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Resumo

O presente relatorio teve por base o estagio curricular realizado pelo autot, no ambito

de um protocolo entre a faculdade e a entidade de acolhimento. Os principais objetivos deste
estudo foram analisar como ¢ que o “job-to-be-done” associado a um sistema de informagao
(SI) influenciou a implementagao desse SI; examinar como as estratégias de alinhamento
entre as tecnologias de informacao (TI) e os negocios evoluiram durante o processo de
implementagao do SI; e, analisar o papel da dimensao social na obten¢ao do alinhamento
estratégico.

A existéncia de estudos empiricos sobre as praticas de implementacao de SI no
contexto de uma fintech ainda é escassa. A maior parte dos estudos tem-se focado em
confirmar a dinamica de alinhamento estratégico e em identificar quais sdo os fatores que
influenciam essa dinamica. Nesses estudos ¢ apontada uma dificuldade em recolher
informagbes que permitam isolar as fontes de desalinhamento. Adicionalmente, a nivel do
alinhamento social, ainda é escassa a evidéncia sobre o seu papel na obtengao do alinhamento
estratégico.

O método utilizado para a realizagao deste estudo foi o estudo de caso qualitativo,
utilizando o paradigma interpretativista. As unidades de analise foram o processo de
implementagio do “Power Business Intelligence”, o “Power Business Intelligence” e a
organizagao que o esteve a implementar (a entidade de acolhimento deste estagio), sendo
assim, um estudo de caso unico longitudinal.

Este estudo permitiu identificar que face a procura de realizagdo de um trabalho
(“job”) de forma eficiente, conveniente e o mais barata possivel através do SI influenciou a
implementacao desse SI. Este estudo também identificou as dinamicas do alinhamento
estratégico entre a TT e o negdcio, visto que as estratégias de alinhamento evolufram através
de varios processos, e que o alinhamento social atuou como um antecedente fundamental

para o alinhamento estratégico.

Codigos JEL: O30, 032, O33
Palavras-chave: Implementacdo, sistema de informagdo, fintech, “job-to-be-done”,

alinhamento estratégico, alinhamento social, estudo de caso longitudinal
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Abstract

This report resulted from the curricular internship carried out by the author, within
a protocol between the school and the host entity. The main objectives of this study were to
analyse how the job-to-be-done associated with an information system (IS) influenced the
implementation of that IS; to examine how the alignment strategies between information
technology (IT) and business evolved during the IS implementation process; and, to analyse
the role of the social dimension in achieving strategic alignment.

The existence of empirical studies about IS implementation practices in the context
of a fintech is still scarce. Most studies have focused on confirming the dynamics of strategic
alignment and on identifying which factors influence such dynamics. There is still difficulty
in collecting information that allows isolating the sources of misalignment. At the level of
social alignment, evidence for what is its role in achieving strategic alignment is still scarce.

The method used to conduct this study was the qualitative case study following the
interpretive paradigm. The units of analysis were the Power Business Intelligence
implementation process, the Power Business Intelligence, and the organisation that was
implementing it (host entity of this internship), thus being a longitudinal single case study.

This study allows identifying that the search for performing a particular job in an
efficient, convenient, and as inexpensive as possible way through the use of an IS influenced
the implementation of that IS. This study also identified the dynamics of strategic alignment
between IT and business since the alignment strategies have evolved through various

processes, and that social alignment acted as a fundamental antecedent in strategic alignment.

JEL Codes: O30, 032, O33
Keywords: Implementation, information system, fintech, job-to-be-done, strategic

alignment, social alignment, longitudinal case study
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1. Introdugio

Os beneficios de uma inovagdo niao siao alcangados caso o processo de
implementacao seja malsucedido, por isso, ¢ fundamental que o processo de implementacao
seja bem-sucedido para que o adotante possa obter vantagens competitivas e econémicas
(Linton, 2002). Para obter vantagem competitiva, segundo Hankammer et al. (2019), é
necessario que as organizagoes que sio fornecedoras de tecnologia adotem a perspetiva dos
adotantes da tecnologia e identifiquem o trabalho que eles procuram satisfazer. A
implementac¢ao, de acordo com Leonard-Barton (1988a), ¢ um processo dinamico de
adaptacdo mutua entre a tecnologia e a organizac¢ao que a adota. Segundo Sha et al. (2020),
a medida que a implementa¢ao de um sistema de informacao (SI) se expande, a organizacao
passa repetidamente entre fases de alinhamento e desalinhamento com esse SI. Um SI ¢
necessario, ndo s6 para apoiar a tomada de decisio diaria, mas também para apoiar as
atividades estratégicas e operacionais das organizagdes (Nur & Irfan, 2020).

Na literatura sobre estratégia de Sls, segundo Arvidsson et al. (2014), a
implementacao ¢ caracterizada como um processo com inevitavel e necessaria adaptacao
mutua para poder atingir o desejavel alinhamento estratégico. De acordo com Davis (2000)
e Baskerville et al. (2020), um SI consiste na infraestrutura de tecnologia de informacao (TT),
sistemas de aplicacio que utilizam TI, de forma a fornecer servigos de informagio e
comunicag¢ao para processamento de transagoes e gestao de uma organizagao, sendo que um
SI utiliza “software” e “hardware” de computadores e comunicagoes, procedimentos
manuais e repositorios internos e externos de dados. Henderson & Venkatraman (1999)
consideram que tal como a estratégia de negodcio, a estratégia de TI deve ser articulada em
termos de um dominio externo e um dominio interno. Na estratégia de TI, o dominio
externo estd relacionado em como a organizagao esta posicionada no mercado de TI e, por
outro lado, o dominio interno esta relacionado em como deve ser configurada e gerida a
infraestrutura de SI (Henderson & Venkatraman, 1999). Segundo Reynolds & Yetton (2015),
quer para os investigadores, quer para os utilizadores de SI, o alinhamento estratégico entre
aTT e o negdcio tem sido uma das principais preocupagdes porque esse alinhamento permite
que as organizagoes obtenham um maior proveito nos investimentos em TI e, assim, um
melhor desempenho operacional também.

Estudos empiricos tém analisado as praticas de implementacio de SI, nomeadamente

as dinamicas do alinhamento estratégico entre os negocios e as TI em varios contextos



(Arvidsson et al., 2014; Sha et al.,, 2020), sendo ainda escassa a analise das praticas de
implementagao de SI no contexto de uma fintech.

Nesta area, de acordo com Sha et al. (2020), a literatura ainda se apresenta muito
limitada, pois, por um lado, a maior parte dos estudos tem-se focado em confirmar a
dinamica de alinhamento estratégico e em identificar quais sao os fatores que criam a
dinamica do alinhamento, e por outro lado, existe uma dificuldade em recolher informacoes
que permitam isolar as fontes de desalinhamento, uma vez que o foco dos estudos ¢é colocado
no conteudo das estratégias e nao em como essas estratégias sao executadas. A literatura atual
tem-se concentrado no alinhamento como uma capacidade dinamica de uma organizagao a
partir de uma visao baseada em recursos, que ¢ limitada na sua aplicabilidade a ambientes
dinamicos ou na capacidade em conceptualizar e medir o alinhamento ao nivel do processo
(Sha et al., 2020). Adicionalmente, é também escassa a evidéncia do papel do alinhamento
social e do seu impacto no desempenho da organizagao apds a implementagao de um SI (Sha
et al., 2020). Segundo Moon et al. (2018), o alinhamento social entre os gestores de T e os
gestores de negocios ¢ um processo continuo e inclui a partilha de conhecimento nos
dominios de negocios e de T1 e a integragao desse conhecimento para chegar a solugées que
resolvam os desalinhamento que impedem o alinhamento estratégico.

O presente relatério descreve os resultados de um estagio que decorreu entre outubro
de 2020 e margo 2021, realizado na empresa Finantech — Sistemas de Informacao, S.A., uma
empresa que desenvolve “software” para os mercados de capitais, no ambito de um
protocolo entre a Faculdade de Economia da Universidade do Porto e a empresa. Um dos
principais objetivos do estudo foi analisar como ¢é que o “job-to-be-done”, isto ¢, o “trabalho
a realizar”!, que se pretende com um SI influenciou a implementacio desse SI. Outros
objetivos foram examinar como as estratégias de alinhamento entre as TI e os negbcios
evoluem durante o processo de implementagao do SI e analisar o papel da dimensao social
para conseguir alcangar alinhamento estratégico, tendo em conta que o estudo foi realizado
numa fintech.

Assim, as questOes de investigacdo definidas para este trabalho sao as seguintes:

1. Como é que o ‘job-to-be-done” associado a um S1 influencia a implementagio desse S12
2. Como é que as estratégias de alinhamento entre as Tl e os negdcios evoluem durante a implementagao
de um S1¢2

3. Qual ¢ 0 papel do alinhamento social para alcangar o alinhamento estratégico na organizacao?

! Tradugio livre de “job-to-be-done”.



Durante o estagio, o autor desempenhou analisou os negocios presentes na
organizagao, mais concretamente, sobre a informagao de gestao nos mercados de capitais. O
estudo sobre a informacido de gestao teve como objetivo possibilitar o levantamento de
requisitos para o desenvolvimento de uma aplicagao transversal a varias areas de negocios
existentes num banco de investimento, incluindo opera¢does, contabilidade, sala de mercados
e gestao de carteiras, para apresentar informacdo de gestdo, alertas e relatorios diarios
relativos a operagao diaria de cada utilizador em funcao do seu perfil. Essa aplicacao, a
oferecer como uma nova solugao para os clientes da empresa, esta a ser desenvolvida com
base num SI novo adotado pela empresa, cuja implementagiao (ndo dependente da agiao do
autor deste trabalho) foi o objeto este estudo. Para estudar a implementagao desse SI, o autor
simultaneamente as tarefas que realizou na empresa para o levantamento dos requisitos para
o desenvolvimento da nova solu¢ao, conduziu também um estudo qualitativo focado no
processo de implementacio do novo SI, utilizando métodos e técnicas que permitiram
realizar um estudo de caso longitudinal sobre essa implementagao.

Este relatorio esta organizado da seguinte forma. Na Seccdo 2 é apresentada uma
revisdio de literatura sobre a teoria do “job-to-be-done”, a dinamica do alinhamento
estratégico, a dimensdo social de alinhamento, e a relagdo do “job-to-be-done” com os
alinhamentos estratégico e social. Ainda nessa secc¢ao é apresentado um “framework” inicial
teorico utilizado como base para o resto do estudo sobre a implementa¢do do novo SI. A
Seccdo 3 descreve o método utilizado e o paradigma filoséfico adotado neste estudo, as
unidades de analise, a selecao do caso, a recolha de dados e, por fim, a abordagem utilizada
para a analise dos dados. A Sec¢ao 4 apresenta as categorias e as subcategorias que emergiram
através dos dados recolhidos, assim como uma contextualizagdo sobre as fases do processo
de implementacio do “Power Business Intelligence” (Power BI, o novo SI) na Finantech, a
descrigao e capacidade do SI, as necessidades dos utilizadores, os utilizadores internos, os
potenciais futuros adotantes, o alinhamento social e as dinamicas do alinhamento estratégico.
Na Secgao 5, é apresentada uma discussao dos resultados, mais concretamente, sobre o “job-
to-be-done”, o alinhamento estratégico entre TI e o negbcio, o alinhamento social e um
“framework” construido com base nos resultados apresentados. A dltima secgdo, a Seccio 0,
apresenta as conclusoes do estudo, os contributos do estudo quer ao nivel tedrico, quer a

nivel pratico, as limitagoes do estudo e propostas para futuras investigagoes.



2. Revisao de Literatura

2.1. Teoria do “Job-to-be-done”

A implementagao, segundo Linton (2002), inicia quando uma inovagao ¢é adotada e
termina quando a inovagao é abandonada ou se torna uma rotina no adotante. A causa da
incapacidade de varias organiza¢des alcancarem os beneficios pretendidos com as inovagoes
que adotam, nao ¢ devido a falha da inovacao, mas sim, devido a falha da implementagao
(Klein & Sorra, 1996), que pode estar relacionada com a falta de compreensao das
necessidades ou dos problemas a resolver por parte de quem desenvolve a inovagio.

Algumas empresas lideres reconhecem que possuir a capacidade de entender as
necessidades dos consumidores lhes permite obter vantagem competitiva, porque nao
possuindo essa capacidade ndo se consegue desenvolver ideias inovadoras tuteis para os
clientes (Weigel & Goftin, 2015; Hankammer et al., 2019). No entanto, quando as
organizacOes perguntam aos clientes o que eles querem, os clientes descrevem solucoes
através de varias formas, tais como, produtos, caracteristicas e servigos, e ¢ arriscado confiar
nessas descrigbes porque os clientes nao sao especialistas e nao tém informacao suficiente
para encontrar a melhor solugdo para os seus problemas (Ulwick, 2002). Segundo Ulwick
(2002), as organizagdes nao devem perguntar aos clientes sobre o que eles querem, devem
antes optar por uma outra forma de ouvir os clientes, isto é, devem perguntar aos clientes
quais sao os resultados que desejam.

Christensen & Raynor (2003) defendem que, se as organizagoes se basearem nas
circunstancias em que os clientes compram ou utilizam os produtos, em vez de se focarem
nas caracteristicas demograficas desses clientes, os gestores podem confirmar com confianga
que fungodes, posicionamento e caracteristicas é que os clientes procuram num produto. Estes
autores defendem que os clientes tém “trabalhos™ que precisam de ser realizados e quando
percebem que tém esse “trabalho”, procuram um produto ou servico que possam
“contratar’ para o realizar de uma forma conveniente, eficiente e o mais barata possivel
(Christensen & Raynor, 2003, p.75). Assim, as organiza¢des devem identificar o “job-to-be-
done”, ou seja, o “trabalho a realizar” (Christensen & Raynor, 2003; Bettencourt & Ulwick,
2008; Christensen et al., 2016; Whitaker, 2018; Vaterlaus et al., 2018) para serem capazes de

desenvolver a melhor forma de resolver esse “trabalho” (através de um produto ou servico).

2 Traducio livre de “jobs”.
3 Traducio livre de “hire”.



Segundo Christensen & Raynor (2003) e Bettencourt & Ulwick (2008), para identificar o
“trabalho a realizar”, as organiza¢des devem entrevistar e observar os comportamentos dos
clientes. Identificar e compreender o “trabalho a realizar” é uma vantagem competitiva, pois,
permite as organizagdes descobrirem oportunidades de inovagao, melhorarem os seus
produtos e vencerem a verdadeira concorréncia — aquela que realiza o mesmo “trabalho” e
nao aquela que oferece um produto semelhante (Christensen & Raynor, 2003; Bettencourt
& Ulwick, 2008; Christensen et al., 20106).

