcular o retorno aproximado de ROI, de ROE e Riscos no período estimado de 12 meses, encontram-se os resultados conforme apresenta o ANEXO E: existe a possibilidade de obter 68,63% (R$3.988,48) de ROI, 66,67% de ROE e 44,67% de Riscos, representando ser um projeto de alto retorno financeiro, altas expectativas e de médios riscos em curto prazo. Atualmente, o projeto possui 33 meses de uso e seus resultados são: obtém 295,83% (R$20.141,49) de ROI, 66,67% de ROE e 44,67% de Riscos, representando ser um projeto de bons resultados até o momento. Para o projeto pagar seus custos de implantação, são necessários sete meses de seu uso.

5.2 
Empresa Móveis Primavera Ltda.

A empresa Móveis Primavera Ltda atua na indústria de móveis para dormitório e lar. Instalada em Novo Hamburgo, na região Vale do Sinos, RS, conta com mais de sessenta e dois funcionários diretos e cerca de trinta e três indiretos. Possui mais de vinte e dois microcomputadores e um servidor em sua estrutura de TI. Atualmente a empresa não possui software de apoio à tomada de decisão em relação a projetos de TI. A metodologia adotada tem base nas necessidades atuais da empresa. Com o consentimento do responsável pela administração do setor de informática, Sra. Silvana Machry, disponibilizam-se três projetos para a contribuição do trabalho.
5.2.1 Avaliação do projeto “Rede Wireless”

Este projeto realiza-se no mês de outubro do ano de 2004. O propósito desta avaliação esta em calcular o retorno aproximado que este projeto alcança durante o tempo estimado de sua utilização.
Contexto: existia a necessidade de disponibilizar rede de dados para dois micros no setor fabricação. Citam-se dois meios físicos: via cabo de rede (RJ45) blindado, devido as condições hostis de um chão de fábrica e via rede sem fio (wireless). Dentre eles, escolhe-se o projeto “Rede Wireless”, por possui melhor custo benefício.

Ao Utilizar a ferramenta (3R) desenvolvida neste estudo para calcular o retorno aproximado de ROI, de ROE e Riscos no período estimado de 12 meses, encontram-se os resultados conforme apresenta o ANEXO F: existe a possibilidade de obter 95,31% (R$ 3.530,00) de ROI, 88,89% de ROE e 51,79% de Riscos, sem contar os custos dos investimentos do projeto, representando ser um projeto de baixo retorno financeiro, altas expectativas e de médios riscos em curto prazo. Atualmente, o projeto possui 37 meses de uso e seus resultados são: obtém 113,29% (R$ 5.781,17) de ROI, 88,89% de ROE e 51,79% de Riscos, representando ser um projeto de bons resultados até o momento. Para o projeto pagar seus custos de implantação, são necessários 13 meses de seu uso.
5.2.2 Avaliação do projeto “Câmeras de Monitoramento”

Este projeto realiza-se no mês de dezembro do ano de 2006. O propósito desta avaliação esta em calcular o retorno aproximado que este projeto alcança durante o tempo estimado de sua utilização.
Contexto: com um histórico de um assalto à mão armada em 2006, a administração da empresa aponta como necessário a implantação de um sistema de vigilância e monitoramento utilizando câmeras. Aproveitando a estrutura a ser criada, inclui-se o monitoramento no setor Fabricação para acompanhar o processo produtivo. Disponibilizar algumas câmeras aos seus clientes através da WEB site da empresa também considera-se como um dos objetivos.

Ao Utilizar a ferramenta (3R) desenvolvida neste estudo para calcular o retorno aproximado de ROI, de ROE e Riscos no período estimado de 12 meses, encontram-se os resultados conforme apresenta o ANEXO G: existe a possibilidade de obter 65,14% (R$ 10.019,57) de ROI, 37,50% de ROE e 29,44% de Riscos, representando ser um projeto de médio retorno financeiro, médias expectativas e de baixos riscos em curto prazo. Atualmente, o projeto possui 11 meses de uso e seus resultados são: obtém 52,20% (R$7.985,90) de ROI, 37,50% de ROE e 29,44% de Riscos, representando ser um projeto de bons resultados até o momento. Para o projeto pagar seus custos de implantação, são necessários oito meses de seu uso.
5.2.3 Avaliação do projeto “Rede GIGA”

Este projeto é uma proposta de melhoria para a empresa. O propósito desta avaliação esta em calcular o retorno aproximado que este projeto poderá alcança durante o tempo estimado de sua utilização.
Contexto: com o aumento do número de microcomputadores na rede, o fluxo de informação aumenta em paralelo. O HUB do setor administrativo encontra-se com poucas portas livres para interligar mais estações na rede e trabalha a uma velocidade de 10/100MBPS. O objetivo deste projeto é disponibilizar mais portas livres para futuras estações no setor e aumentar a capacidade (banda) de tráfico da rede de dados.
Ao Utilizar a ferramenta (3R) desenvolvida neste estudo para calcular o retorno aproximado de ROI, de ROE e Riscos no período estimado de 12 meses, encontram-se os resultados conforme apresenta o ANEXO H: existe a possibilidade de obter 94,70% (R$ 4380,00) de ROI, 77,57% de ROE e 27,98% de Riscos, sem contar os custos dos investimentos do projeto, representando ser um projeto de baixo retorno financeiro, altas expectativas e de baixos riscos em curto prazo. Para o projeto pagar seus custos de implantação, são necessários 13 meses de seu uso.
5.2.4 Avaliação do projeto “Acesso Remoto”

Este projeto realiza-se no mês de janeiro do ano de 2007. O propósito desta avaliação esta em calcular o retorno aproximado que este projeto alcança durante o tempo estimado de sua utilização.
Contexto: Com a implantação de um sistema de gestão e do projeto “Câmeras de Monitoramento” surgi a necessidade de ter acesso ao sistema de gestão e visualização das imagens das câmeras de forma remota. O direcionamento de portas e configurações de segurança destacam-se como ações principais e necessárias para a implantação do projeto. O acesso remoto somente será liberado a usuários da alta administração da empresa através de senhas. Este projeto disponibilizará uma maior comodidade, agilidade na obtenção de informações e redução de custos de deslocamento de pessoal. A disponibilidade do pessoal da alta administração em trabalhar fora das dependências da empresa também se considera como ponto positivo deste projeto.

Ao Utilizar a ferramenta (3R) desenvolvida neste estudo para calcular o retorno aproximado de ROI, de ROE e Riscos no período estimado de 12 meses, encontram-se os resultados conforme apresenta o ANEXO I: existe a possibilidade de obter 109,36% (R$ 752,18) de ROI, 93,33% de ROE e 22,08% de Riscos, representando ser um projeto de alto retorno financeiro, altas expectativas e de baixos riscos em curto prazo. Atualmente, o projeto possui 10 meses de uso e seus resultados são: obtém 76,38% (R$ 519,65) de ROI, 93,33% de ROE e 22,08% de Riscos, representando ser um projeto de bons resultados até o momento. Para o projeto pagar seus custos de implantação, são necessários 6 meses de seu uso.
5.3 
Empresa Metalúrgica Escarpa Ltda.

A empresa Metalúrgica Escarpa Ltda atua na indústria e reparo de peças nos setores petroquímico e metalúrgico. Situada na região Vale do Sinos, Novo Hamburgo, RS. Conta com mais de cinqüenta funcionários diretos e cerca de vinte indiretos. Possui mais de vinte e quatro microcomputadores e três servidores em sua estrutura de TI. Atualmente a empresa não possui software de apoio à tomada de decisão em relação a projetos de TI. A metodologia adotada tem base nas necessidades atuais da empresa. Com o consentimento do responsável pela administração do setor de informática, Sr. Marlon Tavares, disponibilizam-se três projetos para a contribuição do trabalho.

Ao Utilizar a ferramenta (3R) desenvolvida neste estudo para calcular o retorno aproximado de ROI, de ROE e Riscos no período estimado de 12 meses, encontram-se os resultados conforme apresenta o ANEXO J: existe a possibilidade de obter 81,04% (R$ 966,91) de ROI, 57% de ROE e 21,67% de Riscos, representando ser um projeto de alto retorno financeiro, médias expectativas e de baixos riscos em curto prazo. Atualmente, o projeto possui 23 meses de uso e seus resultados são: obtém 227,45% (R$ 2.875,70) de ROI, 57,00% de ROE e 51,67% de Riscos, representando ser um projeto de bons resultados até o momento. Para o projeto pagar seus custos de implantação, são necessários sete meses de seu uso.
5.3.1 Avaliação do projeto “Acesso Remoto”

Este projeto realiza-se no mês de dezembro do ano de 2005. O propósito desta avaliação esta em calcular o retorno aproximado que este projeto alcança durante o tempo estimado de sua utilização.
Contexto: o diretor da organização possui a necessidade de acessar remotamente os dados do servidor e de algumas estações de trabalho. Ele realiza várias viagens e precisa orientar os projetistas em alguns desenhos gráficos nos computadores. Existe muita dificuldade em realizar esta orientação sem visualizar ou até interagir com a tela do usuário. Para atender a esta necessidade, a proposta é disponibilizar acesso remoto através de um link por celular da operadora TIM, com o plano Tim Connect Fast de 144KBPS de taxa de transferência. Na matriz, a ADSL possui banda de 400KBPS de download por 256KBPS de upload. Em alguns hotéis ou pousadas onde o diretor se hospeda, existe a possibilidade de usar link de até 768KBPS. Para melhorar o tráfico de informações, sugere-se o aumento de banda da matriz para 1000KBPS de download por 512KBPS de upload. Uma estação para o acesso remoto também será disponibilizado na empresa.
Ao Utilizar a ferramenta (3R) desenvolvida neste estudo para calcular o retorno aproximado de ROI, de ROE e Riscos no período estimado de 12 meses, encontram-se os resultados conforme apresenta o ANEXO J: existe a possibilidade de obter 81,04% (R$ 966,91) de ROI, 57% de ROE e 21,67% de Riscos, representando ser um projeto de alto retorno financeiro, médias expectativas e de baixos riscos em curto prazo. Atualmente, o projeto possui 23 meses de uso e seus resultados são: obtém 227,45% (R$ 2.875,70) de ROI, 57,00% de ROE e 51,67% de Riscos, representando ser um projeto de bons resultados até o momento. Para o projeto pagar seus custos de implantação, são necessários 7 meses de seu uso.
5.3.2 Avaliação do projeto “Rede GIGA Projetos”

Este projeto realiza-se no mês de setembro do ano de 2007. O propósito desta avaliação esta em calcular o retorno aproximado que este projeto alcança durante o tempo estimado de sua utilização.
Contexto: O setor de Projetos movimenta arquivos de tamanhos consideráveis pela rede de dados. Com a ampliação do número de estações deste setor, existe a necessidade da ampliação da banda de rede. Como proposta, sugere-se a instalação de um Switch Gigabyte de 16 portas e um novo servidor com acesso ao disco mais rápido e placas de rede Gigabyte a todas as estações do setor Projetos e servidor. Para dar exclusividade de performance ao setor, somente as estações do setor Projetos serão ligadas ao novo Switch, as demais continuaram no antigo. O Switch novo será ligado ao Switch antigo e o servidor novo será ligado no Switch novo. O diretório correspondente ao setor será movido para o servidor novo e somente os dados do setor Projetos serão movimentados para o novo servidor. 

Ao Utilizar a ferramenta (3R) desenvolvida neste estudo para calcular o retorno aproximado de ROI, de ROE e Riscos no período estimado de 12 meses, encontram-se os resultados conforme apresenta o ANEXO K: existe a possibilidade de obter 69,74% (R$ 16.656,00) de ROI, 68,17% de ROE e 27,98% de Riscos, sem contar os custos dos investimentos do projeto, representando ser um projeto de baixo retorno financeiro, altas expectativas e de baixos riscos em curto prazo. Atualmente, o projeto possui dois meses de uso e seus resultados são: obtém 12,73% (R$ 2776,00) de ROI, 68,17% de ROE e 27,98% de Riscos, representando ser um projeto de bons resultados até o momento. Para o projeto pagar seus custos de implantação, são necessários 19 meses de seu uso.
5.3.3 Avaliação do projeto “Servidor de E-mails”

Este projeto é uma proposta de melhoria para a empresa. O propósito desta avaliação esta em calcular o retorno aproximado que este projeto poderá alcança durante o tempo estimado de sua utilização.
Contexto: a comunicação interna e externa dos clientes internos se torna de extrema importância para o desenvolvimento e crescimento da empresa. Atualmente somente alguns usuários possuem acesso a e-mails. A proposta é disponibilizar esta ferramenta a todos os usuários da empresa. O e-mail será uma ferramenta de grande importância para o fluxo de informações, uma vez que deixa histórico das informações por ela tratadas. Para garantir uma política de uso a esta ferramenta, será configurado um servidor Microsoft Exchange Server no atual servidor de Projetos (Microsoft Windows 2003) para evitar custos de hardware e software. A política de segurança restringirá envio de anexos com determinadas extensões e tamanhos de arquivos e recebimento de arquivos por determinados tamanhos e destinatários.

Ao Utilizar a ferramenta (3R) desenvolvida neste estudo para calcular o retorno aproximado de ROI, de ROE e Riscos no período estimado de 12 meses, encontram-se os resultados conforme apresenta o ANEXO L: existe a possibilidade de obter 63,41% (R$ 10560,00) de ROI, 68,33% de ROE e 32,50% de Riscos, sem contar os custos dos investimentos do projeto, representando ser um projeto de baixo retorno financeiro, altas expectativas e de baixos riscos em curto prazo. Para o projeto pagar seus custos de implantação, são necessários 20 meses de seu uso.
5.4 
Empresa MMZ Seguros Ltda.

A empresa MMZ Seguros Ltda, corretora de seguros localizada em Novo Hamburgo, região Vale do Sinos, RS, conta com três colaboradores diretos e cerca de cinco indiretos. Possui três microcomputadores e não possui servidores em sua estrutura de TI. Atualmente a empresa não possui software de apoio à tomada de decisão em relação a projetos de TI. A metodologia adotada tem base nas necessidades atuais da empresa. Com o consentimento do responsável pela administração do setor de informática, Sr. Argemi Machado de Oliveira, disponibiliza-se um projeto para a contribuição do trabalho.
5.4.1 Avaliação do projeto “Upgrade Microsoft”

Este projeto realiza-se no mês de novembro do ano de 2006. O propósito desta avaliação esta em calcular o retorno aproximado que este projeto alcança durante o tempo estimado de sua utilização.
Contexto: o sistema operacional das estações (Microsoft Windows 98SE BR) está limitando o crescimento da empresa. Algumas seguradoras solicitam atualizações de sistema para cálculo de seguros incompatíveis com o sistema operacional (exigem sistema operacional mais recente). As paradas por falta de segurança do sistema operacional são freqüentes e crescem os chamados para a empresa terceirizada de TI.

Ao Utilizar a ferramenta (3R) desenvolvida neste estudo para calcular o retorno aproximado de ROI, de ROE e Riscos no período estimado de 12 meses, encontram-se os resultados conforme apresenta o ANEXO M: existe a possibilidade de obter 58,37% (R$ 2.280,00) de ROI, 93,33% de ROE e 25% de Riscos, sem contar os custos dos investimentos do projeto, representando ser um projeto de baixo retorno financeiro, altas expectativas e de baixos riscos em curto prazo. Atualmente, o projeto possui 12 meses de uso e seus resultados são: obtém 58,37% (R$ 2.280,00) de ROI, 93,33% de ROE e 25% de Riscos, representando ser um projeto de baixos resultados até o momento. Para o projeto pagar seus custos de implantação, são necessários 24 meses de seu uso.
5.5 Empresa Bison Indústria de Calçados Ltda (Calçados Via Uno)

A empresa Bison Indústria de Calçados Ltda (Calçados Via Uno) atua na indústria de calçados no segmento feminino. Sua matriz está situada na região Vale do Sinos, Novo Hamburgo, RS e suas sete unidades industriais filiais distribuídas pelo Brasil. Trabalha com mais de cento e trinta e duas franquias espalhadas pelo mundo. Conta com mais de seiscentos funcionários diretos e cerca de um mil e cem funcionários indiretos. A matriz conta com mais de cento e cinqüenta microcomputadores e dezessete servidores em sua estrutura de TI. Atualmente a empresa não possui software de apoio à tomada de decisão em relação a projetos de TI. A metodologia adotada tem base nas necessidades atuais da empresa. Com o consentimento do responsável pela administração do setor de informática, Sr. Silvio Bach, disponibilizam-se dois projetos para a contribuição do trabalho.
5.5.1 Avaliação do projeto “Terminal Remoto”

Este projeto realiza-se no mês de maio do ano de 1998. O propósito desta avaliação esta em calcular o retorno aproximado que este projeto alcança durante o tempo estimado de sua utilização.
Contexto: com o avanço tecnológico de softwares de gestão e aumento significativo de informações no banco de dados da empresa, as estações com hardware deficiente perdem performance. Nota-se a necessidade de upgrade de hardware para algumas estações de trabalho. Para economia de custos apresenta-se o projeto “Terminal Remoto”. Sugere-se a instalação de MetaFrame (software desenvolvido pela empresa Citrix) que consiste em um servidor de ambiente de trabalho remoto baseado em Microsoft Windows. Ao carregar o sistema operacional na estação de trabalho do usuário, o sistema automaticamente aponta para uma sessão remota no servidor MetaFrame utilizando a rede local de dados ou internet (em caso de filiais). Todo o processamento de dados é realizado através do servidor e as estações processam apenas as imagens das telas enviadas pelo servidor MetaFrame.

Ao Utilizar a ferramenta (3R) desenvolvida neste estudo para calcular o retorno aproximado de ROI, de ROE e Riscos no período estimado de 12 meses, encontram-se os resultados conforme apresenta o ANEXO N: existe a possibilidade de obter 67,52% (R$ 47.448,00) de ROI, 84,17% de ROE e 37,45% de Riscos, sem contar os custos dos investimentos do projeto, representando ser um projeto de baixo retorno financeiro, altas expectativas e de médios riscos em curto prazo. Atualmente, o projeto possui 114 meses de uso e seus resultados são: obtém 322,55% (R$ 344.080,65) de ROI, 84,17% de ROE e 37,45% de Riscos, representando ser um projeto de bons resultados até o momento. Para o projeto pagar seus custos de implantação, são necessários 19 meses de seu uso.
5.5.2 Avaliação do projeto “Manutenção Segundo Nível Terceirizada”

Este projeto realiza-se no mês de dezembro do ano de 1999. O propósito desta avaliação esta em calcular o retorno aproximado que este projeto alcança durante o tempo estimado de sua utilização.
Contexto: o tempo necessário para atendimentos a usuários internos, somado ao tempo de problemas das estações de trabalho cresce constantemente. Percebe-se que os encargos sociais, treinamentos, e atualização tecnológica dos encarregados do setor e manutenção em TI da empresa tendem a gerar custos mais altos. O repositório de peças para as diversas marcas e modelos de microcomputadores da empresa restringe-se ao básico, porque o custo de estocagem e depreciação de peças de informática paradas gera mais custos. Com a finalidade de reduzir custos em manutenção de equipamentos de informática, a organização decide encaminhar à empresas terceirizadas equipamentos que apresentem problemas acima de nível “um”. O nível “um” consiste na primeira análise do encarregado por manutenção em TI da empresa. Caso a solução para o problema apresentado no equipamento necessite de mais de uma hora de atendimento, o equipamento tem seu destino à terceirizada.
Ao Utilizar a ferramenta (3R) desenvolvida neste estudo para calcular o retorno aproximado de ROI, de ROE e Riscos no período estimado de 12 meses, encontram-se os resultados conforme apresenta o ANEXO O: existe a possibilidade de obter 92,45% (R$ 24.966,00) de ROI, 58,33% de ROE e 37,50% de Riscos, sem contar os custos dos investimentos do projeto, representando ser um projeto de baixo retorno financeiro, médias expectativas e de médios riscos em curto prazo.
5.6 Empresa Calçados Bottero Ltda.

A empresa Calçados Bottero Ltda atua na indústria de calçados no segmento feminino. Sua matriz situada na região Sul do Brasil, Parobé, RS, possui duas unidades industriais filiais distribuídas pelo Brasil. Conta com mais de dois mil e duzentos funcionários diretos e cerca de mil e duzentos indiretos. Possui mais de cento e dez microcomputadores e três servidores em sua estrutura de TI. Atualmente a empresa não possui software de apoio à tomada de decisão em relação a projetos de TI. A metodologia adotada tem base nas necessidades atuais da empresa. Com o consentimento do responsável pela administração do setor de informática, Sr. Maurice M. Pozzo, disponibilizam-se três projetos para a contribuição do trabalho.

5.6.1 Avaliação do projeto “Treinamento ao Cliente Interno”

Este projeto realiza-se no mês de março do ano de 1999. O propósito desta avaliação esta em calcular o retorno aproximado que este projeto alcança durante o tempo estimado de sua utilização.
Contexto: dúvidas referente ao uso do sistema operacional Microsoft Windows 98 BR e editor de textos Microsoft Office 97 BR são lançadas e atendidas constantemente pelo administrador de TI. Para amenizar este problema e diminuir o custo de tempo de usuário parado ou re-trabalho, sugere-se o investimento em treinamento de pessoal na plataforma Microsoft.

Ao Utilizar a ferramenta (3R) desenvolvida neste estudo para calcular o retorno aproximado de ROI, de ROE e Riscos no período estimado de 12 meses, encontram-se os resultados conforme apresenta o ANEXO P: existe a possibilidade de obter 95,48% (R$ 22.560,00) de ROI, 75,13% de ROE e 35,91% de Riscos, sem contar os custos dos investimentos do projeto, representando ser um projeto de baixo retorno financeiro, altas expectativas e de médios riscos em curto prazo. Para o projeto pagar seus custos de implantação, são necessários 13 meses de seu uso.

5.6.2 Avaliação do projeto “Backup/Ghost Remoto”

Este projeto realiza-se no mês de março do ano de 2003. O propósito desta avaliação esta em calcular o retorno aproximado que este projeto alcança durante o tempo estimado de sua utilização.
Contexto: o volume de informações cresce consideravelmente, com isso, o número de restaurações de dados a partir do backup segue em crescimento paralelo. O backup realizado pelo servidor Novell Netware se torna pouco eficiente comparando-o a outros softwares não nativos no sistema operacional. A restauração de arquivos via Netware possui um processo muito burocrático e moroso. Além disso, o backup da Netware não realiza cópia de arquivos abertos (arquivos em uso no momento da cópia). Em pesquisas de mercado, chegou-se a conclusão que uma solução mais eficiente parte para a implantação de outro software no servidor Netware: o ARC Server. 

Existem estações de trabalho na empresa que possuem programas específicos instalados em disco local, onde se torna inviável a centralização dos dados para o servidor (estações chave). Uma solução para este problema é a implantação de um servidor de backup remoto. Através de um disquete 1.44MB ou CD-ROM, ambos com sistema de boot remoto, o backup é realizado na estação através da rede e armazenado em um microcomputador também ligado a rede. A sugestão é aproveitar a estrutura e compartilhar o HD do servidor Proxy de Internet da empresa para armazenar o backup das estações chave.

Ao Utilizar a ferramenta (3R) desenvolvida neste estudo para calcular o retorno aproximado de ROI, de ROE e Riscos no período estimado de 12 meses, encontram-se os resultados conforme apresenta o ANEXO Q: existe a possibilidade de obter 234,73% (R$ 18.428,98) de ROI, 82,59% de ROE e 20,58% de Riscos, representando ser um projeto de alto retorno financeiro, altas expectativas e de baixos riscos em curto prazo. Atualmente, o projeto possui 56 meses de uso e seus resultados são: obtém 1.167,33% (R$ 112.962,98) de ROI, 82,59% de ROE e 20,58% de Riscos, representando ser um projeto de bons resultados até o momento. Para o projeto pagar seus custos de implantação, são necessários quatro meses de seu uso.

5.6.3 Avaliação do projeto “Palm Top”

Este projeto iniciou seu processo de implantação no mês de fevereiro do ano de 2007. O propósito desta avaliação esta em calcular o retorno aproximado que este projeto alcançará durante o tempo estimado de sua utilização.
Contexto: com a concorrência acirrada e crescente, as organizações buscam inovações e diferenciais para estarem à frente de seus concorrentes. Para facilitar e agilizar as vendas sugere-se o projeto Palm Top para os vendedores externos. Mesmo não estando presente nas dependências físicas da empresa, o vendedor possui todas as informações necessárias para efetuar a(s) venda(s). Os dados lançados no sistema do Palm Top são enviados on-line para a base de dados do servidor da empresa via conexão de internet celular. Ao longo da implantação deste projeto, algumas dificuldades foram diagnosticadas: dificuldades no aprendizado dos vendedores para uso da tecnologia e problemas com conexão de internet (dificuldade de sinal para conexão de internet em algumas regiões). 

Ao Utilizar a ferramenta (3R) desenvolvida neste estudo para calcular o retorno aproximado de ROI, de ROE e Riscos no período estimado de 24 meses, encontram-se os resultados conforme apresenta o ANEXO R: existe a possibilidade de obter 85,82% (R$ 37.131,50) de ROI, 79,98% de ROE e 38,36% de Riscos, representando ser um projeto de alto retorno financeiro, altas expectativas e de médios riscos em curto prazo. Atualmente, o projeto possui nove meses de uso e seus resultados são: obtém 76,58% (R$ 30.150,00) de ROI, 79,98% de ROE e 38,36% de Riscos, sem contar os custos do investimento do projeto, representando ser um projeto de baixos resultados até o momento. Para o projeto pagar seus custos de implantação, são necessários 12 meses de seu uso. 
5.7 Empresa Saint-Gobain Vidros S.A

A empresa Saint-Gobain S.A. atua em vários segmentos industriais. Possui mais de quatrocentas empresas distribuídas pelo mundo. A unidade pesquisada leva o nome de Saint Gobain Vidros S.A. Localizada na cidade de Campo Bom, RS. Atua no segmento de produção de garrafas e garrafões de vidro. Conta com mais de cento e trinta e seis funcionários diretos e cerca de novena indiretos. Possui mais de quarenta e quatro microcomputadores e dois servidores em sua estrutura de TI. Atualmente a empresa não possui software de apoio à tomada de decisão em relação a projetos de TI. A metodologia adotada tem base nas necessidades atuais da empresa. Com o consentimento do responsável pela administração do setor de informática, Sr. Sidnei Scur, disponibilizam-se três projetos para a contribuição do trabalho.
5.7.1 Avaliação do projeto “Manutenção Preventiva”

Este projeto realiza-se no mês de agosto do ano de 2002. O propósito desta avaliação esta em calcular o retorno aproximado que este projeto alcança durante o tempo estimado de sua utilização.
Contexto: os chamados de manutenção a empresas terceirizadas de TI crescem mensalmente. A contar pela data de compra dos equipamentos, sugere-se atenção ao hardware. Ventiladores de processador e de fonte de alimentação parados, impressoras atolando papel durante a impressão, antivírus com problemas de atualização, instalações de correções de sistema operacional atrasadas, arquivos temporários em demasia, instalação de aplicativos desnecessários ao perfil do setor e inventários de equipamentos desatualizados fazem parte dos problemas encontrados na empresa. O projeto “Manutenção Preventiva” apresenta-se como uma solução para redução de todos os problemas destacados.
Ao Utilizar a ferramenta (3R) desenvolvida neste estudo para calcular o retorno aproximado de ROI, de ROE e Riscos no período estimado de 12 meses, encontram-se os resultados conforme apresenta o ANEXO S: existe a possibilidade de obter 157,69% (R$ 16.183,37) de ROI, 65,67% de ROE e 26,09% de Riscos, representando ser um projeto de alto retorno financeiro, médias expectativas e de baixos riscos em curto prazo. Atualmente, o projeto possui 63 meses de uso e seus resultados são: obtém 1.252,66% (R$128.577,18) de ROI, 65,67% de ROE e 26,09% de Riscos, representando ser um projeto de bons resultados até o momento. Para o projeto pagar seus custos de implantação, são necessários quatro meses de seu uso.
5.7.2 Avaliação do projeto “Sistema de Central de Atendimento (Moebius)”

Este projeto realiza-se no mês de setembro do ano de 2005. O propósito desta avaliação esta em calcular o retorno aproximado que este projeto alcança durante o tempo estimado de sua utilização.
Contexto: o responsável pela informática da organização recebe os relatórios dos serviços prestados das empresas terceirizadas de TI. O controle dos históricos dos chamados acaba por se “perder” devido a rotatividade de pessoal e por falta de um sistema de administração de informações. Devido ao tamanho da estrutura da organização e a falta de controle dos chamados à terceirizadas, atrasos e re-trabalhos são gerados, refletindo em custos desnecessários. O projeto “Sistema de Central de Atendimento (Moebius)” vem ao encontro para amenizar os problemas apontados. Um sistema WEB de abertura e fechamento de chamados, que permite o armazenamento de históricos e relatórios dos serviços prestados em TI torna possível uma redução aos problemas apontados.