Segundo Christensen et al. (2016), grande parte das abordagens de recolha de dados
fornecem correlagdes, mas nao sio adequadas para perceber o motivo do comportamento
dos clientes, pois, nao esclarecem porque os clientes compram determinados produtos ou
servigos. Assim, para as organizagoes encontrarem novas propostas de valor, de acordo com
Christensen et al. (2016), devem focar-se cada vez mais nas causas dos comportamentos de
consumo e nas necessidades subjacentes a que uma inovacao deve responder. O “trabalho”
nao tem s6 a dimensio funcional, também apresenta a dimensio social e emocional
(Christensen & Raynor, 2003; Solis et al., 2013; Christensen et al., 2016).

Quer o desenvolvimento, quer a implementacao de novos SI em organizagoes, sao
fatores que tém provocado um aumento na procura por medir o sucesso das implementagoes
(Srinivasan, 1985). De acordo com Henderson & Treacy (19806), as organiza¢bes ao
procurarem uma estratégia que satisfaga os utilizadores finais enquanto perseguem a
implementagio de SI que melhore a competitividade da organizagdo, terdo maior
probabilidade em ser bem sucedidas na implementagdo do SI. Inicialmente, DelLone &
McLean (1992) propuseram um modelo de sucesso de SI e identificaram seis fatores que
contribuem para o sucesso, sendo um deles, a satisfacio do utilizador. Apoés uma década,
Del.one & McLean (2003, p.23) apresentaram um modelo atualizado de sucesso de SI, em
que apresentaram trés novas dimensOes para a qualidade (“qualidade da informagao”,
“qualidade dos sistemas" e "qualidade do servico”)’ que influenciam a satisfacio do
utilizador. Segundo Song et al. (2017), varios estudos analisaram a relagao entre estas trés
dimensdes de qualidade e a satisfacdo do utilizador. A qualidade do SI, de acordo com Nur
& Irfan (2020), é determinada pela qualidade do servigo, sendo que a qualidade do servigo
se refere a capacidade do servigo satisfazer as expetativas do utilizador. Segundo Nur & Irfan
(2020), a implementa¢ao de um SI de alta qualidade gera informagoes de alta qualidade que

podem satisfazer o utilizador.
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5> Tradugdes livres de “information quality”, “system quality” e “service quality”.



Em relacdao as atitudes e intencoes de continuidade de utilizacao dos S, varios
estudos defendem que estdo associadas a satisfagdo dos utilizadores com esses SI
(Bhattacherjee, 2001; Bhattacherjee & Premkumar, 2004). Segundo Karimi et al. (2015), a
satisfacdo dos utilizadores foi estudada em relagao a outros conceitos importantes de SI, tais
como, a usabilidade do sistema, a aceitacdo e a resisténcia a utiliza¢do. De acordo com
DelLone & McLean (1992) e Karimi et al. (2015), ¢ dificil negar o sucesso de um sistema que
¢ apreciado pelos utilizadores e, por isso, a satisfacdo dos utilizadores como medida de
sucesso de SI ¢, provavelmente, o indicador mais amplamente utilizado na literatura sobre o
sucesso de SI.

Quando as necessidades dos utilizadores ndo sio consideradas no planeamento da
implementagao de um SI, aumenta a resisténcia a sua utilizagao (Au et al., 2008). O termo
resisténcia, segundo Alohali et al. (2020), é uma questao transdisciplinar que tem sido usada
em varias disciplinas de referéncia de SI, sendo que na literatura sobre SI, existem varias
defini¢oes para a resisténcia do utilizador. Varios estudos reconhecem que a resisténcia dos
utilizadores ¢ um problema critico, pois, ¢ identificada como o principal obstaculo nos
projetos de implementagao de SI (Lapointe & Rivard, 2007; Kim & Kankanhalli, 2009;
Alohali et al., 2020; Figueroa-Flores et al., 2020).

Os autores Alohali et al. (2020, p.29) consideram a resisténcia como uma expressao
comportamental da oposi¢ao de um utilizador, sendo que essa oposi¢do estda associada a
implementagio de um SI e que os comportamentos de resisténcia podem ser
“comportamento de resisténcia encoberto” e “comportamento de resisténcia declarado™”.
Por um lado, o “comportamento de resisténcia encoberto” incorpora o nivel de resisténcia
definido como “apatia” que estd presente na taxonomia de Coetsse (1999, p.207), como
ilustrado na figura 1, pois, acontece quando os utilizadores mostram inagao ou falta de
interesse no novo sistema (Alohali et al., 2020). Por outro lado, o “comportamento de
resisténcia declarado” agrega niveis de resisténcia também presentes na taxonomia de
Coetsse (1999, p.207-208), tais como, a “resisténcia passiva”, a ‘“‘resisténcia ativa” e a
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“resisténcia agressiva” (figura 1). Os comportamentos de “resisténcia passiva” incluem
taticas de adiamento, persisténcia do comportamento anterior e, até mesmo, a retirada, como

por exemplo, a falta de participagdo intencional por parte dos utilizadores em sessoes de

¢ Tradugio livre de “covert resistance behaviour”.

7 Traducio livre de “overt resistance behaviour”.

& Tradugio livre de “apathy”.

9 Tradugdes livres de “passive resistance”, “active resistance” e “aggressive resistance”.



formagao do novo sistema (Coetsse, 1999; Lapointe & Rivard, 2005; Alohali et al., 2020).
Em relagdo aos comportamentos de “resisténcia ativa” os utilizadores reclamam sobre o
novo sistema, formam coligagdes e recusam usar o novo sistema (Coetsse, 1999; Lapointe &
Rivard, 2005; Alohali et al., 2020). Por dltimo, os comportamentos de “resisténcia agressiva”
incluem greves, conflitos internos e sabotagens com o objetivo de bloquear a situagao e
impedir a implementagao do novo sistema (Coetsse, 1999; Lapointe & Rivard, 2005; Alohali
et al., 2020).

Figura 1 — Relagdo da taxonomia de Coetsse (1999) com os tipos de resisténcia

identificados por Alohali et al. (2020)

<~ “Apatia” T, “Comportamento de
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Fonte: Elaboragao propria

Assim, a satisfacao dos utilizadores (resultante do alinhamento entre o SI e as suas
necessidades, ou o seu “trabalho a realizar”) ¢ fundamental para as organiza¢bes antes,
durante e ap6s a implementagao de um SI (Au et al., 2008), sendo, portanto, entendido como

crucial para o estudo da implementa¢ao de um SI no contexto de uma fintech.

2.2. Dinamica do alinhamento estratégico entre TI e o negdcio
O envolvimento dos utilizadores, a lideranga e a adaptagao mutua entre a organizacao
e a tecnologia, sao estratégias de implementa¢ao fundamentais que influenciam o sucesso da

implementagao de uma inovagao (Leonard-Barton, 1988b). O processo de adaptagao mutua



¢ necessario, pois, inicialmente uma tecnologia quase nunca esta perfeitamente alinhada com
o negocio da organizagao (LLeonard-Barton, 1988a). O alinhamento estratégico entre as TT e
o negdbcio, ¢ um toépico que foi e continua a ser de grande importancia na investigagao sobre
implementagao de Sls, quer para os investigadores, quer para os gestores (Huang & Hu, 2007;
Baker et al., 2011; Baker & Singh, 2019). O alinhamento estratégico é considerado, segundo
Reich & Benbasat (2000), como o grau em que os planos, missdes ¢ objetivos da T1 suportam
e sao suportados pelos planos, missdes e objetivos de negbcios. Varios estudos
demonstraram que quando as organizagoes sao capazes de alinhar a estratégia de TI com a
estratégia de negocios, nio s6, melhoram o desempenho operacional (Henderson &
Venkatraman, 1999; Sabherwa et al., 2001; Oh & Pinsonneault, 2007; Baker & Singh, 2019),
como também melhoram o desempenho financeiro (Huang & Hu, 2007; Baker et al., 2011).

A 'TI, de acordo com Croteau & Bergeron (2001), desempenha um papel importante
dentro das organizagdes e, segundo Huang & Hu (2007), suporta o fluxo de informagdes nas
organizacOes, sendo considerada como um facilitador ou condutor dos processos de
negocios. A eficacia da TI, de acordo com Huang & Hu (2007), vai além do proprio
“software” e do “hardware”, pois, s6 pode funcionar com eficacia se for utilizada de forma
adequada, no contexto certo e no momento apropriado. Assim sendo, o principal
determinante para o sucesso da implementagdo de um SI é o seu alinhamento com a
estratégia de negdcios. Em relagao a estratégia de negdcios, Croteau & Bergeron (2001)
consideram que ¢ o resultado das decisbes tomadas para orientar uma organizacao
relativamente a estrutura, ambiente e processos que influenciam o seu desempenho
organizacional. Segundo Huang & Hu (2007), o alinhamento nao é apenas um processo, mas
¢ também uma questao de mentalidade de como a TI pode trabalhar para e com os negocios
o tempo todo, pois, envolve o design, a gestdo e a execugdo das fungdes da TI, em relacao
a0s objetivos e estratégias da organizagao.

Atualmente, a literatura considera, segundo Sha et al. (2020), que o alinhamento
estratégico entre a TT e o negdcio ¢ multidimensional, apresentando as dimensdes intelectual
e social. Por um lado, a dimensao intelectual foca-se no alinhamento de estratégias, no
conteudo dos planos, nas metodologias de planeamento e nas relagdes entre a estratégia e o
desempenho organizacional (Sha et al., 2020). Por outro lado, a dimensao social foca-se nas
visoes, conhecimento compartilhado, valores, comunicagdes e compreensio dos atores de
TI e de negodcios envolvidos na criagao do alinhamento (Sha et al., 2020). Ambas as

dimensoes, de acordo com Chan et al. (2000), afetam positivamente o desempenho



organizacional durante o planeamento e implementagao de SI.

Segundo Huang & Hu (2007), para as organizagoes conseguirem um alinhamento
sustentado, tém que seguir varios pontos, tais como, integrar o planeamento de TI com o
planeamento de negbcios, obter e manter canais de comunicagao eficazes e institucionalizar
a cultura de alinhamento, pois, nao é um estado estatico e requer um processo continuo a
longo prazo. Apds as organizagdes alcancarem o alinhamento, o ambiente continua a mudar
e, pot isso, podem nao ser capazes de ajustar seus padroes de alinhamento para acomodar
essas mudancas (Sabherwa et al., 2001). Assim, um sistema de alinhamento de sucesso deve
possuir a flexibilidade para se adaptar e rejuvenescer em um ambiente de mudanga (Huang
& Hu, 2007). Baker et al. (2011) definem as capacidades de alinhamento como duradouras e
dinamicas. Sao duradouras, porque nao desaparecem apods serem aplicacao (Baker et al., 2011)
e sao dinamicas, porque dependem de muitas rotinas organizacionais que sao tacitas e dificeis
de replicar, sendo que os ambientes externos e internos exigem um esfor¢o de alinhamento
continuo durante o crescimento de uma organizacao (Chen et al., 2008).

De acordo com Baker et al. (2011), muitos estudos tratam o alinhamento como
estatico, mas existem cada vez mais investigadores a comegarem a conceptualizar a natureza
dinamica do alinhamento. Segundo Chen et al. (2008), o alinhamento varia continuamente
com as mudangas no ambiente, estrutura organizacional, estratégia ou até mesmo com a
tecnologia e, por isso, de acordo com Oh & Pinsonneault (2007), o alinhamento deve ser
considerado como um estado dinamico. Deste modo, alcancar e sustentar o alinhamento
estratégico pode ser dificil e algumas vezes frustrante (Chen et al., 2008).

Contudo, a literatura em relagao a dinamica do alinhamento estratégico ¢ limitada
(Sha et al., 2020). Por um lado, segundo Sha et al. (2020), a maior parte da literatura tem-se
focado em confirmar a dinamica do alinhamento estratégico e em identificar quais sao os
fatores que criam a dinamica do alinhamento. Por outro lado, existe dificuldade em recolher
informagdes suficientes para isolar as fontes de desalinhamento, visto que o foco ¢ colocado
no conteddo das estratégias em vez de ser colocado em como essas estratégias sao executadas
(Sha etal., 2020). A literatura atual tem se concentrado no alinhamento como uma capacidade
dinamica de uma organizagao a partir de uma visao baseada em recursos, que é limitada na
sua aplicabilidade a ambientes dinamicos na capacidade de conceptualizar e medir
alinhamento ao nivel do processo (Sha et al., 2020). Assim, com o intuito de contribuir para
esta visao dinamica do processo de alinhamento, este estudo procura incorporar a

multidimensionalidade do alinhamento estratégico entre a TT e o negdcio e a identificagao de



padrdes emergentes para atingir o alinhamento estratégico numa fintech.

2.3. Dimensao social de alinhamento

Como mencionado anteriormente, a dimensao social ¢ uma das dimensdes presentes
no estudo do alinhamento estratégico entre os negoécios e as T1 (Reich & Benbasat, 1996;
Reich & Benbasat, 2000). Reich & Benbasat (1996) definem a dimensio social como o nivel
de compreensao mutua entre os gestores de TI e os gestores de negdcios e compromisso
entre os negoeios e os planos, missao e objetivos definidos para as T1. Tan & Gallupe (2006)
referem que o alinhamento social é um antecedente fundamental no alinhamento estratégico
intelectual de SI. De acordo com Moon et al. (2018), o alinhamento social entre os gestores
de TI e os gestores de negocios é um processo continuo. Segundo Wagner et al. (2014), o
alinhamento social influencia o desempenho de uma organizagdo. O alinhamento social
desempenha um papel influente e duradouro no alinhamento de SI com os objetivos
estratégicos, pois, permite que os gestores desenvolvam um entendimento compartilhado
(Bassellier & Benbasat, 2004; Sha et al., 2020).

O entendimento mutuo entre os gestores de negocios e de TI, ¢ um dos fatores
organizacionais mais importantes que influencia o alinhamento social (Bassellier & Benbasat,
2004; Preston & Karahanna, 2009). Nos ambientes altamente competitivos, umas das
atividades mais importantes para as organizacoes ¢ criar, utilizar e aplicar conhecimento para
obter uma vantagem competitiva sustentavel, dado que a gestao do conhecimento é essencial
porque contribui para o crescimento organizacional sustentavel, aprendizagem, inovagao e
sucesso (Lee et al., 20106). Para os gestores de TI é fundamental que exista um conhecimento
mais amplo do negdcio para que criem vinculos com outras unidades da organizacio e
tenham uma perspetiva mais ampla sobre os objetivos do negécio (Bassellier & Benbasat,
2004). Segundo Reich & Benbasat (2000), o conhecimento de dominio partilhado influencia
o alinhamento social entre os gestores de TI e de negdcios no curto-prazo e é o unico fator
que influencia o alinhamento no longo-prazo. Os gestores, quer de negocios, quer de TI,
partilham informagao entre si para alcancarem um entendimento mutuo, possibilitando
serem capazes de participar nos processos-chave dos outros e respeitarem as contribuicoes
e desafios unicos de cada um (Reich & Benbasat, 2000), sendo isso essencial para garantir
que a implementa¢ao de um SI seja bem-sucedida (Sha et al., 2020).

O apoio da administragao, tal como o entendimento mutuo, é o outro fator
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organizacional que mais influencia o alinhamento social (Bassellier & Benbasat, 2004). Com
0 apoio para a inovagao, segundo Sha et al. (2020), as organizag¢oes sdo capazes de perceber
novas ideias de negbcios e avangos tecnologicos e assumir atitudes competitivas agressivas,
sendo crucial para organiza¢des que sao desafiadas pela transformacao e que tém o objetivo
de alcancar o alinhamento entre os negbcios e as T1. Esse apoio, de acordo com Helfrich et
al. (2007), é o compromisso dos administradores em conduzir a transformagao da
organizacao e investir em politicas e procedimentos de implementacio de qualidade. Lee et
al. (2016) consideram que o apoio da administragio é um pré-requisito para que a
implementagdo e a adogao das T1 e dos SI seja bem-sucedida.

Segundo Sha et al. (2020), é ainda escassa a evidéncia quer sobre o papel o
alinhamento social, quer sobre o seu impacto no desempenho da organizagao. Assim, este
estudo pretende analisar o papel da dimensao social na obtencao do alinhamento estratégico

entre as TI e o negdcio e contribuir para o conhecimento sobre este fenémeno.

2.4. Relagdao do “Job-to-be-done” com os alinhamentos estratégico e

social

Um dos pontos de partida estratégicos para a inovagao ¢ a abordagem centrada na
tecnologia, que tem sido cada vez mais promovida devido a disponibilidade de novas
tecnologias (Riedmann-Streitz, 2018). Outro é a centralidade do cliente que, segundo
Riedmann-Streitz (2018), é fundamental para o desenvolvimento de inovacdes de sucesso,
pois, ¢ necessario ter em conta as necessidades dos clientes porque quem paga no final pelo
produto ou o servico, é o cliente. O principal determinante de sucesso na obten¢ao de
vantagem comercial por meio de TI, ¢ através de um relacionamento eficaz entre os
profissionais de TI e os seus clientes - gestores de negocios (Reich & Benbasat, 2000;
Bassellier & Benbasat, 2004).

Antes de implementar um SI, é fundamental que o “trabalho a realizar” para
satisfazer as necessidades dos utilizadores, tem de ser identificado e tem de estar presente nas
estratégias de negbcios e de T1, pois, segundo Au et al. (2008), a satisfacao do utilizador final
¢ essencial para que a implementagao do SI seja bem-sucedida. Assim, caso as necessidades
dos utilizadores niao estejam presentes nessas estratégias, potencialmente pode causar
resisténcia de utilizagao desse SI (Au et al., 2008).

Deste modo, existe relagao entre o “trabalho a realizar” e os alinhamentos estratégico

11



e social que é essencial para o estudo da implementagdao de um SI (figura 2). Como referido
anteriormente, varios estudos identificam a resisténcia como o principal obstaculo para a
implementagao de SI (Lapointe & Rivard, 2007; Kim & Kankanhalli, 2009; Alohali et al.,
2020; Figueroa-Flores et al., 2020). Para evitar que os utilizadores apresentem os
comportamentos de resisténcia identificados por Alohali et al. (2020), é essencial que as
estratégias tenham em consideracio as necessidades dos utilizadores e que garantam

alinhamento estratégico e social dentro da organizacao (Au et al., 2008).

Figura 2 - Relagdo do “job-to-be-done” com os alinhamentos estratégico e social
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2.5. Enquadramento teodrico
De acordo com a representagao visual elaborada pelo autor, com base no

enquadramento teérico apresentado, como “framework” inicial tedrico para este estudo sio
propostos os processos e as relagdes que ocorrem durante a implementac¢ao de um SI, que
estao representados na figura 3 e sio explicados de seguida.

As organizacGes ao seguirem uma estratégia que satisfaca os utilizadores finais
enquanto perseguem uma implementacio de SI que melhore a competitividade da
organiza¢ao, encaminham-se para o sucesso na implementagao (Henderson & Treacy, 1980).
No processo de implementa¢dao de um SI, como referido anteriormente, ¢ fundamental que
as necessidades dos utilizadores sejam consideradas nas estratégias quer a nivel das TI e do
negobcio, quer a nivel social (Au et al., 2008), para evitar que os utilizadores apresentem os
comportamentos de resisténcia identificados por Alohali et al. (2020). Desta forma, existe
relagdo do “trabalho a realizar” com os alinhamentos estratégico e social, como se observa
na figura 3.

O alinhamento social, de acordo com Bassellier & Benbasat (2004) e Sha et al. (2020),
desempenha um papel influente e duradouro no alinhamento estratégico (entre o SI e os
objetivos estratégicos da organizacdo). Segundo Reich & Benbasat (2000), o entendimento
mutuo possibilita que os gestores de negocios e de TI sejam capazes de participar nos
processos-chave uns dos outros e respeitem as contribui¢oes e desafios tnicos de cada um.
Em relagdo ao apoio da administracdo, é apresentado como um pré-requisito para que a
implementagao e a adogao dos SI seja bem-sucedida (Lee et al., 2016). O alinhamento social
¢ nao s6 considerado por Moon et al. (2018) como um processo continuo, mas também por
Reich & Benbasat (2000) e Tan & Gallupe (2006) como um antecedente fundamental no
alinhamento estratégico intelectual de SI.

O alinhamento estratégico entre as TI e o negdcio é considerado por Oh &
Pinsonneault (2007) como um estado dinamico, pois, o alinhamento varia continuamente
com as mudangas no ambiente envolvente, estrutura organizacional, estratégia ou até mesmo
com a tecnologia (Chen et al., 2008). Assim sendo, é essencial que o desalinhamento seja

avaliado continuamente para reavaliar o nivel de alinhamento (Sha et al., 2020).
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Figura 3 - "Framework" inicial (teérico)
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3. Método

Com o objetivo de explorar as questdes de investigacido propostas, o estudo de caso
qualitativo foi o método utilizado para estudar o processo de implementagao de um SI na
Finantech, nomeadamente o sistema Power BI. O Power BI é um “software” da Microsoft,
que tem como objetivo apoiar decisdes, por meio de informagoes estruturadas, atualizadas e
disponiveis (Microsoft, 2021). Através deste “software” é possivel obter, transformar e
modelar dados, criar visualizagdes e compartilhar essa informagao com diversos utilizadores
para melhorar as tomadas de decisdes (Microsoft, 2021). O estudo de caso é considerado por
Myers (2009) como a utiliza¢ao de evidéncias empiricas, recolhidas de uma ou mais unidades
de analise (por exemplo, organizacdes), onde ¢ realizada uma tentativa de estudar um
determinado assunto no seu contexto. O estudo de caso permite ao investigador nao sé
desenvolver percegbes profundas sobre um fenémeno complexo, mas também capturar toda
a riqueza da situagao sob investigacio (Klein & Myers, 1999; Pelletier et al., 2020).

O paradigma filoséfico que foi adotado neste estudo foi o interpretativista (Klein &
Myers, 1999). A investigacdo interpretativista, de acordo com Klein & Myers (1999), auxilia
os investigadores de SI a entenderem o pensamento e a a¢ao humana no contexto social e
organizacional em que se encontram, pois tem o potencial de produzir percegdes profundas
sobre fenémenos de SI. O movimento de compreensio que ocorre, de acordo com Goldkuhl
(2012) e Myers (2015), acontece do todo para a parte e da parte para o todo. Com esta
perspetiva, ndo se procura apenas desenvolver uma compreensao de diferentes partes, mas
também ¢é essencial criar uma compreensao holistica da area estudada (Goldkuhl, 2012), que
¢ o que se procura com este estudo.

Uma das principais criticas a investiga¢do interpretativista ¢ direcionada a questdes
de falta de generalizacdo estatistica (Naidoo, 2019). Apesar das criticas ¢ do paradigma
positivista ter sido no passado o paradigma predominante adotado pela maioria dos
investigadores de SI que investigaram estudos de caso, o paradigma interpretativista ¢ um
paradigma emergente na investigacao de SI (Keutel et al., 2014). Ao contrario do paradigma
positivista, a perspetiva interpretativista procura compreender um fenémeno através do seu
significado (Keutel et al., 2014; Myers, 2015). A investigagao qualitativa interpretativista,
segundo Naidoo (2019), implica uma énfase no significado, nos processos e no contexto em
vez de intensidade, medidas de quantidade, frequéncia e teste de hipoteses.

Os estudos de caso interpretativistas, de acordo com Saker et al. (2018), tendem para

uma perspetiva teorica indutiva. A investigacao interpretativista pode envolver a estruturacao
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e o posicionamento da investiga¢do usando um “framework”, ou seja, utilizar conceitos
baseados num “framework” inicial teérico é uma das abordagens possiveis para a
investigagao interpretativista (Saker et al., 2018). Este estudo nio tem como objetivo testar
hipéteses, mas sim, compreender o significado, os processos e o contexto do fenémeno
(implementag¢ao do SI). O “framework” inicial teérico construido a partir da literatura
existente, permite ajudar o autor a focar-se nas questoes de investigagao, a orientar a recolha
de dados e também ajudar a interpretar os resultados de forma estruturada e alinhada com o
conhecimento que ja existe (Naidoo, 2019). Através do “framework” inicial teérico o autor
tem uma perce¢ao do que podera acontecer, mas o autor investigou o caso sem qualquer tipo
de preconceito orientado por este “framework”, procurando adotar a posi¢io de estar
totalmente recetivo a novidade.

Segundo Coutinho et al. (2009), a investigacao-acao é uma metodologia de pesquisa
que se basela na investiga¢ao e resolu¢ao de problemas reais, sendo que nao foi aplicada neste
estudo, pois apesar do autor ter trabalhado na organizagao que adota o SI, nao contribuiu
para essa implementagdo. O autor teve influéncia noutras questoes que nao a implementagao
do SI e, por isso, relativamente ao processo de implementagiao do SI adotou sempre uma

postura de observador.

3.1. Unidades de Analise e Sele¢ao do Caso

As unidades de analise devem ser claramente especificadas, assim que o foco da
investigacdo tenha sido definido e as questes de investigacao articuladas (Dubé & Paré,
2003). Quando as unidades de analise nio sdo claras, isso influencia as questoes e o resultado
da investigacao (Barratt et al., 2011). Unidades de analise bem definidas, de acordo com
Barratt et al. (2011), podem ajudar a identificar a literatura existente aplicavel que pode ajudar
a esclarecer o fenémeno que esta a ser investigado.

Em relacio as unidades de andlise presentes neste estudo, sao uma unidade de analise
primaria e duas unidades de analise incorporadas. A unidade de analise primaria é o processo
de implementa¢ao do Power BI e as unidades de analise incorporadas sio o Power Bl e a
organizagao que esta a implementar.

O estudo de caso, segundo Voss et al. (2002), permite que questdes de como, por que
e 0 qug, sejam respondidas com uma compreensao relativamente completa da complexidade

e natureza do fenémeno. Apesar do estudo de multiplos casos poder ajudar a proteger contra
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o preconceito do investigador e aumentar a validade externa, no estudo de um caso unico a
oportunidade para a profundidade de observagao sobre um determinado fenémeno é maior
(Voss et al., 2002; Barratt et al., 2011). Neste trabalho realizou-se um estudo de caso unico
longitudinal, pois o autor, durante o estagio, acompanhou todo o processo de implementagao
do Power BI, sendo que, segundo Voss et al. (2002), a vantagem de o estudo ser longitudinal
¢ a possibilidade de superar os problemas dos casos retrospetivos, nomeadamente a
determinacio da causa e efeito.

A organizacao selecionada para este estudo de caso, foi a Finantech, localizada em
Portugal, no distrito do Porto. A Finantech foi selecionada com base em trés critérios.
Primeiro, por ser a instituicao de acolhimento em que o autor realizou o estagio curricular,
durante um perfodo de seis meses. Segundo, por estar a proceder a implementa¢ao de um SI.
Terceiro, por ser considerada uma fintech, visto que, como referido anteriormente, ¢ ainda
escassa a analise das praticas de implementacao de SI no contexto de uma fintech.

A Finantech iniciou a sua atividade em 1994, dedicada ao desenvolvimento de
“software” para o mercado de capitais. A empresa aposta na inovagao e na comercializacao
de produtos de diversas areas (negociagao, gestao de ativos, entre outras) e servi¢os, tendo
como objetivo acompanhar a constante evolu¢do dos mercados e das institui¢oes
reguladoras, quer nacionais, quer internacionais. Atualmente, ndo s6 ocupa uma presenga
significativa em Portugal, mas também em alguns outros paises. A nivel de colaboradores, a
Finantech tem mais de noventa colaboradores e, em 2020, teve um volume de negocios na
ordem dos cinco milhoes de euros.

Em relagdo ao termo fintech “... ¢é utilizado para descrever a inovagao, na sua
vertente tecnoldgica, no dominio dos servigos financeiros, que podera contribuir para a
criagao de novos modelos empresariais, aplicages, procedimentos ou produtos e podera ter
um impacto significativo sobre as institui¢des e os mercados financeiros e a forma como os
servicos financeiros sao prestados.” (Comissio Europeia, 2018, p.2). De acordo com
Gomber et al. (2018) e Chatterjee et al. (2020), fintech ¢ uma das areas emergentes de
investigacao na comunidade de SI. As inovacdes tecnoldgicas e a transformacgao dos servigos
financeiros tradicionais com a ajuda de tecnologias digitais sdo as principais forcas que estio
a impulsionar os sistemas fintech (Chatterjee et al., 2020).

Arner et al. (2015) definem o desenvolvimento de fintech como um processo
continuo em que as tecnologias e as finangas evoluem juntas e que conduz a inumeras

inovagoes, quer incrementais, quer disruptivas, tais como, pagamentos moveis, “internet
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banking”, “robot-advisory”, entre outros. Segundo Gomber et al. (2017) e Suryono et al.
(2020), fintech representa uma disrupgao para o setor financeiro por causa da disponibilidade
das tecnologias da informacdo e comunicagio e do processamento automatico de
informacio.

A maior parte das empresas fintech, segundo Saksonova & Kuzmina-Merlino (2017),
niao tém muito capital proprio, mas tém o conhecimento necessario para melhorar ou
introduzir novos servicos no mercado de servicos financeiros, sendo maioritariamente micro,
pequenas e médias empresas. De acordo com Suryono et al. (2020, p.4), fintech inclui “start-
ups”, a utilizagao das tecnologias da informagao e comunicagao para servigos financeiros e
também a colaboragao de “start-ups” com os servigos financeiros tradicionais. O numero de
“start-ups” fintech esta a aumentar constantemente (Saksonova & Kuzmina-Merlino, 2017).
Saksonova & Kuzmina-Merlino (2017) e Tian et al. (2021) referem que existem duas razoes
principais para a emergéncias das “start-ups” fintech: a crise financeira de 2008 que
demonstrou fragilidades do sistema bancario tradicional e as novas tecnologias que estao, por
um lado, a oferecer baixos custos e, por outro lado, a agilizar os servigos financeiros com a
visualizacao de informac¢oes e mobilidade.