Ao Utilizar a ferramenta (3R) desenvolvida neste estudo para calcular o retorno aproximado de ROI, de ROE e Riscos no período estimado de 12 meses, encontram-se os resultados conforme apresenta o ANEXO T: existe a possibilidade de obter 58,88% (R$ 14.800,00) de ROI, 93,48% de ROE e 27,27% de Riscos, sem contar os custos dos investimentos do projeto, representando ser um projeto de baixo retorno financeiro, altas expectativas e de baixos riscos em curto prazo. Atualmente, o projeto possui 26 meses de uso e seus resultados são: obtém 23,28% (R$ 6.055,59) de ROI, 93,48% de ROE e 27,27% de Riscos, representando ser um projeto de bons resultados até o momento. Para o projeto pagar seus custos de implantação, são necessários 21 meses de seu uso.
5.7.3 Avaliação do projeto “Impressoras Multifuncionais”

Este projeto realiza-se no mês de janeiro do ano de 2006. O propósito desta avaliação esta em calcular o retorno aproximado que este projeto alcança durante o tempo estimado de sua utilização.
Contexto: a distribuição de impressoras ligadas diretamente às estações de trabalho via porta paralela ou USB (Universal Serial Bus) torna os custos de manutenção elevados para a organização. O controle do uso de impressões coloridas ou preto e branco é baixo. A segurança do material expediente (folhas A4 e cartuchos de impressão ou tonners) encontra-se em risco eminente por usuários mal intencionados ou desqualificados para manutenção ou manuseio. Estes fatores contribuem para que o valor de custo de impressão aumente consideravelmente. O projeto “Impressoras Multifuncionais” busca diminuir os custos de impressão disponibilizando “ilhas” de impressão através de impressoras multifuncionais gerenciadas por rede, levando em consideração a necessidade de cada setor. Apenas impressoras matriciais para emissão de guias ou notas fiscais, impressoras de termo transferência para etiquetas ou impressoras de cupom fiscal são ligadas diretamente às estações, quando necessário.

Ao Utilizar a ferramenta (3R) desenvolvida neste estudo para calcular o retorno aproximado de ROI, de ROE e Riscos no período estimado de 12 meses, encontram-se os resultados conforme apresenta o ANEXO U: existe a possibilidade de obter 44,45% (R$ 64.800,00) de ROI, 71,46% de ROE e 17,75% de Riscos, sem contar os custos dos investimentos do projeto, representando ser um projeto de baixo retorno financeiro, altas expectativas e de baixos riscos em curto prazo. Atualmente, o projeto possui 22 meses de uso e seus resultados são: obtém 81,48% (R$ 118.800,00) de ROI, 71,46% de ROE e 17,75% de Riscos, sem contar os custos dos investimentos do projeto, representando ser um projeto de baixos resultados até o momento. Para o projeto pagar seus custos de implantação, são necessários 27 meses de seu uso.
5.8 Empresa Multibrand Comercial Exportadora Ltda.

A empresa Multibrand Comercial Exportadora Ltda atua em projetos, produção e comercialização de máquinas para produção de calçados. Situada na região Vale do Sinos, Novo Hamburgo, RS, conta com mais de dez funcionários diretos e cerca de dezessete indiretos. Possui mais de doze microcomputadores e um servidor em sua estrutura de TI. Atualmente a empresa não possui software de apoio à tomada de decisão em relação a projetos de TI. A metodologia adotada tem base nas necessidades atuais da empresa. Com o consentimento do responsável pela administração do setor de informática, Sr. Fabio Couto, disponibiliza-se um projeto para a contribuição do trabalho..

5.8.1 Avaliação do projeto “Servidor Linux”

Este projeto realiza-se no mês de outubro do ano de 2000. O propósito desta avaliação esta em calcular o retorno aproximado que este projeto alcança durante o tempo estimado de sua utilização.
Contexto: os usuários salvam seus arquivos e sistemas em suas próprias estações de trabalho. Este procedimento trás pouco segurança de dados, informações duplicadas ou desatualizadas, pouca interação de dados, impede algumas aplicações de serem implantadas e dificulta o crescimento da empresa.

Para solucionar estes problemas, o projeto “Servidor Linux” é sugerido. A aquisição de um microcomputador com hardware apropriado para a instalação de sistema operacional Linux com configuração de servidor e criação de um sistema de arquivos com permissões de compartilhamento a todos os usuários da rede, possibilitando a centralização de dados e de uma rotina de backup.

Ao Utilizar a ferramenta (3R) desenvolvida neste estudo para calcular o retorno aproximado de ROI, de ROE e Riscos no período estimado de 12 meses, encontram-se os resultados conforme apresenta o ANEXO V: existe a possibilidade de obter 96,08% (R$ 3.380,00) de ROI, 81,46% de ROE e 37,50% de Riscos, sem contar os custos dos investimentos do projeto, representando ser um projeto de baixo retorno financeiro, altas expectativas e de médios riscos em curto prazo. Atualmente, o projeto possui 85 meses de uso e seus resultados são: obtém 387,45% (R$ 19.030,02) de ROI, 81,46% de ROE e 37,50% de Riscos, representando ser um projeto de bons resultados até o momento. Para o projeto pagar seus custos de implantação, são necessários 13 meses de seu uso.
5.9 Empresa 2D informática.

A empresa 2D informática esta no mercado de Tecnologia da Informação e Gestão Empresarial desde 2004. Crescendo de forma estável e contínua, a 2D vem conquistando o mercado da região Sul do Brasil. Sua sede está localizada na região Vale do Sinos, Novo Hamburgo, RS. Vinculada ao Grupo 2D de Soluções, onde recebe apoio através de sistemas de BI (Business Intelligence) e Inteligência WEB, suas atividades estão focadas em consultoria, gerenciamento, colaboração, segurança, disponibilidade, infra-estrutura e monitoramento. Possui mais de dez funcionários diretos e cerca de dezessete indiretos. Para auxiliar no processo de implantação de projetos em TI oferecidos aos seus clientes, a empresa utiliza, desde o segundo semestre do ano de 2007, a metodologia Scheid; Kieling (2005) aprimorada. Com o consentimento do responsável pela administração da empresa, Sr. Rafael Mossmann Ruidias, disponibilizam-se dois projetos para a contribuição do trabalho.
5.9.1 Avaliação do projeto “Acesso Remoto à Cliente”

Este projeto é implantado conforme o nível de parceria formada com o cliente ou quando solicitado por ele. O propósito desta avaliação esta em calcular o retorno aproximado que este projeto alcança durante o tempo estimado de sua utilização.
Contexto: a busca por um método rápido e eficiente para o suporte a microcomputadores levou a empresa 2D oferecer o serviço de acesso remoto a seus clientes. Utilizando ferramentas gratuitas disponíveis no mercado, os técnicos da empresa acessam, após autorização do cliente, o desktop do sistema operacional e visualizam o problema informado pelo cliente. Além de visualizar, os técnicos podem interagir e corrigir determinados problemas de software e ou diagnosticar problemas de hardware. Este procedimento evita deslocamento de pessoal e agiliza o atendimento. Tanto o cliente quanto a empresa prestadora de serviços são beneficiados com este procedimento. O estudo de caso da empresa Móveis Primavera Ltda será usado para demonstrar os benefícios deste projeto.

Ao Utilizar a ferramenta (3R) desenvolvida neste estudo para calcular o retorno aproximado de ROI, de ROE e Riscos no período estimado de 12 meses, encontram-se os resultados conforme apresenta o ANEXO X: existe a possibilidade de obter 318,41% (R$ 730,56) de ROI, 55,83% de ROE e 43,47% de Riscos, representando ser um projeto de alto retorno financeiro, médias expectativas e de médios riscos em curto prazo. Para o projeto pagar seus custos de implantação, são necessários três meses de seu uso.
5.9.2 Avaliação do projeto “Sistema 2D na Internet”

Este projeto realiza-se no mês de junho do ano de 2007. O propósito desta avaliação esta em calcular o retorno aproximado que este projeto alcança durante o tempo estimado de sua utilização.
Contexto: na busca pelo acesso a informação surgiu a possibilidade de disponibilizar o acesso através da Internet via WEB ao sistema de gestão da empresa 2D. As economias e possibilidades são notadas desde o primeiro dia de uso do projeto. Os técnicos de campo têm a possibilidade de fechar as ordens de serviço no próprio cliente e inclusive imprimir o relatório e entregá-lo no final do atendimento. A alta administração da empresa 2D também tem a possibilidade de utilizar o sistema fora das dependências da empresa. 

Ao Utilizar a ferramenta (3R) desenvolvida neste estudo para calcular o retorno aproximado de ROI, de ROE e Riscos no período estimado de 12 meses, encontram-se os resultados conforme apresenta o ANEXO W: existe a possibilidade de obter 16.111,83% (R$ 7.155,59) de ROI, 93,33% de ROE e 50% de Riscos, representando ser um projeto de alto retorno financeiro, altas expectativas e de médios riscos em curto prazo. Atualmente, o projeto possui 5 meses de uso e seus resultados são: obtém 6.791,80% (R$ 2.956,47) de ROI, 93,33% de ROE e 50% de Riscos, representando ser um projeto de bons resultados até o momento. Para o projeto pagar seus custos de implantação, é necessário um mês de seu uso.
5.10 
Empresa Crysalis Sempre Mio Indústria e Comércio de Calçados Ltda.

A empresa Crysalis Sempre Mio Indústria e Comércio de Calçados Ltda atua na indústria de sandálias e sapatos femininos. Instalada em Três Coroas, RS, conta com mais de um mil funcionários diretos e cerca de quatrocentos indiretos. Possui mais de setenta e dois microcomputadores e oito servidores em sua estrutura de TI. Atualmente a empresa não possui software de apoio à tomada de decisão em relação a projetos de TI. A metodologia adotada tem base nas necessidades atuais da empresa. Com o consentimento do responsável pela administração do setor de informática, Sr. Marco Michaelsen, disponibilizam-se dois projetos para a contribuição do trabalho.

5.10.1 Avaliação do projeto “Upgrade de Backup”

Este projeto esta em execução desde o mês de outubro do ano de 2007. O propósito desta avaliação esta em calcular o retorno aproximado que este projeto alcançará durante o tempo estimado de sua utilização.
Contexto: Contexto: o volume de informações cresce consideravelmente, com isso, o número de restaurações de dados a partir do backup segue em crescimento paralelo. O backup realizado pelo servidor Novell Netware se torna pouco eficiente comparando-o a outros softwares não nativos no sistema operacional. A restauração de arquivos via Netware possui um processo muito burocrático e moroso. Além disso, o backup da Netware não realiza cópia de arquivos abertos (arquivos em uso no momento da cópia). Em pesquisas de mercado, chegou-se a conclusão que uma solução mais eficiente parte para a implantação de outro software no servidor Netware: o ARC Server. 

Durante análises nos meios físicos de armazenagem de dados para backup, sugere-se substituição de tecnologia. A atual unidade de fita date esta ao seu limite de espaço vago e sua velocidade torna o processo de backup lento. Sugere-se a substituição para uma unidade LTO 200/400, possibilitando maior espaço para armazenamento dados e maior velocidade de cópia, reduzindo o tempo do processo. 

Existem estações de trabalho na empresa que possuem programas específicos instalados em disco local, onde se torna inviável a centralização dos dados para o servidor (estações chave). Uma solução para este problema é a implantação de um servidor de backup remoto. Através de um disquete 1.44MB ou CD-ROM, ambos com sistema de boot remoto, o backup é realizado na estação através da rede e armazenado em um microcomputador também ligado a rede. A sugestão é aproveitar a estrutura e compartilhar o HD do servidor DHCP de rede interna da empresa para armazenar o backup das estações chave.

Ao Utilizar a ferramenta (3R) desenvolvida neste estudo para calcular o retorno aproximado de ROI, de ROE e Riscos no período estimado de 12 meses, encontram-se os resultados conforme apresenta o ANEXO Y: existe a possibilidade de obter 85,32% (R$ 11.190,44) de ROI, 87,13% de ROE e 16,83% de Riscos, representando ser um projeto de alto retorno financeiro, altas expectativas e de baixos riscos em curto prazo. Atualmente, o projeto possui um mês de uso e seus resultados são: obtém 16,35% (R$ 2.025,50) de ROI, 87,13% de ROE e 16,83% de Riscos, representando ser um projeto de baixos resultados até o momento. Para o projeto pagar seus custos de implantação, são necessários sete meses de seu uso.
5.10.2 Avaliação do projeto “Anti-Spam”
Este projeto esta em execução desde o mês de outubro do ano de 2007. O propósito desta avaliação esta em calcular o retorno aproximado que este projeto alcançará durante o tempo estimado de sua utilização.
Contexto: O fluxo de e-mails recebido por usuários da empresa aumenta consideravelmente. Nota-se que o aumento do número de e-mails recebidos esta ligado ao crescimento da empresa e principalmente ao número crescente de e-mails Spam. Para buscar o número de e-mails Spam, instalou-se em todas as estações, um software gratuito Anti- spam, deixando-o durante um mês ativo. Os resultados demonstraram um número considerável de e-mails sem contribuição ao fluxo de informações da organização. Sugere-se o projeto “Anti-Spam” para aumentar o tempo de produção dos usuários e diminuir a incidência de vírus ou spywares.

Ao Utilizar a ferramenta (3R) desenvolvida neste estudo para calcular o retorno aproximado de ROI, de ROE e Riscos no período estimado de 12 meses, encontram-se os resultados conforme apresenta o ANEXO Z: existe a possibilidade de obter 870,72% (R$ 73.834,30) de ROI, 71,45% de ROE e 28,67% de Riscos, representando ser um projeto de alto retorno financeiro, altas expectativas e de baixos riscos em curto prazo. Atualmente, o projeto possui um mês de uso e seus resultados são: obtém 83,39% (R$ 6.859,50) de ROI, 71,45% de ROE e 28,67% de Riscos, sem contar os custos dos investimentos do projeto, representando ser um projeto de baixos resultados até o momento. Para o projeto pagar seus custos de implantação, são necessários dois meses de seu uso.

5.11 Empresa Getnet Tecnologia

A empresa Getnet Tecnologia é uma empresa que oferece soluções de tecnologia e serviços para a indústria de meios de pagamento e para empresas que necessitem realizar trocas de informações aos seus clientes pessoa física de modo transacional e de forma capilarizada em estabelecimentos. Possui mais de treze filiais e trinta pontos de apoios espalhados em todo o Brasil. Sua matriz atua com mais de quatrocentos funcionários diretos e cinqüenta indiretos e esta situada na região Vale do Sinos, Campo Bom, RS. Conta com mais de seiscentos computadores e mais de quarenta servidores em sua estrutura de TI. Atualmente a empresa não possui software de apoio à tomada de decisão em relação a projetos de TI. A metodologia adotada tem base nas necessidades atuais da empresa. Com o consentimento do gerente do setor de Tecnologias, Sr. Elemar Scherer, disponibiliza-se um relatório sobre as expectativas da empresa referente a um software para auxilio na tomada de decisão e argumentações sobre as restrições de acesso as informações correspondentes a projetos de TI implantados na empresa.

Abaixo segue relatório de entrevista concedida por Sr. Elemar Scherer da empresa GetNet Tecnologia:

Na tarde do dia vinte e um de agosto do ano de dois mil e sete, realiza-se uma reunião informal com o Sr. Elemar Scherer a fim de buscar informação que possam agregar a este projeto. Durante o deslocamento da recepção da empresa até sua sala, foram apresentadas as dependências e explicada a estrutura organizacional divida entre os quatros prédios da organização: “...aqui existe uma grande miscigenação de culturas. Tenho colegas de trabalho de origem das cidades São Paulo, Rio de Janeiro, Minas Gerais e Porto Alegre e isso é interessante, porque forma uma cultura organizacional diferenciada na região...”, conclui. 

Durante a reunião em sua sala, Sr. Scherer ressalta que a empresa Getnet Tecnologia tem sua visão de retorno fundamentada essencialmente em projetos de TI. Desta forma, ao iniciarmos o processo de busca por retorno de projetos de TI da organização, será necessário saber os números financeiros e métodos dos processos utilizados para a implantação dos projetos. “...estas informações são a “alma do negócio” da Getnet e a situação das informações dos projetos de TI são muito delicadas.”, comenta, e, portanto, não serão disponibilizadas externamente, conforme a política da empresa. 

Mesmo não disponibilizando projetos para a avaliação através deste trabalho, Sr. Scherer deixa sua contribuição relatando sua necessidade de uma ferramenta que auxilie na tomada de decisão para projetos de TI: “quando trabalhei durante oito anos em outra empresa, senti muito a falta de tal ferramenta, pois era muito difícil justificar os investimentos para a alta administração para aprovação dos custos a serem investidos.” contribui. Comenta também que a empresa Getnet é uma empresa que vive de tecnologia e uma ferramenta com esses fins pode ser útil na visualização dos resultados.

Este capítulo apresentou os estudos de caso das empresas pesquisadas, assim como os relatórios finais de resultados encontrados na ferramenta 3R em cada um dos projetos. O próximo capítulo apresenta as considerações finais deste estudo.
CONCLUSÃO

Este trabalho teve como objetivo inicial uma pesquisa teórica, na bibliografia existente, sobre retorno de investimento de projetos de TI, trazendo informações importantes sobre este assunto. Com base nesta pesquisa, chegou-se a conclusão que o uso de uma metodologia para cálculo de retorno de Projetos de TI facilita a viabilização dos mesmos e auxilia na tomada de decisão.

Sendo a metodologia de Scheid; Kieling (2005), um dos principais objetos de estudo deste trabalho, foi realizada uma pesquisa teórica para trazer informações importantes sobre o assunto e desta forma embasar o desenvolvimento de uma ferramenta que facilite o processo de implantação da mesma em empresas, objetivando a visualização de projetos de TI.

Verificar o ROI, ROE e RISCO dos projetos de TI das empresas, como também dificuldades enfrentadas no processo de coleta de dados, foram também alguns dos objetivos deste trabalho e mostraram-se importantes para a definição do foco de atuação da ferramenta.

Com o resultado deste estudo, ficou evidente que o uso de uma ferramenta para apoio a tomada de decisão é de grande importância para a análise de projetos de TI. Com base nos estudos teóricos e nos cálculos desenvolvidos, foi desenvolvida, modelada e implementada a ferramenta para calcular ROI, recebendo o nome de 3R Investimentos. Os testes e validação mostraram que a ferramenta funcionou conforme o planejado.
Utiliza-se a ferramenta 3R Investimentos para calcular o ROI, ROE e RISCO em vinte e seis projetos de onze empresas, buscando relatórios que comprovem ou não a viabilização dos mesmos. Aplica-se também a ferramenta no exemplo do estudo de caso de Scheid; Kieling (2005), chamado Antivírus Corporativo e notou-se que existe diferença significativa de valores entre sua metodologia e a nova desenvolvida por este estudo. No entanto, deve-se levar em consideração durante a avaliação dos projetos, o conhecimento de Roberton Kieling. Seu grau de conhecimento pode ter alterado o resultado para uma diferença maior ou menor de proximidade da realidade.
Para a aplicação da ferramenta, os colaboradores da empresa devem ter o conhecimento e compreender a estratégia de organização a qual estão engajados. Os Stakeholders devem ser escutados: a informação que flui do mercado tem papel importante e pode originar estratégias para a organização.

Na realidade das atuais empresas é indispensável a presença de gestores atualizados ao que diz respeito a informação e tecnologia. As organizações exigem que os CIOS aliem os projetos de TI ao planejamento estratégico empresarial, além de redução dos custos para garantir a competitividade do mercado.
A empresa 2D informática, administrada por Rafael Mossmann Ruidias, autor deste estudo, percebe os benefícios da ferramenta 3R desenvolvida neste trabalho e adota sua utilização durante o processo de avaliação de projetos de TI desenvolvidos aos seus clientes. Os resultados positivos são rapidamente notados. Os clientes possuem uma previsão de retorno e isso facilita a aprovação dos projetos. Alguns dos responsáveis por informática das empresas pesquisadas neste estudo atestaram os resultados apontados na ferramenta na maioria de seus projetos 

Ciente que melhorias e inovações são necessárias para a ferramenta desenvolvida, ficam como sugestão para trabalhos futuros os seguintes itens:

- Definir um tempo de vida útil às expectativas de ROE e aos Riscos, gerando uma “depreciação” para seus indicadores.
- Tornar esta ferramenta um portal colaborativo WEB, onde CIO’s de várias empresas analisem os projetos de TI de suas empresas em um sistema simulado para retorno de investimentos. Após o preenchimento dos formulários, os dados são enviados a uma empresa especializada em análise de projetos de TI para validação e ou correção. Após, publica-se o projeto no portal, de forma anônima, para consulta. O CIO colaborador recebe como benefício a análise gratuita de seu projeto e o portal beneficia-se com um estudo de caso adicional para sua base de conhecimentos. Para facilitar o processo de divulgação das informações dos projetos de TI das organizações, o portal adota a política de sigilo de identidades;

- Considerar imobilizado intangível na busca por retorno de investimento.

- Implementar a este estudo uma taxa de re-investimento de projeto (re-aplicação do mesmo ou parte(s) do projeto). Para tanto, é aconselhável uma melhoria nos históricos de projetos;
Assim sendo, conclui-se que o objetivo foi alcançado e que a ferramenta desenvolvida irá diminuir a carência de sistemas informatizados para cálculo de ROI e assim contribuir para uma maior popularização desta no mundo corporativo, possibilitando que mais empresas usufruam as vantagens trazidas pelo seu uso.
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Anexo A – Estudo de caso Empresa Polyu Poliuretanos Ltda – Servidor Linux

Estudo de caso da Empresa Polyu Poliuretanos Ltda – Servidor Linux
	Detalhamento da Solução

	Nome do Projeto
	Servidor Linux

	Problemática
	O sistema operacional do servidor não é próprio para as tarefas executadas, vista que o número de estações de trabalho aumentou consideravelmente desde o início de sua instalação. A capacidade de Hardware do atual servidor não permite a centralização de informações devido ao tamanho de seu disco rígido. O controle de acesso aos dados é limitado devido ao sistema de permissões do atual sistema operacional. A performance de acesso a dados esta limitada a taxa de transferência do atual disco rígido (5200 RPM’s) e a placa de rede (10/10 MBP’s). Limitação ao uso de alguns sistemas de gestão devido à limitação do sistema operacional do atual servidor. Paradas inesperadas do servidor ocorrem devido ao hardware e sistema operacional do atual servidor.

O projeto “Servidor Linux” conta com a instalação de um novo hardware e sistema operacional Linux para o servidor e abrangerá todos os usuários da rede. 

	Benefícios Tangíveis Estimados
	- Reduzir o tempo de manutenção (paradas inesperadas do servidor devido a software ou hardware);

- Centralizar os dados (redução de custos em re-trabalho com a execução de backup);

- Melhorar a disponibilidade de dados e sistemas aos usuários;

- Centralizar os dados (redução da redundância de informações);

- Controle de acesso a dados (evitar operações de restauração de backup e/ou re-trabalho);

- Aumentar desempenho de tráfico e processamento de informações através do servidor;

- Controle de propriedade intelectual da empresa.

	Benefícios Intangíveis Estimados
	- Conscientização do usuário quanto ao uso de recursos da empresa;

- Regulamentação do ambiente de trabalho.

	Impacto Estimado na Organização
	· Social
	- Resistência à limitação de recursos por usuário.

- Resistência dos usuários em salvar conteúdos sem importância no servidor (arquivos pessoais)

	
	· Nos Processos
	- Gerenciamento dos recursos disponíveis ("Quem pode acessar o quê?");

- Eliminar a coleta manual de dados de estação a estação (backup automatizado)

	
	· Na Tecnologia
	- Maior segurança de dados

- Possibilidade de instalação ou atualização de alguns sistemas

- Possibilidade de ampliação do parque de microcomputadores na rede

	Benchmark
	Teccos Tecnologia em Computadores e Sistemas Ltda. Contato: Maximiliano Colling. Fone: (51) 3527-6619

	Tempo de Retorno Estimado
	12 meses


	Perspectiva do BSC x Definição dos Indicadores

	Nome do Projeto
	Servidor Linux

	Perspectiva do BSC
	Aspectos
	% no Aspecto
	Indicadores

	Financeira
	ROI
	0%

0%
	- Custo com chamados técnicos a empresas terceiras;

- Custo com chamados técnicos ao gerente interno de TI.

	
	ROE
	
	

	
	RISCO
	
	

	Do cliente
	ROI
	
	

	
	ROE
	55%
	- Tempo de resposta para obter informações do servidor.



	
	RISCO
	50%
	- Resistência em salvar arquivos no servidor que não correspondem ao perfil da empresa.

	Dos processos
	ROI
	
	

	
	ROE
	10%
	- Redução de manutenção com a realização de backup centralizado.

	
	RISCO
	50%
	- Gerenciamento interno de problemas do novo sistema operacional do servidor (Linux).

	Do aprendizado
	ROI
	
	

	
	ROE
	25%

5%

5%
	- Indisponibilidade do servidor (minutos x mês);

- Indisponibilidade de arquivos em backup (número de arquivos X mês);
- Tempo de re-trabalho com arquivos redundantes.

	
	RISCO
	
	


	ROI (Retorno de Investimento)

	Nome do Projeto
	Servidor Linux

	Perspectivas do BSC
	% no ROI
	Indicadores
	TCO
	Valores

	Financeira
	0%
	Custo com chamados técnicos a empresas terceiras.
	Investimento
	Custos Diretos: 

Custos Indiretos (43%):

Custo Total:
	R$ 6.150,00

R$ 2.644,50

R$ 8.794,50

	
	
	
	Benefício
	Redução do custo com chamados técnicos a empresas terceiras (anual)
	R$ 4.560,00

	
	
	
	Ativo
	Aproveitamento
	R$ 0,00

	
	
	
	Vida Útil
	Meses
	120

	
	
	
	Depreciação
	Mensal (%)
	0,83%

	
	
	
	Pagamento
	Número de Parcelas
	6

	
	
	
	Juro Mensal
	Taxa de Juro Mensal
	2,5%

	
	
	
	Retorno
	12 meses
	56,11%

	Financeira
	0%
	Custo com chamados técnicos ao gerente interno de TI.
	Investimento
	Custos Diretos: 

Custos Indiretos (43%):

Custo Total:
	R$ 6.150,00

R$ 2.644,50

R$ 8.794,50

	
	
	
	Benefício
	Redução do custo com chamados técnicos ao gerente interno de TI. Salário de R$ 2.400,00 mensais – 3 horas semanais, 12 horas mensais, 144 horas anuais, valor da hora: R$ 13,64.
	R$ 1.964,16

	
	
	
	Ativo
	Aproveitamento
	R$ 0,00

	
	
	
	Vida Útil
	Meses
	120

	
	
	
	Depreciação
	Mensal (%)
	0,83%

	
	
	
	Pagamento
	Número de Parcelas
	6

	
	
	
	Juro Mensal
	Taxa de Juro Mensal
	2,5%

	
	
	
	Retorno
	12 meses
	81,09%

	ROI
	Baixo
	-37,20%


	ROE (Retorno de Expectativa)

	Nome do Projeto
	Servidor Linux

	Perspectivas do BSC
	% no ROE
	Indicadores
	ROE
	Medidas

	Do Cliente
	55%
	Tempo de resposta para obter informações do servidor.
	Tempo de cópia de 1GB de um arquivo compactado gravado no disco rígido do servidor a partir de uma estação. Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	24m48s

	
	
	
	
	Estimado
	5m26s

	
	
	
	
	Expectativa
	78,09%

	Dos Processos
	10%
	Redução de manutenção com a realização de backup centralizado.
	Tempo diário do administrador de TI para coleta de dados das estações. Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	30m0s

	
	
	
	
	Estimado
	2m0s

	
	
	
	
	Expectativa
	93,33%

	Do Aprendizado
	25%


	Indisponibilidade do servidor.