Por causa do volume de dados de mercado gerados pela industria financeira, da
velocidade com que as institui¢oes financeiras geram dados e da variedade de dados com que
as institui¢coes financeiras trabalham, os dados desempenham um papel fundamental no setor
financeiro (Trelewicz, 2017; Tian et al., 2021). A potencial extracio de valor dos grandes
volumes de dados, segundo Tian et al. (2021), ¢ util para apoiar a tomada de decisao, informar
o projeto de estratégia ou a previsao do mercado, entre outros. As tecnologias orientadas a
dados, estdo a ser usadas pelos servicos fintech para analisar “big data” para, ndo s6 melhorar

o crescimento, mas também melhorar a eficacia dos negdcios (Tian et al., 2021).

3.2. Recolha de Dados

A investigacao qualitativa sobre os SI, de acordo com Conboy et al. (2012), tem como
objetivo investigar empiricamente fenémenos relacionados com os S, através de dados
qualitativos de uma ou varias fontes, tais como, entrevistas, documentos, intervengdes,
observacoes, entre outros. Para a recolha de dados neste estudo foram utilizadas técnicas
diretas, tais como entrevistas semiestruturadas e observacdo participante, e uma técnica

indireta de analise documental. Assim, foi conseguida uma triangulagao de varias fontes de
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dados que permitiu maior fiabilidade dos dados (Barratt et al., 2011).

A entrevista qualitativa, segundo Myers & Newman (2007), é usada em investiga¢ao
qualitativa de todos os tipos, incluindo tanto positivistas como interpretativistas. A entrevista
qualitativa é uma das ferramentas de recolha de dados mais importantes e a mais comum na
investigacao qualitativa (Myers & Newman, 2007). De acordo com Knox & Burkard (2009),
deve-se considerar as perguntas que serao feitas antes das entrevistas, pois existe o interesse
em compreender as experiéncias de outras pessoas, bem como o significado que as pessoas
atribuem a essas experiéncias.

Existem varios tipos de entrevistas qualitativas, como por exemplo, entrevistas
estruturadas, entrevistas semiestruturadas e entrevistas em grupo (Myers & Newman, 2007;
Barratt et al., 2011). Nas entrevistas estruturadas o investigador prepara antecipadamente um
guido completo, do qual nao existe espago para a improvisagao (Myers & Newman, 2007,
Barratt et al., 2011). Nas entrevistas semiestruturadas existe um guiao incompleto, uma vez
que o investigador prepara certas questoes antecipadamente, mas ao contrario das entrevistas
estruturadas, existe espago para o improviso e o guido ¢ atualizado com base no surgimento
dos dados (Myers & Newman, 2007; Barratt et al., 2011). Segundo Myers & Newman (2007),
as entrevistas semiestruturadas sao as mais usadas em investigagao qualitativa em SI. Nas
entrevistas em grupo, mais do que uma pessoa ¢é entrevistada na mesma entrevista, sendo
que o guidao pode ser estruturado ou semiestruturado (Myers & Newman, 2007).

Para este estudo, foram realizadas entrevistas semiestruturadas individuais. O autor
realizou nove entrevistas, que ocorreram entre fevereiro e marco de 2020. Cada sessao de
entrevista durou entre vinte e dois minutos a sessenta e trés minutos, o que gerou um total
de aproximadamente cinco horas e trinta minutos de entrevistas, com uma média de trinta e
sete minutos por entrevista. O numero de entrevistados foi igual a0 numero de entrevistas
que foram realizadas, ou seja, foram nove entrevistados que ocupavam diferentes posi¢oes
na Finantech, nomeadamente, programadores de “software”, “tech lead”, “product owner”,
gestor de produto, arquiteto de “software” e arquiteto funcional, como se pode verificar na
tabela 1. Os participantes no seu conjunto ocupavam todas as posi¢cdes na organizagao,
exceto a administragdo. Apesar de ndo ter sido possivel realizar uma entrevista a
administragdo, varios dos entrevistados faziam parte do grupo cujo objetivo era a defini¢do
de estratégias para a Finantech, um grupo do qual a administracio também faz parte, pelo
que foi possivel recolher dados sobre a posi¢ao da administragao por mais do que uma fonte

direta. Em relacio a selecao dos participantes, quase todos os participantes foram
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selecionados intencionalmente com exceg¢do do interveniente 5, pois o interveniente 5 foi
referenciado pelo interveniente 2, sendo neste caso, segundo Robinson (2014, p.37), uma
“amostra em bola de neve”".

As entrevistas multiplas, segundo Knox & Burkard (2009), podem promover uma
relacao mais proxima entre o investigador e o participante, do modo a que o participante se
possa sentir mais confortavel na divulgacio mais detalhada de certas experiéncias. No
entanto, o investigador realizou entrevistas Unicas porque por um lado, o investigador
construiu ao longo do estagio uma relacio de confianga com os participantes e, por outro
lado, o tema foi efetivamente discutido em uma tnica interagao. Em rela¢do a participagdo
direta no processo de implementacao do Power BI na Finantech, apenas dois intervenientes
(2 e 6) nao participaram nesse processo, isto ¢, as suas atividades nao foram afetadas pela
implementagio do Power BI. Relativamente a participagio noutros processos de
implementacao de SI quer na Finantech, quer em outras organizagoes, apenas um desses
intervenientes (2) nunca participou. Apesar do interveniente 6 nio ter participado no
processo de implementacdo do Power BI na Finantech e apesar do interveniente 2 nio ter
participado em nenhum processo de implementacao de SI, o autor entrevistou-os de forma
a procurar compreender o fenénemo na sua totalidade, sobretudo em relagio ao SI e a
organizagao que estd aimplementar, sendo essa organiza¢ao na qual se encontravam a exercer
as suas atividades, a fim do autor desenvolver uma compreensao mais completa (Naidoo,
2019).

Os servigos de chamadas de video e audio online, de acordo com Robinson (2014),
podem ser usados para a realizacao das entrevistas, o que permite que a amostra possa ser
obtida de uma area geograficamente dispersa sem enfrentar grandes desafios logisticos ou
custos. Face ao contexto da pandemia do Covid-19, as entrevistas tiveram que ser realizadas
através da plataforma Microsoft Teams. Apesar do contexto pandémico, as entrevistas foram
realizadas através de videochamada que permitiu ao entrevistador ter acesso a expressoes
faciais e gestos, que segundo Knox & Burkard (2009), permite enriquecer o significado das
palavras.

Tal como Pelletier et al. (2020), para cada entrevistado foi pedido antecipadamente
que analisassem atentamente e, em caso de concordancia, assinassem o termo de

consentimento informado'' para a realizacio da entrevista. No termo de consentimento

10 Tradugio livre de “snowball sampling”.
11 Ver anexo 1.
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informado, nido sé estao descritos os objetivos do estudo, como também os meios de

contacto, os termos da entrevista, as consideragdes éticas, incluindo o registo e a transcrigoes

de dados, tal como Robinson (2014) indica. Antes da entrega do termo de consentimento

informado a cada entrevistado, foi aprovado pelo departamento dos Recursos Humanos da

prépria organizacao. Todos os entrevistados aceitaram os termos e as condi¢oes da

entrevista.

Tabela 1 - Entrevistas realizadas pelo autor

Interveniente Fungio Numero de | Videochamada Duragio Tempo Participou em Participagdo no
Entrevistas da Presente na Outros Processo de
Entrevista | Organizagio Processos de Implementagio
(minutos) Implementagio do Power BI
de SI
1 Programador 1 Sim 63 11 anos Sim Sim
de “Software”
2 Programador 1 Sim 26 2anoseb Nio Nio
de “Software” meses
3 “Product 1 Sim 38 16 anos Sim Sim
Owner”
4 Programador 1 Sim 42 7 meses Sim Sim
de “Software”
5 Programador 1 Sim 22 16 anos Sim Sim
de “Software”
6 “Tech Lead” 1 Sim 29 15 anos Sim Nao
7 Arquiteto de 1 Sim 43 20 anos Sim Sim
“Software”
8 Arquiteto 1 Sim 43 22 anos Sim Sim
Funcional
9 Gestor de 1 Sim 27 16 anos Sim Sim
Produto

Fonte: Elaboragao propria

O autor seguiu as indicagoes de Myers & Newman (2007) para as entrevistas

qualitativas, visto que o procedimento de recolha de dados pretendia situar todos os atores,

tanto o entrevistador como os entrevistados, diminuir a possibilidade de dissonancia social e

garantir flexibilidade e abertura para surpresas. Relativamente a primeira entrevista realizada

pelo autor, o guido foi construido com base na observagio participante e analise

documental previamente realizada, com o cuidado de incluir perguntas que garantam

abertura e flexibilidade (Knox & Burkard, 2009). O guiao, segundo Knox & Burkard (2009),

12 Ver anexo II.
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serve como uma base sobre a qual a entrevista é construida, mas deve permitir, quer a
criatividade, quer a flexibilidade, para garantir que a histéria de cada entrevistado seja
totalmente descoberta. Em relagdo as entrevistas subsequentes, assim como Pelletier et al.
(2020) sugerem, os guides foram baseados em analises preliminares dos dados e notas sobre
as entrevistas anteriores, pois conforme os dados sio recolhidos e analisados levam a novas
perguntas (Knox & Burkard, 2009). As entrevistas foram totalmente transcritas logo que
possivel pelo autor face a possibilidade de serem gravadas digitalmente através de um
aparelho eletrénico (telemovel pessoal), pois, segundo Naidoo (2019), as gravacoes permitem
reter o conteudo exato das entrevistas. O numero de total de paginas transcritas foi de
cinquenta e uma paginas. Para a transcricdo das entrevistas o autor precisou
aproximadamente de dezanove horas.

A observagao participante ¢ uma das técnicas utilizadas na investigagdao qualitativa
(Conboy et al., 2012; Naidoo, 2019), tendo sido utilizada também neste estudo. A
possibilidade de estar presente, conviver com as pessoas ao longo do tempo e integrar as
atividades permite dar significado aos fenémenos em questio, sendo que todas as
interpretagdes sobre o fenémeno na pratica necessitam de comegar por uma perspetiva
imersiva na sua envolvente (Chughtai & Myers, 2017).

O estagio teve inicio em outubro de 2020, sendo que o autor no més de outubro,
juntamente com outros estagiarios na Finantech, teve formagdo presencial sobre as
aplicagoes que foram desenvolvidas na organizagio e os mercados de capitais. Essa formacao
foi essencial para que os novos entrantes aprimorassem os seus conhecimentos e estivessem
atualizados, ndo s6 pela vertente tecnologica, mas também pela vertente dos negbcios, visto
que a Finantech é uma organizagdao que se dedica ao desenvolvimento de “software” para o
mercado de capitais. Durante a formagao, o autor comegou a registar as observagoes que
fazia logo que possivel, uma vez que o método de registo era através de notas de registo.

Apbs a conclusao da formagio, face ao contexto pandémico, o autor comegou a
exercer as suas atividades em regime de teletrabalho. No inicio do més de novembro de 2020,
o autor comegou a integrar as atividades da equipa constituida por trés programadores de
“software” de “front-end”, trés programadores de “software” de “back-end”, um “software
tester”, um “product owner”, um “tech lead”, um arquiteto funcional e um administrador da
organizacao. Durante o periodo de estagio, a equipa esteve a desenvolver uma aplicagao que
envolve o mercado cambial e o mercado monetario para um banco de investimento presente

na Angola. O autor participou em cento e quinze reunides da equipa por videochamada, cada
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reunido durava entre quinze minutos a trés horas e trinta minutos, o que resultou
aproximadamente em noventa e quatro horas de participagdo em reunioes da equipa. A
integracao nas atividades da equipa, possibilitou ao autor, por um lado, aprimorar o seu
conhecimento em relagdo ao mercado cambial e monetario e, por outro lado, identificar
necessidades sobre possiveis indicadores-chave de desempenho do respetivo banco de
investimento presente na Angola. Tal como na formacao, o autor registou as observagdes
que realizava logo que possivel.

O autor também teve a oportunidade de integrar como observador simultaneamente
noutra equipa, a equipa responsavel pela implementac¢ao do Power BI na Finantech (objeto
deste estudo), composta por dois programadores de “software”, um arquiteto de “software”,
um “product owner”, um gestor de produto, um administrador da organizagdo e um
elemento externo especialista em Power Bl que representava o parceiro tecnolégico da
Finantech. Esse parceiro tecnolégico, nao sé desenvolve, mas também implementa solugoes
que ajudam as organizagdes a serem mais competitivas, sendo também parceira da Microsoft
(fornecedora da Power BI). Face ao regime de teletrabalho, as reunides foram realizadas
através de videochamada durante o periodo de estagio do autor. O autor participou nas
reunides que tinham como objetivo receber apoio especializado em Power Bl e orientagdes
para o processo de implementaciao desse SI na Finantech. O autor durante as reunides,
esclarecia eventuais duvidas a nivel de negécio, sobre o mercado cambial e monetario. No
total foram realizadas onze reunides, duravam entre trés horas a trés horas e trinta minutos,
o que resultou em aproximadamente trinta e sete horas de participa¢ao em reunides.

Durante o periodo de estagio, o autor também participou em duas reunides gerais da
Finantech, nas quais todos os participantes eram colaboradores da organizagao. As reunides
foram realizadas por videochamada e tinham como objetivo permitir as varias equipas da
Finantech demonstrar a todos os colaboradores os projetos realizados no ano 2020, os
projetos que se encontravam a realizar, as suas dificuldades, recomendagdes e objetivos para
os projetos em 2021. Tal como aconteceu na formacao, nas reunides de equipa em que o
autor estava integrado e nas reunides dedicadas ao SI, também nestas reunides gerais o autor
registou todas as suas observagdes logo que possivel.

O autor, como referido anteriormente, teve como func¢io analisar os negocios
presentes na organizagao para o levantamento de requisitos para a constru¢do de uma
aplicacao transversal a varias areas de negocios existentes num banco de investimento. Apesar

dessas fungdes nao se enquadrarem no ambito deste trabalho, foram relevantes para o autor
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ganhar maior familiaridade com a aplicacdo dos conceitos de “job-to-be-done”, que também
era relevante para este estudo. Esta funcdo foi também relevante para uma melhor integracao
do autor na organizacio, que permitiu maior proximidade com os entrevistados para o estudo
desenvolvido e relatado neste relatério. Neste paragrafo explica-se sucintamente quais foram
as tarefas desempenhadas pelo autor nessas fungoes, que sio mais detalhadas no anexo III.
A analise de negdcios é fundamental para que seja possivel a construgao de indicadores-chave
de desempenho. A andlise foi realizada através de documentagao proveniente de bancos de
investimento e de plataformas especializadas de diferentes areas de negdcios, como por
exemplo, gestao de utilizadores, negociagao de multiplos ativos financeiros que cumpre os
requisitos exigidos tanto na operativa de clientes institucionais como na de clientes
particulares, entre outras plataformas que também estdo presentes nos bancos de
investimento. Com o objetivo de reforgar a analise, o autor esclareceu as suas questdes com
varios elementos da organizacdo especializados em diferentes areas de negoécio. Os
indicadores-chave de desempenho, de acordo com Sunder (2016), nio s6 permitem a
medicao dos dados e ajudam a determinar o desempenho, mas também se apresentam como
indicadores direcionais para a tomada de decisGes estratégicas adequadas. Assim, segundo
Sunder (2016), os indicadores-chave de desempenho sdo essenciais para qualquer
organizagao, especialmente para os bancos, visto que os bancos mantém enormes bases de
dados de informagdes confidenciais dos clientes e de todos os processos que envolvem
transacoes financeiras.

A analise documental é uma técnica indireta na recolha de dados, sendo uma técnica
utilizada em investigacGes qualitativas (Barratt et al., 2011; Conboy et al., 2012; Naidoo, 2019;
Pelletier et al., 2020). A analise documental, de acordo com Mackieson et al. (2019), é um
processo interativo de leitura superficial, leitura completa e interpretagdo, quer de
documentos impressos, quer de documentos eletronicos. Para este estudo foram recolhidos
varios documentos para andlise”. Por um lado, foram recolhidos artigos de imprensa sobre
o Power BI e implementagoes de SI nas organizagoes, um livro acerca do Power BI, dos
diferentes modelos e praticas, e também um documento publicado pela Microsoft no que se
refere a consideraces fundamentais na implementaciao do Power BI, potenciais problemas
que uma organizagao podera enfrentar e possiveis decisdes que poderdo ser necessarias ao
longo do processo de implementagao. Por outro lado, foram recolhidos documentos oficiais

nao publicados da Finantech, tais como, apresenta¢oes e documentos sobre a implementagao

13 Ver anexo IV.
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do Power BI, praticas organizacionais, projetos realizados ao longo dos anos, entre outros.

3.3. Analise dos Dados
Segundo Merriam (1985) e Naidoo (2019), os dados qualitativos geralmente reduzem

as palavras a temas ou categorias que sao avaliados subjetivamente e os dados quantitativos
sao avaliados de outra forma, ou seja, sdo avaliados usando estatisticas inferenciais e
descritivas baseadas em suposi¢cdes objetivistas na forma de nimeros. A analise de dados
qualitativos, neste estudo, ocorreu de forma simultanea e incremental com a recolha de
dados, pois, de acordo com Barratt et al. (2011), permite aos investigadores capturarem a
realidade que os dados trazem, uma vez que as relagdes entre os dados sao ajustadas
conforme os dados sao recolhidos. Como referido anteriormente, o guido para as entrevistas
foi ajustado, isto é, com base na analise preliminar dos dados e notas sobre as entrevistas
anteriores, dos dados da observagao participante e da analise documental, adicionaram-se
questoes para as entrevistas seguintes.

Tanto a abordagem manual, como a abordagem por um “software” de analise de
dados qualitativos tém as suas vantagens. Segundo O’Kane et al. (2021), “softwares” de
analise de dados qualitativos oferecem organizagao de dados, recuperacio de segmentos
codificados, pesquisas rapidas de textos, entre outros. Neste estudo foi utilizado o “software”
de analises de dados qualitativos (NVivo), tal como Charpin et al. (2020) e Pelletier et al.
(2020). O “software” nao foi utilizado para a transcricio dos dados, mas sim, para o
armazenamento de diferentes documentos, de diferentes formatos, tais como, pdf e docx, e
utilizado para a codificagao de dados (Naidoo, 2019).

A codificacao das observacoes e dos dados recolhidos, de acordo com Voss et al.
(2002), é central para um estudo de caso eficaz, sendo essencial para tentar condensar os
dados em categorias. Segundo Parameswaran et al. (2020), codificar dados ¢é, por um lado,
conectar temas e, por outro lado, conectar os dados de volta aos temas, pois codificar nao ¢é
apenas nomear temas. A analise de dados, neste estudo, foi realizada em duas fases. Na
primeira fase foi realizada uma codificagdo descritiva sobre as dimensdes emergentes do
processo de implementa¢ao do Power BI na Finantech. No entanto, assim como na analise
realizada por Pelletier et al. (2020), conjuntos de textos foram codificados em mais de uma
categoria. Apos realizada a codificagao dos dados, seguiu-se para a segunda fase de analise.

Na segunda fase, foi realizado um mapeamento e ordenacao temporal dos diferentes
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processos identificados, de forma a facilitar a interpretagio do fendémeno, ou seja, com o
objetivo de facilitar a compreensao do significado, dos processos e do contexto, através da
visualiza¢do de forma ordenada de todos os processos identificados ocorridos durante a
implementagao do SI. Na segunda fase, também se procurou identificar como o “trabalho a
realizar” associado ao Power BI influencia a implementacio desse SI, possiveis
desalinhamentos, a evolucido das estratégias entre as TI e os negocios e o papel do

alinhamento social para alcangar o alinhamento estratégico na organizagao.
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4. Apresentacdo dos Resultados

O “framework” inicial teérico, tal como referido anteriormente, permitiu ao autor ter
uma percecao do que podera acontecer, mas o estudo de caso foi conduzido procurando
evitar qualquer tipo de preconceito orientado por esse “framework”, tendo o autor adotado
a posicdo de estar totalmente recetivo a novidade. A abordagem adotada neste estudo foi a
abordagem indutiva, tal como recomendado por Saker et al. (2018) para estudos de caso
interpretativistas. Para Borosund et al. (2014) através da abordagem indutiva as categorias e
as subcategorias emergem através dos dados recolhidos, sendo que neste estudo foi essa a
estratégia de codificagdao utilizada, nao so relativa as entrevistas semiestruturadas, mas
também a observagao participante e a analise documental. As categorias que emergiram
através dos dados foram o alinhamento social, o alinhamento estratégico, o alinhamento de
capacidade, o alinhamento estrutural, os fatores essenciais para o sucesso de implementagao
de um SI, o “job-to-be-done” e as fases do processo de implementacio do SI. Essas
categorias e subcategorias estdo apresentadas na tabela 2 juntamente com as citagoes e

defini¢oes respetivas.

Tabela 2 - Categorias e subcategorias e as citagGes e definigdes respetivas

Categoria Subcategoria Citagdo Definigdo
1. Alinhamento “O compromisso das pessoas gue | Compromisso e
Social estao envolyidas estd ld, para onde | compreensio mutua
tivermos que ir, com o devido apoio | entre os gestores de
¢ se toda a gente compreender o que | negoécios e de T1.
tem de fazer, nds vamos e fazemos.”
(interveniente 5)
1.1. Apoio da “‘Na  altura, em que a | Apoio fornecido pela
Administracao administracdo tomon essa decisao e | administracio através

ainda bem, porque nesse aspeto foi
um grande apoio porgue com isso
conseguiram abrir um pouco os
horizontes e ajudaram também na
parte de desenvolvimento.”
(interveniente 9)

do acompanhamento
continuo e auxilio
a0s colaboradores.

1.2. Entendimento
Mutuo

YA compreensio  miitna ¢
importante  para  alcancar 05
objetivos. Acho que nesse ponto

dentro da Finantech houve uma boa

Compreensao mutua
entre os gestores de
negocio e de TI
através de partilha de

parceria entre as partes que estd a | informacao.
executar a nivel técnico (...)."
(interveniente 4)
1.3. Iniciativa da “O Power BI surgin através da | Papel da

Administracao

iniciativa de [um dos
administradores| porque o andon a

administracio como
impulsionadora para
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Categoria Subcategoria Citagdo Definigdo
investigar e concluin que seria #ti/ | novas atividades na
face as necessidades.” | organizacao.
(interveniente 3)

2. Alinhamento “Tanto alinhar a perspetiva técnica, | Grau  em que a

Estratégico

¢ também importante alinbar a
perspetiva do negdcio, on seja, o
Sfuncional ¢ perceber guais sao as
necessidades  dos  utilizadores e
perceber até que ponto a nossa
solugdo se adapta e adapti-la para
Jfazer face a essas necessidades.”
(interveniente 7)

estratégia de  TI
suporta e é suportada
pela  estratégia de
negdbcio.

2.1. Estratégia de T1

“Em relagio a drea de T1, trata-se
de trabalhar na parte técnica,
delinear como vai ser a estrutura que
serd  usada, que  tipos  de
licenciamentos se podem propor ao
cliente e quais sdo as componentes
téenicas que vio fazer parte desse
projeto para fazer o tratamento de
dados.” (interveniente 9)

Relacionada com a
forma de como a
infraestrutura do SI
deve ser gerida e
configurada e
relacionada com o
posicionamento  da
organizagao no
mercado de TI.

2.2. Estratégia de

A estratégia primeiro comegon pela

Resultado de acdes

Negocio parte de andlise funcional, primeiro | tomadas que

temos de perceber do ponto de vista | influenciam o
do negdcio quais sdo as necessidades, | desempenho
quais sdo os indicadores, o que | operacional e
queremos  vender ¢ o gue ¢ | financeiro.
importante  disponibilizar  aos
clientes.” (interveniente 9)

3. Alinhamento “Nao existia pessoas suficientes | Grau em que 0s

de
Capacidade

para  trabalharem na  pripria
modulacio ¢ na estruturacdo, como
nao havia a nivel técnico, nao se
podia implementar o sistema. Com
a entrada do [interveniente 4],
permitin ter mais uma pessoa focada
no tema e dar esse seguimento.”
(interveniente 1)

recursos disponiveis

estaio de encontro
com 0s  recursos
necessarios para a

utilizacdo do SI.

4. Alinhamento “Foi criada wuma nova equipa | Grau em que a
Estrutural porgue ndo podiamos fazer como | estrutura da
inicialmente estava pensado, ou s¢ja, | organizagao estd
estava pensado em que cada equipa | alinhada  com  a
Jazia a sua parte de Bl. Assim, | estrutura do SI.
decidiu-se criar uma nova equipa
focada no Power BI para podermos
avangar com isto.” (Interveniente
8)
5. Fatores “Os fatores que permitem que a | Fatores necessarios e
essenciais organigagdo atinja o sucesso na | que influenciam
para o implementagio, na prdtica existern | positivamente o
Sucesso de Vdrios, mas variam com 0 contexto | sucesso da
Implemen- em que se estd a implementar.” | implementacdo  de
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Categoria Subcategoria Citagdo Definigdo
tacdo de um (interveniente 5) um SI nas
SI organizagoes.
5.1. Formagao dos “(...) € muito importante formar | Formacgao necessaria,
Utilizadores bem as  pessoas porgue se o | de forma a aumentar
utilizador ndo entender o sistema | o conhecimento e as
ndo vai correr bem, saber explicar, | competéncias  dos
estar com o5 utilizadores nos | utilizadores.
primeiros dias para terem um apoio
total.” (interveniente 3)
5.2. Identificacdo das | “O muais importante de todos ¢ a | Capacidade das
Necessidades dos identificacao das necessidades, on | organizagdes
Utilizadores seja, pode ditar o sucesso on o | identificarem
insucesso de um projeto. Se tu fages | corretamente as
uma boa identificagio, entdo vais | necessidades
transmitir aos programadores de | existentes dos
Jorma clara o que é que ¢ preciso ¢ | utilizadores.
eles  em  principio  fardo o
desenvolvimento  correspondente.”
(interveniente 8)
5.3. Adaptagao Matua | %4 adaptagio da tecnologia com o | Processo interativo
negdcio ¢ a adaptagdo do negdeio com | que envolve
a tecnologia também ¢ importante.” | mudancas tanto na
(interveniente 1) tecnologia, como no
negdécio, de forma a
atingir um equilibrio/
alinhamento entre os
dois.
6. Job-to-be- A finalidade do sistema seria ¢ ¢ | O “trabalho  a
done satisfager as nossas necessidades, | realizar” da
neste  momento  somos 05 | Organizagao

utilizadores, mas o objetivo também
¢ poder vender a futuros clientes.”
(interveniente 1)

associado ao SI.

6.1. Descri¢es do
Power BI

“(...) sistema  de  business
intelligence que recolbe dados, que
poderdo  estar  mais  on  menos
estruturados ¢ que poderdo  ser
provenientes de uma ou virias
fontes, e os  transforma  em
informagao 1itil a tomada de decisao,
s0b a forma de diversos tipos de
visnalizagoes, como graficos, mapas,
cartoes, tabelas, matrizes.”
(Nogueira, 2018, p.1)

Identificacio de
forma
pormenorizada  do

SL.

6.2. Capacidades do
Power BI

“(...) possivel analisar bases de
dados com  milhoes de  registos,
evitando os problemas tipicos que
ocorrem com a utilizacdo de folbas
de cdlenlo nestas sitnagoes — os
crashes ¢ a lentiddo na resposta.”

(Nogueira, 2018, p.1)

Capacidades do SI
que providencia aos
utilizadores.
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Categoria Subcategoria Citagdo Definigdo
6.3. Necessidades dos | “(..) hoje em dia existem muitos | Necessidades
Utilizadores dados ¢ se eles nio estiverem | identificadas dos
tratados ¢ ndo estiverem num | utilizadores internos
Jormato em que um utilizador final | ¢ dos  potenciais
05 possa ver, ndo serve para nada. | futuros adotantes

Se o ntilizador final nao tiver acesso
a eles, ndo serve para nada estar a
guardar todos os dados possiveis e
imagindrios.”

(interveniente 1)

associadas a selecdo
do SI, de acordo com
o “job-to-be-done”.

6.4. Utilizadores

Internos

“Em termos de Power Bl estou a
utilizar para a nivel de estatisticas,
passou a fager parte do men
trabalho.” (interveniente 9)

Colaboradores da
organiza¢ao que
utilizam o SI.

6.5. Comportamentos
de Resisténcia

“(...) nds também dissemos que no
momento ndo dava porque ainda
estavamos a aprender a fager as
interfaces com o ‘react’, ainda
estavamos a aprender a melhorar os
processos e as estruturas das bases
de dadps.” (interveniente 2)

Comportamentos de
oposi¢ao de um ou
mais utilizadores, em
relagio a
implementacdo  do
SI.

6.6. Potenciais
Futuros Adotantes

“I'ivemos a falar muito com os
bancos de investimento e detetamos
que eles precisam de informagao de
gestao, pois, andam a pedir ‘queries’
para isso.” (interveniente 9)

Clientes da
organizacdo e que
beneficiarao da

adocio do SI.

7. Fases do
Processo de
Implementa-

¢ao do SI

“(...) comecon com  formagcies
pontuais de Power Bl, mais de
explorar sobre o que se permitia
Jazger (...)” (interveniente 7)

Diferentes fases
existentes que
ocotreram durante o
processo de

implementacio do SI
na organizagao.

Fonte: Elaboragao propria

4.1. Fases do Processo de Implementagao do SI na Finantech
O processo de implementagao do Sl teve varias fases, ilustradas na figura 4. O projeto

inicial proposto pela administragao, em 2011, tinha como objetivo a analise de dados a nivel

interno. Para a realizacido da analise de dados, a administragdao definiu que a organizagao iria

utilizar o sistema SQL Server. No entanto, quase todos os colaboradores da Finantech apenas

conheciam e utilizavam o sistema Oracle e ndo o SQL Server, sendo estes dois sistemas

diferentes. Segundo o interveniente 1:

[13

conhecen, de resto ¢ tudo na Oracle, nunca houve essa aposta”.