	Tempo médio de indisponibilidade anual do servidor por paradas imprevistas. Obs.: Variação esperada negativa;
	Atual
	144m0s

	
	
	
	
	Estimado
	14m40s

	
	
	
	
	Expectativa
	89,81%

	Do Aprendizado
	5%
	Indisponibilidade de arquivos em backup.
	Número de arquivos perdidos anualmente por falta de backup. Obs.: Variação esperada negativa;
	Atual
	24 arquivos

	
	
	
	
	Estimado
	2 arquivos 

	
	
	
	
	Expectativa
	91,67 %

	Do Aprendizado
	5%
	Tempo de re-trabalho com arquivos redundantes.
	Número de arquivos duplos utilizados anualmente pelos usuários da rede. Obs.: Variação esperada negativa;
	Atual
	12 arquivo

	
	
	
	
	Estimado
	2 arquivos

	
	
	
	
	Expectativa
	83,33%

	ROE
	Alto
	83,49%


	Análise de Riscos

	Nome do Projeto
	Servidor Linux

	Perspectivas do BSC
	% no Risco
	Indicadores
	RISCO
	Medidas

	Do Cliente
	50%
	Resistência em salvar arquivos no servidor que não correspondem ao perfil da empresa
	Tamanho médio em MB de arquivos inúteis gravados mensalmente nas estações por um usuário da rede. Obs.: Variação esperada positiva.
	Atual
	2 MB

	
	
	
	
	Estimado
	8 MB

	
	
	
	
	Expectativa
	25%

	Do Cliente
	50%
	Gerenciamento interno de problemas do novo sistema operacional do servidor (Linux).
	Número de dúvidas do administrador de TI referente ao sistema operacional do servidor (anual). Obs.: Variação esperada positiva.
	Atual
	15

	
	
	
	
	Estimado
	24

	
	
	
	
	Expectativa
	62,50%

	RISCO
	Médio
	43,75%


[image: image39.jpg]Nome do projeto:

Servidor Linux

Problematica:

© sistema operacional do servidor ndo é proprio para as tarefas exeoutadas,
Jvista que o nimero de estagdes de trabalho aumentou consideravelmente desde
Jo nicio de sua instalacso. A capacidade de Hardware do atual servidor ndo
Jpermite a centralizacio de informagdes devido a0 tamanho de seu disco rigido. 0|
Jeontrale de acessa aos dados & limitada devida a0 sisterma de permissées do
[stual sisterna operacional. A performance de acesso a dados esta limitada a taxa
Jde transferencia do stual disco rigido (5200 RPM'S) e 3 placa de reds (10/10
[MEps) . Limitagdo a0 uso de alguns sistemas de gestso devido & limitacdo do
Jsistema operacional do atual servidar, Paradas inesperadas do servidor acorrem
[devido o hardware e sistema operacional do atual servidor. © projeto *Servidor
lLinux" conta com a instalado de um novo hardware e sistema operacional Linux
ara o servidor o abrangers todos os usudrios da rede.

Beneficios tangivei

- Reduzir o tempo de manutencdo (paradas inesperadas do servidor devido a
Jsoftware ou hardware); - Centralizar os dados (reduca de custos em re-trabalhol
Jeom a execugda de backup); - Melharar a dispanibiidade de dados e sistemas
laos usurios; - Centralizar o5 dados (redugdo da redundancia de nformagdes); -
[Controle de acesso a dados (evitar operagdes de restauracdo de backup e/ou re-|
rabalho); - Aumentar desempenho de tréfice e pracessamenta de informagdes
Jstravés do servidor; - Controle de propriedade intelectual da empresa

Beneficios intangivels:

- Conscientizagéo do usuario quanto a0 uso de recursos da empresa; -
lRegulamentagso do ambiente de trabalho.

Impacto na organizacéo:

- Resisténcia & limitagdo de recursos por ususrio. -
Resisténcia dos usudrios em salvar conteddas sem
importancia no servidor (arquivos pessosis)

- Gerenciamento dos recursos disponiveis (*Quem pode
scessar o qué?"); - Eliminar a coleta manual de dados de
estagdo a estagho (backup automatizado)

- Maior sequranga de dados - Possibilidade de instalagdol
ou atualizagso de alguns sistemas - Possibilidade de
smpliagdo do parque de microcomputadores na rede

Social

Nos processos

Na tecnologia

Benchmark: Tecoos Tecnologia em Computadares e Sistemas Ltda. Fone: (51) 3527-6613
AVALIACED
Tempo de Retorno Estimado | _Gusto Estimado ROT ROE RISCO

12 (meses)

R§ 10.389,15





Anexo B – Estudo de caso Empresa Polyu Poliuretanos Ltda – wireless Filial

Estudo de caso da Empresa Polyu Poliuretanos Ltda – Wireless Filial
	Detalhamento da Solução

	Nome do Projeto
	Wireless Filial

	Problemática
	Interligar a rede de dados da filial com a matriz com tecnologia de rede sem fio (wireless), desativando o servidor da filial para reduzir custos com link de internet, manutenção do sistema de gestão da filial e do hardware do servidor e melhorar a comunicação e fluxo de dados entre as empresas.

	Benefícios Tangíveis Estimados
	-Reduzir custo de manutenção ao hardware do servidor da filial após sua desativação; 
-Reduzir custo de licenciamento e manutenção de sistema de gestão da filial ao disponibilizar o servidor da matriz para as estações da filial;

-Reduzir custo de link de internet ao desativar link de internet da filial e disponibilizar link de internet da matriz às estações da filial;
-Centralizar os dados (redução de custos em re-trabalho com a execução de backup e redundância de dados);

-Melhorar a disponibilidade de dados e sistemas aos usuários.

	Benefícios Intangíveis Estimados
	- Conscientização do usuário quanto ao uso de recursos da empresa (rádios on-line e downloads fora do perfil da empresa);

- Regulamentação do ambiente de trabalho.

	Impacto Estimado na Organização
	· Social
	-Resistência dos usuários em não utilizarem recursos desnecessários de rede.

	
	· Nos Processos
	- Eliminar duplicidade de ações de backup;

- Eliminar manutenção no servidor da filial.

	
	· Na Tecnologia
	- Centralização de dados.

	Benchmark
	2D informática. Contato: Rafael Mossmann Ruidias. Fone: (51) 3595-5020

	Tempo de Retorno Estimado
	12 meses


	Perspectiva do BSC x Definição dos Indicadores

	Nome do Projeto
	Wireless Filial

	Perspectiva do BSC
	Aspectos
	% no Aspecto
	Indicadores

	Financeira
	ROI
	0%

0%

0%
	- Custos com link de internet duplicado;

- Custo com chamados técnicos de empresa terceira para o servidor da filial;

- Custo com licenciamento e manutenção para o sistema de gestão da filial.

	
	ROE
	
	

	
	RISCO
	
	

	Do cliente
	ROI
	
	

	
	ROE
	20%
	- Tempo de resposta para obter informações da filial



	
	RISCO
	50%
	- Gerenciamento de serviços de rede (uso de rádio on-line e downloads de arquivos fora do perfil da empresa)

	Dos processos
	ROI
	
	

	
	ROE
	60%
	- Redução de manutenção com a realização de backup duplicado.

	
	RISCO
	50%
	- Gerenciamento interno de problemas de comunicação com o servidor da filial e com a rede sem fio (indisponibilidade).

	Do aprendizado
	ROI
	
	

	
	ROE
	20%
	- Tempo de re-trabalho com arquivos duplicados.

	
	RISCO
	
	


	ROI (Retorno de Investimento)

	Nome do Projeto
	Wireless Filial

	Perspectivas do BSC
	% no ROI
	Indicadores
	TCO
	Valores

	Financeira
	0%
	Custos com link de internet duplicado (anual)
	Investimento
	Custos Diretos: 

Custos Indiretos (43%):

Custo Total:
	R$ 1.994,00

R$ 857,42

R$ 2.851,42

	
	
	
	Benefício
	Redução do custo com link de internet desnecessário na filial (anual)
	R$ 1.174,80

	
	
	
	Ativo
	Aproveitamento
	R$ 0,00

	
	
	
	Vida Útil
	Meses
	48

	
	
	
	Depreciação
	Mensal (%)
	2,07%

	
	
	
	Pagamento
	Número de Parcelas
	3

	
	
	
	Juro Mensal
	Taxa de Juro Mensal
	1,5%

	
	
	
	Retorno
	12 meses
	65,83%

	Financeira
	0%
	Custo com chamados técnicos de empresa terceira para o servidor da filial
	Investimento
	Custos Diretos: 

Custos Indiretos (43%):

Custo Total:
	R$ 1.994,00

R$ 857,42

R$ 2.851,42

	
	
	
	Benefício
	Redução do custo com chamados técnicos ao de empresa terceira ao servidor a filial
	R$ 1.140,00

	
	
	
	Ativo
	Aproveitamento
	R$ 0,00

	
	
	
	Vida Útil
	Meses
	48

	
	
	
	Depreciação
	Mensal (%)
	2,07%

	
	
	
	Pagamento
	Número de Parcelas
	3

	
	
	
	Juro Mensal
	Taxa de Juro Mensal
	1,5%

	
	
	
	Retorno
	12 meses
	66,84%

	Financeira
	0%
	Custo com licenciamento e manutenção para o sistema de gestão da filial.
	Investimento
	Custos Diretos: 

Custos Indiretos (43%):

Custo Total:
	R$ 1.994,00

R$ 857,42

R$ 2.851,42

	
	
	
	Benefício
	Redução de custo com o licenciamento e manutenção do sistema de gestão filial (anual).
	R$ 3.400,00

	
	
	
	Ativo
	Aproveitamento
	R$ 0,00

	
	
	
	Vida Útil
	Meses
	48

	
	
	
	Depreciação
	Mensal (%)
	2,07%

	
	
	
	Pagamento
	Número de Parcelas
	3

	
	
	
	Juro Mensal
	Taxa de Juro Mensal
	1,5%

	
	
	
	Retorno
	12 meses
	1,1%

	ROI
	Alto
	66,23%


	ROE (Retorno de Expectativa)

	Nome do Projeto
	Wireless Filial

	Perspectivas do BSC
	% no ROE
	Indicadores
	ROE
	Medidas

	Do Cliente
	20%
	Tempo de resposta para obter informações da filial.
	Tempo em que um arquivo de 1MB compactado é transferido do servidor a estação da filial. Antes por e-mail, neste projeto por transferência pela rede sem fio. Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	3m42s

	
	
	
	
	Estimado
	0m3s

	
	
	
	
	Expectativa
	98,65%

	Dos Processos
	60%
	Redução de manutenção com a realização de backup duplicado.
	Tempo de troca da gaveta de backup do servidor da filial pelo administrador de TI (tempo anual). Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	7200m0s

	
	
	
	
	Estimado
	0s

	
	
	
	
	Expectativa
	100%

	Do Aprendizado
	20%


	Tempo de re-trabalho com arquivos redundantes.


	Tempo médio anual que usuários da filial perdem com documentos duplicados e desatualizados gravados no servidor da filial (segundo consultas com próprios usuários). Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	1440m0s

	
	
	
	
	Estimado
	0s

	
	
	
	
	Expectativa
	100%

	ROE
	Alto
	99,73%


	Análise de Riscos

	Nome do Projeto
	Wireless Filial

	Perspectivas do BSC
	% no Risco
	Indicadores
	RISCO
	Medidas

	Do Cliente
	50%
	Gerenciamento de serviços de rede (uso de rádio on-line e downloads de arquivos fora do perfil da empresa).
	Tráfico de dados na rede pelo uso de rádio on-line e downloads de arquivos fora do perfil de trabalho de um usuário (mensal). Como será desligado o link de internet da filial, o uso da banda da matriz será maior. Obs.: Variação esperada positiva.
	Atual
	120 MB

	
	
	
	
	Estimado
	320 MB

	
	
	
	
	Expectativa
	37,50%

	Dos Processos
	50%
	Gerenciamento interno de problemas de comunicação com servidor da filial e rede sem fio.
	Tempo de indisponibilidade por problemas elétricos, efeitos naturais ou defeito de hardware. Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	360m0s

	
	
	
	
	Estimado
	180m0s

	
	
	
	
	Expectativa
	50%

	RISCO
	Médio
	43,75%


[image: image40.jpg]Nome do projeto:

Wireless Filial

Problematica:

Interligar a rede de dados da fiial com a matriz com tecnolagia de rede sem fio
[(wireless), desativanda o servidar da filial para reduzir custas com link de
fnternet, manutencio do sistema de gestio da filial & do hardware do servidor &
Imelhorar a comunicagéo e fluxo de dados entre as empresas.

Beneficios tangiveis:

“Reduzir custo de manutencdo 3o hardware do servidor da fiial apos sua
ldesativagsa; -Reduzir custa de licenciamenta e manutenca de sistema de gestdn
l4a filal 2o dispanibilizar o servidar da matriz para as estacées da filal; -Reduzir
Jeusta de link de internet aa desativar link de internet da filial e disponibilizar link
lde internet da matriz s estacées da filial; -Centralizar os dadas (reduco de
Jeustos em re-trabalho com a execugdo de backup e redundancia de dados); -
IMelhorar  disponibilidade de dados o sistemas aos usuarios.

Beneficios intangiveis:

- Conssientizagéo do usuario quanto a0 uso de recursos da empresa (radios on-
line & downloads fora do perfil da empresa); - Regulamentagdo do smbiente de
rabalho.

Impacto na organizacat

“Resisténcia dos usudrios em néa utilizarem recursas
desnecessarios de rede.

- Eliminar duplicidade de agdes de backup; - Eliminar
manutencéo no servidor s fiial.

Social

Nos processos

Na tecnologia___- Centralizagio de dadas.
Benchmark: 2D informtica. Fone: (1) 3595-5020
AVALIACED

Tempo de Retorno Estimado

ROT ROE RISCO

12 (meses)

R$ 3.437,81





Anexo c – Estudo de caso Empresa Polyu Poliuretanos Ltda – Estação Microsoft

Estudo de caso da Empresa Polyu Poliuretanos Ltda – Estação Microsoft
	Detalhamento da Solução

	Nome do Projeto
	Estação Microsoft

	Problemática
	Melhorar o sistema operacional de 29 microcomputadores de usuários com uma solução de baixo custo. As melhorias visadas são: melhoria no suporte ao hardware (drivers), atualizações de sistema operacional (patches de segurança e correção de problemas para o sistema operacional), compatibilidade com a rede atual de dados e melhor compatibilidade com programas mais recentes.

	Benefícios Tangíveis Estimados
	-Reduzir custo de treinamento de usuários;

-Reduzir custo de treinamento do administrador de TI;

	Benefícios Intangíveis Estimados
	-Garantia de integridade legal da empresa.

	Impacto Estimado na Organização
	· Social
	-

	
	· Nos Processos
	-

	
	· Na Tecnologia
	-Atualização de hardware das estações

	Benchmark
	2D informática. Contato: Rafael Mossmann Ruidias. Fone: (51) 3595-5020

	Tempo de Retorno Estimado
	12 meses


	Perspectiva do BSC x Definição dos Indicadores

	Nome do Projeto
	Estação Microsoft

	Perspectiva do BSC
	Aspectos
	% no Aspecto
	Indicadores

	Financeira
	ROI
	0%

0%
	-Custos com treinamento de usuários;

-Custos com treinamento do administrador de TI.

	
	ROE
	
	

	
	RISCO
	
	

	Do cliente
	ROI
	
	

	
	ROE
	25%
	-Satisfação dos usuários.

	
	RISCO
	
	

	Dos processos
	ROI
	
	

	
	ROE
	35%
	-Redução de chamados internos.

	
	RISCO
	100%
	-Estações mais lentas para os processos.

	Do aprendizado
	ROI
	
	

	
	ROE
	40%
	-Maior compatibilidade de drivers e programas.

	
	RISCO
	
	


	ROI (Retorno de Investimento)

	Nome do Projeto
	Estação Microsoft

	Perspectivas do BSC
	% no ROI
	Indicadores
	TCO
	Valores

	Financeira
	0%
	Custos com treinamento de usuários.
	Investimento
	Custos Diretos: 

Custos Indiretos (43%):

Custo Total:
	R$ 28.710,00

R$ 12.345,30

R$ 41.055,30

	
	
	
	Benefício
	Redução de custo com treinamento de usuários
	R$ 6.380,00

	
	
	
	Ativo
	Aproveitamento
	R$ 1.087,50

	
	
	
	Vida Útil
	Meses
	96

	
	
	
	Depreciação
	Mensal (%)
	1,04%

	
	
	
	Pagamento
	Número de Parcelas
	12

	
	
	
	Juro Mensal
	Taxa de Juro Mensal
	88,06%

	
	Retorno
	12 meses
	88,30%

	Financeira
	0%
	Custos com treinamento do administrador de TI.
	Investimento
	Custos Diretos: 

Custos Indiretos (43%):

Custo Total:
	R$ 28.710,00

R$ 12.345,30

R$ 41.055,30

	
	
	
	Benefício
	Redução de custo com treinamento do administrador de TI.
	R$ 1.400,00

	
	
	
	Ativo
	Aproveitamento
	R$ 1.087,50

	
	
	
	Vida Útil
	Meses
	96

	
	
	
	Depreciação
	Mensal (%)
	1,04%

	
	
	
	Pagamento
	Número de Parcelas
	12

	
	
	
	Juro Mensal
	Taxa de Juro Mensal
	2,5%

	
	Retorno
	12 meses
	97,38%

	ROI
	Baixo
	-85,45%


	ROE (Retorno de Expectativa)

	Nome do Projeto
	Estação Microsoft

	Perspectivas do BSC
	% no ROE
	Indicadores
	ROE
	Medidas

	Do Cliente
	25%
	Satisfação dos usuários.
	Número de reclamações dos usuários por problemas do sistema operacional (mensal). Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	25

	
	
	
	
	Estimado
	15 

	
	
	
	
	Expectativa
	72%

	Dos Processos
	35%
	Redução de chamados internos.
	Número de chamados realizados para o administrador de TI por clientes internos (mensal). Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	38

	
	
	
	
	Estimado
	21

	
	
	
	
	Expectativa
	76,36%



	Dos Processos
	40%


	Maior compatibilidade de drivers e programas. 
	Número de problemas enfrentados pelo administrador de TI referente a drivers e compatibilidade de Programas do sistema operacional (anual). Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	26

	
	
	
	
	Estimado
	2

	
	
	
	
	Expectativa
	92,31%

	ROE
	Alto
	81,63%


	Análise de Riscos

	Nome do Projeto
	Estação Microsoft

	Perspectivas do BSC
	% no Risco
	Indicadores
	RISCO
	Medidas

	Dos Processos
	100%
	Estações mais lentas para os processos.
	Número de microcomputadores com problemas de performance devido ao sistema operacional. Obs.: Variação esperada positiva.
	Atual
	8

	
	
	
	
	Estimado
	12

	
	
	
	
	Expectativa
	16,67%

	RISCO
	Baixo
	16,67%


[image: image41.jpg]DETALHAMENTO DO PROJETO

Nome do projeto:

Estagdo Microsoft

Problematica:

Melharar o sistema operacional de 29 microcemputadores de usudrios com uma
leolucéo de baixa custo. As melharias visadas sia: melharia no suporte a0
lhardware (drivers), atualizagées de sistema operacional (patches de seguranca &
Jeorreciio de problemas para o sistema operacional), compatibiidads com 3 rede
Jstual de dados e melhor compatibiidade com programas mais recentes

Beneficios tangiveis:

“Reduzir custo de treinamento de usudrios; -Reduzir custo de treinamento do
ladministrador de T1;

Beneficios intangived: ~Garantia de integridade legal da empresa
Social
Impacto na organizacéo: Nos processos
Na tecnologia___-atualizago de hardware das estagdes
Benchmark: 2D informatica. Fone: (1) 3595-5020
AVALIACAO

Tempo de Retorno Estimado

Custo Estimado ROT ROE RISCO

12 (meses)

R§ 53.452,77





Anexo D – Estudo de caso Empresa Polyu Poliuretanos Ltda – Estação linux

Estudo de caso Empresa Polyu Poliuretanos Ltda – Estação Linux
	Detalhamento da Solução

	Nome do Projeto
	Estação Linux

	Problemática
	Melhorar o sistema operacional de 29 microcomputadores de usuários com uma solução de baixo custo. As melhorias visadas são: melhoria no suporte ao hardware (drivers), atualizações de sistema operacional (patches de segurança e correção de problemas para o sistema operacional), compatibilidade com a rede atual de dados e melhor compatibilidade com programas mais recentes.

	Benefícios Tangíveis Estimados
	-Reduzir custo de licenciamento de softwares; 
-Redução de chamados por incidência de vírus;

	Benefícios Intangíveis Estimados
	-Garantia de integridade legal da empresa.

	Impacto Estimado na Organização
	· Social
	-Resistência dos usuários na aprendizagem de uso ao novo sistema operacional

	
	· Nos Processos
	-

	
	· Na Tecnologia
	-Reduzir o processamento desnecessário das estações;

-Aumentar a “vida útil empresarial” dos equipamentos.

	Benchmark
	2D informática. Contato: Rafael Mossmann Ruidias. Fone: (51) 3595-5020

	Tempo de Retorno Estimado
	12 meses


	Perspectiva do BSC x Definição dos Indicadores

	Nome do Projeto
	Estação Linux

	Perspectiva do BSC
	Aspectos
	% no Aspecto
	Indicadores

	Financeira
	ROI
	0%

0%
	-Custos com licenciamento de software.

-Custo de chamados para técnicos para remoção de vírus

	
	ROE
	60%
	-Vida útil média das estações.

	
	RISCO
	
	

	Do cliente
	ROI
	
	

	
	ROE
	20%
	-Maior estabilidade e integridade de dados.

	
	RISCO
	15%
	-Resistência na aprendizagem de uso ao novo sistema operacional.

	Dos processos
	ROI
	
	

	
	ROE
	20%
	-Maior segurança no fluxo de informações (Atualização de patches de segurança e correção de erros de sistema operacional)

	
	RISCO
	20%
	-Aumento de chamados internos ao administrador de TI devido ao novo sistema operacional.

	Do aprendizado
	ROI
	
	

	
	ROE
	
	

	
	RISCO
	65%
	-Problemas de incompatibilidade de drivers e programas.


	ROI (Retorno de Investimento)

	Nome do Projeto
	Estação Linux

	Perspectivas do BSC
	% no ROI
	Indicadores
	TCO
	Valores

	Financeira
	0%
	Custos com licenciamento de software.
	Investimento
	Custos Diretos: 

Custos Indiretos (43%):

Custo Total:
	R$ 7.780,00

R$ 3.345,40

R$ 11.125,40

	
	
	
	Benefício
	Redução de custo com licenciamento de softwares.
	R$ 28.710,00

	
	
	
	Ativo
	Aproveitamento
	R$ 0,00

	
	
	
	Vida Útil
	Meses
	96

	
	
	
	Depreciação
	Mensal (%)
	1,04%

	
	
	
	Pagamento
	Número de Parcelas
	6

	
	
	
	Juro Mensal
	Taxa de Juro Mensal
	2,5%

	
	
	
	Retorno
	12 meses
	115,24%

	Financeira
	0%
	Custos com chamados técnicos para remoção de vírus
	Investimento
	Custos Diretos: 

Custos Indiretos (43%):

Custo Total:
	R$ 7.780,00

R$ 3.345,40

R$ 11.125,40

	
	
	
	Benefício
	Redução de custo com chamados técnicos com terceira para remoção de vírus
	R$ 1.140,00

	
	
	
	Ativo
	Aproveitamento
	R$ 0,00

	
	
	
	Vida Útil
	Meses
	96

	
	
	
	Depreciação
	Mensal (%)
	1,04%

	
	
	
	Pagamento
	Número de Parcelas
	6

	
	
	
	Juro Mensal
	Taxa de Juro Mensal
	2,5%

	
	
	
	Retorno
	12 meses
	91,45%

	ROI
	Alto
	123,78%


	ROE (Retorno de Expectativa)

	Nome do Projeto
	Estação Linux

	Perspectivas do BSC
	% no ROE
	Indicadores
	ROE
	Medidas

	Financeiro
	60%
	Vida útil média das estações.
	Vida útil do hardware das estações (em anos): utilizando um sistema operacional mais “leve”, a estação necessita menos recursos para executar os programas. Obs.: Variação esperada positiva.
	Atual
	6 anos

	
	
	
	
	Estimado
	9 anos

	
	
	
	
	Expectativa
	33,33%

	Do Cliente
	20%
	Maior estabilidade e integridade de dados.
	Número de paradas de estações por problemas de sistema operacional ou problemas com arquivos gravados no disco local das estações (anual). Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	16

	
	
	
	
	Estimado
	4

	
	
	
	
	Expectativa
	75%

	Dos Processos
	20%


	Maior segurança no fluxo de informações. 

	Número de arquivos transferidos pela rede que apresentaram problemas (anual). Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	78

	
	
	
	
	Estimado
	11

	
	
	
	
	Expectativa
	85,9%

	ROE
	Médio
	52,18%


	Análise de Riscos

	Nome do Projeto
	Estação Linux

	Perspectivas do BSC
	% no Risco
	Indicadores
	RISCO
	Medidas

	Do Cliente
	15%
	Resistência na aprendizagem de uso ao novo sistema operacional.
	Número de reclamações de usuários por falta de informação para uso do sistema operacional (mensal). Obs.: Variação esperada positiva.
	Atual
	3

	
	
	
	
	Estimado
	5

	
	
	
	
	Expectativa
	60%

	Dos Processos
	20%
	Aumento de chamados internos ao administrador de TI devido ao novo sistema operacional.
	Tempo dedicado a chamados a clientes internos do administrador de TI pela mudança de sistema operacional (mensal). Obs.: Variação esperada positiva.
	Atual
	600m

	
	
	
	
	Estimado
	900m

	
	
	
	
	Expectativa
	66,67%

	Do Aprendizado
	65%
	Problemas de incompatibilidade de drivers e programas.
	Tempo dedicado do administrador de TI para solução de incompatibilidades de drivers e programas do sistema operacional. (anual). Obs.: Variação esperada positiva.
	Atual
	2880m

	
	
	
	
	Estimado
	3744m

	
	
	
	
	Expectativa
	76,92%

	RISCO
	Alto
	72,33%
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Anexo E – Estudo de caso Empresa Polyu Poliuretanos Ltda – Câmeras de monitoramento

Estudo de caso Empresa Polyu Poliuretanos Ltda – Câmeras de Monitoramento
	Detalhamento da Solução

	Nome do Projeto
	Câmeras de Monitoramento

	Problemática
	Reforçar a segurança patrimonial e pessoal da empresa e inibir pequenos furtos entre funcionários na produção.

	Benefícios Tangíveis Estimados
	-Reduzir custo de compra de matéria prima em virtude dos pequenos furtos; 

	Benefícios Intangíveis Estimados
	-Melhorar a integridade pessoal e patrimonial da empresa.

	Impacto Estimado na Organização
	· Social
	-Resistência dos usuários por possível invasão de privacidade

	
	· Nos Processos
	-

	
	· Na Tecnologia
	-

	Benchmark
	2D informática. Contato: Rafael Mossmann Ruidias. Fone: (51) 3595-5020

	Tempo de Retorno Estimado
	12 meses


	Perspectiva do BSC x Definição dos Indicadores

	Nome do Projeto
	Câmeras de Monitoramento

	Perspectiva do BSC
	Aspectos
	% no Aspecto
	Indicadores

	Financeira
	ROI
	0%

0%
	-Custos com matéria prima furtada

-Custo para reposição de equipamentos roubados

	
	ROE
	100%
	-Recuperação dos bens roubados

	
	RISCO
	
	

	Do cliente
	ROI
	
	

	
	ROE
	
	

	
	RISCO
	70%
	-Resistência por sensação de invasão da privacidade

	Dos processos
	ROI
	
	

	
	ROE
	
	

	
	RISCO
	
	

	Do aprendizado
	ROI
	
	

	
	ROE
	
	

	
	RISCO
	30%
	-Possibilidade de não reconhecer assaltantes.


	ROI (Retorno de Investimento)

	Nome do Projeto
	Câmeras de Monitoramento

	Perspectivas do BSC
	% no ROI
	Indicadores
	TCO
	Valores

	Financeira
	0%
	Custos com matéria prima furtada.
	Investimento
	Custos Diretos: 

Custos Indiretos (43%):

Custo Total:
	R$ 4.000,00

R$ 1.720,00

R$ 5.720,00

	
	
	
	Benefício
	Redução de custo com compra de matéria prima para reposição da furtada (anual).
	R$ 3.600,00

	
	
	
	Ativo
	Aproveitamento
	R$ 900,00

	
	
	
	Vida Útil
	Meses
	120

	
	
	
	Depreciação
	Mensal (%)
	0,83%

	
	
	
	Pagamento
	Número de Parcelas
	3

	
	
	
	Juro Mensal
	Taxa de Juro Mensal
	2,4%

	
	Retorno
	12 meses
	38,05%

	Financeira
	0%
	Custo para reposição de equipamentos roubados.
	Investimento
	Custos Diretos: 

Custos Indiretos (43%):

Custo Total:
	R$ 4.000,00

R$ 1.720,00

R$ 5.720,00

	
	
	
	Benefício
	Redução de custo com compra de equipamentos para reposição dos furtados (média dos valores gastos entre os 2 assaltas em 5 anos) divididos por 5 para uma média anual
	R$ 6.200,00

	
	
	
	Ativo
	Aproveitamento
	R$ 900,00

	
	
	
	Vida Útil
	Meses
	120

	
	
	
	Depreciação
	Mensal (%)
	0,83%

	
	
	
	Pagamento
	Número de Parcelas
	3

	
	
	
	Juro Mensal
	Taxa de Juro Mensal
	2,4%

	
	Retorno
	12 meses
	6,68%

	ROI
	Médio
	68,63%


	ROE (Retorno de Expectativa)

	Nome do Projeto
	Câmeras de Monitoramento

	Perspectivas do BSC
	% no ROE
	Indicadores
	ROE
	Medidas

	Financeiro
	100%
	Recuperação dos bens roubados.
	Número de vezes que não serão possíveis de recuperar os bens roubados (estimativa de 10 assaltos). Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	9

	
	
	
	
	Estimado
	3

	
	
	
	
	Expectativa
	66,67 %

	ROE
	Alto
	66,67%


	Análise de Riscos

	Nome do Projeto
	Câmeras de Monitoramento

	Perspectivas do BSC
	% no Risco
	Indicadores
	RISCO
	Medidas

	Do Cliente
	70%
	Resistência por sensação de invasão da privacidade.
	Número de reclamações de usuários por constrangimentos por sensação de invasão de privacidade (anual). Obs.: Variação esperada positiva.
	Atual
	2

	
	
	
	
	Estimado
	5

	
	
	
	
	Expectativa
	40%

	Dos Processos
	30%
	Possibilidade de não reconhecer assaltantes.
	Número de vezes que não serão possíveis de reconhecer os assaltantes (estimativa de 10 assaltos). Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	9

	
	
	
	
	Estimado
	5

	
	
	
	
	Expectativa
	55,56%

	RISCO
	Médio
	44,67%
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Anexo F – Estudo de caso Empresa móveis primavera ltda – rede wireless
Estudo de caso da Empresa Móveis Primavera Ltda – Rede Wireless
	Detalhamento da Solução

	Nome do Projeto
	Rede Wireless

	Problemática
	Duas estações do setor Fabricação precisam ser ligadas à rede de dados da empresa. A distância entre a estação mais distante e o HUB mais próximo é de, aproximadamente, 120 metros. 

O objetivo deste projeto é interligar as duas estações com uma solução de baixo custo, com qualidade e segurança.

	Benefícios Tangíveis Estimados
	- Reduzir o custo de material;

- Reduzir o custo com serviço técnico de infra-estrutura;

- Possibilitar futura ampliação.

	Benefícios Intangíveis Estimados
	- Estética visual (redução de eletro dutos e cabos)

	Impacto Estimado na Organização
	· Social
	-

	
	· Nos Processos
	-

	
	· Na Tecnologia
	- Possibilidade de ampliação do parque de microcomputadores na rede

	Benchmark
	2D informática. Contato: Rafael Mossmann Ruidias. Fone: (51) 3595-5020

	Tempo de Retorno Estimado
	12 meses


	Perspectiva do BSC x Definição dos Indicadores

	Nome do Projeto
	Rede Wireless

	Perspectiva do BSC
	Aspectos
	% no Aspecto
	Indicadores

	Financeira
	ROI
	0%

0%
	- Custo com material para infra-estrutura de dados;

- Custo com serviço técnico para infra-estrutura de dados;

	
	ROE
	100%
	- Disponibilidade de ampliação de micros na rede wireless;

	
	RISCO
	
	

	Do cliente
	ROI
	
	

	
	ROE
	
	

	
	RISCO
	
	

	Dos processos
	ROI
	
	

	
	ROE
	
	

	
	RISCO
	95%
	- Paradas por problemas de rede wireless.

	Do aprendizado
	ROI
	
	

	
	ROE
	
	

	
	RISCO
	5%
	- Possibilidade de invasão na rede (insegurança)


	ROI (Retorno de Investimento)

	Nome do Projeto
	Rede Wireless

	Perspectivas do BSC
	% no ROI
	Indicadores
	TCO
	Valores

	Financeira
	0%
	Custo com material para infra-estrutura de dados.
	Investimento
	Custos Diretos: 

Custos Indiretos (43%):

Custo Total:
	R$ 2.100,00

R$ 903,00

R$ 3.003,00

	
	
	
	Benefício
	Redução do custo com material para infra-estrutura da rede de dados
	R$ 1.830,00

	
	
	
	Ativo
	Aproveitamento
	R$ 112,00

	
	
	
	Vida Útil
	Meses
	36

	
	
	
	Depreciação
	Mensal (%)
	2,78%

	
	
	
	Pagamento
	Número de Parcelas
	À vista

	
	
	
	Juro Mensal
	Taxa de Juro Mensal
	R$ 0,00

	
	
	
	Retorno
	12 meses
	50,59%

	Financeira
	0%
	Custo com serviço técnico para infra-estrutura de dados.
	Investimento
	Custos Diretos: 

Custos Indiretos (43%):

Custo Total:
	R$ 2.100,00

R$ 903,00

R$ 3.003,00

	
	
	
	Benefício
	Redução do custo com serviço técnico para infra-estrutura da rede de dados
	R$ 1.700,00

	
	
	
	Ativo
	Aproveitamento
	R$ 112,00

	
	
	
	Vida Útil
	Meses
	36

	
	
	
	Depreciação
	Mensal (%)
	2,78%

	
	
	
	Pagamento
	Número de Parcelas
	À vista

	
	
	
	Juro Mensal
	Taxa de Juro Mensal
	R$ 0,00

	
	
	
	Retorno
	12 meses
	54,10%

	ROI
	Baixo
	-4,69%


	ROE (Retorno de Expectativa)

	Nome do Projeto
	Rede Wireless

	Perspectivas do BSC
	% no ROE
	Indicadores
	ROE
	Medidas

	Financeira
	100%
	Disponibilidade de ampliação de micros na rede wireless.
	Possibilidade de ligar mais microcomputadores na rede no setor. Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	1

	
	
	
	
	Estimado
	9

	
	
	
	
	Expectativa
	88,89%

	ROE
	Alto
	88,89%


	Análise de Riscos

	Nome do Projeto
	Rede Wireless

	Perspectivas do BSC
	% no Risco
	Indicadores
	RISCO
	Medidas

	Dos Processos
	95%
	Paradas por problemas de rede wireless.
	Número de paradas da rede por problemas elétricos, naturais ou falhas do equipamento (anual). Obs.: Variação esperada positiva.
	Atual
	13 

	
	
	
	
	Estimado
	16

	
	
	
	
	Expectativa
	50%

	Do Aprendizado
	5%
	Possibilidade de invasão na rede (insegurança).
	Número de tentativas de invasões na rede detectadas pelo firewall (anual). Obs.: Variação esperada positiva
	Atual
	3

	
	
	
	
	Estimado
	4

	
	
	
	
	Expectativa
	85,71%

	RISCO
	Alto
	51,79%
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Anexo G – Estudo de caso Empresa móveis primavera ltda – Câmeras de monitoramento

Estudo de caso da Empresa Móveis Primavera Ltda – Câmeras de Monitoramento
	Detalhamento da Solução

	Nome do Projeto
	Câmeras de Monitoramento

	Problemática
	Reforçar a segurança patrimonial e pessoal da empresa. Monitorar o processo produtivo no setor Fabricação para detectar e prevenir problemas e disponibilizar algumas câmeras para visualização aos clientes da empresa através do site. O monitoramento se dará nos setores: Fabricação, Recepção interna, Recepção externa e Almoxarifado.

	Benefícios Tangíveis Estimados
	- Reduzir re-trabalho e desperdício de matéria prima durante o processo de produção;

	Benefícios Intangíveis Estimados
	-Melhorar a integridade pessoal e patrimonial da empresa.

	Impacto Estimado na Organização
	· Social
	-Resistência dos usuários por possível invasão de privacidade

	
	· Nos Processos
	-

	
	· Na Tecnologia
	-

	Benchmark
	V.I. Sistemas de Automação e Segurança Ltda. Contato: Ziraldo. Fone: (51) 99546047

	Tempo de Retorno Estimado
	12 meses


	Perspectiva do BSC x Definição dos Indicadores

	Nome do Projeto
	Câmeras de Monitoramento

	Perspectiva do BSC
	Aspectos
	% no Aspecto
	Indicadores

	Financeira
	ROI
	0%

0%
	-Custos com matéria prima desperdiçada

-Custo de valores roubados

	
	ROE
	100%
	-Recuperação dos bens roubados

	
	RISCO
	
	

	Do cliente
	ROI
	
	

	
	ROE
	
	

	
	RISCO
	60%
	-Resistência por sensação de invasão da privacidade

	Dos processos
	ROI
	
	

	
	ROE
	
	

	
	RISCO
	25%
	-Possibilidade de não identificar problemas de produção

	Do aprendizado
	ROI
	
	

	
	ROE
	
	

	
	RISCO
	15%
	-Possibilidade de não reconhecer assaltantes.


	ROI (Retorno de Investimento)

	Nome do Projeto
	Câmeras de Monitoramento

	Perspectivas do BSC
	% no ROI
	Indicadores
	TCO
	Valores

	Financeira
	0%
	Custos com matéria prima desperdiçada.
	Investimento
	Custos Diretos: 

Custos Indiretos (43%):

Custo Total:
	R$ 10.000,00

R$ 4.300,00

R$ 14.300,00

	
	
	
	Benefício
	Redução do custo com material prima desperdiçada (anual)
	R$ 8.400,00

	
	
	
	Ativo
	Aproveitamento
	R$ 850,00

	
	
	
	Vida Útil
	Meses
	120

	
	
	
	Depreciação
	Mensal (%)
	0,83%

	
	
	
	Pagamento
	Número de Parcelas
	6 

	
	
	
	Juro Mensal
	Taxa de Juro Mensal
	1,5%

	
	
	
	Retorno
	12 meses
	45,39%

	Financeira
	0%
	Custo de valores roubados.
	Investimento
	Custos Diretos: 

Custos Indiretos (43%):

Custo Total:
	R$ 10.000,00

R$ 4.300,00

R$ 14.300,00

	
	
	
	Benefício
	Redução do custo de cheques e dinheiro roubado (tomando por base o último assalto em 2006)
	R$ 17.000,00

	
	
	
	Ativo
	Aproveitamento
	R$ 850,00

	
	
	
	Vida Útil
	Meses
	120

	
	
	
	Depreciação
	Mensal (%)
	0,83%

	
	
	
	Pagamento
	Número de Parcelas
	6 

	
	
	
	Juro Mensal
	Taxa de Juro Mensal
	1,5%

	
	
	
	Retorno
	12 meses
	10,53%

	ROI
	Médio
	65,14%


	ROE (Retorno de Expectativa)

	Nome do Projeto
	Câmeras de Monitoramento

	Perspectivas do BSC
	% no ROE
	Indicadores
	ROE
	Medidas

	Financeiro
	100%
	Recuperação dos bens roubados.
	Número de vezes que não serão possíveis recuperar os bens roubados (estimativa de 10 assaltos). Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	8

	
	
	
	
	Estimado
	5

	
	
	
	
	Expectativa
	37,50%

	ROE
	Médio
	37,50%


	Análise de Riscos

	Nome do Projeto
	Câmeras de Monitoramento

	Perspectivas do BSC
	% no Risco
	Indicadores
	RISCO
	Medidas

	Do Cliente
	60%
	Resistência por sensação de invasão da privacidade.
	Número de reclamações por constrangimentos pela sensação de invasão de privacidade (anual). Obs.: Variação esperada positiva.
	Atual
	1

	
	
	
	
	Estimado
	4

	
	
	
	
	Expectativa
	25%

	Dos Processos
	25%


	Possibilidade de não identificar problemas de produção.
	Número de vezes que não foi possível identificar os problemas de produção durante o processo de fabricação com o auxilio das câmeras (mensal). Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	9

	
	
	
	
	Estimado
	4

	
	
	
	
	Expectativa
	44,44%

	Do Aprendizado
	15%


	Possibilidade de não reconhecer assaltantes.
	Número de vezes que não serão possíveis de reconhecer os assaltantes (estimativa de 10 assaltos). Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	9

	
	
	
	
	Estimado
	2

	
	
	
	
	Expectativa
	22,22%



	RISCO
	Baixo
	29,44%
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Anexo H – Estudo de caso Empresa móveis primavera ltda – Rede Giga

Estudo de caso da Empresa Móveis Primavera Ltda – Rede GIGA
	Detalhamento da Solução

	Nome do Projeto
	Rede GIGA

	Problemática
	Substituir o HUB da administração por um Switch Gigabyte de 16 portas. Aumentar a capacidade de tráfico de informações na rede e disponibilizar mais portas livres para futuras estações são os objetivos deste.

	Benefícios Tangíveis Estimados
	- Melhorar a velocidade de trafico de dados e sistemas aos usuários do setor;
- Disponibilizar mais portas para futuras estações no setor.

	Benefícios Intangíveis Estimados
	- Atualização tecnológica da empresa.

	Impacto Estimado na Organização
	· Social
	-

	
	· Nos Processos
	-Maior velocidade de troca de informações da rede;

	
	· Na Tecnologia
	-Possibilidade de ampliação do parque de microcomputadores na rede.

	Benchmark
	2D informática. Contato: Rafael Mossmann Ruidias. Fone: (51) 3595-5020

	Tempo de Retorno Estimado
	12 meses


	Perspectiva do BSC x Definição dos Indicadores

	Nome do Projeto
	Rede GIGA

	Perspectiva do BSC
	Aspectos
	% no Aspecto
	Indicadores

	Financeira
	ROI
	0%
	- Custo com horas paradas de usuários.

	
	ROE
	
	

	
	RISCO
	
	

	Do cliente
	ROI
	
	

	
	ROE
	
	

	
	RISCO
	
	

	Dos processos
	ROI
	
	

	
	ROE
	90%
	- Tempo de resposta para obter informações do servidor.

	
	RISCO
	100%
	- Acessos simultâneos ao servidor.

	Do aprendizado
	ROI
	
	

	
	ROE
	10%
	- Número de reclamações sobre instabilidade de rede.

	
	RISCO
	
	


	ROI (Retorno de Investimento)

	Nome do Projeto
	Rede GIGA

	Perspectivas do BSC
	% no ROI
	Indicadores
	TCO
	Valores

	Financeira
	0%
	Custo com horas paradas de usuários.
	Investimento
	Custos Diretos: 

Custos Indiretos (43%):

Custo Total:
	R$ 2.850,00

R$ 1.225,50

R$ 4.075,50

	
	
	
	Benefício
	Redução do custo com horas paradas de usuários do setor administrativo (anual).
	R$ 4.380,00

	
	
	
	Ativo
	Aproveitamento
	R$ 0,00

	
	
	
	Vida Útil
	Meses
	120

	
	
	
	Depreciação
	Mensal (%)
	0,83%

	
	
	
	Pagamento
	Número de Parcelas
	6

	
	
	
	Juro Mensal
	Taxa de Juro Mensal
	1,5 %

	
	
	
	Retorno
	12 meses
	5,30%

	ROI
	Baixo
	-5,30%


	ROE (Retorno de Expectativa)

	Nome do Projeto
	Rede GIGA

	Perspectivas do BSC
	% no ROE
	Indicadores
	ROE
	Medidas

	Dos Processos
	90%
	Tempo de resposta para obter informações do servidor.
	Tempo de cópia de 1GB de um arquivo compactado no servidor a partir de uma estação. Obs.: Variação esperada negativa. Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	1m59s

	
	
	
	
	Estimado
	0m28s

	
	
	
	
	Expectativa
	76,47%

	Do Aprendizado
	10%
	Número de reclamações sobre instabilidade de rede.
	Número de reclamações de usuários referente a instabilidades da rede (anual). Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	8

	
	
	
	
	Estimado
	1

	
	
	
	
	Expectativa
	87,5%

	ROE
	Alto
	77,57%


	Análise de Riscos

	Nome do Projeto
	Rede GIGA

	Perspectivas do BSC
	% no Risco
	Indicadores
	RISCO
	Medidas

	Dos Processos
	100%
	Acessos simultâneos ao servidor.
	Tempo de cópia de 1GB de um arquivo compactado no servidor a partir de duas estações simultâneas. Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	4m03s

	
	
	
	
	Estimado
	1m08s

	
	
	
	
	Expectativa
	27,98%

	RISCO
	Baixo
	27,98%
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Anexo I – Estudo de caso Empresa móveis primavera ltda – Acesso Remoto

Estudo de caso da Empresa Móveis Primavera Ltda – Acesso Remoto
	Detalhamento da Solução

	Nome do Projeto
	Acesso Remoto

	Problemática
	Liberar o acesso remoto para o sistema de gestão da empresa e para o sistema de câmeras de monitoramento. Obs.: Somente para usuários da alta administração.

	Benefícios Tangíveis Estimados
	-Reduzir o tempo de acesso à informação do pessoal da alta administração;
-Melhorar a disponibilidade de dados e sistemas de câmeras aos usuários da alta administração;

-Redução de custo com deslocamento de pessoal;

	Benefícios Intangíveis Estimados
	

	Impacto Estimado na Organização
	· Social
	-Resistência dos usuários por possível invasão de privacidade

	
	· Nos Processos
	-Agilidade de acesso aos dados

	
	· Na Tecnologia
	-

	Benchmark
	2D informática. Contato: Rafael Mossmann Ruidias. Fone: (51) 3595-5020

	Tempo de Retorno Estimado
	12 meses


	Perspectiva do BSC x Definição dos Indicadores

	Nome do Projeto
	Acesso Remoto

	Perspectiva do BSC
	Aspectos
	% no Aspecto
	Indicadores

	Financeira
	ROI
	0%
	- Custo com deslocamento de pessoal

	
	ROE
	
	

	
	RISCO
	
	

	Do cliente
	ROI
	
	

	
	ROE
	100%
	- Tempo de resposta para obter informações do servidor.

	
	RISCO
	35%
	- Resistência dos usuários por sensação de invasão da privacidade

	Dos processos
	ROI
	
	

	
	ROE
	
	

	
	RISCO
	65%
	- Indisponibilidade do servidor remoto

	Do aprendizado
	ROI
	
	

	
	ROE
	
	

	
	RISCO
	
	


	ROI (Retorno de Investimento)

	Nome do Projeto
	Acesso Remoto

	Perspectivas do BSC
	% no ROI
	Indicadores
	TCO
	Valores

	Financeira
	0%
	Custo com deslocamento de pessoal.
	Investimento
	Custos Diretos: 

Custos Indiretos (43%):

Custo Total:
	R$ 450,00

R$ 193,50

R$ 706,50

	
	
	
	Benefício
	Redução do custo com deslocamento de pessoal da alta administração (anual).
	R$ 1.440,00

	
	
	
	Ativo
	Aproveitamento
	R$ 0,00

	
	
	
	Vida Útil
	Meses
	120

	
	
	
	Depreciação
	Mensal (%)
	0,83%

	
	
	
	Pagamento
	Número de Parcelas
	À vista

	
	
	
	Juro Mensal
	Taxa de Juro Mensal
	0%

	
	
	
	Retorno
	12 meses
	109,36%

	ROI
	Alto
	109,36%


	ROE (Retorno de Expectativa)

	Nome do Projeto
	Acesso Remoto

	Perspectivas do BSC
	% no ROE
	Indicadores
	ROE
	Medidas

	Do Cliente
	100%
	Tempo de resposta para obter informações do servidor.
	Tempo para acesso a dados da empresa caso o pessoal da alta administração estivesse fora das dependências da empresa (contando de sua casa a empresa). Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	30m0s

	
	
	
	
	Estimado
	2m0s

	
	
	
	
	Expectativa
	93,33%

	ROE
	Alto
	93,33%


	Análise de Riscos

	Nome do Projeto
	Acesso Remoto

	Perspectivas do BSC
	% no Risco
	Indicadores
	RISCO
	Medidas

	Do Cliente
	35%
	Resistência dos usuários por sensação de invasão da privacidade.
	Número de reclamações por constrangimentos pela sensação de invasão de privacidade (anual). Obs.: Variação esperada positiva;
	Atual
	1

	
	
	
	
	Estimado
	6

	
	
	
	
	Expectativa
	16,67%

	Dos Processos
	65%


	Indisponibilidade do servidor remoto.
	Número de indisponibilidades do acesso remoto por problemas de link tanto na origem como no destino do acesso (anual). Obs.: Variação esperada positiva;
	Atual
	1


	
	
	
	
	Estimado
	4

	
	
	
	
	Expectativa
	25%

	RISCO
	Baixo
	22,08%
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Anexo J – Estudo de caso Empresa metalurgica escarpa ltda – Acesso Remoto

Estudo de caso da Empresa Metalúrgica Escarpa Ltda – Acesso Remoto
	Detalhamento da Solução

	Nome do Projeto
	Acesso Remoto

	Problemática
	Disponibilizar acesso remoto a um usuário da alta administração que realiza várias viagens mensais e precisa ter acesso aos dados fora das dependências da empresa. Acesso externo se dará por meio do serviço Tim Connect Fast (via celular) e será sugerido o aumento da banda de internet da empresa. Este usuário também poderá acessar remotamente o desktop de alguns usuários específicos para interagir e efetuar revisões e dar dicas nos projetos desenvolvidos.

	Benefícios Tangíveis Estimados
	-Reduzir o tempo de acesso à informação ao usuário da alta administração;

-Reduzir o custo de re-trabalho durante a fabricação por falta de orientação do administrador;
-Melhorar a disponibilidade de dados ao usuário da alta administração;

-Redução de custo com deslocamento de pessoal.

	Benefícios Intangíveis Estimados
	

	Impacto Estimado na Organização
	· Social
	-Resistência dos usuários por sensação de invasão da privacidade.

	
	· Nos Processos
	-Agilidade a acesso aos dados;

-Redução de custos com re-trabalho.

	
	· Na Tecnologia
	-

	Benchmark
	2D informática. Contato: Rafael Mossmann Ruidias. Fone: (51) 3595-5020

	Tempo de Retorno Estimado
	12 meses


	Perspectiva do BSC x Definição dos Indicadores

	Nome do Projeto
	Acesso Remoto

	Perspectiva do BSC
	Aspectos
	% no Aspecto
	Indicadores

	Financeira
	ROI
	0%
	- Custo com deslocamento de pessoal

	
	ROE
	85%
	- Redução de incidência de erros de produção e fabricação de peças

	
	RISCO
	
	

	Do cliente
	ROI
	
	

	
	ROE
	15%
	- Tempo de resposta para obter informações do servidor.

	
	RISCO
	30%
	- Resistência dos usuários por sensação de invasão da privacidade

	Dos processos
	ROI
	
	

	
	ROE
	
	

	
	RISCO
	70%
	- Indisponibilidade do servidor remoto

	Do aprendizado
	ROI
	
	

	
	ROE
	
	

	
	RISCO
	
	


	ROI (Retorno de Investimento)

	Nome do Projeto
	Acesso Remoto

	Perspectivas do BSC
	% no ROI
	Indicadores
	TCO
	Valores

	Financeira
	0%
	Custo com deslocamento de pessoal.
	Investimento
	Custos Diretos: 

Custos Indiretos (43%):

Custo Total:
	R$ 780,00

R$ 335,40

R$ 1.115,40

	
	
	
	Benefício
	Redução do custo com deslocamento do administrador da empresa. (anual). Contando de sua casa a empresa.
	R$ 2.160,00

	
	
	
	Ativo
	Aproveitamento
	R$ 0,00

	
	
	
	Vida Útil
	Meses
	120

	
	
	
	Depreciação
	Mensal (%)
	0,83%

	
	
	
	Pagamento
	Número de Parcelas
	À vista

	
	
	
	Juro Mensal
	Taxa de Juro Mensal
	0%

	
	
	
	Retorno
	12 meses
	81,04%

	ROI
	Baixo
	81,04%


	ROE (Retorno de Expectativa)

	Nome do Projeto
	Acesso Remoto

	Perspectivas do BSC
	% no ROE
	Indicadores
	ROE
	Medidas

	Financeiro
	85%
	Redução de incidência de erros de produção e fabricação de peças.
	Número de peças que apresentaram problemas enquanto administrador encontrava-se fora das dependências da empresa (valor semestral) Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	8 peças

	
	
	
	
	Estimado
	4 peças

	
	
	
	
	Expectativa
	50%

	Do Cliente
	15%
	Tempo de resposta para obter informações do servidor.
	Tempo para acesso a dados da empresa caso o administrador estivesse fora das dependências da empresa (contando de sua casa a empresa, tempo mensal). Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	60m0s

	
	
	
	
	Estimado
	2m0s

	
	
	
	
	Expectativa
	96,67%

	ROE
	Médio
	57%


	Análise de Riscos

	Nome do Projeto
	Acesso Remoto

	Perspectivas do BSC
	% no Risco
	Indicadores
	RISCO
	Medidas

	Do Cliente
	30%
	Resistência dos usuários por sensação de invasão da privacidade.
	Número de reclamações por constrangimentos pela sensação de invasão de privacidade (anual). Obs.: Variação esperada positiva;
	Atual
	1

	
	
	
	
	Estimado
	3 

	
	
	
	
	Expectativa
	33,33%

	Dos Processos
	70%


	Indisponibilidade do servidor remoto.
	Número de indisponibilidades do acesso remoto por problemas de link tanto na origem como no destino do acesso (anual). Obs.: Variação esperada positiva;
	Atual
	1

	
	
	
	
	Estimado
	6

	
	
	
	
	Expectativa
	16,67%

	RISCO
	Baixo
	21,67%
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Anexo K – Estudo de caso Empresa metalurgica escarpa ltda – rede giga projetos

Estudo de caso da Empresa Metalúrgica escarpa Ltda – Rede GIGA Projetos
	Detalhamento da Solução

	Nome do Projeto
	Rede GIGA Projetos

	Problemática
	Para aumentar a possibilidade de fluxo de dados na rede no setor Projetos, será disponibilizado um servidor exclusivo para o setor e instalado um Switch Gigabyte para o setor. Os objetivos deste projeto são:

- Aumentar a capacidade de fluxo de informação da rede para as estações do setor Projetos;

- Aumentar o processamento de arquivos do servidor para as estações do setor Projetos;

- Reduzir o tempo de espera de cópia de arquivos no servidor;

- Disponibilizar maior espaço em disco no servidor para as estações do setor Projetos;

- Facilitar a administração de permissões dos usuários do setor Projetos.

	Benefícios Tangíveis Estimados
	- Reduzir o tempo de fluxo e processamento de arquivos entre as estações e o servidor;

- Disponibilizar maior espaço em disco no servidor para as estações do setor Projetos;

- Facilitar a administração de permissões dos usuários do setor Projetos;

- Reduzir o tempo de paradas de usuários para espera de cópias de arquivos no servidor.

	Benefícios Intangíveis Estimados
	- Regulamentação do ambiente de trabalho.

	Impacto Estimado na Organização
	· Social
	- Satisfação dos usuários ao reduzir o tempo de paradas de usuários para espera de cópias de arquivos no servidor.

	
	· Nos Processos
	- Melhoria no gerenciamento de permissões dos usuários do setor Projetos;

	
	· Na Tecnologia
	- Maior velocidade para o fluxo de informações;
- Possibilidade de ampliação do parque de microcomputadores na rede no setor Projetos.

	Benchmark
	2D informática. Contato: Rafael Mossmann Ruidias. Fone: (51) 3595-5020

	Tempo de Retorno Estimado
	12 meses


	Perspectiva do BSC x Definição dos Indicadores

	Nome do Projeto
	Rede GIGA Projetos

	Perspectiva do BSC
	Aspectos
	% no Aspecto
	Indicadores

	Financeira
	ROI
	0%

0%
	- Custo com horas paradas dos usuários do setor Projetos;

- Custo com chamados técnicos a terceirizada de TI.

	
	ROE
	
	

	
	RISCO
	
	

	Do cliente
	ROI
	
	

	
	ROE
	15%
	- Tempo de fluxo e processamento de arquivos entre as estações e o servidor.

	
	RISCO
	
	

	Dos processos
	ROI
	
	

	
	ROE
	10%

10%

10%
	- Administração de permissões dos usuários do setor Projetos;

- Espaço em disco no servidor para as estações do setor Projetos;

- Disponibilidade para ampliação do parque de microcomputadores na rede no setor Projetos.

	
	RISCO
	
	

	Do aprendizado
	ROI
	
	

	
	ROE
	55%
	- Tempo de paradas de usuários para espera de cópias de arquivos no servidor.