. como na Finantech ndo ha grande conbecimento de SQL. Server, apenas 1 ou 2 pessoas
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Por um lado, apenas dois colaboradores tinham competéncias necessarias em utilizar o SQL
Server e, por outro lado, nio houve um investimento na formagdo para os restantes

colaboradores para utilizagao do novo sistema. LLogo, o projeto nao avangou.

Figura 4 - Fases do Processo de Implementagao do SI na Finantech

@011) (2015) (2015 - 2018)

Proi . N Adocgao Falhada

rojeto Inicial —> Iniciativa da —
. - do Power BI na

(SQL Server) Administracao o S

tganizacio
|
\
(2019)

(2019) Formacao (2019 - 2020)
Reconhecimento —>  Fornecidapelo —> Implementacio do
da Oportunidade Parceiro SI nas Equipas

Tecnolobgico
|
\%

(2020 - 2021) (2021) (2021)
Nova Tentativa na Utilizacao Diaria Apresentacio do
Implementagio do do Power BI pelos SI a Potenciais

SI Colaboradores Futuros Adotantes

Fonte: Elaboragao Prépria

Em 2015, o parceiro tecnologico da Finantech que tinha e tem como objetivo ajudar
as organizagoes a manterem-se competitivas, sempre que uma nova tecnologia entra no
mercado s3o os primeiros a adotar essa tecnologia, e assim aconteceu com o sistema Power
BI. Dado que o parceiro tecnolégico tinha o conhecimento que a Finantech ainda tinha o
interesse e a necessidade de adotar um sistema capaz de analisar dados, comunicou com a
administracao da Finantech sobre o novo sistema. A administracao reconheceu os beneficios
do Power BI e teve a iniciativa de propor a um programador de “software” (interveniente 1)
e a um colaborador que fazia parte do departamento das vendas, terem formag¢ao em Power

BI fornecida por esse parceiro tecnoldgico. Tal como o interveniente 1 refere:

“Quando saiu pela primeira vez o Power BI, tive formagdo sobre isso e ontro colega que jd nao estd

¢d e fazia parte do Sales’ também teve formagao.”

Entre 2015 a 2018, o SI foi adotado pela Finantech, sendo que apenas o interveniente

1 utilizava o sistema com a fungdo de elaborar analises “(...) estatisticas para a administracao.”
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(interveniente 3). Na altura a implementac¢do ainda nao tinha acontecido, pois, segundo o
interveniente 1, os responsaveis pela arquitetura de “software” e os responsaveis de negdcio
nao utilizavam o sistema.

Uma vez que a Finantech tem cerca de duas dezenas de clientes em Portugal e varios
clientes em Angola e Cabo Verde, nao sé a administracdo, mas também os restantes
elementos que fazem parte do grupo cujo objetivo ¢ a definicio de estratégias para a
Finantech, reconheceram que existia uma oportunidade de mercado sobre a analise de dados.
Assim, em 2019, concluiram que o sistema Power BI era capaz de satisfazer essa
oportunidade para os bancos de investimento.

Assim, face ao reconhecimento dessa oportunidade de mercado, a administragao
considerou que seria benéfico que os colaboradores, tanto das TI, como dos negdcios,
tivessem formagcao relativamente ao sistema. A Finantech pediu ao parceiro tecnolégico para
serem os responsaveis para fornecerem aos colaboradores a respetiva formagao, pois como

o interveniente 8 refere:

“(...) parceiro tecnoligico e que tinbam ja algum conhecimento de tecnologias a nivel de front-end,

pedimos auxilio para nos darem formagao nessa drea.”

Para além da Finantech pedir auxilio ao parceiro tecnolégico, o proprio parceiro
b
tecnologico incentivou a Finantech a assistir as sessoes técnicas, tal como o interveniente 7

explica:

“(...) se comegon com formagies pontuais de Power Bl, mais de explorar sobre o que se permitia

Jfazer ¢, mais uma veg, motivados pelo [parceiro tecnoligico] porque tipicamente quando surgem coisas novas,
eles vao comegando a acompanbar, nao so, em Portugal, mas também, li fora que acabam por fazer esse
“push” e tipicamente convidam-nos para sessies técnicas de tecnologias do universo Microsoft e o comego foi

por ai. Foi sempre gradual, numa perspetiva de excperimentar e perceber até que ponto poderia ser um indutor
de capacidade para nds e a medida que fomos percebendo que sim, foi havendo este alinhamento fomos

percebendo onde iriamos encaixar esta pega e fomos alinbando a estratégia.”
6s a conclusdo da formacgiao que teve duragao de trés dias, a Finantech tentou
A | da f ¢ teve duracao de trés dias, a Finantech tent

implementar o SI nas suas equipas. A implementag¢ao nesta fase, entre 2019 e o inicio do ano

2020, nao foi bem-sucedida, pois os beneficios do sistema nao foram obtidos (Linton, 2002).
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Os fatores que foram identificados pelos intervenientes que tiveram consequéncias negativas
na implementac¢ao do SI, foram a necessidade de obtenc¢ao de mais formagao ao nivel técnico
e a falta de tempo para ganhar novas rotinas de utilizagao do SI, como o interveniente 3

indica:

“(...) dada a dificuldade gue tinhamos em implementar, para nds foi bastante dificil e depois era
uma coisa extratrabalho. INds ndo poderiamos substituir o tempo que tinhamos para as nossas fungoes por
aquilo. A implementacao do Power Bl é uma coisa que demora tempo, ¢ necessdrio muito estudo, muita

experiéncia porque é muito complexo, é dificil.”

Por consequéncia, as equipas, nesta fase, acabaram por desistir na implementacao do SI, pois,

tal como o interveniente 3 refere:

“(...) havia aqui algumas incompatibilidades que nao foram muito pensadas.”

Em outubro de 2020, a administra¢ao decidiu voltar a implementar o SI. Por um lado,
essa decisao foi tomada com base na disponibilidade de varios colaboradores se focarem no

processo de implementacao do Power BI, tal como o interveniente 7 explica:

A partir do momento em que tivemos alguma disponibilidade, comegamos a olbar para o sistema
analitico e logicamente, tendo uma equipa, o processo fica facilitado porgue temos essa capacidade adicional,

temos alguém focado no tema e que possa dar seguimento (...)".

Por outro lado, a decisio foi baseada também na entrada do autor e do interveniente

4 na Finantech. Como o interveniente 5 refere:

“(...) 50 com a tna entrada e com a entrada do [interveniente 4] foi reativadoe.”

Tal como o autor, o interveniente 4 integrou a Finantech para a realizacio de um
estagio curricular. Desse modo, foi criada uma equipa constituida por oito colaboradores que
tiveram disponibilidade, sendo eles, os intervenientes 1, 3,4, 7, 8, 9, um dos administradores
e o autor, e procedeu-se a implementacio do Power BI na organizacio. Ao longo da

implementagao, como referido anteriormente, a equipa teve formagao e orientagoes para o
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processo de implementacdo, por um elemento externo especialista em Power BI que
representava o parceiro tecnoloégico da organizagao. Esse apoio especializado foi

fundamental, pois, de acordo com o interveniente 9:

“(...) estamos constantemente a tentar perceber de que forma podemos melhorar internamente.”

No processo de implementacdo do SI, os intervenientes 1 e 4 tinham como responsabilidade
a extracao de dados de diferentes bases de dados, a estruturacao de tabelas, modelacao dos
dados e criagdo de relatorios e “dashboards”. O interveniente 7 tinha como responsabilidade
a construcao da arquitetura do “software” e a sua manutengao. Os intervenientes 3, 8 e¢ 9
eram responsaveis pela analise e entrega dos requisitos relacionados com o negoécio da
organizacao. A responsabilidade de um dos administradores que estava integrado na equipa,
era 0 apoio aos membros da equipa e o acompanhamento continuo do processo de
implementacao do SI. O autot, por sua vez, adotou sempre uma postura de observador no
processo de implementacio do SI. A Finantech tinha como objetivo implementar o Power
BI para satisfazer as necessidades internas, ou seja, a criagao de diferentes estatisticas para a
sua gestao diaria de atividades, mas também para integrar o Power BI nas suas solu¢bes que
vende aos seus clientes. A participa¢ao do autor estava relacionada com o processo da
integracao do Power BI nas diferentes solugdes e adotou uma postura de observador no
processo de implementagao do SI na organizagao, sendo dois processos que ocorreram em
simultaneo.

A nivel técnico, isto é, em relacdo a transicio dos dados em informacdes, o SI foi
implementado da seguinte forma (ilustrada na figura 5). Os pacotes do “SQL Server
Integration Services” (SSIS) foram gerados de forma dinamica, por meio de execugao de
processos padrao através de ferramentas do parceiro tecnolégico da Finantech. Esses pacotes
extrairam os dados das varias fontes de dados, tais como, bases de dados SQL, Excel e Oracle.
Apbs a extragao dos dados, os pacotes enviaram os dados para “Staging”. A “Staging” é uma
base de dados e regista as origens dos dados. O “ETL Metadata”, segundo o interveniente

4:

“(...) € um banco de dados de configuragao separado que indica como o processo deve ser feito ¢ o

que deve ser feito, ou seja, ¢ uma configuragio que indica como as informagoes sdo corrigidas e transformadas.”
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Apbs o seu registo, os dados foram enviados para a “Data Wharehouse” (DW). A
DW armazena os dados e envia os dados para diferentes “Data Mart”. Na transagdo dos
dados da DW para os diferentes “Data Mart”, ocorre uma transformacao dos dados. Os
“Data Mart” armazenam diferentes dados e sao integrados no Power BI. O Power BI, por
sua vez, monitoriza essas integragoes, realiza a estruturacao de tabelas, a modelagio dos

dados e, por fim, cria os diferentes “dashboards” e relatorios.

Figura 5 - Implementagao a nivel técnico do SI

Excel Bases de Osacle
Dados SQL
Pacotes SSIS
y
Staging
ETL
B —
Metadata |
DW
L, ETL
E Metadata
y y
Data Mart Data Mart Data Mart
y
Power BI
Monitorizacio Estruturacio Modulicio Execucio dos
das de Tabelas dos Dados Dashboards e
IntegracGes Relatérios

Fonte: Elaboragao propria

No inicio do ano de 2021, tendo em consideragiao a evolugao da implementagio, o
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SI comegou a ser adotado por varios colaboradores de diferentes equipas da organizagao. Tal

como o interveniente 9 indica:

“Eom termos de Power Bl ji eston a usar para outro tipo de necessidades que tenho a nivel de
estatisticas das oportunidades, do niimero de projetos que foram feitos por cada equipa, do quanto foran bugs,

do quanto foram melhorias. Portanto, passon a fazer parte do meu trabalho.”

Ap6s a adogao do SI por parte de varios colaboradores, a Finantech no inicio do
segundo trimestre de 2021, comegou a apresentar “dashboards” e relatérios criados pelo SI

a potenciais futuros adotantes. Segundo o interveniente 9:

“Unma vez que é um mddulo nove, nao estamos a fazer aplicacies, ou seja, nds dependemos nuito
dos nossos clientes e para darmos continuidade para o projeto ser vidvel na Finantech, precisamos de arranjar

clientes que queiram o produto.”

Os “dashboards” e os relatérios que foram apresentados aos bancos de investimento,
foram elaborados com base na analise prévia, a nivel do negocio, realizada pela organizagao
e apos estarem definidas as componentes técnicas, como por exemplo, como sera realizada

a transicao dos dados em informacdes.

4.2. Power BI
4.2.1. Descrigao e capacidade do SI

O sistema Power BI recolhe dados estruturados e nao estruturados de diversas fontes
de dados e transforma-os em informacao util para a tomada de decisdo dos gestores sob a
forma de “dashboards” e relatérios, quer para computadores, quer para dispositivos méveis
(Nogueira, 2019). Coates & Webb (2020) referem que o SI facilita a aquisicao dos dados, a
modelagdo dos dados, visualizacoes de dados e relatorios, sendo que também facilita a
distribuicao de solugdes analiticas. Segundo os mesmos autores, o Power BI ¢ utilizado por
varias organizagoes, processa cerca de doze milhoes de “queries” por hora e apresenta mais
de vinte cinco milhdes de modelos.

O ecossistema do SI ¢ diverso, ou seja, existem varios modelos, tais como, o Power

BI Desktop, o Power BI Embedded, entre outros (Microsoft, 2021). O Power BI Desktop,
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de acordo com Coates & Webb (2020), permite nao sé conectar, mas também transformar
dados, modelar dados e criar relatérios. O Power BI Desktop também permite guardar e

produzir ficheiros no formato “.pbix”. O interveniente 4 explica que esse modelo:

“(...) nao vai ter necessariamente todas as caracteristicas do Power BL, mas, vai ter o suficiente para
que se possa ter acesso a informagoes equivalentes em termos de testes ou de desenvolvimento para que se possa

montar o relatorio.’

Em relagdo ao Power BI Embedded, segundo Coates & Webb (2020), destina-se quer a
fornecedores de “software”, quer a programadores de “software”, que permite incorporar
“dashboards” e relatérios aos aplicativos.

O SI desde que a Microsoft lancou para o mercado, esta em evolugiao continua.
Segundo Microsoft (2021), encontra-se em constante desenvolvimento, através de melhorias
das suas funcionalidades e capacidades, com base em ideias e sugestdes submetidas pela

comunidade Power BI. O interveniente 1 refere que:

“Criam novas versoes para este sistema que é, saem coisas novas todos os meses, estd sempre a mudar,

hd upgrades todos os meses, as pessoas pedenr e votam.”

O Power BI, de acordo com o eclemento externo que representa o parceiro
tecnologico da Finantech, tem a capacidade de armazenar cerca de cinquenta milhoes de
registos num so ficheiro, permite que o utilizador tenha o conhecimento do nimero de
extragoes de dados que aconteceram, de registos, de erros, entre outros, sem ter a necessidade
de consultar a base de dados. Uniformizar processos utilizando um sistema integrado,
segundo Figueiredo (2020), aumenta a produtividade, economiza tempo e minimiza custos e
riscos. Em relagao ao sistema, o potencial de automatizac¢ao de tarefas é muito significativo,
desde a recolha e validagao dos dados, atualizacdo e distribuicao de relatérios, sendo que
permitira reduzir o tempo nelas investido (Nogueira, 2019). Segundo Nogueira (2018), os
utilizadores através deste SI, tém a possibilidade de obter respostas em poucos segundos que

demorariam horas a obter, assim como o interveniente 1 indica:

“(...) pode ser utilizado muito facilmente por um utilizador final para descobrir informagio dentro

dos seus proprios dados.”
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Na utilizacdo do SI, tem de ocorrer uma colaboracio entre os programadores de
“software” e dos colaboradores associados a area do negdcio, pois, tal como o interveniente

3 explica:

“O Power Bl ¢ fdcil para programadores, mas despois falta a outra parte, em que ¢ preciso saber
quais sdo 0s dados necessdrios e depois ¢ preciso a parte de andlise para complementar, em que tem de ser um

trabalho conjunto.”