	
	RISCO
	100%
	- Utilização dos recursos do servidor por dois usuários ao mesmo tempo.


	ROI (Retorno de Investimento)

	Nome do Projeto
	Rede GIGA Projetos

	Perspectivas do BSC
	% no ROI
	Indicadores
	TCO
	Valores

	Financeira
	0%
	Custo com horas paradas dos usuários do setor Projetos.
	Investimento
	Custos Diretos: 

Custos Indiretos (43%):

Custo Total:
	R$ 14.956,00

R$ 6.431,08

R$ 21.387,08

	
	
	
	Benefício
	Redução do custo com horas paradas dos usuários do setor Projetos na espera de cópia para servidor ou do servidor (anual). 
	R$ 15.516,00

	
	
	
	Ativo
	Aproveitamento
	R$ 0,00

	
	
	
	Vida Útil
	Meses
	72

	
	
	
	Depreciação
	Mensal (%)
	1,39%

	
	
	
	Pagamento
	Número de Parcelas
	2

	
	
	
	Juro Mensal
	Taxa de Juro Mensal
	35,03%

	
	
	
	Retorno
	12 meses
	%

	Financeira
	0%
	Custo com chamados técnicos a terceirizada de TI.
	Investimento
	Custos Diretos: 

Custos Indiretos (43%):

Custo Total:
	R$ 14.956,00

R$ 6.431,08

R$ 21.387,08

	
	
	
	Benefício
	Redução do custo com chamados técnicos a empresa de TI terceirizada para administração de usuários no servidor Linux. (anual)
	R$ 1.140,00

	
	
	
	Ativo
	Aproveitamento
	R$ 0,00

	
	
	
	Vida Útil
	Meses
	72

	
	
	
	Depreciação
	Mensal (%)
	1,39%

	
	
	
	Pagamento
	Número de Parcelas
	2

	
	
	
	Juro Mensal
	Taxa de Juro Mensal
	0%

	
	
	
	Retorno
	12 meses
	95,23%

	ROI
	Baixo
	-30,26%


	ROE (Retorno de Expectativa)

	Nome do Projeto
	Rede GIGA Projetos

	Perspectivas do BSC
	% no ROE
	Indicadores
	ROE
	Medidas

	Do Cliente
	15%
	Tempo de fluxo e processamento de arquivos entre as estações e o servidor.
	Tempo de cópia de 1GB de um arquivo compactado no servidor a partir de uma estação. Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	1m59s

	
	
	
	
	Estimado
	0m28s

	
	
	
	
	Expectativa
	76,47%

	Dos Processos
	10%
	Administração de permissões dos usuários do setor Projetos.
	Tempo diário do administrador de TI solucionar problemas de permissões de arquivos entre os usuários do setor Projetos. Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	720m

	
	
	
	
	Estimado
	360m

	
	
	
	
	Expectativa
	50%

	Dos Processos
	10%


	Espaço em disco no servidor para as estações do setor Projetos.


	Espaço em disco livre em disco para estações do setor Projetos. Obs.: Variação esperada positiva.
	Atual
	89GB

	
	
	
	
	Estimado
	360GB

	
	
	
	
	Expectativa
	75,28%

	Dos Processos
	10%
	Disponibilidade para ampliação do parque de microcomputadores na rede no setor Projetos.
	Número de novas estações que podem ingressar a rede do setor Projetos. Obs.: Variação esperada positiva.
	Atual
	2 estações

	
	
	
	
	Estimado
	8 estações 

	
	
	
	
	Expectativa
	75%

	Do Aprendizado
	55%
	Tempo de paradas de usuários para espera de cópias de arquivos no servidor.
	Tempo de espera para cópia no ou do servidor de 5 usuários do setor Projetos (anual). Obs.: Variação esperada negativa. 
	Atual
	600 horas

	
	
	
	
	Estimado
	200 horas

	
	
	
	
	Expectativa
	66,67%

	ROE
	Alto
	68,17%


	Análise de Riscos

	Nome do Projeto
	Rede GIGA Projetos

	Perspectivas do BSC
	% no Risco
	Indicadores
	RISCO
	Medidas

	Do Aprendizado
	100%
	Utilização dos recursos do servidor por dois usuários ao mesmo tempo.
	Tempo de cópia de 1GB de um arquivo compactado para o servidor a partir de duas estações ao mesmo tempo. Obs.: Variação esperada negativa
	Atual
	4m03s

	
	
	
	
	Estimado
	1m08s

	
	
	
	
	Expectativa
	27,98%

	RISCO
	Baixo
	27,98%
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Anexo L – Estudo de caso Empresa metalurgica escarpa ltda – Servidor de Emails

Estudo de caso da Empresa Metalúrgica Escarpa Ltda – Servidor de E-mails
	Detalhamento da Solução

	Nome do Projeto
	Servidor de E-mails

	Problemática
	Para melhorar o fluxo de informações, será disponibilizado um servidor de e-mails (Microsoft Exchange Server) no atual servidor do setor Projetos (Microsoft Windows 2003 Server). Será aplicada uma política de uso para esta ferramenta, restringindo envio de anexos com determinadas extensões e tamanhos de arquivos. O recebimento de e-mails também terá bloqueios por extensões, tamanhos e destinatários. 

	Benefícios Tangíveis Estimados
	- Melhorar o fluxo de informações para todos os usuários da organização;

- Gerenciar os recursos de e-mails;

- Controle de propriedade intelectual da empresa;

- Reduzir o tráfego de dados, aumentando a disponibilidade;

- Reduzir o número de paradas na rede de computadores por problemas de vírus e ou manutenção de equipamentos;

	Benefícios Intangíveis Estimados
	- Regulamentação do ambiente de trabalho.

	Impacto Estimado na Organização
	· Social
	- Resistência à limitação de recursos por usuário.

	
	· Nos Processos
	- Gerenciamento dos recursos disponíveis (“Quem envia e recebe o quê e para onde”).

	
	· Na Tecnologia
	Alto grau de falsos positivos (durante a implantação).

	Benchmark
	2D informática. Contato: Rafael Mossmann Ruidias. Fone: (51) 3595-5020

	Tempo de Retorno Estimado
	12 meses


	Perspectiva do BSC x Definição dos Indicadores

	Nome do Projeto
	Servidor de E-mails

	Perspectiva do BSC
	Aspectos
	% no Aspecto
	Indicadores

	Financeira
	ROI
	0%

0%
	- Custo com manutenção das estações (com acesso a E-mail);

- Custo com espera de anexos e outros recursos dos usuários do setor Projeto.

	
	ROE
	
	

	
	
	
	

	Do cliente
	ROI
	
	

	
	ROE
	50%
	- Disponibilidade de e-mails a usuários.

	
	RISCO
	
	

	Dos processos
	ROI
	
	

	
	ROE
	20%
	- Número de paradas por ocorrências de vírus.

	
	RISCO
	30%
	- Número de falsos positivos.

	Do aprendizado
	ROI
	
	

	
	ROE
	30%
	- Indisponibilidade das estações.

	
	RISCO
	70%
	- Resistência devido às restrições.


	ROI (Retorno de Investimento)

	Nome do Projeto
	Servidor de E-mails

	Perspectivas do BSC
	% no ROI
	Indicadores
	TCO
	Valores

	Financeira
	0%
	Custo com manutenção das estações (com acesso a E-mail).
	Investimento
	Custos Diretos: 

Custos Indiretos (43%):

Custo Total:
	R$ 9.930,00

R$ 4.269,90

R$ 14.199,90

	
	
	
	Benefício
	Redução do custo com manutenção das estações por problemas de vírus recebidos por e-mails (anual). 
	R$ 4.320,00

	
	
	
	Ativo
	Aproveitamento
	R$ 0,00

	
	
	
	Vida Útil
	Meses
	120

	
	
	
	Depreciação
	Mensal (%)
	0,83%

	
	
	
	Pagamento
	Número de Parcelas
	4

	
	
	
	Juro Mensal
	Taxa de Juro Mensal
	3,5%

	
	
	
	Retorno
	12 meses
	74,06%

	Financeira
	0%
	Custo com espera de anexos e outros recursos dos usuários do setor Projeto.
	Investimento
	Custos Diretos: 

Custos Indiretos (43%):

Custo Total:
	R$ 9.930,00

R$ 4.269,90

R$ 14.199,90

	
	
	
	Benefício
	Redução do custo com espera dos usuários do setor Projetos por informações ou anexos enviados por clientes por e-mails. Fretes de CD`s ou bobinas de FAX e impressões  (anual)
	R$ 6.240,00

	
	
	
	Ativo
	Aproveitamento
	R$ 0,00

	
	
	
	Vida Útil
	Meses
	120

	
	
	
	Depreciação
	Mensal (%)
	0,83%

	
	
	
	Pagamento
	Número de Parcelas
	3

	
	
	
	Juro Mensal
	Taxa de Juro Mensal
	3,5%

	
	
	
	Retorno
	12 meses
	62,53%

	ROI
	Baixo
	-36,59%


	ROE (Retorno de Expectativa)

	Nome do Projeto
	Servidor de E-mails

	Perspectivas do BSC
	% no ROE
	Indicadores
	ROE
	Medidas

	Do Cliente
	50%
	Disponibilidade de e-mails a usuários.
	Quantidade média de banda livre disponível para acesso a internet (e-mails, navegação). Obs.: Variação esperada positiva.
	Atual
	18 Kb

	
	
	
	
	Estimado
	36 Kb

	
	
	
	
	Expectativa
	66,67%

	Dos Processos
	20%
	Número de paradas por ocorrências de vírus.
	Quantidade de atendimentos realizados aos usuários por problemas de vírus adquiridos através de e-mails (anual). Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	36

	
	
	
	
	Estimado
	9

	
	
	
	
	Expectativa
	75%



	Do Aprendizado
	30%


	Indisponibilidade das estações.


	Número de horas de indisponibilidade das estações por problemas relacionados a e-mail. Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	1728h

	
	
	
	
	Estimado
	576h

	
	
	
	
	Expectativa
	66,67%

	ROE
	Alto
	68,33%


	Análise de Riscos

	Nome do Projeto
	Servidor de E-mails

	Perspectivas do BSC
	% no Risco
	Indicadores
	RISCO
	Medidas

	Dos Processos
	30%
	Número de falsos positivos.
	Quantidade média de e-mails bloqueados por mês por engano. Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	8

	
	
	
	
	Estimado
	4

	
	
	
	
	Expectativa
	50%

	Do Aprendizado
	70%
	Resistência devido às restrições.
	Quantidade média de reclamações anual devido às restrições aos e-mails. Obs.: Variação esperada positiva.
	Atual
	12

	
	
	
	
	Estimado
	48

	
	
	
	
	Expectativa
	75%

	RISCO
	Baixo
	32,50%
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Anexo M – Estudo de caso Empresa MMZ seguros Ltda – upgrade microsoft
Estudo de caso da Empresa MMZ Seguros Ltda – Upgrade Microsoft
	Detalhamento da Solução

	Nome do Projeto
	Upgrade Microsoft

	Problemática
	O sistema operacional das estações (Microsoft Windows 98 SE BR) esta limitando o crescimento da empresa. A instalação do sistema operacional Microsoft Windows XP BR é sugerida neste. Para aumentar a performance das estações, é sugerido o upgrade de memória de 256MB para 512MB. O tamanho de processador e Winchester é compatível. Por estar adquirindo hardware, as licenças serão OEM (Original Equipment Manufacturer) para reduzir custo do projeto.

	Benefícios Tangíveis Estimados
	- Reduzir a manutenção por infecção de vírus;
- Melhorar a compatibilidade de programas com o sistema operacional;
- Atualizar e melhorar hardware das estações (equipamentos mais rápidos);

- Melhorar a segurança do sistema operacional das estações

	Benefícios Intangíveis Estimados
	- Garantia de integridade legal da empresa.

	Impacto Estimado na Organização
	· Social
	- Resistência a mudanças do sistema operacional.

	
	· Nos Processos
	- Maior segurança de dados.

	
	· Na Tecnologia
	- Possibilidade de instalação ou atualização de alguns sistemas.

	Benchmark
	2D informática. Contato: Rafael Mossmann Ruidias. Fone: (51) 3595-5020

	Tempo de Retorno Estimado
	12 meses


	Perspectiva do BSC x Definição dos Indicadores

	Nome do Projeto
	Upgrade Microsoft

	Perspectiva do BSC
	Aspectos
	% no Aspecto
	Indicadores

	Financeira
	ROI
	0%
	- Custo com chamados técnicos a empresas terceiras.

	
	ROE
	
	

	
	RISCO
	
	

	Do cliente
	ROI
	
	

	
	ROE
	20%
	- Tempo de resposta para executar tarefas.

	
	RISCO
	
	

	Dos processos
	ROI
	
	

	
	ROE
	80%
	- Maior compatibilidade com programas.

	
	RISCO
	
	

	Do aprendizado
	ROI
	
	

	
	ROE
	
	

	
	RISCO
	100%
	- Indisponibilidade das estações por vírus.


	ROI (Retorno de Investimento)

	Nome do Projeto
	Upgrade Microsoft

	Perspectivas do BSC
	% no ROI
	Indicadores
	TCO
	Valores

	Financeira
	0%
	Custo com chamados técnicos a empresas terceiras.
	Investimento
	Custos Diretos: 

Custos Indiretos (43%):

Custo Total:
	R$ 2.415,00

R$ 1.038,45

R$ 3.453,45

	
	
	
	Benefício
	Redução do custo com chamados técnicos a empresas terceiras (anual)
	R$ 2.280,00

	
	
	
	Ativo
	Aproveitamento
	R$ 150,00

	
	
	
	Vida Útil
	Meses
	48

	
	
	
	Depreciação
	Mensal (%)
	2,08%

	
	
	
	Pagamento
	Número de Parcelas
	3

	
	
	
	Juro Mensal
	Taxa de Juro Mensal
	0%

	
	
	
	Retorno
	12 meses
	41,63%

	ROI
	Baixo
	-41,63%


	ROE (Retorno de Expectativa)

	Nome do Projeto
	Upgrade Microsoft

	Perspectivas do BSC
	% no ROE
	Indicadores
	ROE
	Medidas

	Do Cliente
	20%
	Tempo de resposta para executar tarefas.
	Tempo médio para abrir o Microsoft Outlook. Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	0m12s

	
	
	
	
	Estimado
	0m4s

	
	
	
	
	Expectativa
	66,67%

	Dos Processos
	80%
	Maior compatibilidade com programas.
	Número de programas incompatíveis com o sistema operacional. Obs.: Variação esperada negativa
	Atual
	4

	
	
	
	
	Estimado
	0

	
	
	
	
	Expectativa
	100%

	ROE
	Alto
	93,33%


	Análise de Riscos

	Nome do Projeto
	Upgrade Microsoft

	Perspectivas do BSC
	% no Risco
	Indicadores
	RISCO
	Medidas

	Do Aprendizado
	100%
	Indisponibilidade das estações por vírus.
	Número de vezes que estações ficaram indisponíveis por problemas de vírus (anual). Obs.: Variação esperada negativa
	Atual
	8

	
	
	
	
	Estimado
	2

	
	
	
	
	Expectativa
	25%



	RISCO
	Baixo
	25%


[image: image51.jpg]DETALHAMENTO DO PROJETO

Nome do projeto:

Uparads Microsoft

Prablematica:

0 sistema operacional das estagéies (Microsoft Windows 95 SE BR) esta

limitando o crescimento da empresa. & instalagéo do sistema operacional

[Microsoft Windows P BR é sugerida neste, Para aumentar a performance das

Jestages, & sugerido o upgrade de meméria de 256MB para S12MB. O tamanho

lde processador e Winchester & compativel. Por estar adquirindo hardware, as

licencas serdo OEM (Original Equipment Manufacturer) para reduzir custo do
rojeto.

Beneficios tangiveis:

- Reduzir s manutengdo por infecodo de virus; - Melhorar a compatibilidade de
lprogramas com o sistema operacional; - Atualizar e melhorar hardware das
[estacdes (squipamentos mais rapidos); - Melhorar a seguranca do sistema
Joperacional das estagfes

Beneficios intangivels:

- Garantia de integridade legal da empresa.

Impacto na organizacat

Social
Nos processos

- Resisténcia & mudangas do sistema operacional.
- Maior sequranga de dados

Na tecnologia - Possibiidade de instalagd ou atualizagéo de alguns

sistemas.
Benchmark: 20 informafica. Fone: (s1) 35955020
AVALIACED
Tempo de Retorno Estimado | _Gusto Estimado ROT ROE RISCO

12 (meses)

R$ 3.008,78





Anexo n – Estudo de caso Empresa bison indústria de calçados Ltda – terminal remoto
Estudo de caso da Empresa Bison Indústria de Calçados Ltda – Terminal Remoto
	Detalhamento da Solução

	Nome do Projeto
	Terminal Remoto

	Problemática
	Para aumentar o tempo de vida útil do hardware das estações, sugere-se a instalação de um servidor MetaFrame . Este projeto aplica-se a 60 estações da matriz.

	Benefícios Tangíveis Estimados
	- Aumentar o tempo de vida útil das estações;

- Melhorar a velocidade de processos;

- Controle efetivo dos recursos dos usuários;

- Redução da equipe Helpdesk;

- Mobilidade de Acesso.

	Benefícios Intangíveis Estimados
	- Conscientização do usuário quanto ao uso de recursos da empresa;

- Regulamentação do ambiente de trabalho.

	Impacto Estimado na Organização
	· Social
	- Resistência à limitação de recursos por usuário.

- Resistência dos usuários em salvar conteúdos sem importância no servidor (arquivos pessoais);

- Redução do quadro de pessoal de TI.

	
	· Nos Processos
	- Gerenciamento dos recursos disponíveis ("Quem pode acessar o quê?");

- Eliminar a coleta manual de dados de estação a estação (backup automatizado);

- Mobilidade de acesso a dados.

	
	· Na Tecnologia
	- Maior garantia de funcionamento dos equipamentos;
- Aumento da vida útil dos equipamentos;

- Aumento de performance nos processos.

	Benchmark
	Abyz Informática Ltda. Sr. Fábio Fone (51) 35868888.

	Tempo de Retorno Estimado
	12 meses


	Perspectiva do BSC x Definição dos Indicadores

	Nome do Projeto
	Terminal Remoto

	Perspectiva do BSC
	Aspectos
	% no Aspecto
	Indicadores

	Financeira
	ROI
	0%

0%

0%

0%

0%
	- Custo com pessoal de TI;

- Custo com chamados técnicos ao suporte interno de TI;

- Custo de tempo de usuários parados;

- Custo com manutenção das estações;

- Custo de deslocamento de usuários da alta administração.

	
	ROE
	
	

	
	RISCO
	
	

	Do cliente
	ROI
	
	

	
	ROE
	25%
	- Tempo de resposta para obter informações do servidor.

	
	RISCO
	20%
	- Gerenciamento de arquivos (salvar arquivos no servidor que não correspondem ao perfil da empresa).

	Dos processos
	ROI
	
	

	
	ROE
	25%
	- Redução de tempo com backup centralizado;

	
	RISCO
	65%
	- Indisponibilidade do servidor.

	Do aprendizado
	ROI
	
	

	
	ROE
	50%
	- Ampliação da vida útil dos equipamentos.

	
	RISCO
	15%
	- Resistência à limitação de recursos por usuário;


	ROI (Retorno de Investimento)

	Nome do Projeto
	Terminal Remoto

	Perspectivas do BSC
	% no ROI
	Indicadores
	TCO
	Valores

	Financeira
	0%
	Custo com pessoal de TI (redução de quadro).
	Investimento
	Custos Diretos: 

Custos Indiretos (43%):

Custo Total:
	R$ 43.000,00

R$ 18.490,00

R$ 61.490,00

	
	
	
	Benefício
	Redução do custo com chamados técnicos a empresas terceiras (anual)
	R$ 21.600,00

	
	
	
	Ativo
	Aproveitamento
	R$ 0,00

	
	
	
	Vida Útil
	Meses
	120

	
	
	
	Depreciação
	Mensal (%)
	0,83%

	
	
	
	Pagamento
	Número de Parcelas
	10

	
	
	
	Juro Mensal
	Taxa de Juro Mensal
	1%

	
	
	
	Retorno
	12 meses
	69,26%

	Financeira
	0%
	Custo com chamados técnicos ao suporte interno de TI.
	Investimento
	Custos Diretos: 

Custos Indiretos (43%):

Custo Total:
	R$ 43.000,00

R$ 18.490,00

R$ 61.490,00

	
	
	
	Benefício
	Redução do custo com chamados técnicos ao gerente interno de TI
	R$ 4.320,00

	
	
	
	Ativo
	Aproveitamento
	R$ 0,00

	
	
	
	Vida Útil
	Meses
	120

	
	
	
	Depreciação
	Mensal (%)
	0,83%

	
	
	
	Pagamento
	Número de Parcelas
	10

	
	
	
	Juro Mensal
	Taxa de Juro Mensal
	1%

	
	
	
	Retorno
	12 meses
	93,85%

	Financeira
	0%
	Custo de tempo de usuários parados.
	Investimento
	Custos Diretos: 

Custos Indiretos (43%):

Custo Total:
	R$ 43.000,00

R$ 18.490,00

R$ 61.490,00

	
	
	
	Benefício
	Redução do custo com chamados técnicos ao gerente interno de TI
	R$ 10.368,00

	
	
	
	Ativo
	Aproveitamento
	R$ 0,00

	
	
	
	Vida Útil
	Meses
	120

	
	
	
	Depreciação
	Mensal (%)
	0,83%

	
	
	
	Pagamento
	Número de Parcelas
	10

	
	
	
	Juro Mensal
	Taxa de Juro Mensal
	1%

	
	
	
	Retorno
	12 meses
	85,25%

	Financeira
	0%
	Custo com manutenção das estações.
	Investimento
	Custos Diretos: 

Custos Indiretos (43%):

Custo Total:
	R$ 43.000,00

R$ 18.490,00

R$ 61.490,00

	
	
	
	Benefício
	Redução do custo com chamados técnicos ao gerente interno de TI
	R$ 7.560,00

	
	
	
	Ativo
	Aproveitamento
	R$ 0,00

	
	
	
	Vida Útil
	Meses
	120

	
	
	
	Depreciação
	Mensal (%)
	0,83%

	
	
	
	Pagamento
	Número de Parcelas
	10

	
	
	
	Juro Mensal
	Taxa de Juro Mensal
	1%

	
	
	
	Retorno
	12 meses
	89,24%

	Financeira
	0%
	Custo de deslocamento de usuários da alta administração.
	Investimento
	Custos Diretos: 

Custos Indiretos (43%):

Custo Total:
	R$ 43.000,00

R$ 18.490,00

R$ 61.490,00

	
	
	
	Benefício
	Redução do custo com chamados técnicos ao gerente interno de TI
	R$ 3.600,00

	
	
	
	Ativo
	Aproveitamento
	R$ 0,00

	
	
	
	Vida Útil
	Meses
	120

	
	
	
	Depreciação
	Mensal (%)
	0,83%

	
	
	
	Pagamento
	Número de Parcelas
	10

	
	
	
	Juro Mensal
	Taxa de Juro Mensal
	1%

	
	
	
	Retorno
	12 meses
	94,88%

	ROI
	Baixo
	-32,48%


	ROE (Retorno de Expectativa)

	Nome do Projeto
	Terminal Remoto

	Perspectivas do BSC
	% no ROE
	Indicadores
	ROE
	Medidas

	Do Cliente
	25%
	Tempo de resposta para obter informações do servidor.
	Tempo de abertura do sistema de gestão. Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	18s

	
	
	
	
	Estimado
	6s

	
	
	
	
	Expectativa
	66,67%

	Dos Processos
	25%
	Redução de tempo com backup centralizado.
	Tempo do administrador de TI para coleta de dados das estações (anual). Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	300 horas

	
	
	
	
	Estimado
	30 horas

	
	
	
	
	Expectativa
	90%

	Do Aprendizado
	50%


	Ampliação da vida útil dos equipamentos.
	Tempo de vida útil das estações. Obs.: Variação esperada positiva;
	Atual
	1 ano

	
	
	
	
	Estimado
	10 anos

	
	
	
	
	Expectativa
	90%

	ROE
	Alto
	84,17%


	Análise de Riscos

	Nome do Projeto
	Terminal Remoto

	Perspectivas do BSC
	% no Risco
	Indicadores
	RISCO
	Medidas

	Do Cliente
	20%
	Gerenciamento de arquivos (salvar arquivos no servidor que não correspondem ao perfil da empresa).
	Número de arquivos na unidade do usuário que não corresponde ao perfil da empresa (anual). Obs.: Variação esperada positiva
	Atual
	8

	
	
	
	
	Estimado
	12

	
	
	
	
	Expectativa
	66,67%

	Dos Processos
	65%
	Indisponibilidade do servidor.
	Número de estações que continuam operacionais caso o servidor pare inesperadamente. Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	17

	
	
	
	
	Estimado
	5

	
	
	
	
	Expectativa
	39,41%

	Do Aprendizado
	15%


	Resistência à limitação de recursos por usuário.
	Número de reclamações de usuários referente a pouco espaço em seu usuário para salvar arquivos ou referente a questões de acessos a arquivos (mensal). Obs.: Variação esperada positiva;
	Atual
	2

	
	
	
	
	Estimado
	6

	
	
	
	
	Expectativa
	33,33%

	RISCO
	Médio
	37,45%


[image: image52.jpg]Nome do projeto:

Terminal Remoto

Problematica:

Para aumentar o tempa de vida 0fil do hardware das estagées, sugere-se a
fnstalacdio de um servidor MetaFrame . Este projeto aplica-se 3 60 estages da
Imatriz

ios tangiveis:

- Aumentar o tempo de vida itil das estagdes; - Melhorar a velocidade de
lpracessas; - Cantrale efetiv dos recursas dos usudrios; - Redugdo da equipe
IHelpdesk; - Mobilidade de Acesso.

Beneficios intangiveis:

- Conscientizagéo do usuario quanto a0 uso de recursos da empresa; -
JRegulamentagdo do ambiente de trabalho.

Impacto na organizacat

~Resisténcia 4 lmitaco de recursos por usuario. -
Resisténcia dos usudrios sm salvar conteddos sem
importancia no servidor (arquivos pessoais); - Redugdo
o quadro de pessoal de TI
- Gerenciamento dos recursos disponiveis ("Quem pode
Nos processos  2cessar o QUE); - Eliminar a coleta manual de dados de
estacdo a estagdo (backup automatizado); - Mobilidade
G2 sbeeso & dedos
- Wisior garantis de funcionamento dos equipamentos; -
Na tecnologia  Aumento da vida iil dos equipamentas; - Aumento de
performance nos proceseos

Social

Benchmarl abyz Informatica Ltda. Fone (51) 35868888
AVALIACED
Tempo de Retorno Estimado | _Gusto Estimado ROT ROE RISCO

12 (meses)

R§ 70.271,55





Anexo o – Estudo de caso Empresa bison indústria de calçados Ltda – Manutenção Segundo Nível terceirizada
Estudo de caso da Empresa Bison Indústria de Calçados Ltda – Manutenção Segundo Nível Terceirizada
	Detalhamento da Solução

	Nome do Projeto
	Manutenção Segundo Nível Terceirizada

	Problemática
	O tempo necessário para atendimentos a usuários internos, somado ao tempo de problemas das estações de trabalho cresce constantemente. Percebe-se que os encargos sociais, treinamentos, e atualização tecnológica dos encarregados do setor e manutenção em TI da empresa tendem a gerar custos mais altos. O repositório de peças para as diversas marcas e modelos de microcomputadores da empresa restringe-se ao básico, porque o custo de estocagem e depreciação de peças de informática paradas gera mais custos. Com a finalidade de reduzir custos em manutenção de equipamentos de informática, a organização decide encaminhar à empresas terceirizadas equipamentos que apresentem problemas acima de nível “um”. O nível “um” consiste na primeira análise do encarregado por manutenção em TI da empresa. Caso a solução para o problema apresentado no equipamento necessite de mais de uma hora de atendimento, o equipamento tem seu destino à terceirizada. Enquanto o equipamento permanece na terceirizada, disponibiliza-se backup ao usuário.

	Benefícios Tangíveis Estimados
	- Reduzir o tempo de ocupação do encarregado por manutenções em TI da empresa;

- Reduzir custo com estocagem de peças de informática;
- Reduzir o tempo parado de usuários;

- Reduzi encargos com pessoal;

	Benefícios Intangíveis Estimados
	

	Impacto Estimado na Organização
	· Social
	- Satisfação de usuários.

	
	· Nos Processos
	- Maior agilidade no atendimento.

	
	· Na Tecnologia
	- Serviço técnico atualizado.