O SI também permite que os relatérios sejam partilhados de uma forma segura com
os clientes, de acordo com Nogueira (2018), deixando de se recorrer a ficheiros estaticos

anexados a “emails” para a sua distribuicio.

4.2.2. Necessidades dos Utilizadores

Em mercados que se encontram em constante evolu¢ao, um dos maiores desafios
para os gestores ¢ garantir resultados mais assertivos e com baixo custo (Figueiredo, 2020).
De acordo com Figueiredo (2020), um fluxo de informacao facilitado entre as varias
atividades da organizacdo permite aos gestores, por um lado, visualizarem os resultados
consolidados e individuais e, por outro lado, adotarem uma gestao unificada, identificando
mais rapidamente as areas criticas.

O tratamento de dados é uma necessidade identificada por varios intervenientes. Os
dados que foram extraidos de varias fontes de dados devem ser devidamente tratados para
que os utilizadores tenham a possibilidade os transformar em informagao de gestao. Caso os

utilizadores nao deem a devida importancia no tratamento de dados, o interveniente 2 refere:

“Face d falta da estruturacio e da modelagao inicial dos dados acaba por influenciar negativamente

a obtengao de grdficos e de ‘queries’.”

Assim, os dados tém de ser devidamente tratados de forma a que os utilizadores os

consigam analisar através de “dashboards” e relatérios, tal como o interveniente 1 indica:

“(...) hoje em dia existern muitos dados e se eles nao estiverem tratados e nao estiverem num formato
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em que um utilizador final os possa ver, ndo servem para nada. Se o utilizador final nao tiver acesso a eles,

ndo serve para nada estar a guardar todos os dados possiveis e imagindrios.”

A possibilidade da Finantech ter um sistema que tenha a capacidade de extrair dados
de diferentes fontes, ter um armazenamento interno proprio em que seja possivel criar
relatérios e “dashboards”, é uma necessidade identificada por varios intervenientes.

O potencial de obtencdo de beneficios com a ado¢ao do Power BI sera tanto maior
quanto maior for a quantidade de informagao presente na organizagao, visto que a analise
descritiva é complementada pela analise preditiva, uma vez que muito possivelmente existem
dados na organizagdo com um valor que ainda nao foi considerado (Nogueira, 2020). Em

relacao ao SI, o interveniente 1 refere:

“(...) vai ajudar aos ntilizadores a fazer andlise de dados em todas as aplicacies.”

No decorrer de uma analise realizada pela Finantech junto de varios bancos de
investimento, ou seja, junto dos seus clientes, identificaram que os seus clientes tinham a
necessidade de aceder a informacao de gestao relacionada com diversas aplicagoes. A maioria
das vezes em que os clientes necessitam de aceder a informagao de gestao, expressam essa
necessidade a Finantech. Em seguida, a Finantech envia uma ou varias “queries” aos bancos
de investimento com a finalidade dos bancos terem acesso a informacao de gestao. Contudo,

o interveniente 7 indica:

“(...) as ‘queries’ que hoje fazem ndo tém nenbuma garantia que daqui a um més depois de uma
atualizagdo continuem a funcionar. Portanto, é um risco que estd implicito que temos de gerir no dia-a-dia e

nao estamos a ter rentabilidade dele.”

Assim, o Power BI possibilita, por um lado, a mitigacao do risco das “queries”
deixarem de funcionar face a atualizacbes e alteracoes nas bases de dados ou até mesmo
serem mal elaboradas e, por outro lado, também possibilita por parte da organizacdo
rentabilizar a criacdo dessas mesmas “queries”.

Desta forma, sio assim identificadas varias necessidades dos utilizadores, como se

pode verificar na tabela 3.
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Tabela 3 - Necessidades identificadas dos utilizadores

Necessidades Identificadas dos Utilizadores

Garantia de resultados mais assertivos
Fluxo de informacao facilitado
Tratamento de dados e acesso a informacgoes

Extraciao de dados de varias fontes, armazenamento interno e criacio de

relatérios e “dashboards™ através do proprio armazenamento

Analise descritiva e preditiva
Mitigacao do risco do funcionamento das “queries” e rentabilizacao

Fonte: Elaboragao Propria

4.2.3. Utilizadores Internos
Os colaboradores da Finantech que utilizam o SI sdo considerados pelo autor como

utilizadores internos. Como referido anteriormente, em 2015 apenas havia um utilizador
interno ¢ em 2021 o nimero de utilizadores internos de varias equipas na organizagao
aumentou. Os intervenientes 3, 4, 5 ¢ 9 sao exemplos de colaboradores que comecaram a
utilizar o Power BI (utilizadores internos). O interveniente 3 refere que comecou a utilizar o

SI para:

“(...) ter um comjunto de estatisticas em que a gente pudesse embutir na aplicagio para serem

consultdveis pelo utilizador (...)”

O interveniente 4 comecou a utilizar com o objetivo de construir os indicadores-
chave de desempenho de diferentes areas de negdcio, tais como, mercado cambial, mercado
monetario, mercado de capitais, gestao de carteiras, contabilidade e a area de operagoes, no
Power BI através de documentos elaborados pelo autor. Em relagdo ao interveniente 5, o

interveniente 5 refere que comegou a utilizar:

“Na posigao onde estou, basicamente utilizo os [indicadores-chave de desempenho] que vocés
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constroem e apresento esse relatdrio no front-end.”

O interveniente 9, comecou a utilizar o SI para aceder a estatisticas relacionadas com
oportunidades de projetos, do nimero de projetos que foram realizados por cada equipa,
entre outras, como referido anteriormente.

O modelo implementado e utilizado pelos utilizadores internos foi o Power BI

Desktop. O interveniente 7 indica:

“(...) com esta exploragdo ad hoc fag, sentido que seja no Power BI Desktop.”

Tal como o interveniente 4 e Coates & Webb (2020) referem, o Power BI Desktop
pode nio ter todas as funcionalidades do Power BI, mas permite conectar, transformar
dados, modelar dados e criar relatorios e “dashboards”.

Em relagdo a resisténcia ao SI, um dos fatores que afetou negativamente a
implementacao do SI entre 2019 e 2020, foi a sobreposicao de projetos, segundo varios
intervenientes. Dado que os colaboradores da organizacdo estavam a exercer as suas
atividades noutros projetos, nao conseguiram dedicar com o tempo necessario para a

implementagao do SI, tal como o interveniente 5 explica:

“Tinbamos outras coisas a fazer mais priovitarias e caiu. Se tens varios projetos para trabalbar,

tens de definir prioridades e alguma coisa fica para tras, que neste caso foi o Power BL.”

A falta de interesse por parte de varios colaboradores também foi identificada pelo

interveniente 8. O interveniente 8 refere:

“(...) também existem programadores que ndo se sentem minimamente atraidos porgue nao é nma

drea de desenvolvimento de software.”

A necessidade de formagdo mais orientada a nivel técnico por parte dos

colaboradores, foi um dos fatores que afetou negativamente. O interveniente 2 indica:

“(...) nds também dissemos que no momento nao dava porque ainda estivamos a aprender a fazer

as interfaces com o ‘react’, ainda estivamos a aprender a melhorar os processos e as estruturas das bases de
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dados. Nao conseguimos integrar o Power BI com a informagio da base de dados. Depois acabdmos por

desistir”

Face as dificuldades a nivel técnico dos colaboradores, ndo conseguiram integrar o
Power BI nas equipas, por conseguinte, varios colaboradores resolveram por se retirar em

relacdo ao SI.

4.2.4. Potenciais Futuros Adotantes
Os bancos de investimento que sao clientes da Finantech e que tém a necessidade de

aceder a informacao de gestao, tendo sido essa necessidade identificada através de uma
analise realizada pela Finantech, sio considerados pelo autor como potenciais futuros
adotantes. Face ao risco das “queries” pedidas pelos bancos de investimento a Finantech
deixarem de funcionar ou até mesmo serem mal elaboradas e impossibilitando aos bancos
acederem a informagao de gestao pretendida, a Finantech tem como objetivo vender uma

solugdo com integracdo do Power BI, conforme o interveniente 8 refere:

“(...) deveriamos tentar vender aos clientes para implementar uma base de andlise de dados e de
informagcao de gestao. Basear numa plataforma comum, mas depois cada nm vai ter as suas especificidades

em cima disso.”’

Antes da apresentacio dos modelos criados pela organizagao, foi realizado um
levantamento de requisitos junto com os bancos de investimento sobre quais sio 0s
indicadores-chave de desempenho que sao uma mais-valia, ou seja, qual é a informagao de
gestdio que pretendem aceder para apoiar as tomadas de decisao. O levantamento de
requisitos foi realizado através dos resultados que os bancos de investimento desejam, como

o interveniente 8 explica:

“Deve-se ndo perguntar aos clientes o que eles pretendens, mas sim quais sdo os resultados que eles
desejam e ter um espirito critico em relagio a isso. Ou seja, ndo acreditar piamente no gue ele diz, mas tentar
procurar com ontros utilizadores, ou com outras realidades, ou com plataformas online tentar encontrar coisas
que complementam o que ele diz; porgue muitas vezes é muito redutor e nés vemos isso muitas vezes. As vezes

0 cliente nao tem nogao do que existe.”
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No inicio do segundo trimestre de 2021, a organizagdo, comegou a apresentar
determinados “dashboards” e relatérios executados pelo SI aos potenciais futuros adotantes,

sendo que, o interveniente 4 indica:

“A Finantech deve ter um cuidado especial para que tipo de cliente vai vender o modelo.”

A organizacdo deve ter um cuidado especial em relacio aos potenciais futuros
adotantes, pois existem dois tipos de potenciais futuros adotantes, segundo varios
intervenientes e segundo o elemento externo especialista em Power Bl que representava o
parceiro tecnolégico da organizagao. Por um lado, existem bancos de investimento que
apenas tém como objetivo analisar os relatérios e “dashboards” gerados pelo SI. Por outro
lado, existem bancos de investimento que tencionam, nao s6 analisar os relatorios e
“dashboards” gerados pelo SI, mas também dedicarem-se na modulagao dos dados. Portanto,
a solucdo apresentada a cada um destes tipos de clientes tem que ser adaptada as suas

necessidades.

4.3. Alinhamento Social
Face a necessidade de a organizacao adotar um sistema capaz de analisar dados e a

oportunidade de mercado, a administracao, nao sé teve a iniciativa para que os colaboradores
tivessem formacao em Power BI, em 2015, 2019 e em 2020, mas também teve a iniciativa da
criagao de uma nova equipa em 2020, com o objetivo da implementagao do SI. Em relacdo

a iniciativa por parte da administragao, o interveniente 8 indica:

“Tudo comegon por ai. A Finantech ¢ tao boa como é devido a [um dos administradores| porgue
[esse administrador] ¢ uma locomotiva e traz estas coisas novas, fala com muita gente e vai se apercebendo

das mudangas que ha em Portugal. E ele que puxa. No entanto, é uma pessoa que gosta de desafios novos.”

Para além das iniciativas referidas, a administracio garantiu desde o inicio apoio
continuo a esta implementagao, de acordo com varios intervenientes. Um dos exemplos do
apoio fornecido pela administragao ocorreu durante a nova tentativa da implementagao do
SI, no caso de algum elemento da equipa que foi construida tivesse duvidas ou dificuldades,

o administrador que estava integrado na equipa tentava esclarecer as davidas ou ajudava a
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ultrapassar as dificuldades. Caso nio fosse possivel devido a complexidade do sistema, o
administrador marcava uma nova reuniao com o elemento externo especialista em Power BI
que representava o parceiro tecnolégico da organizag¢ao, com o objetivo que as duvidas
fossem esclarecidas e as dificuldades fossem devidamente ultrapassadas.

Em 2020, foi criada a fun¢ao de gestao de produto na organiza¢ao, enquadrada na
gestao do negocio da Finantech, sendo a func¢ao que o interveniente 9 exerce, e em 2021, foi
criada a fungao que o interveniente 7 exerce, a fun¢ao de arquiteto de “software”, enquadrada
na gestao de TI da Finantech. Relativamente a funcdo de arquiteto de “software”, o

interveniente 7 explica:

“Hoje em dia, as atuais fungoes ¢ essencialmente ter uma visao mais holistica de tudo o que esti a
ser em ffeito em engenbaria e de alguma forma tentar facilitar o trabalho das pessoas, um conjunto de praticas
que estao implementadas nos processos de trabalho, de comunicagao, nao so, de engenharia, mas também, de

outras dreas.”’

Além das onze reunides que foram realizadas juntamente com o elemento externo
especialista em Power BI, o interveniente que exerce a func¢do de gestao de produto teve
reunides semanais com os “product owners” de todas as equipas e o interveniente que exerce
a funcio arquiteto de “software” teve reunides semanais com os “tech leads” de todas as
equipas. Para além das reunides semanais, o gestor de produto e o arquiteto de “software”
tiveram, pelo menos, uma reuniao mensal com o objetivo de partilhar informagao entre eles
sobre as areas de negbcio e de TI. Devido a criagdo das novas fung¢oes, o interveniente 7

refere:

“(...) a partilha de conbecimento, alinhamento e de envolvimento das vdrias pessoas, ¢ algo que tenos

vindo a melhorar (...)”

A alteracao do regime presencial para o regime do teletrabalho devido ao contexto
da pandemia do Covid-19, contribuiu negativamente para a partilha de conhecimento, de
acordo com o interveniente 2. O interveniente 2 considera que em regime de teletrabalho a
partilha de conhecimento entre as diferentes areas nao ¢ tao eficiente devido a uma menor
tendéncia de partilha de informagdo entre os colaboradores, ao contrario do regime

presencial.
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A existéencia de uma equipa focada na implementa¢io do SI e o tamanho
relativamente reduzido da organizagao, contribuiu positivamente o entendimento mutuo,

segundo o interveniente 4. O interveniente 4 explica:

“A compreensao miitua ¢ importante para alcangar os objetivos. Acho gue nesse ponto dentro da
Finantech houve uma boa parceria entre as partes que estd a executar a nivel técnico e isso nos inclui porque
podemos ter um contacto e uma liberdade em verificar as situagoes, em que muitas veges nao ocorre dentro das
empresas. As vezes dentro das empresas maiores as pessoas tém ontras tarefas e deixam as questies de suporte
de 'T'T um pouco de lado, de modo que as coisas comecam a levar mais tempo, comegam a criar impedimentos
e foi uma coisa que realmente cd ndo acontecen. Quanto maior a organizacdo, maior € este o risco de ocorrer.

Internamente as coisas ocorreram muito bem em comparagao a outras empresas em que trabalhes.”

Em relacdo a cultura, varios intervenientes referem que a organizagao possui uma
cultura familiar, ou seja, existe uma relacio proxima, nao sé entre os colaboradores da mesma
equipa, mas também entre as varias equipas. Segundo o interveniente 3, essa relagdo de
proximidade também contribuiu positivamente para o entendimento mutuo entre os

colaboradores das areas de T1 e de negdcio.