	Benchmark
	2D informática. Contato: Rafael Mossmann Ruidias. Fone: (51) 3595-5020

	Tempo de Retorno Estimado
	12 meses


	Perspectiva do BSC x Definição dos Indicadores

	Nome do Projeto
	Manutenção Segundo Nível Terceirizada

	Perspectiva do BSC
	Aspectos
	% no Aspecto
	Indicadores

	Financeira
	ROI
	0%

0%

0%

0%
	- Custo com estocagem de peças de informática;

- Custo de horas paradas de usuários;

- Custo com pessoal de TI;

- Custo com peças danificadas durante atendimento interno.

	
	ROE
	
	

	
	RISCO
	
	

	Do cliente
	ROI
	
	

	
	ROE
	20%
	- Satisfação dos usuários.

	
	RISCO
	
	

	Dos processos
	ROI
	
	

	
	ROE
	60%
	- Redução do tempo de atendimento.

	
	RISCO
	100%
	- Envio de equipamentos que não possuem problemas ou de simples solução.

	Do aprendizado
	ROI
	
	

	
	ROE
	20%
	- Atualização de equipamentos e sistemas.

	
	RISCO
	
	


	ROI (Retorno de Investimento)

	Nome do Projeto
	Manutenção Segundo Nível Terceirizada

	Perspectivas do BSC
	% no ROI
	Indicadores
	TCO
	Valores

	Financeira
	0%
	Custo com estocagem de peças de informática.
	Investimento
(Anual)
	Custos Diretos: 

Custos Indiretos (43%):

Custo Total:
	R$ 11.115,00

R$ 4.779,45

R$ 15.984,45

	
	
	
	Benefício
	Redução do custo com estocagem de peças de informática (anual).
	R$ 3.600,00

	
	
	
	Ativo
	Aproveitamento
	R$ 0,00

	
	
	
	Vida Útil
	Meses
	12

	
	
	
	Depreciação
	Mensal (%)
	8,33%

	
	
	
	Pagamento
	Número de Parcelas
	

	
	
	
	Juro Mensal
	Taxa de Juro Mensal
	

	
	
	
	Retorno
	12 meses
	86,67%

	Financeira
	0%
	Custo de horas paradas de usuários.
	Investimento (Anual)
	Custos Diretos: 

Custos Indiretos (43%):

Custo Total:
	R$ 11.115,00

R$ 4.779,45

R$ 15.984,45

	
	
	
	Benefício
	Redução do custo com chamados técnicos ao gerente interno de TI
	R$ 8.736,00

	
	
	
	Ativo
	Aproveitamento
	R$ 0,00

	
	
	
	Vida Útil
	Meses
	12

	
	
	
	Depreciação
	Mensal (%)
	8,33%

	
	
	
	Pagamento
	Número de Parcelas
	

	
	
	
	Juro Mensal
	Taxa de Juro Mensal
	

	
	
	
	Retorno
	12 meses
	67,65%

	Financeira
	0%
	Custo com pessoal de TI.
	Investimento (Anual)
	Custos Diretos: 

Custos Indiretos (43%):

Custo Total:
	R$ 11.115,00

R$ 4.779,45

R$ 15.984,45

	
	
	
	Benefício
	Redução do custo com chamados técnicos ao gerente interno de TI
	R$ 11.600,00

	
	
	
	Ativo
	Aproveitamento
	R$ 0,00

	
	
	
	Vida Útil
	Meses
	12

	
	
	
	Depreciação
	Mensal (%)
	8,33%

	
	
	
	Pagamento
	Número de Parcelas
	

	
	
	
	Juro Mensal
	Taxa de Juro Mensal
	

	
	
	
	Retorno
	12 meses
	57,04%

	Financeira
	0%
	Custo com peças danificadas durante atendimento interno.
	Investimento (Anual)
	Custos Diretos: 

Custos Indiretos (43%):

Custo Total:
	R$ 11.115,00

R$ 4.779,45

R$ 15.984,45

	
	
	
	Benefício
	Redução do custo com chamados técnicos ao gerente interno de TI
	R$ 1.030,00

	
	
	
	Ativo
	Aproveitamento
	R$ 0,00

	
	
	
	Vida Útil
	Meses
	12

	
	
	
	Depreciação
	Mensal (%)
	8,33%

	
	
	
	Pagamento
	Número de Parcelas
	

	
	
	
	Juro Mensal
	Taxa de Juro Mensal
	

	
	
	
	Retorno
	12 meses
	96,19%

	ROI
	Baixo
	7,55%


	ROE (Retorno de Expectativa)

	Nome do Projeto
	Manutenção Segundo Nível Terceirizada

	Perspectivas do BSC
	% no ROE
	Indicadores
	ROE
	Medidas

	Do Cliente
	20%
	Satisfação dos usuários.
	Número de reclamações de usuários referente ao tempo de manutenção e melhorias dos equipamentos (mensal). Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	6

	
	
	
	
	Estimado
	2

	
	
	
	
	Expectativa
	66,67%

	Dos Processos
	60%
	Redução do tempo de atendimento.
	Tempo de retorno das atividades da estação após início de manutenções (média mensal de uma estação). Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	2 dias

	
	
	
	
	Estimado
	1 dia

	
	
	
	
	Expectativa
	50%

	Do Aprendizado
	20%
	Atualização de equipamentos e sistemas.


	Número de problemas solucionados por atualização de sistema ou hardware (mensal). Obs.: Variação esperada positiva.
	Atual
	1

	
	
	
	
	Estimado
	4

	
	
	
	
	Expectativa
	75%

	ROE
	Médio
	58,33%


	Análise de Riscos

	Nome do Projeto
	Manutenção Segundo Nível Terceirizada

	Perspectivas do BSC
	% no Risco
	Indicadores
	RISCO
	Medidas

	Dos Processos
	100%
	Envio de equipamentos que não possuem problemas ou de simples solução.
	Número de equipamentos enviados para terceirizada de TI que não possuem problemas ou são de fácil solução (anual). Obs.: Variação esperada positiva
	Atual
	3

	
	
	
	
	Estimado
	8

	
	
	
	
	Expectativa
	37,50%

	RISCOS
	Médio
	37,50%


[image: image53.jpg]Nome do projeto:

Manutengio Sequndo Nivel Terceirizada

Problematica:

0 tempa necessaria para atendimentos  usurios internes, somado ao tempo
Jde problemas das estagies de trabalho cresce constantemente. Percebe-se que
Jos encargos saciais, treinamentos, ¢ atualizagdo teenaldgica dos encarregados do
Jsstor & manutengdo em TI da empresa tendem a gerar custos mais altos. O
Irepasitéria de pegas para as diversas marcas e madelos de micracomputadores
Jda empresa restringe-se o bisics, porque o custo de estocagem e depreciagéo
lde pecas de informatica paradas gera mais custos. Com 3 finalidade de reduzir
Jeustos em manutencdo de equipamentos de informatics, a organizacdo decide
[encaminhar 4 empresas terceirizadas equipamentos que apresentem problemas
Jscima de nivel “um”. 0 nivel “um” consiste na primeira andlise do encarregado
Jpor manutengéo em TI da empresa. Caso a solugdo para o problema
Japresentada na equipamento necessite de mais de uma hara de atendimento, o
lequipamento tem seu destino 3 terceirizada. Enquanto o equipamento permansce|
Ins terceirizada, disponibiliza-se backup a0 usuario

Beneficios tangiveis:

- Reduzir o tempa de ocupagdo do encarregada por manutencdes em T1 da
Jermpresa; - Reduzir custo com estocagem de pegas de informatica; - Reduzir o
empo parado de usurios; - Reduzi encargos com pessoal

Beneficios intangiveis:

Social - Satisfagso de usudrios
Impacto na organizagdo: Nos processos - Maior agilidade no atendimento.
Na tecnologia___- Servigo técnico atualizado
Benchmark 2D informatics. Fone: (51) 3595-5020
AVALIACED

Tempo de Retorno Estimado

Custo Estimado ROI ROE RISCO

12 (meses)

R§ 27.005,00





Anexo p – Estudo de caso Empresa calçados bottero Ltda – treinamento ao cliente interno
Estudo de caso da Empresa Calçados Bottero Ltda – Treinamento ao Cliente Interno
	Detalhamento da Solução

	Nome do Projeto
	Treinamento ao Cliente Interno

	Problemática
	Os clientes internos solicitam muitos chamados referente à informação sobre o uso do sistema operacional e aplicativos ao administrador de TI. Treinamento para trinta clientes internos será a solução para minimizar este problema.

	Benefícios Tangíveis Estimados
	- Reduzir o número de chamados internos ao administrador de TI referente a dúvidas sobre o sistema operacional e aplicativos;
- Reduzir o tempo de parada do usuário na espera de atendimento;

- Reduzir erros no processo de uso de sistema operacional e aplicativos;

	Benefícios Intangíveis Estimados
	- Melhorar o nível intelectual dos funcionários;

	Impacto Estimado na Organização
	· Social
	- Resistência para consultar material de estudo (usuário).

	
	· Nos Processos
	- Melhorar o fluxo de informações.

	
	· Na Tecnologia
	- Redução de problemas no sistema operacional e aplicativos

	Benchmark
	Sisnema Informática. Contato: Jones Maldaner. Fone: (51) 3226-4111

	Tempo de Retorno Estimado
	12 meses


	Perspectiva do BSC x Definição dos Indicadores

	Nome do Projeto
	Treinamento ao Cliente Interno

	Perspectiva do BSC
	Aspectos
	% no Aspecto
	Indicadores

	Financeira
	ROI
	0%

0%

0%
	- Custo do tempo do administrador interno de TI com chamados;

- Custo do tempo de usuário parado esperando por atendimento;

- Custo para manutenção de equipamento.

	
	ROE
	
	

	
	RISCO
	
	

	Do cliente
	ROI
	
	

	
	ROE
	40%
	- Chamados internos ao Administrador de TI.

	
	RISCO
	80%
	- Solução do problema ou dúvida pelo próprio usuário.

	Dos processos
	ROI
	
	

	
	ROE
	35%
	- Problemas ou dúvidas sobre sistema operacional ou aplicativos.

	
	RISCO
	
	

	Do aprendizado
	ROI
	
	

	
	ROE
	25%
	- Número de manutenção das estações em terceiros.

	
	RISCO
	20%
	- Resistência em utilizar informações do treinamento.


	ROI (Retorno de Investimento)

	Nome do Projeto
	Treinamento ao Cliente Interno

	Perspectivas do BSC
	% no ROI
	Indicadores
	TCO
	Valores

	Financeira
	0%
	Custo do tempo do administrador interno de TI com chamados.
	Investimento
	Custos Diretos: 

Custos Indiretos (43%):

Custo Total:
	R$ 9.000,00

R$ 3.870,00

R$ 12.870,00

	
	
	
	Benefício
	Redução do custo com chamados internos ao administrador de TI (anual).
	R$ 4.080,00

	
	
	
	Ativo
	Aproveitamento
	R$ 0,00

	
	
	
	Vida Útil
	Meses
	24

	
	
	
	Depreciação
	Mensal (%)
	4,17%

	
	
	
	Pagamento
	Número de Parcelas
	12

	
	
	
	Juro Mensal
	Taxa de Juro Mensal
	1,5%

	
	
	
	Retorno
	12 meses
	82,73%

	Financeira
	0%
	Custo do tempo de usuário parado esperando por atendimento.
	Investimento
	Custos Diretos: 

Custos Indiretos (43%):

Custo Total:
	R$ 9.000,00

R$ 3.870,00

R$ 12.870,00

	
	
	
	Benefício
	Redução do custo do tempo de usuário parado aguardando atendimento (anual).
	R$ 15.600,00

	
	
	
	Ativo
	Aproveitamento
	R$ 0,00

	
	
	
	Vida Útil
	Meses
	24

	
	
	
	Depreciação
	Mensal (%)
	4,17%

	
	
	
	Pagamento
	Número de Parcelas
	12

	
	
	
	Juro Mensal
	Taxa de Juro Mensal
	1,5%

	
	
	
	Retorno
	12 meses
	33,97%

	Financeira
	0%
	Custo para manutenção de equipamento.
	Investimento
	Custos Diretos: 

Custos Indiretos (43%):

Custo Total:
	R$ 9.000,00

R$ 3.870,00

R$ 12.870,00

	
	
	
	Benefício
	Redução do custo com chamados técnicos a empresas terceiras (anual).
	R$ 2.880,00

	
	
	
	Ativo
	Aproveitamento
	R$ 0,00

	
	
	
	Vida Útil
	Meses
	24

	
	
	
	Depreciação
	Mensal (%)
	4,17%

	
	
	
	Pagamento
	Número de Parcelas
	12

	
	
	
	Juro Mensal
	Taxa de Juro Mensal
	1,5%

	
	
	
	Retorno
	12 meses
	87,81%

	ROI
	Baixo
	-4,52%


	ROE (Retorno de Expectativa)

	Nome do Projeto
	Treinamento ao Cliente Interno

	Perspectivas do BSC
	% no ROE
	Indicadores
	ROE
	Medidas

	Do Cliente
	40%
	Chamados internos ao Administrador de TI.
	Número de chamados internos ao administrador de TI (anual). Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	1200

	
	
	
	
	Estimado
	240

	
	
	
	
	Expectativa
	80%

	Dos Processos
	35%
	Problemas ou dúvidas sobre sistema operacional ou aplicativos.
	Número de problemas ou dúvidas entre os usuários referentes ao sistema operacional ou aplicativos Microsoft (anual). Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	1920

	
	
	
	
	Estimado
	240

	
	
	
	
	Expectativa
	87,50%

	Do Aprendizado
	25%
	Número de manutenção das estações em terceiros.
	Número de manutenções a terceira de |TI. Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	240

	
	
	
	
	Estimado
	120

	
	
	
	
	Expectativa
	50,00%

	ROE
	Alto
	75,13%


	Análise de Riscos

	Nome do Projeto
	Treinamento ao Cliente Interno

	Perspectivas do BSC
	% no Risco
	Indicadores
	RISCO
	Medidas

	Do Cliente
	80%
	Solução do problema ou dúvida pelo próprio usuário.
	Número de problemas ou dúvidas solucionados pelo próprio usuário (semanal). Obs.: Variação esperada positiva.
	Atual
	17

	
	
	
	
	Estimado
	44

	
	
	
	
	Expectativa
	38,64%

	Do Aprendizado
	20%
	Resistência em utilizar informações do treinamento.
	Número de manutenções realizadas que poderiam ser evitadas se usuários utilizassem informações dos cursos (mensal). Obs.: Variação esperada positiva;
	Atual
	2

	
	
	
	
	Estimado
	8

	
	
	
	
	Expectativa
	25%

	RISCOS
	Médio
	37,91%


[image: image54.jpg]Nome do projeto:

Treinamento ao Cliente Interno

Problematica:

0s clientes internos solicitam muitos chamadas referente & informagda sabre o
Juso do sistema operacional e splicativos a0 administrador de TL. Treinamento
ra 0 30 clientes internos serd 3 solucdo para minimizar este problema.
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Jistema operacional e aplicativos

Beneficios intangiveis:
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- Resisténcia para consultar material de estudo

Social 5

(usuario)
Impacto na organizacao: Nos processos - Helhorar o fluxo de informagdes.
Natecnologia - Redusdo de problemas no sistem operscional &
aplicativos
Benchmark: Sisnema Informética. Fone: (51) 3226-4111
AVALIACED
Tempo de Retorno Estimado | _Gusto Estimado ROT ROE RISCO
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Anexo Q – Estudo de caso Empresa calçados bottero Ltda – Backup/ghost remoto
Estudo de caso da Empresa Calçados Bottero Ltda – Backup/Ghost Remoto 
	Detalhamento da Solução

	Nome do Projeto
	Backup/Ghost Remoto

	Problemática
	Tornar o processo de restauração de dados do backup do servidor Netware mais rápido através da instalação do ARC Server. Garantir a cópia dos dados das estações chave através do backup remoto.

	Benefícios Tangíveis Estimados
	- Reduzir o tempo de re-instalação e manutenção das estações críticas;
- Diminuir tempo de administrador de TI durante a restauração de backup;
- Aumentar confiabilidade do backup através da cópia de arquivos abertos;

- Diminuir re-trabalho entre usuários;
- Garantir dados das estações críticas;

	Benefícios Intangíveis Estimados
	- Maior proteção da propriedade intelectual da empresa.

	Impacto Estimado na Organização
	· Social
	- Resistência dos usuários de estações críticas à paradas para o backup remoto.

	
	· Nos Processos
	- Coleta manual e regular de dados de estação a estação;

- Redução de re-trabalho.

	
	· Na Tecnologia
	- Maior segurança de dados

	Benchmark
	Backup ARC Server - Calçados Bottero Ltda. Contato: Mauricio M. Pozzo. Fone: (51) 3543-5400;
Ghost Remoto - 2D informática. Contato: Rafael Mossmann Ruidias. Fone: (51) 3595-5020.

	Tempo de Retorno Estimado
	12 meses


	Perspectiva do BSC x Definição dos Indicadores

	Nome do Projeto
	Backup/Ghost Remoto

	Perspectiva do BSC
	Aspectos
	% no Aspecto
	Indicadores

	Financeira
	ROI
	0%

0%

0%
	- Custo com administrador de TI para re-instalar estações;

- Custo com administrador de TI para restaurar backup;

- Custo com horas paradas dos usuários (manutenção).

	
	ROE
	
	

	
	RISCO
	
	

	Do cliente
	ROI
	
	

	
	ROE
	40%

50%
	- Número de re-trabalhos de usuários;

- Tempo de horas paradas de usuários por falta do micro (manutenção).

	
	RISCO
	
	

	Dos processos
	ROI
	
	

	
	ROE
	5%
	- Maior número de arquivos incluídos no backup.

	
	RISCO
	70%
	- Coleta manual de dados entre estações chave.

	Do aprendizado
	ROI
	
	

	
	ROE
	5%
	- Indisponibilidade de arquivos em backup.

	
	RISCO
	30%
	- Indisponibilidade dos usuários chave para backup manual;


	ROI (Retorno de Investimento)

	Nome do Projeto
	Backup/Ghost Remoto

	Perspectivas do BSC
	% no ROI
	Indicadores
	TCO
	Valores

	Financeira
	0%
	Custo com administrador de TI para re-instalar estações.
	Investimento
	Custos Diretos: 

Custos Indiretos (43%):

Custo Total:
	R$ 5.000,00

R$ 2.150,00

R$ 7.150,00

	
	
	
	Benefício
	Redução do custo com horas técnicos do administrador de TI para re-instalação de estações chave (anual).
	R$ 1.440,00

	
	
	
	Ativo
	Aproveitamento
	R$ 0,00

	
	
	
	Vida Útil
	Meses
	120

	
	
	
	Depreciação
	Mensal (%)
	0,83%

	
	
	
	Pagamento
	Número de Parcelas
	4

	
	
	
	Juro Mensal
	Taxa de Juro Mensal
	1%

	
	
	
	Retorno
	12 meses
	81,66%

	Financeira
	0%
	Custo com administrador de TI para restaurar backup.
	Investimento
	Custos Diretos: 

Custos Indiretos (43%):

Custo Total:
	R$ 5.000,00

R$ 2.150,00

R$ 7.150,00

	
	
	
	Benefício
	Redução do custo com horas técnicas do administrador de TI para restaurar backup (anual).
	R$ 7.560,00

	
	
	
	Ativo
	Aproveitamento
	R$ 0,00

	
	
	
	Vida Útil
	Meses
	120

	
	
	
	Depreciação
	Mensal (%)
	0,83%

	
	
	
	Pagamento
	Número de Parcelas
	4

	
	
	
	Juro Mensal
	Taxa de Juro Mensal
	1%

	
	
	
	Retorno
	12 meses
	3,71%

	Financeira
	0%
	Custo com horas paradas dos usuários (manutenção).
	Investimento
	Custos Diretos: 

Custos Indiretos (43%):

Custo Total:
	R$ 5.000,00

R$ 2.150,00

R$ 7.150,00

	
	
	
	Benefício
	Redução do custo com horas paradas de usuários chave aguardando re-instalação de sistema operacional (anual).
	R$ 17.280,00

	
	
	
	Ativo
	Aproveitamento
	R$ 0,00

	
	
	
	Vida Útil
	Meses
	120

	
	
	
	Depreciação
	Mensal (%)
	0,83%

	
	
	
	Pagamento
	Número de Parcelas
	4

	
	
	
	Juro Mensal
	Taxa de Juro Mensal
	1%

	
	
	
	Retorno
	12 meses
	120,10%

	ROI
	Alto
	234,73%


	ROE (Retorno de Expectativa)

	Nome do Projeto
	Backup/Ghost Remoto

	Perspectivas do BSC
	% no ROE
	Indicadores
	ROE
	Medidas

	Do Cliente
	40%
	Número de re-trabalhos de usuários.
	Número de arquivos que foram realizados novamente. Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	4

	
	
	
	
	Estimado
	1

	
	
	
	
	Expectativa
	75%

	Do Cliente
	50%
	Tempo de horas paradas de usuários por falta do micro (manutenção).
	Tempo de usuário parado (manutenção em seu sistema operacional ou aplicativo). Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	1152 h.

	
	
	
	
	Estimado
	48 h

	
	
	
	
	Expectativa
	95,83%

	Dos Processos
	5%


	Maior número de arquivos incluídos no backup.


	Número de arquivos incluídos no backup. Obs.: Variação esperada positiva;
	Atual
	267.798

	
	
	
	
	Estimado
	280.500

	
	
	
	
	Expectativa
	4,53%

	Do Aprendizado
	5%
	Indisponibilidade de arquivos em backup.
	Número de arquivos perdidos anualmente por falta de backup. Obs.: Variação esperada negativa;
	Atual
	18

	
	
	
	
	Estimado
	2 

	
	
	
	
	Expectativa
	88,89%

	ROE
	Alto
	82,59%


	Análise de Riscos

	Nome do Projeto
	Backup/Ghost Remoto

	Perspectivas do BSC
	% no Risco
	Indicadores
	RISCO
	Medidas

	Dos Processos
	70%
	Coleta manual de dados entre estações chave.
	Tempo do administrador de TI para a realização de backup manual entre estações chave (mensal). Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	900 min.

	
	
	
	
	Estimado
	120 min.

	
	
	
	
	Expectativa
	13,33%

	Do Aprendizado
	30%
	Indisponibilidade dos usuários chave para backup manual.
	Numero de vezes que os usuários não poderão liberar as estações para o backup manual (quinzenal). Obs.: Variação esperada negativa;
	Atual
	8

	
	
	
	
	Estimado
	3

	
	
	
	
	Expectativa
	37,50%

	RISCO
	Baixo
	20,58%
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Backup/Ghost Remoto

Problematica:

Tornar o processo de restauragdo de dados do backup do servidor Netware mais
Irapido através da instalagio do ARC Server. Garantir a copia dos dados das
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Nos processos
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R$ 7.851,02





Anexo R – Estudo de caso Empresa calçados bottero Ltda – palm top
Estudo de caso da Empresa Calçados Bottero Ltda – Palm Top
	Detalhamento da Solução

	Nome do Projeto
	Palm Top

	Problemática
	Devido a concorrência acirrada e crescente, as organizações buscam inovações e diferenciais para estarem à frente de seus concorrentes. Para facilitar e agilizar as vendas sugere-se o projeto Palm Top para os vendedores externos. Mesmo não estando presente nas dependências físicas da empresa, o vendedor possui todas as informações necessárias para efetuar a(s) venda(s). Os dados lançados no sistema do Palm Top são enviados on-line para a base de dados do servidor da empresa via conexão de internet celular. Ao longo da implantação deste projeto, algumas dificuldades foram diagnosticadas: dificuldades no aprendizado dos vendedores para uso da tecnologia e problemas com conexão de internet (dificuldade de sinal para conexão de internet em algumas regiões).

	Benefícios Tangíveis Estimados
	- Reduzir o tempo para orçamentos;
- Satisfação do cliente;
- Custo com deslocamento de vendedores;
- Redução de erros de valores de orçamentos passados ao cliente;
- Maior atualização da base de dados;
- Redução de erro de digitação de orçamentos.

	Benefícios Intangíveis Estimados
	- Regulamentação da política de trabalho;

- Diferencial competitivo da empresa.

	Impacto Estimado na Organização
	· Social
	- Satisfação do cliente;

- Satisfação do vendedor;

	
	· Nos Processos
	- Redução do tempo para orçamentos;

- Redução do tempo de envio de informações a central de dados;

- Redução de erros de digitação de pedidos;

- Redução de erros de valores de orçamentos aos clientes;
- Redução do custo de deslocamento do vendedor;

	
	· Na Tecnologia
	- Maior atualização da base de dados;

	Benchmark
	Criterium Business Mobile. Contato: Murice M. Pozzo.  Fone: (51) 3022-8070

	Tempo de Retorno Estimado
	24 meses


	Perspectiva do BSC x Definição dos Indicadores

	Nome do Projeto
	Palm Top

	Perspectiva do BSC
	Aspectos
	% no Aspecto
	Indicadores

	Financeira
	ROI
	0%

0%
	- Custo com deslocamento de vendedores;

- Custo com diferença de orçamentos passados errados por vendedores.

	
	ROE
	
	

	
	RISCO
	
	

	Do cliente
	ROI
	
	

	
	ROE
	10%
	- Satisfação do cliente pela rapidez do orçamento.

	
	RISCO
	
	

	Dos processos
	ROI
	
	

	
	ROE
	10%

10%

30%

40%
	- Redução do tempo para entrega de orçamentos ao cliente;

- Redução do tempo de envio de informações a central de dados;

- Redução de erro de digitação de pedidos;

- Redução de erro de valores de orçamentos (tabela de preços).

	
	RISCO
	5%

70%
	- Indisponibilidade do sistema por problemas no servidor da matriz;

- Indisponibilidade o sistema por problemas de link com internet.

	Do aprendizado
	ROI
	
	

	
	ROE
	
	

	
	RISCO
	25%
	- Dificuldades dos vendedores em operar sistema.


	ROI (Retorno de Investimento)

	Nome do Projeto
	Palm Top

	Perspectivas do BSC
	% no ROI
	Indicadores
	TCO
	Valores

	Financeira
	0%
	Custo com deslocamento de vendedores.
	Investimento
	Custos Diretos: 

Custos Indiretos (43%):

Custo Total:
	R$ 25.000,00

R$ 10.750,00

R$ 35.750,00

	
	
	
	Benefício
	Redução do custo de deslocamento de vendedores (24 meses)
	R$ 50.400,00

	
	
	
	Ativo
	Aproveitamento
	R$ 0,00

	
	
	
	Vida Útil
	Meses
	96

	
	
	
	Depreciação
	Mensal (%)
	1,04%

	
	
	
	Pagamento
	Número de Parcelas
	10

	
	
	
	Juro Mensal
	Taxa de Juro Mensal
	0,5%

	
	
	
	Retorno
	12 meses
	16,48%

	Financeira
	0%
	Custo com diferença de orçamentos passados errados por vendedores.
	Investimento
	Custos Diretos: 

Custos Indiretos (43%):

Custo Total:
	R$ 25.000,00

R$ 10.750,00

R$ 35.750,00

	
	
	
	Benefício
	Redução do custo com chamados técnicos ao gerente interno de TI (2 anos)
	R$ 30.000,00

	
	
	
	Ativo
	Aproveitamento
	R$ 0,00

	
	
	
	Vida Útil
	Meses
	96

	
	
	
	Depreciação
	Mensal (%)
	1,04%

	
	
	
	Pagamento
	Número de Parcelas
	10

	
	
	
	Juro Mensal
	Taxa de Juro Mensal
	0,5%

	
	
	
	Retorno
	12 meses
	30,67%

	ROI
	Alto
	85,82%


	ROE (Retorno de Expectativa)

	Nome do Projeto
	Palm Top

	Perspectivas do BSC
	% no ROE
	Indicadores
	ROE
	Medidas

	Do Cliente
	10%
	Satisfação do cliente devido rapidez do orçamento.
	Número de críticas dos clientes referente a demora no processo de orçamentos (24 meses). Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	89

	
	
	
	
	Estimado
	14

	
	
	
	
	Expectativa
	84,27%

	Dos Processos
	10%
	Redução do tempo para entrega de orçamentos ao cliente.
	Tempo médio para passar orçamento a um cliente. Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	4 horas

	
	
	
	
	Estimado
	1 hora

	
	
	
	
	Expectativa
	75%

	Dos Processos
	10%
	Redução do tempo de envio de informações a central de dados.


	Tempo médio de envio das informações de um orçamento à central de dados. Obs.: Variação esperada negativa;
	Atual
	240 min.

	
	
	
	
	Estimado
	10 min.

	
	
	
	
	Expectativa
	95,83%

	Dos Processos
	30%
	Redução de erro de digitação de pedidos.
	Número de pedidos digitados incorretamente por vendedores (24 meses). Obs.: Variação esperada negativa;
	Atual
	49

	
	
	
	
	Estimado
	14 

	
	
	
	
	Expectativa
	71,43%

	Dos Processos
	40%
	Redução de erro de valores de orçamentos (tabela de preços).
	Número de pedidos passados ao cliente com valores errados devido a tabela de preço errada. Obs.: Variação esperada negativa;
	Atual
	23

	
	
	
	
	Estimado
	4

	
	
	
	
	Expectativa
	82,61%

	ROE
	Alto
	79,98%


	Análise de Riscos

	Nome do Projeto
	Palm Top

	Perspectivas do BSC
	% no Risco
	Indicadores
	RISCO
	Medidas

	Dos Processos
	5%
	Indisponibilidade do sistema por problemas no servidor da matriz.
	Número de problemas que o vendedor possui para receber ou enviar os dados para a matriz (24 meses). Obs.: Variação esperada positiva
	Atual
	8

	
	
	
	
	Estimado
	12

	
	
	
	
	Expectativa
	66,67%

	Dos Processos
	70%
	Indisponibilidade o sistema por problemas de link com internet.
	Número de problemas que o vendedor possui para receber ou enviar os dados para a matriz (24 meses). Obs.: Variação esperada positiva
	Atual
	18

	
	
	
	
	Estimado
	57

	
	
	
	
	Expectativa
	31,58%

	Do Aprendizado
	25%


	Dificuldades dos vendedores em operar sistema.
	Número de reclamações dos vendedores referente ao processo de venda (24 meses). Obs.: Variação esperada positiva;
	Atual
	46

	
	
	
	
	Estimado
	89

	
	
	
	
	Expectativa
	51,69%

	RISCOS
	Médio
	38,36%
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Palm Top

Problematica:

Devido a concorréncia acirrada e crescente, 35 organizagées buscam inovacdes
le diferenciais para estarem & frente de seus cancarrentes. Para faciltar e agilizar
Jas vendas sugere-se o projeto Palm Top para os vendedores externos. Mesmo
Inéo estanda presente nas dependencias fisicas da empresa, o vendedar passui
odas 55 informacies necessarias para sfetuar a(s) venda(s). Os dados langados
Ino sistema do Paim Top sdo enviadas an-line para a base de dadas do servidar
lda empresa via conexdo de internet celular. Ao langa da implantacdo deste
Jprojeto, slgumas dificuldades foram diagnosticadas: dificuldades no sprendizado
ldos vendedores para uso da tecnologia e problemas com conexdo de internet
dificuldade de sinal para conexdo de internet em algumas regides!

Beneficios tangiveis:

- Reduzir o tempo para orgamentos; - Satisfagéo do cliente; - Custo com
ldesiocamento de vendedores; - Redugdo de erros de valores de orgamentos
Jpassados ao cliente; - Maior atualizagio da base de dados; - Redugdo de erro de
Jdigitagdo de orcamentos

Beneficios intangivels:

- Regulamentagdo da politica de trabalho; - Diferencial competitivo da empresa.

Impacto na organizacéo:

Social - Satisfagso do cliente; - Satisfagdo do vendedor;

- Redugdo do tempo para argamentos; - Redugdo do
tempo de envio de informagdes a central de dados; -

Nos processos  Redugdo de erros de digitacio de pedidas; - Reducdo de
erros de valores de orgamentos aos dlientes; - Redugdo
do custo de deslacamenta do vendedar;

Na tecnologia - Heior atualizagio da base de dados;
Benchmark: Criterium Business Mobile  Fone: (51) 30228070
AVALIACED
Tempo de Retorno Estimado | _Gusto Estimado ROT ROE RISCO

24 (meses)

R 43.268,50





Anexo S – Estudo de caso Empresa Saint-gobain vidros s.a. – manutnção preventiva
Estudo de caso da Empresa Saint-Gobain Vidros S.A. – Manutenção Preventiva
	Detalhamento da Solução

	Nome do Projeto
	Manutenção Preventiva

	Problemática
	Os chamados de manutenção a empresas terceirizadas de TI crescem mensalmente. A contar pela data de compra dos equipamentos, sugere-se atenção ao hardware. Ventiladores de processador e de fonte de alimentação parados, impressoras atolando papel durante a impressão, antivírus com problemas de atualização, instalações de correções de sistema operacional atrasadas, arquivos temporários em demasia, instalação de aplicativos desnecessários ao perfil do setor e inventários de equipamentos desatualizados fazem parte dos problemas encontrados na empresa. O projeto “Manutenção Preventiva” apresenta-se como uma solução para redução de todos os problemas destacados.

	Benefícios Tangíveis Estimados
	- Reduzir o tempo de manutenção (paradas inesperadas dos equipamentos);

- Melhorar garantia de disponibilidade de equipamentos;

- Reduzir o custo total de manutenção de equipamentos;

- Melhorar desempenho dos equipamentos;
- Diminuir tempo de parada de usuários.

	Benefícios Intangíveis Estimados
	- Regulamentação do ambiente de trabalho.

	Impacto Estimado na Organização
	· Social
	- Resistência dos usuários à paradas agendadas para preventivas.

	
	· Nos Processos
	- Redução do custo total de manutenção de equipamentos;
- Redução do tempo de paradas inesperadas de usuários;

	
	· Na Tecnologia
	- Melhorar desempenho de equipamentos;

	Benchmark
	2D informática. Contato: Rafael Mossmann Ruidias. Fone: (51) 3595-5020.

	Tempo de Retorno Estimado
	12 meses


	Perspectiva do BSC x Definição dos Indicadores

	Nome do Projeto
	Manutenção Preventiva

	Perspectiva do BSC
	Aspectos
	% no Aspecto
	Indicadores

	Financeira
	ROI
	0%

0%
	- Custo com manutenção de equipamentos;

- Custo com horas paradas dos usuários.

	
	ROE
	
	

	
	RISCO
	
	

	Do cliente
	ROI
	
	

	
	ROE
	75%
	- Redução do tempo de horas paradas de usuários.



	
	RISCO
	100%
	- Resistência em disponibilizar equipamento para manutenção preventiva.

	Dos processos
	ROI
	
	

	
	ROE
	25%
	- Aumento do desempenho das estações.

	
	RISCO
	
	

	Do aprendizado
	ROI
	
	

	
	ROE
	
	

	
	RISCO
	
	


	ROI (Retorno de Investimento)

	Nome do Projeto
	Manutenção Preventiva

	Perspectivas do BSC
	% no ROI
	Indicadores
	TCO
	Valores

	Financeira
	0%
	Custo com manutenção de equipamentos.
	Investimento
	Custos Diretos: 

Custos Indiretos (43%):

Custo Total:
	R$ 4.224,00

R$ 1.816,32

R$ 6.040,32

	
	
	
	Benefício
	Redução do custo com chamados manutenção de equipamentos (anual)
	R$ 3.800,00

	
	
	
	Ativo
	Aproveitamento
	R$ 0,00

	
	
	
	Vida Útil
	Meses
	12

	
	
	
	Depreciação
	Mensal (%)
	8,33%

	
	
	
	Pagamento
	Número de Parcelas
	12

	
	
	
	Juro Mensal
	Taxa de Juro Mensal
	0%

	
	
	
	Retorno
	12 meses
	62,97%

	Financeira
	0%
	Custo com horas paradas dos usuários.
	Investimento
	Custos Diretos: 

Custos Indiretos (43%):

Custo Total:
	R$ 900,00

R$ 387,00

R$ 1.287,00

	
	
	
	Benefício
	Redução do custo com chamados técnicos ao gerente interno de TI
	R$ 22.646,00

	
	
	
	Ativo
	Aproveitamento
	R$ 0,00

	
	
	
	Vida Útil
	Meses
	12

	
	
	
	Depreciação
	Mensal (%)
	8,33%

	
	
	
	Pagamento
	Número de Parcelas
	12

	
	
	
	Juro Mensal
	Taxa de Juro Mensal
	0%

	
	
	
	Retorno
	12 meses
	120,66%

	ROI
	Alto
	157,69%


	ROE (Retorno de Expectativa)

	Nome do Projeto
	Manutenção Preventiva

	Perspectivas do BSC
	% no ROE
	Indicadores
	ROE
	Medidas

	Do Cliente
	75%
	Redução do tempo de horas paradas de usuários.
	Tempo de horas paradas por problemas de manutenção inesperada. Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	1738 h.

	
	
	
	
	Estimado
	512 h.

	
	
	
	
	Expectativa
	70,54%

	Dos Processos
	25%
	Aumento do desempenho das estações.
	Número de reclamações de usuários referente a problemas de performance das estações (anual). Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	47

	
	
	
	
	Estimado
	23

	
	
	
	
	Expectativa
	51,06%

	ROE
	Médio
	65,67%


	Análise de Riscos

	Nome do Projeto
	Manutenção Preventiva

	Perspectivas do BSC
	% no Risco
	Indicadores
	RISCO
	Medidas

	Do Cliente
	100%
	Resistência em disponibilizar equipamento para manutenção preventiva.
	Número de reclamações de usuários referente a manutenções (anual). Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	23

	
	
	
	
	Estimado
	6

	
	
	
	
	Expectativa
	26,09%

	RISCO
	Baixo
	26,09%
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Problematica:

05 chamados de manutengo 3 empresas terceirizadas de TI crescem
Imensalmente. A cantar pela data de compra dos equipamentas, sugere-se
Jstencio o hardware. Ventilsdores de processador e de fonte de alimentagdo
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- Resisténcia dos usudrios & paradas agendadas para

preventivas.

- Redugdo do custa total de manutenséo de
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Benchmark: 2D informatica. Fone: (1) 3595-5020
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Anexo T – Estudo de caso Empresa Saint-gobain vidros s.a. – Sistema de chamados internos (moebius)

Estudo de caso da Empresa Saint-Gobain Vidros S.A. – Sistema de Central de Atendimento (MOEBIUS)
	Detalhamento da Solução

	Nome do Projeto
	Sistema de Central de Atendimento (Moebius)

	Problemática
	O responsável pela informática da organização recebe os relatórios dos serviços prestados das empresas terceirizadas de TI. O controle dos históricos dos chamados acaba por se “perder” devido a rotatividade de pessoal e por falta de um sistema de administração de informações. Devido ao tamanho da estrutura da organização e a falta de controle dos chamados à terceirizadas, atrasos e re-trabalhos são gerados, refletindo em custos desnecessários. O projeto “Sistema de Central de Atendimento (Moebius)” vem ao encontro para amenizar os problemas apontados. Um sistema WEB de abertura e fechamento de chamados, que permite o armazenamento de históricos e relatórios dos serviços prestados em TI torna possível uma redução aos problemas apontados.

	Benefícios Tangíveis Estimados
	- Reduzir o tempo de usuários parados por espera de atendimento;

- Diminuir re-trabalho de manutenções;

- Diminuir custos de manutenções em garantia;

- Centralizar as informações referentes a manutenções e atendimentos

- Armazenar histórico de atendimentos;

- Melhorar o controle de propriedade tecnológica da empresa.

	Benefícios Intangíveis Estimados
	- Regulamentação do ambiente de trabalho.

	Impacto Estimado na Organização
	· Social
	- Redução de dúvidas referente à integridade de terceiros.

	
	· Nos Processos
	- Reduzir o tempo de usuários parados na espera de atendimento;

- Diminuir re-trabalho de manutenções;

- Diminuir custos de manutenções em garantia;

- Melhorar controle de equipamentos de TI.

	
	· Na Tecnologia
	- Maior segurança de históricos de manutenções e atendimentos.

	Benchmark
	Saint-Gobain S.A. (DVO - SP). Contato: Sidnei Scur. Fone: (51) 2118-0200

	Tempo de Retorno Estimado
	12 meses


	Perspectiva do BSC x Definição dos Indicadores

	Nome do Projeto
	Sistema de Central de Atendimento (Moebius)

	Perspectiva do BSC
	Aspectos
	% no Aspecto
	Indicadores

	Financeira
	ROI
	0%

0%
	- Custo com manutenção de equipamentos em garantia;

- Custo com horas de usuários parados.

	
	ROE
	
	

	
	RISCO
	
	

	Do cliente
	ROI
	
	

	
	ROE
	
	

	
	RISCO
	100%
	- Problemas encontrados na descrição do usuário referente ao problema do equipamento.

	Dos processos
	ROI
	
	

	
	ROE
	50%

40%
	- Reduzir re-trabalho em manutenções;

- Melhorar controle de equipamentos.

	
	RISCO
	
	

	Do aprendizado
	ROI
	
	

	
	ROE
	10%
	- Redução de dúvida referente à integridade de terceiros.

	
	RISCO
	
	


	ROI (Retorno de Investimento)

	Nome do Projeto
	Sistema de Central de Atendimento (Moebius)

	Perspectivas do BSC
	% no ROI
	Indicadores
	TCO
	Valores

	Financeira
	0%
	Custo com manutenção de equipamentos em garantia.
	Investimento
	Custos Diretos: 

Custos Indiretos (43%):

Custo Total:
	R$ 15.000,00

R$ 6.450,50

R$ 21.450,00

	
	
	
	Benefício
	Redução do custo manutenção de equipamentos em garantia (anual).
	R$ 1.800,00

	
	
	
	Ativo
	Aproveitamento
	R$ 0,00

	
	
	
	Vida Útil
	Meses
	240

	
	
	
	Depreciação
	Mensal (%)
	0,417%

	
	
	
	Pagamento
	Número de Parcelas
	12

	
	
	
	Juro Mensal
	Taxa de Juro Mensal
	1,5%

	
	
	
	Retorno
	12 meses
	92,84%

	Financeira
	0%
	Custo com horas de usuários parados.
	Investimento
	Custos Diretos: 

Custos Indiretos (43%):

Custo Total:
	R$ 15.000,00

R$ 6.450,500

R$ 21.450,00

	
	
	
	Benefício
	Redução do custo com chamados técnicos ao gerente interno de TI
	R$ 13.000,00

	
	
	
	Ativo
	Aproveitamento
	R$ 0,00

	
	
	
	Vida Útil
	Meses
	240

	
	
	
	Depreciação
	Mensal (%)
	0,417%

	
	
	
	Pagamento
	Número de Parcelas
	12

	
	
	
	Juro Mensal
	Taxa de Juro Mensal
	1,5%

	
	
	
	Retorno
	12 meses
	48,28%

	ROI
	Baixo
	-41,12%


	ROE (Retorno de Expectativa)

	Nome do Projeto
	Sistema de Central de Atendimento (Moebius)

	Perspectivas do BSC
	% no ROE
	Indicadores
	ROE
	Medidas

	Dos Processos
	50%
	Reduzir re-trabalho em manutenções.
	Número de estações que não precisam de manutenção e iniciam o processo de manutenção (anual). Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	33

	
	
	
	
	Estimado
	2

	
	
	
	
	Expectativa
	93,94%

	Dos Processos
	40%


	Melhorar o controle de equipamentos.


	Número de equipamentos que são necessários a coleta de informações para atendimento remoto. Obs.: Variação esperada negativa;
	Atual
	44

	
	
	
	
	Estimado
	2

	
	
	
	
	Expectativa
	95,45%

	Do Aprendizado
	10%
	Redução de dúvida referente à integridade de terceiros.
	Número de críticas realizadas aos terceiros de TI sobre serviços realizados (anual). Obs.: Variação esperada negativa;
	Atual
	12

	
	
	
	
	Estimado
	2 

	
	
	
	
	Expectativa
	83,33%

	ROE
	alta
	93,40%


	Análise de Riscos

	Nome do Projeto
	Sistema de Central de Atendimento (Moebius)

	Perspectivas do BSC
	% no Risco
	Indicadores
	RISCO
	Medidas

	Financeira
	100%
	Problemas encontrados na descrição do usuário referente ao problema do equipamento.
	Número de chamados abertos com a descrição errada devido a informação do usuário (anual). Obs.: Variação esperada negativa
	Atual
	22

	
	
	
	
	Estimado
	6

	
	
	
	
	Expectativa
	27,27%

	RISCO
	Baixo
	27,27%
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Anexo U – Estudo de caso Empresa Saint-gobain vidros s.a. – Impressoras multifuncionais

Estudo de caso da Empresa Saint-Gobain Vidros S.A. – Impressoras Multifuncionais
	Detalhamento da Solução

	Nome do Projeto
	Impressoras Multifuncionais

	Problemática
	A distribuição de impressoras ligadas diretamente às estações de trabalho via porta paralela ou USB (Universal Serial Bus) torna os custos de manutenção elevados para a organização. O controle do uso de impressões coloridas ou preto e branco é baixo. A segurança do material expediente (folhas A4 e cartuchos de impressão ou tonners) encontra-se em risco eminente por usuários mal intencionados ou desqualificados para manutenção ou manuseio. Estes fatores contribuem para que o valor de custo de impressão aumente consideravelmente. O projeto “Impressoras Multifuncionais” busca diminuir os custos de impressão disponibilizando “ilhas” de impressão através de impressoras multifuncionais gerenciadas por rede, levando em consideração a necessidade de cada setor. Apenas impressoras matriciais para emissão de guias ou notas fiscais, impressoras de termo transferência para etiquetas ou impressoras de cupom fiscal são ligadas diretamente às estações, quando necessário.

	Benefícios Tangíveis Estimados
	- Reduzir o custo de impressão;

- Reduzir o custo de manutenção de impressoras;

- Aumentar a disponibilidade das impressoras;

- Reduzir custo com material expediente;

- Melhorar o controle de impressões;

- Melhorar desempenho das impressoras.

	Benefícios Intangíveis Estimados
	- Conscientização do usuário quanto ao uso de recursos da empresa;

- Regulamentação do ambiente de trabalho.

	Impacto Estimado na Organização
	· Social
	- Resistência dos usuários em imprimir documentos coloridos;

- Resistência dos usuários em imprimir documentos que não dizem respeito aos interesses da empresa;
- Resistência dos usuários em se deslocarem até a ilha da impressão.

	
	· Nos Processos
	- Redução de custo de impressão;
- Redução de custo com manutenção em impressoras;

- Redução do custo com material expediente;

- Aumento de desempenho de impressão.

	
	· Na Tecnologia
	- Melhor controle de impressões;

- Melhor disponibilidade de impressoras.

	Benchmark
	Tecnoset It Solutions. Contato: Sidnei Scur. Fone: (51) 2118-0200

	Tempo de Retorno Estimado
	12 meses


	Perspectiva do BSC x Definição dos Indicadores

	Nome do Projeto
	Impressoras Multifuncionais

	Perspectiva do BSC
	Aspectos
	% no Aspecto
	Indicadores

	Financeira
	ROI
	0%

0%

0%
	- Redução do custo de impressão;

- Redução de custo de manutenção em impressoras;

- Redução do custo com material expediente;

	
	ROE
	
	

	
	RISCO
	
	

	Do cliente
	ROI
	
	

	
	ROE
	
	

	
	RISCO
	25%

25%

50%
	- Resistência dos usuários em imprimir documentos coloridos;

- Resistência dos usuários em imprimir documentos que não dizem respeito aos interesses da empresa;

- Resistência dos usuários em se deslocarem até a ilha de impressão.

	Dos processos
	ROI
	
	

	
	ROE
	20%

50%

30%
	- Aumento do desempenho de impressão;

- Melhor controle de impressões;

- Melhor disponibilidade das impressoras.

	
	RISCO
	
	

	Do aprendizado
	ROI
	
	

	
	ROE
	
	

	
	RISCO
	
	


	ROI (Retorno de Investimento)

	Nome do Projeto
	Impressoras Multifuncionais

	Perspectivas do BSC
	% no ROI
	Indicadores
	TCO
	Valores

	Financeira
	0%
	Redução do custo de impressão.
	Investimento
	Custos Diretos: 

Custos Indiretos (43%):

Custo Total:
	R$ 60.000,00

R$ 25.800,00

R$ 85.800,00

	
	
	
	Benefício
	Redução do custo de folha impressa (anual)
	R$ 28.800,00

	
	
	
	Ativo
	Aproveitamento
	R$ 0,00

	
	
	
	Vida Útil
	Meses
	12

	
	
	
	Depreciação
	Mensal (%)
	8,33%

	
	
	
	Pagamento
	Número de Parcelas
	12

	
	
	
	Juro Mensal
	Taxa de Juro Mensal
	0%

	
	
	
	Retorno
	12 meses
	80,24%

	Financeira
	0%
	Redução de custo de manutenção em impressoras.
	Investimento
	Custos Diretos: 

Custos Indiretos (43%):

Custo Total:
	R$ 60.000,00

R$ 25.800,00

R$ 85.800,00

	
	
	
	Benefício
	Redução do custo com chamados técnicos ao gerente interno de TI
	R$ 12.000,00

	
	
	
	Ativo
	Aproveitamento
	R$ 0,00

	
	
	
	Vida Útil
	Meses
	12

	
	
	
	Depreciação
	Mensal (%)
	8,33%

	
	
	
	Pagamento
	Número de Parcelas
	12

	
	
	
	Juro Mensal
	Taxa de Juro Mensal
	0%

	
	
	
	Retorno
	12 meses
	91,77%

	Financeira
	0%
	Redução do custo com material expediente.
	Investimento
	Custos Diretos: 

Custos Indiretos (43%):

Custo Total:
	R$ 60.000,00

R$ 25.800,00

R$ 85.800,00

	
	
	
	Benefício
	Redução do custo com chamados técnicos a empresas terceiras (anual)
	R$ 24.000,00

	
	
	
	Ativo
	Aproveitamento
	R$ 0,00

	
	
	
	Vida Útil
	Meses
	12

	
	
	
	Depreciação
	Mensal (%)
	8,33%

	
	
	
	Pagamento
	Número de Parcelas
	12

	
	
	
	Juro Mensal
	Taxa de Juro Mensal
	0%

	
	
	
	Retorno
	12 meses
	83,54%

	ROI
	Baixo
	-55,55%


	ROE (Retorno de Expectativa)

	Nome do Projeto
	Impressoras Multifuncionais

	Perspectivas do BSC
	% no ROE
	Indicadores
	ROE
	Medidas

	Dos Processos
	20%
	Aumento do desempenho de impressão.
	Número de reclamações de usuários referente a demora de impressão (mensal). Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	6

	
	
	
	
	Estimado
	2

	
	
	
	
	Expectativa
	66,67%

	Dos Processos
	50%
	Melhor controle de impressões.
	Número de vezes que foi detectado impressão indevida (anual). Obs.: Variação esperada positiva.
	Atual
	1

	
	
	
	
	Estimado
	4

	
	
	
	
	Expectativa
	75%

	Dos Processos
	30%
	Melhor disponibilidade das impressoras.


	Número de reclamações de usuários referente a indisponibilidade das impressoras (mensal). Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	16

	
	
	
	
	Estimado
	5

	
	
	
	
	Expectativa
	68,75%

	ROE
	Alto
	71,,46%


	Análise de Riscos

	Nome do Projeto
	Impressoras Multifuncionais

	Perspectivas do BSC
	% no Risco
	Indicadores
	RISCO
	Medidas

	Financeira
	25%
	Resistência dos usuários em imprimir documentos coloridos.
	Número de impressões coloridas indevidas (mensal). Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	25

	
	
	
	
	Estimado
	5

	
	
	
	
	Expectativa
	20%

	Do Cliente
	25%
	Resistência dos usuários em imprimir documentos que não dizem respeito aos interesses da empresa.
	Número de impressões particulares dos usuários (mensal). Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	34

	
	
	
	
	Estimado
	6

	
	
	
	
	Expectativa
	17,65%

	Dos Processos
	50%
	Resistência dos usuários em se deslocarem até a ilha de impressão.
	Número de reclamações de usuários referente ao deslocamento até as impressões realizadas(mensal). Obs.: Variação esperada positiva;
	Atual
	2

	
	
	
	
	Estimado
	12

	
	
	
	
	Expectativa
	16,67%

	RISCO
	BAIXO
	17,75%
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Anexo V – Estudo de caso Empresa multibrand comercila exportadora ltda – servidor linux

Estudo de caso Empresa Multibrand Comercial Exportadora Ltda – Servidor Linux
	Detalhamento da Solução

	Nome do Projeto
	Servidor Linux

	Problemática
	Os usuários salvam seus arquivos e sistemas em suas próprias estações de trabalho. Este procedimento trás pouco segurança de dados, informações duplicadas ou desatualizadas, pouca interação de dados, impede algumas aplicações de serem implantadas e dificulta o crescimento da empresa.

Para solucionar estes problemas, o projeto “Servidor Linux” é sugerido. A aquisição de um microcomputador com hardware apropriado para a instalação de sistema operacional Linux com configuração de servidor e criação de um sistema de arquivos com permissões de compartilhamento a todos os usuários da rede, possibilitando a centralização de dados e de uma rotina de backup.

	Benefícios Tangíveis Estimados
	- Centralizar os dados (redução de custos em re-trabalho com a execução de backup);

- Melhorar a disponibilidade de dados e sistemas aos usuários;

- Centralizar os dados (redução da redundância de informações);

- Controle de acesso a dados (evitar operações de restauração de backup e/ou re-trabalho);

- Aumentar desempenho de tráfico e processamento de informações através do servidor;

- Controle de propriedade intelectual da empresa.

	Benefícios Intangíveis Estimados
	- Conscientização do usuário quanto ao uso de recursos da empresa;

- Regulamentação do ambiente de trabalho.

	Impacto Estimado na Organização
	· Social
	- Resistência à limitação de recursos por usuário.

- Resistência dos usuários em salvar conteúdos sem importância no servidor (arquivos pessoais)

	
	· Nos Processos
	- Gerenciamento dos recursos disponíveis ("Quem pode acessar o quê?");

- Eliminar a coleta manual de dados de estação a estação (backup automatizado)

	
	· Na Tecnologia
	- Maior segurança de dados

- Possibilidade de instalação ou atualização de alguns sistemas

- Possibilidade de ampliação do parque de microcomputadores na rede

	Benchmark
	2D informática. Contato: Rafael Mossmann Ruidias. Fone: (51) 3595-5020.

	Tempo de Retorno Estimado
	12 meses


	Perspectiva do BSC x Definição dos Indicadores

	Nome do Projeto
	Servidor Linux

	Perspectiva do BSC
	Aspectos
	% no Aspecto
	Indicadores

	Financeira
	ROI
	0%

0%
	- Custo com chamados técnicos a empresas terceiras;

- Custo com chamados técnicos ao gerente interno de TI.

	
	ROE
	
	

	
	RISCO
	
	

	Do cliente
	ROI
	
	

	
	ROE
	
	

	
	RISCO
	50%
	- Resistência em salvar arquivos no servidor que não correspondem ao perfil da empresa.

	Dos processos
	ROI
	
	

	
	ROE
	15%
	- Redução de manutenção com a realização de backup centralizado.

	
	RISCO
	50%
	- Gerenciamento interno de problemas do novo sistema operacional do servidor (Linux).

	Do aprendizado
	ROI
	
	

	
	ROE
	55%

30%
	- Tempo de re-trabalho com arquivos redundantes.

- Indisponibilidade de arquivos em backup (número de arquivos X mês);

	
	RISCO
	
	


	ROI (Retorno de Investimento)

	Nome do Projeto
	Servidor Linux

	Perspectivas do BSC
	% no ROI
	Indicadores
	TCO
	Valores

	Financeira
	0%
	Custo com chamados técnicos a empresas terceiras.
	Investimento
	Custos Diretos: 

Custos Indiretos (43%):

Custo Total:
	R$ 2.300,00

R$ 989,00

R$ 3.289,00

	
	
	
	Benefício
	Redução do custo com chamados técnicos a empresas terceiras (anual)
	R$ 2.150,00

	
	
	
	Ativo
	Aproveitamento
	R$ 0,00

	
	
	
	Vida Útil
	Meses
	120

	
	
	
	Depreciação
	Mensal (%)
	0,83%

	
	
	
	Pagamento
	Número de Parcelas
	0

	
	
	
	Juro Mensal
	Taxa de Juro Mensal
	0%

	
	
	
	Retorno
	12 meses
	38,89%

	Financeira
	0%
	Custo com chamados técnicos ao gerente interno de TI.
	Investimento
	Custos Diretos: 

Custos Indiretos (43%):

Custo Total:
	R$ 2.300,00

R$ 989,00

R$ 3.289,00

	
	
	
	Benefício
	Redução do custo com chamados técnicos ao gerente interno de TI
	R$ 1.230,00

	
	
	
	Ativo
	Aproveitamento
	R$ 0,00

	
	
	
	Vida Útil
	Meses
	120

	
	
	
	Depreciação
	Mensal (%)
	0,83%

	
	
	
	Pagamento
	Número de Parcelas
	0

	
	
	
	Juro Mensal
	Taxa de Juro Mensal
	0%

	
	
	
	Retorno
	12 meses
	65,04%

	ROI
	BAIXO
	-3,92%


	ROE (Retorno de Expectativa)

	Nome do Projeto
	Servidor Linux

	Perspectivas do BSC
	% no ROE
	Indicadores
	ROE
	Medidas

	Dos Processos
	15%
	Redução de manutenção com a realização de backup centralizado.
	Tempo diário do administrador de TI para coleta de dados das estações (anual). Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	1800 min.

	
	
	
	
	Estimado
	60 min.

	
	
	
	
	Expectativa
	96,67%

	Do Aprendizado
	30%
	Indisponibilidade de arquivos em backup.
	Número de arquivos perdidos anuais por falta de backup. Obs.: Variação esperada negativa;
	Atual
	14

	
	
	
	
	Estimado
	2 

	
	
	
	
	Expectativa
	85,71%

	Do Aprendizado
	55%
	Tempo de re-trabalho com arquivos redundantes.
	Número de arquivos duplos utilizados anualmente pelos usuários da rede. Obs.: Variação esperada negativa;
	Atual
	8

	
	
	
	
	Estimado
	2

	
	
	
	
	Expectativa
	75%

	ROE
	Alto
	81,46%


	Análise de Riscos

	Nome do Projeto
	Servidor Linux

	Perspectivas do BSC
	% no Risco
	Indicadores
	RISCO
	Medidas

	Do Cliente
	50%
	Resistência em salvar arquivos no servidor que não correspondem ao perfil da empresa.
	Número de críticas dos usuários referente a permissões de arquivos (anual). Obs.: Variação esperada positiva.
	Atual
	2

	
	
	
	
	Estimado
	8

	
	
	
	
	Expectativa
	25%

	Dos Processos
	50%
	Gerenciamento interno de problemas do novo sistema operacional do servidor (Linux).
	Tempo médio de chamados a terceiros para manutenção ao servidor (anual). Obs.: Variação esperada negativa;
	Atual
	720 min.

	
	
	
	
	Estimado
	360 min.

	
	
	
	
	Expectativa
	50%

	RISCO
	Médio
	37,50%
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Anexo X – Estudo de caso Empresa 2d informática – acesso remoto à cliente

Estudo de caso da Empresa 2D informática – Acesso Remoto à Cliente
	Detalhamento da Solução

	Nome do Projeto
	Acesso Remoto à Cliente

	Problemática
	Implantar acesso remoto em todas as estações do cliente Móveis Primavera Ltda. Redução de tempo e custo de atendimento são os principais objetivos deste projeto.

	Benefícios Tangíveis Estimados
	- Reduzir o tempo de atendimento;

- Reduzir o custo de deslocamento de pessoal para atendimento;

- Maximizar tempo técnico.

	Benefícios Intangíveis Estimados
	- Satisfação do cliente;

	Impacto Estimado na Organização
	· Social
	- Resistência à sensação de invasão de privacidade

	
	· Nos Processos
	- Redução do tempo de atendimento

	
	· Na Tecnologia
	- Menor segurança de dados

	Benchmark
	2D informática. Contato: Rafael Mossmann Ruidias. Fone: (51) 3595-5020

	Tempo de Retorno Estimado
	12 meses


	Perspectiva do BSC x Definição dos Indicadores

	Nome do Projeto
	Acesso Remoto à Cliente

	Perspectiva do BSC
	Aspectos
	% no Aspecto
	Indicadores

	Financeira
	ROI
	0%
	- Custo com deslocamento de pessoal para atendimento técnico.

	
	ROE
	
	

	
	RISCO
	
	

	Do cliente
	ROI
	
	

	
	ROE
	65%
	- Redução do tempo de atendimento ao cliente.

	
	RISCO
	40%
	- Resistência à sensação de invasão de privacidade.

	Dos processos
	ROI
	
	

	
	ROE
	35%
	- Maximização de tempo técnico.

	
	RISCO
	5%
	- Redução de segurança de dados.

	Do aprendizado
	ROI
	
	

	
	ROE
	
	

	
	RISCO
	20%

35%
	- Indisponibilidade do serviço de acesso remoto;

- Possibilidade de não solucionar problema remotamente.


	ROI (Retorno de Investimento)

	Nome do Projeto
	Acesso Remoto à Cliente

	Perspectivas do BSC
	% no ROI
	Indicadores
	TCO
	Valores

	Financeira
	0%
	Custo com deslocamento de pessoal para atendimento técnico.
	Investimento
	Custos Diretos: 

Custos Indiretos (43%):

Custo Total:
	R$ 150,00

R$ 64,50

R$ 214,50

	
	
	
	Benefício
	Redução do custo de deslocamento técnico (anual).
	R$ 960,00

	
	
	
	Ativo
	Aproveitamento
	R$ 0,00

	
	
	
	Vida Útil
	Meses
	120

	
	
	
	Depreciação
	Mensal (%)
	0,83%

	
	
	
	Pagamento
	Número de Parcelas
	À vista

	
	
	
	Juro Mensal
	Taxa de Juro Mensal
	0%

	
	
	
	Retorno
	12 meses
	318,41%

	ROI
	ALTA
	318,41%


	ROE (Retorno de Expectativa)

	Nome do Projeto
	Acesso Remoto à Cliente

	Perspectivas do BSC
	% no ROE
	Indicadores
	ROE
	Medidas

	Do Cliente
	65%
	Redução do tempo de atendimento ao cliente.
	Tempo de atendimento médio ao cliente durante um ano. Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	72 horas

	
	
	
	
	Estimado
	36 horas

	
	
	
	
	Expectativa
	50%

	Dos Processos
	25%
	Maximização de tempo técnico.
	Número de clientes atendidos simultaneamente por um técnico. Obs.: Variação esperada positiva.
	Atual
	1

	
	
	
	
	Estimado
	3

	
	
	
	
	Expectativa
	66,67%

	ROE
	MÉDIO
	55,83%


	Análise de Riscos

	Nome do Projeto
	Acesso Remoto à Cliente

	Perspectivas do BSC
	% no Risco
	Indicadores
	RISCO
	Medidas

	Do Cliente
	40%
	Resistência à sensação de invasão de privacidade.
	Número de críticas dos usuários referente à invasão de privacidade por acessos remotos (anual). Obs.: Variação esperada negativa
	Atual
	10

	
	
	
	
	Estimado
	5

	
	
	
	
	Expectativa
	50%



	Dos Processos
	5%
	Redução de segurança de dados.
	Número de tentativas de invasões detectadas pelo Firewall do servidor (anual). Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	4

	
	
	
	
	Estimado
	3

	
	
	
	
	Expectativa
	75,00%

	Do Aprendizado
	20%
	Indisponibilidade do serviço de acesso remoto.
	Número de vezes que acesso remoto não estava disponível por problemas de link de internet. Obs.: Variação esperada negativa;
	Atual
	72

	
	
	
	
	Estimado
	8

	
	
	
	
	Expectativa
	11.11%

	Do Aprendizado
	40%
	Possibilidade de não solucionar problema remotamente.
	Número de vezes que não foi possível solucionar problema remotamente mesmo com link de internet ativo. Obs.: Variação esperada negativa;
	Atual
	72

	
	
	
	
	Estimado
	36

	
	
	
	
	Expectativa
	50%

	RISCO
	MÉDIO
	43,47%
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Anexo W – Estudo de caso Empresa 2d informática –Sistema 2d na Internet

Estudo de caso da Empresa 2D informática –Sistema 2D na Internet
	Detalhamento da Solução

	Nome do Projeto
	Sistema 2D na Internet

	Problemática
	Na busca pelo acesso a informação surgiu a possibilidade de disponibilizar o acesso através da Internet via WEB ao sistema de gestão da empresa 2D. As economias e possibilidades são notadas desde o primeiro dia de uso do projeto. Os técnicos de campo têm a possibilidade de fechar as ordens de serviço no próprio cliente e inclusive imprimir o relatório e entregá-lo no final do atendimento. A alta administração da empresa 2D também tem a possibilidade de utilizar o sistema fora das dependências da empresa.

	Benefícios Tangíveis Estimados
	-Reduzir o tempo de acesso à informação do pessoal da 2D;
-Melhorar a disponibilidade de dados aos usuários internos da 2D;

-Redução de custo com deslocamento de pessoal;
- Melhorar o atendimento ao Cliente.

	Benefícios Intangíveis Estimados
	- Conscientização do usuário quanto ao uso de recursos da empresa;

- Regulamentação do ambiente de trabalho.

	Impacto Estimado na Organização
	· Social
	-

	
	· Nos Processos
	-Agilidade de acesso aos dados

	
	· Na Tecnologia
	-

	Benchmark
	2D informática. Contato: Rafael Mossmann Ruidias. Fone: (51) 3595-5020

	Tempo de Retorno Estimado
	12 meses


	Perspectiva do BSC x Definição dos Indicadores

	Nome do Projeto
	Sistema 2D na Internet

	Perspectiva do BSC
	Aspectos
	% no Aspecto
	Indicadores

	Financeira
	ROI
	0%
	- Custo com deslocamento de pessoal

	
	ROE
	
	

	
	RISCO
	
	

	Do cliente
	ROI
	
	

	
	ROE
	100%
	- Tempo de resposta para obter informações do servidor.

	
	RISCO
	
	

	Dos processos
	ROI
	
	

	
	ROE
	
	

	
	RISCO
	100%
	- Indisponibilidade do servidor remoto

	Do aprendizado
	ROI
	
	

	
	ROE
	
	

	
	RISCO
	
	


	ROI (Retorno de Investimento)

	Nome do Projeto
	Sistema 2D na Internet

	Perspectivas do BSC
	% no ROI
	Indicadores
	TCO
	Valores

	Financeira
	0%
	Custo com deslocamento de pessoal.
	Investimento
	Custos Diretos: 

Custos Indiretos (43%):

Custo Total:
	R$ 30,00

R$ 12,90

R$ 42,90

	
	
	
	Benefício
	Redução do custo com deslocamento de pessoal da alta administração (anual).
	R$ 7.200,00

	
	
	
	Ativo
	Aproveitamento
	R$ 0,00

	
	
	
	Vida Útil
	Meses
	240

	
	
	
	Depreciação
	Mensal (%)
	0,42%

	
	
	
	Pagamento
	Número de Parcelas
	À vista

	
	
	
	Juro Mensal
	Taxa de Juro Mensal
	0%

	
	
	
	Retorno
	12 meses
	16.111,83%

	ROI
	Médio
	65,67%


	ROE (Retorno de Expectativa)

	Nome do Projeto
	Sistema 2D na Internet

	Perspectivas do BSC
	% no ROE
	Indicadores
	ROE
	Medidas

	Do Cliente
	100%
	Tempo de resposta para obter informações do servidor.
	Tempo para acesso a dados da empresa caso o pessoal da alta administração estivesse fora das dependências da empresa (contando de sua casa a empresa). Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	30m0s

	
	
	
	
	Estimado
	2m0s

	
	
	
	
	Expectativa
	93,33%

	ROE
	Alto
	93,33%


	Análise de Riscos

	Nome do Projeto
	Sistema 2D na Internet

	Perspectivas do BSC
	% no Risco
	Indicadores
	RISCO
	Medidas

	Dos Processos
	100%
	Indisponibilidade do servidor remoto.
	Número de indisponibilidades do acesso remoto por problemas de link tanto na origem como no destino do acesso (anual). Obs.: Variação esperada positiva;
	Atual
	8

	
	
	
	
	Estimado
	16

	
	
	
	
	Expectativa
	50%



	RISCO
	Médio
	50%
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Anexo Y – Estudo de caso Empresa Crysalis sempre mio indústria e comércio de calçados ltda – upgrade de backup
Estudo de caso da Empresa Crysalis Sempre Mio Indústria e Comércio de Calçados Ltda – Upgrade de Backup
	Detalhamento da Solução

	Nome do Projeto
	Upgrade de Backup

	Problemática
	Tornar o processo de restauração de dados do backup do servidor Netware mais rápido através da instalação do ARC Server. Aumentar o tamanho da mídia de backup e tornar o backup mais rápido. Garantir a cópia dos dados das estações chave através do backup remoto.

	Benefícios Tangíveis Estimados
	- Reduzir o tempo de re-instalação e manutenção das estações críticas;
- Diminuir tempo de administrador de TI durante a restauração de backup;
- Aumentar confiabilidade do backup através da cópia de arquivos abertos;

- Diminuir re-trabalho entre usuários;
- Garantir dados das estações críticas;

	Benefícios Intangíveis Estimados
	- Maior proteção da propriedade intelectual da empresa.

	Impacto Estimado na Organização
	· Social
	- Resistência dos usuários de estações críticas à paradas para o backup remoto.

	
	· Nos Processos
	- Coleta manual e regular de dados de estação a estação;

- Redução de re-trabalho.

	
	· Na Tecnologia
	- Maior segurança de dados

	Benchmark
	Crysalis Sempre Mio Indústria e Comércio de Calçados Ltda. Contato: Marco Michaelsen. Fone: (51) 3546-8438

	Tempo de Retorno Estimado
	12 meses


	Perspectiva do BSC x Definição dos Indicadores

	Nome do Projeto
	Upgrade de Backup

	Perspectiva do BSC
	Aspectos
	% no Aspecto
	Indicadores

	Financeira
	ROI
	0%

0%

0%
	- Custo com administrador de TI para re-instalar estações;

- Custo com administrador de TI para restaurar backup;

- Custo com horas paradas dos usuários (manutenção).

	
	ROE
	
	

	
	RISCO
	
	

	Do cliente
	ROI
	
	

	
	ROE
	40%

50%
	- Número de re-trabalhos de usuários;

- Tempo de horas paradas de usuários por falta do micro (manutenção).

	
	RISCO
	
	

	Dos processos
	ROI
	
	

	
	ROE
	5%
	- Número de arquivos incluídos no backup.

	
	RISCO
	70%
	- Coleta manual de dados entre estações chave.

	Do aprendizado
	ROI
	
	

	
	ROE
	5%
	- Indisponibilidade de arquivos em backup.

	
	RISCO
	30%
	- Indisponibilidade dos usuários chave para backup manual;


	ROI (Retorno de Investimento)

	Nome do Projeto
	Upgrade de Backup

	Perspectivas do BSC
	% no ROI
	Indicadores
	TCO
	Valores

	Financeira
	0%
	Custo com administrador de TI para re-instalar estações.
	Investimento
	Custos Diretos: 

Custos Indiretos (43%):

Custo Total:
	R$ 8.000,00

R$ 3.440,00

R$ 11.440,00

	
	
	
	Benefício
	Redução do custo com horas técnicos do administrador de TI para re-instalação de estações chave (anual).
	R$ 1.530,00

	
	
	
	Ativo
	Aproveitamento
	R$ 0,00

	
	
	
	Vida Útil
	Meses
	120

	
	
	
	Depreciação
	Mensal (%)
	0,83%

	
	
	
	Pagamento
	Número de Parcelas
	7

	
	
	
	Juro Mensal
	Taxa de Juro Mensal
	1,5%

	
	
	
	Retorno
	12 meses
	88,33%

	Financeira
	0%
	Custo com administrador de TI para restaurar backup.
	Investimento
	Custos Diretos: 

Custos Indiretos (43%):

Custo Total:
	R$ 8.000,00

R$ 3.440,00

R$ 11.440,00

	
	
	
	Benefício
	Redução do custo com horas técnicas do administrador de TI para restaurar backup (anual).
	R$ 2.040,00

	
	
	
	Ativo
	Aproveitamento
	R$ 0,00

	
	
	
	Vida Útil
	Meses
	120

	
	
	
	Depreciação
	Mensal (%)
	0,83%

	
	
	
	Pagamento
	Número de Parcelas
	7

	
	
	
	Juro Mensal
	Taxa de Juro Mensal
	1,5%

	
	
	
	Retorno
	12 meses
	84,45%

	Financeira
	0%
	Custo com horas paradas dos usuários (manutenção).
	Investimento
	Custos Diretos: 

Custos Indiretos (43%):

Custo Total:
	R$ 8.000,00

R$ 3.440,00

R$ 11.440,00

	
	
	
	Benefício
	Redução do custo com horas paradas dos usuários por manutenção das estações (anual).
	R$ 20.736,00

	
	
	
	Ativo
	Aproveitamento
	R$ 0,00

	
	
	
	Vida Útil
	Meses
	120

	
	
	
	Depreciação
	Mensal (%)
	0,83%

	
	
	
	Pagamento
	Número de Parcelas
	7

	
	
	
	Juro Mensal
	Taxa de Juro Mensal
	1,5%

	
	
	
	Retorno
	12 meses
	58,10%

	ROI
	Alto
	85,32%


	ROE (Retorno de Expectativa)

	Nome do Projeto
	Upgrade de Backup

	Perspectivas do BSC
	% no ROE
	Indicadores
	ROE
	Medidas

	Do Cliente
	40%
	Número de re-trabalhos de usuários.
	Número de arquivos que foram realizados novamente (anual). Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	8

	
	
	
	
	Estimado
	1

	
	
	
	
	Expectativa
	87,50%

	Do Cliente
	50%
	Tempo de horas paradas de usuários por falta do micro (manutenção).
	Tempo de médio de um usuário parado (formatação de sistema operacional). Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	48 horas

	
	
	
	
	Estimado
	2 horas

	
	
	
	
	Expectativa
	95,83%

	Dos Processos
	5%
	Número de arquivos incluídos no backup.


	Número de arquivos incluídos no backup. Obs.: Variação esperada positiva;
	Atual
	121.323

	
	
	
	
	Estimado
	133.589

	
	
	
	
	Expectativa
	9,18%

	Do Aprendizado
	5%
	Indisponibilidade de arquivos em backup.
	Número de arquivos perdidos mensalmente por falta de backup. Obs.: Variação esperada negativa;
	Atual
	4 arquivos

	
	
	
	
	Estimado
	1 arquivos 

	
	
	
	
	Expectativa
	75%

	ROE
	Alto
	87,13%


	Análise de Riscos

	Nome do Projeto
	Upgrade de Backup

	Perspectivas do BSC
	% no Risco
	Indicadores
	RISCO
	Medidas

	Dos Processos
	70%
	Coleta manual de dados entre estações chave.
	Tempo do administrador de TI para a realização de backup manual entre estações chave (mensal). Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	1200 min.

	
	
	
	
	Estimado
	160 min.

	
	
	
	
	Expectativa
	13,33%

	Do Aprendizado
	30%
	Indisponibilidade dos usuários chave para backup manual.
	Numero de vezes que os usuários não poderão liberar as estações para o backup manual (quinzenal). Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	32

	
	
	
	
	Estimado
	8

	
	
	
	
	Expectativa
	25%

	RISCO
	Baixo
	16,83%
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Anexo Z - EStudo de caso Empresa Crysalis sempre mio indústria e comércio de calçados ltda – Anti-Spam
Estudo de caso da Empresa Crysalis Sempre Mio Indústria e Comércio de Calçados Ltda – Anti-Spam
	Detalhamento da Solução

	Nome do Projeto
	Anti-Spam

	Problemática
	O fluxo de e-mails recebido por usuários da empresa aumenta consideravelmente. Nota-se que o aumento do número de e-mails recebidos esta ligado ao crescimento da empresa e principalmente ao número crescente de e-mails Spam. Para buscar o número de e-mails Spam, instalou-se em todas as estações, um software gratuito Anti- spam, deixando-o durante um mês ativo. Os resultados demonstraram um número considerável de e-mails sem contribuição ao fluxo de informações da organização. Sugere-se o projeto “Anti-Spam” para aumentar o tempo de produção dos usuários e diminuir a incidência de vírus ou spywares.

	Benefícios Tangíveis Estimados
	- Reduzir custo de manutenção (paradas por spyware);

- Reduzir o tempo de manutenção (paradas por spyware);

- Melhorar a disponibilidade do sistema para os usuários.

	Benefícios Intangíveis Estimados
	- Regulamentar o ambiente de trabalho.

	Impacto Estimado na Organização
	· Social
	- Resistência ao bloqueio de propagandas por e-mail.

	
	· Nos Processos
	- Gerenciamento dos Anti-Spam centralizado no servidor.

	
	· Na Tecnologia
	- Automatização de listas de Spam realizada automaticamente.

	Benchmark
	- Crysalis Sempre Mio Indústria e Comércio de Calçados Ltda. Contato: Marco Michaelsen. Fone: (51) 3546-8438

- ATM Tecnologia. Fone: (51) 3559-4466

	Tempo de Retorno Estimado
	12 meses


	Perspectiva do BSC x Definição dos Indicadores

	Nome do Projeto
	Anti-Spam

	Perspectiva do BSC
	Aspectos
	% no Aspecto
	Indicadores

	Financeira
	ROI
	0%

0%
	- Custo de manutenção das estações;

- Custo de horas desperdiçadas dos usuários separando e-mails; 

- Custo de minutos parados para manutenção.

	
	ROE
	
	

	
	RISCO
	
	

	Do cliente
	ROI
	
	

	
	ROE
	
	

	
	RISCO
	0%
	- Número de reclamações dos usuários referente a bloqueio de e-mails de propaganda.

	Dos processos
	ROI
	
	

	
	ROE
	30%
	- Número de paradas por ocorrência de Spyware.

	
	RISCO
	70%
	- Número de e-mails Spyware não detectados.

	Do aprendizado
	ROI
	
	

	
	ROE
	70%
	- Indisponibilidade das estações

	
	RISCO
	
	


	ROI (Retorno de Investimento)

	Nome do Projeto
	Anti-Spam

	Perspectivas do BSC
	% no ROI
	Indicadores
	TCO
	Valores

	Financeira
	0%
	Custo de manutenção das estações.
	Investimento
	Custos Diretos: 

Custos Indiretos (43%):

Custo Total:
	R$ 5.500,00

R$ 2.365,00

R$ 7.865,00

	
	
	
	Benefício
	Redução do custo de manutenção das estações (anual).
	R$ 570,00

	
	
	
	Ativo
	Aproveitamento
	R$ 0,00

	
	
	
	Vida Útil
	Meses
	240

	
	
	
	Depreciação
	Mensal (%)
	0,42%

	
	
	
	Pagamento
	Número de Parcelas
	4

	
	
	
	Juro Mensal
	Taxa de Juro Mensal
	1,5%

	
	
	
	Retorno
	12 meses
	93,28%

	Financeira
	0%
	Custo de minutos parados para manutenção.
	Investimento
	Custos Diretos: 

Custos Indiretos (43%):

Custo Total:
	R$ 5.500,00

R$ 2.365,00

R$ 7.865,00

	
	
	
	Benefício
	Redução do custo com serviço técnico para infra-estrutura da rede de dados
	R$ 3.744,00

	
	
	
	Ativo
	Aproveitamento
	R$ 0,00

	
	
	
	Vida Útil
	Meses
	240

	
	
	
	Depreciação
	Mensal (%)
	0,42%

	
	
	
	Pagamento
	Número de Parcelas
	4

	
	
	
	Juro Mensal
	Taxa de Juro Mensal
	1,5%

	
	
	
	Retorno
	12 meses
	55,85%

	Financeira
	42,9%
	Custo de horas desperdiçadas dos usuários separando e-mails.
	Investimento
	Custos Diretos: 

Custos Indiretos (43%):

Custo Total:
	R$ 5.500,00

R$ 2.365,00

R$ 7.865,00

	
	
	
	Benefício
	Redução do custo com serviço técnico para infra-estrutura da rede de dados (cada usuário gasta 30 minutos diários para separar e-mails, 120h por usuário por ano, 50 usuários = 6.000,00 X 13,00 por hora).
	R$ 78.000,00

	
	
	
	Ativo
	Aproveitamento
	R$ 0,00

	
	
	
	Vida Útil
	Meses
	240

	
	
	
	Depreciação
	Mensal (%)
	0,42%

	
	
	
	Pagamento
	Número de Parcelas
	4

	
	
	
	Juro Mensal
	Taxa de Juro Mensal
	1,5%

	
	
	
	Retorno
	12 meses
	819,84%

	ROI
	Alto
	870,72%

	ROE (Retorno de Expectativa)

	Nome do Projeto
	Anti-Spam

	Perspectivas do BSC
	% no ROE
	Indicadores
	ROE
	Medidas

	Dos Processos
	30%
	Número de paradas por ocorrência de Spyware.
	Número de estações paradas por ano por problemas de Spyware
	Atual
	23

	
	
	
	
	Estimado
	4

	
	
	
	
	Expectativa
	82,61%

	Do Aprendizado
	70%
	Indisponibilidade das estações.
	Tempo de indisponibilidade das estações por problemas de spyware (mensal). Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	60 h.

	
	
	
	
	Estimado
	20 h.

	
	
	
	
	Expectativa
	66,67%

	ROE
	Alto
	71,45%


	Análise de Riscos

	Nome do Projeto
	Anti-Spam

	Perspectivas do BSC
	% no Risco
	Indicadores
	RISCO
	Medidas

	Do Cliente
	30%
	Número de reclamações dos usuários referente a bloqueio de e-mails de propaganda.
	Número de reclamações dos usuários referente a bloqueio de e-mails de propaganda. Obs.: Variação esperada positiva.
	Atual
	3

	
	
	
	
	Estimado
	9

	
	
	
	
	Expectativa
	33,33%

	Do Cliente
	70%
	Número de e-mails Spyware não detectados.
	Reclamação de usuários referente a e-mails spyware não detectados (mensal). Obs.: Variação esperada negativa.
	Atual
	15

	
	
	
	
	Estimado
	4

	
	
	
	
	Expectativa
	26,67%

	RISCO
	BAIXO
	28,87%
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Anexo AA – cd-ROM

Espaço reservado para CD-ROM contendo informações da ferramenta desenvolvida.
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Tabela 3.4 – Exemplo da matriz de viabilidade de projetos em TI: estimativa por projeto.





   Fonte: (KIELING, 2005, p. 80)








Tabela 3.5 – Exemplo da Matriz de viabilidade de projetos em TI: estimativa corporativa.








Fonte: (KIELING, 2005, p. 81)






































� CFO: Segundo Wikipedia (2007), CFO significa Chefe do Setor Financeiro. É responsável pela administração dos riscos financeiros de um negócio. Também é responsável pelo planejamento financeiro da empresa.


� A TIR é a taxa de remuneração do capital obtida comparando-se o valor presente dos custos e dos benefícios (valor presente das receitas – valor presente dos custos =0). Sempre que a taxa obtida for superior a zero o investimento é interessante, caso contrário, deve ser esquecido (GRAEML apud KIELING, 2005, p. 40).


� O VPL é uma técnica de desconto de fluxo de caixa que calcula o valor atual de todas as saídas e entradas previstas para o projeto, utilizando o custo de capital da empresa. É o somatório do valor presente das parcelas periódicas de lucro econômico gerado ao longo da vida útil desse projeto (GRAEML apud KIELING, 2005, p. 41).


� David Norton e Robert Kaplan são professores da Harvard Business School e propuseram o Balanced Scorecard no artigo “The Balanced Scorecard – measures that drive performance”, publicado na Harvard Business Review, em 1992.


� Josafá Vilarouca Júnior é repórter da Information Week Brasil e cita pesquisa realizada pelo Gartner Group, na qual os custos indiretos representam, em média, 43% do valor estimado para os projetos de TI.


� A fórmula para cálculo do ROE e RISCO foi avaliada e validada por professores de estatística do Centro Universitário Feevale em abril de 2005.


� Entende-se por “executivos” todos os profissionais responsáveis pela tomada de decisões estratégicas em uma organização. Podem ser gestores, acionistas, conselheiros ou até mesmo um comitê executivo.


� “Ativo é o conjunto de bens e direitos de propriedade da empresa. São os itens positivos do patrimônio; trazem benefícios, proporcionam ganho para a empresa.” (MARION, 2006, p. 53).


� “Entende-se por Ativo Imobilizado todo ativo de natureza relativamente permanente, que se utiliza na operação dos negócios de uma empresa e que não se destina à venda [...]” (MARION, 2006, p. 208).


� “Obsoletismo: Determinado equipamento está obsoleto quando perde a competitividade, pois está superado por outro equipamento que produz o mesmo produto ou similar, com tantas vantagens ou com custos inferiores; tais vantagens tornam inviável a operação do equipamento obsoleto[...]” (MARION, 2006, p. 212).


� “Intangível é o ativo que não têm substância física e que, sem ser abstrato, não pode ser tocado, palpado, mas pode ser comprovado [...]” (MARION, 2006, p. 209).


� Mais informações sobre o ASP.NET podem ser obtidas no web-site http://www.microsoft.com/brasil/msdn/aspenet/default.mspx e Visual Studio no web-site http://www.microsoft.com/brasil/msdn/csharp/default.mspx