4.4. Dindmicas do alinhamento estratégico
O alinhamento estratégico entre as Tl e o negbcio evoluiu através de varios

processos, apés o alinhamento social ter sido alcangado. Por um lado, os processos
necessarios para o alinhamento estratégico a nivel do negdcio foram a identificagdo das
necessidades dos utilizadores, a definicdo da estratégia de negdcio com base no SI
selecionado, a redefini¢ao da estratégia de negdcio, a reorganizagao estrutural e a avaliagdo
continua do desalinhamento (ou da falta de alinhamento). Por outro lado, os processos
necessarios para o alinhamento estratégico a nivel da T1, foram a identifica¢ao das inovacoes
tecnoldgicas, a selecao do SI, a definicao da estratégia de TT alinhada com a estratégia de
negocio, a redefinicao da estratégia de TI alinhada com a estratégia de negdcio redefinida, a
reorganizagao estrutural e a avaliagdo continua do desalinhamento.

A identificagio das necessidades dos utilizadores, segundo a maioria dos
intervenientes, ¢ um dos fatores essenciais para o sucesso de implementa¢iao de um SI. O

interveniente 7 indica:
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“Acima de tudo, o momento inicial de andlise e perceber as reais necessidades, acho que ¢ ai o foco

principalmente porque tecnicamente depois com mais ou menos dificuldade, encontram-se as solugoes.”

Como referido anteriormente, as necessidades identificadas quer dos colaboradores
da Finantech, quer dos potenciais futuros adotantes, foram, por exemplo, a garantia de
resultados mais assertivos, fluxo de informagao facilitado, mitigacio do risco do
funcionamento das “queries” e rentabilizacao, entre outras (tabela 3). Apds as necessidades
dos colaboradores da Finantech e dos potenciais futuros adotantes terem sido identificadas,
a administracdo juntamente com os “tech leads”, tiveram como objetivo identificar as

inovagoes tecnoldgicas presentes no mercado. Tal como o interveniente 5 refere:

“Inicialmente, teve de haver um levantamento de qual tecnologia iria ser ntilizada.”

Em seguida, o parceiro tecnoldgico da Finantech ao ter o conhecimento do interesse
por parte da Finantech, comunicou com a administragao da organizagao sobre o Power BI.
A administragio reconheceu que o Power BI era capaz de satisfazer as necessidades
anteriormente identificadas e, por isso, selecionou o Power BI Desktop.

A estratégia de negbcio foi definida ap6s a sele¢io do Power BI Desktop, sendo que
essa estratégia seria que todos “product owners” e analistas de negocio iriam utilizar o ST e a
organizacao procederia a sua rentabilizacao, ou seja, a organizagao iria apresentar o SI aos
potenciais futuros adotantes, apds os “product owners” e os analistas de negocio terem
formacao e o SI estar implementado nas equipas, i.e., para utilizagao interna. Em relagao a
estratégia de TI, foi definida e alinhada com a estratégia de negdcio. A estratégia de TI
consistia na implementagao do SI nas equipas, ou seja, primeiramente os programadores de
“software” e os “tech leads” teriam formagao sobre o SI para terem as competéncias
necessarias para implementar o SI nas equipas. Ambas as estratégias nao foram bem-
sucedidas. A nivel do negdcio, a estratégia foi malsucedida devido a sobreposi¢ao de projetos.
A nivel daT1, a estratégia nao foi bem-sucedida face a necessidade de obterem mais formagao
técnica para utilizagdo do SI, nao s6 pelos colaboradores de negdcio, mas também pelos
colaboradores de TI. Face a necessidade de obterem mais formacido, niao tinham as
competéncias necessarias para procederem a implementacio do SI nas equipas. O

interveniente 9 indica:
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“Na altura tivemos algumas dificuldades porque o Power Bl ¢ uma ferramenta bastante técnica e

para quem nao tem bases técnicas, torna-se muito difici! algum tipo de implementagio.”

Até esse momento, apenas o interveniente 1 utilizava o SI, mas utilizava o sistema
para elaboragao de analises estatisticas que eram entregues a administracio, como referido
anteriormente, em que os dados transacionavam diretamente das fontes de dados para o
Power BI. Caso o interveniente 1 pretendesse gerar relatorios ou “dashboards” mais

complexos, o interveniente 1 refere:

“Demorava mais tempo na geragdo dos dados e a performance do sistema era afetada, mas, as coisas
que tinha no Power BI eram muito pequenas em que apenas atualizava quatro veges ao dia, em vez, de fazer

uma atualizagao de 15 em 15 minutos para poder estar online.”

A estratégia de negdcio teve de ser redefinida, de forma a resolver o fator que
contribuiu negativamente a nivel de negbcio, i.e., a sobreposicao de projetos. Em vez de
serem todos “product owners” e analistas de negocio a passar utilizar o SI e proceder a sua
rentabilizacdo em simultaneo, essa utilizagio foi programada para acontecer de forma
gradual, com apenas alguns “product owners” e analistas de negoécio a utilizar o SI

inicialmente, de maneira a nao prejudicar os projetos pendentes. O interveniente 1 explica:

“Na pritica, uma pessoa para conseguir trabalhar e conseguir ser #itil neste sistema tem que estar

dedicado ao assunto. Os nossos analistas, normalmente estao assoberbados e nao tém tempo para isso.”

Em relagio a estratégia de T1, tal como a estratégia de negocio, teve de ser redefinida.
A redefini¢ao da estratégia consistiu na resolu¢iao do problema a nivel das competéncias dos
colaboradores e no esfor¢o de alinhamento de capacidade. De modo a resolver a questao das
competéncias dos “product owners”, analistas de negdcio, “tech leads” e programadores de
“software”, a administragao definiu que a formacao fornecida pelo parceiro tecnolégico seria
continua. Surgiu, no entanto, um desalinhamento de capacidade consiste, neste caso, na falta
de “tech leads” e de programadores de “software” disponiveis para procederem a

implementagdo a nivel técnico do SI. O interveniente 7 indica:

“(...) nao havia muita disponibilidade a estar a preocupar-se com o sistema transacional e com a
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arquitetura e com a colocagio em pratica (...)”

Assim, para resolver a questio da falta da disponibilidade a nivel da TI, o
interveniente 4 foi integrado na Finantech, o que possibilitou fornecer um maior nivel de
capacidade para a implementagao a nivel técnico do SI, sendo este o esfor¢o de alinhamento
de capacidade encontrado.

Em seguida, face ao desalinhamento estrutural, i.e., desalinhamento entre a estrutura
do adotante e a estrutura do SI (Shaw & Holland, 2010), procedeu-se a reorganizagao
estrutural quer a nivel do negdcio, quer a nivel da T1. A nivel do negécio, foi constituida uma
nova equipa composta por oito colaboradores que tiveram disponibilidade com o objetivo
de proceder a implementag¢ao do SI e a sua utilizagao, como referido anteriormente. A nova
equipa teve formagao continua e orientagdes por parte de um elemento externo especialista
em Power BI que representava o parceiro tecnoldgico da organizagao. Também a nivel de
negocio, ficou definido que a partir do momento em que Finantech vendesse um ou varios
modelos criados pela organizacdo aos potenciais futuros adotantes, seria criada uma nova
equipa dedicada ao sistema analitico. Essa nova equipa seria formada maioritariamente por
“product owners” e analistas, face a abrangéncia do negbcio, ou seja, face a existéncia de

diferentes aplicagOes na organizacao. O interveniente 7 refere:

“Precisdamos ¢é de ter quatro ou cinco pessoas que percebem muito de negicio que depois ajudem as
pessoas técnicas a fazer a modulagio dependendo do nivel de interesse e de capacidade técnica que esses analistas
tenham e eventualmente até participarem nessa modulagio. Estamos a falar essencialmente nao de
programagdo, mas estamos a falar de informagao e de estruturar a informagao de uma forma abstraida e que

esteja pré-preparada para o utilizador final.”

A nivel da TT, também se procedeu a reorganizagao estrutural (figura 5), com a devida
orientacdo por parte um elemento externo especialista em Power BI que representava o
parceiro tecnolégico da organizag¢ao e com o auxilio das ferramentas complementares do
parceiro tecnoldgico da organizagdo. O que permitiu que os dados fossem extraidos, as
origens dos dados fossem registadas, e os dados fossem armazenados e transformados, de
forma, a tornar o processo de estruturagao de tabelas, modelagao dos dados e execugdo dos
diferentes “dashboards” e relatérios mais eficiente, tendo em conta as necessidades

anteriormente identificadas (tabela 3).
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Tanto a nivel do negdcio, quanto a nivel das T1, apesar do sucesso do alinhamento
estratégico entre o negocio e a TI e, também face aos desalinhamentos de capacidade e
estrutural identificados e posteriormente ultrapassados, a Finantech definiu permanecer a

avaliar continuamente potenciais desalinhamentos para agir rapidamente para os resolver.
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5. Discussao dos Resultados
5.1. Job-to-be-done

O foco de muitas organizagoes, segundo Bettencourt & Ulwick (2008), esta no
produto ou servi¢o que estao a desenvolver ou, até mesmo, no produto ou servico que a
concorréncia esta a oferecer, ao invés da ajuda que devem fornecer aos clientes para
executarem as etapas de um “trabalho”. Um “trabalho”, de acordo com Christensen et al.
(2016) e Joseph et al. (2019), é definido como o resultado que um ou mais individuos
procuram alcangar numa determinada circuntancia. Com base nos dados recolhidos, a
Finantech tem dois “trabalhos a realizar” associados ao SI. Um “trabalho a realizar” ¢ ter
informagao de facil acesso que informe rapidamente decisdes que permitam resultados mais
assertivos e fluxos de informacao adequados e facilitados. Este “trabalho a realizar” interno
esta relacionado com as necessidades internas da Finantech. O outro “trabalho a realizar” é
oferecer aos seus clientes uma solugdo que permita a modelagdo de dados e acesso a
informacgao de gestao necessaria para as suas decises, de forma a permitir rentabilizar as
“queries” pedidas pelo cliente. A solugao oferecida aos clientes tem de ser adaptada as suas
necessidades, pois, segundo varios intervenientes, existem clientes que apenas tém como
objetivo analisar os relatérios e “dashboards” gerados pelo SI e existem clientes que também
tencionam analisar os relatérios e “dashboards” gerados pelo SI e dedicarem-se na
modulac¢io dos dados.

Tal como Ulwick (2002), o interveniente 8 também considera que se deve perguntar
aos clientes quais sdo os resultados que desejam, defendendo que os clientes nem sempre
tem conhecimento suficiente sobre tecnologias emergentes, novos materiais, entre outros,
para afirmarem quais sao as melhores solugdes para satisfazerem as suas necessidades. A
abordagem tradicional em perguntar aos clientes sobre quais sao as caracteristicas, produtos
ou servigos que pretendem para satisfazerem as suas necessidades, de acordo com Ulwick
(2002), tende a prejudicar o processo de inovagao, pois, a maioria dos clientes nao sao
especialistas e ndo tém informacao suficiente.

A partir do momento em que os individuos se apercebem que tém o “trabalho”,
procuram por um produto ou servico que possam ‘“‘contratar’” para o realizar de forma
conveniente, eficiente e o mais barata possivel (Christensen & Raynor, 2003, p.75). De acordo
com os dados anteriormente apresentados, o sistema Power BI permite realizar o “trabalho”
de forma conveniente, por varios motivos. Por um lado, permite o tratamento devido de

dados existentes, sendo assim possivel a realizagao da analise descritiva do que ja aconteceu,
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mas também a analise preditiva do que podera vir a acontecer através de relatérios e
“dashboards”. Por outro lado, possibilita a resolu¢io de um problema existente ha varios
anos entre a Finantech e os seus clientes, i.e., “queries” que a Finantech fornecia aos bancos
de investimento e que deixavam de funcionar face a atualizagdes e alteracGes das bases de
dados e impossibilitavam os bancos de investimento de acederem a informagao de gestio
que pretendiam. O SI proporciona a mitigacio desse problema, pois, mesmo que ocorram
atualizacoes e alteracGes das bases de dados, os relatérios e os “dashboards” sio
automaticamente atualizados (Nogueira, 2018). Este SI permite a Finantech rentabilizar
através da venda de um servigo que possibilita aos potenciais futuros adotantes a realizacao
da modelagao dos dados e o acesso a informagao de gestao.

A Finantech e os potenciais futuros adotantes trabalham diariamente com uma
grande quantidade de dados, por isso, é necessario um SI que seja capaz de realizar de forma
eficiente, a transformacao dos dados em informagdes tuteis para a tomada de decisao dos
gestores. A gestdo das organizagoes, segundo Nogueira (2018), hd uns anos era possivel de
ser realizada com base em relatérios mensais de gestdo, baseados quase exclusivamente em
dados internos da organizagao. Mas, atualmente, cada vez mais organiza¢oes trabalham com
informagées produzidas no momento e provenientes de varias fontes, sejam fontes internas
ou externas. De acordo com o interveniente 4 e Coates & Webb (2020), o Power BI Desktop
¢ capaz de realizar a extracao de dados de varias fontes, armazenar dados, transformar dados,
modelar dados e criar os relatérios e “dashboards”, bem como processar mais de uma dezena
de milhGes de “queries” por hora. A implementacgao a nivel técnico do SI (figura 5) com o
apoio do elemento externo especialista em Power Bl que representa o parceiro tecnolégico
da Finantech e com o auxilio das ferramentas do parceiro tecnolégico da Finantech, foi
fundamental para que os “trabalhos” pudessem passar a ser realizados de forma eficiente.

Em relacdo ao investimento na aquisi¢ao do SI, segundo Nogueira (2018), é muito
baixo, mas, o investimento em conhecimento sobre o SI é superior, sendo assim, um fator
positivo para a Finantech. E considerado um fator positivo, visto que em termos de
investimento em formagao para os colaboradores ¢ praticamente nulo, face a parceria com o
parceiro tecnoldgico da Finantech.

A resisténcia ¢ identificada como o principal obsticulo nos projetos de
implementagao de SI (Lapointe & Rivard, 2007; Kim & Kankanhalli, 2009; Alohali et al.,
2020; Figueroa-Flores et al., 2020). Varios tipos de resisténcia a implementa¢ao do SI foram

identificados por varios intervenientes. O interveniente 8 identificou a falta de interesse por

51



parte de alguns programadores de “software”, pelo facto de nio se relacionar com a area de
desenvolvimento de “software”. A inac¢do foi identificada por todos os intervenientes, pois,
referiram que face a sobreposi¢do de projetos, os colaboradores nao tiveram o tempo
necessario para se dedicarem ao SI, visto que no momento existiam projetos prioritarios.
Neste caso, o tipo de resisténcia é identificado como inagao, pois, tendo em conta a
sobreposic¢ao de projetos, os colaboradores nem tiveram oportunidade em recusar utilizar o
SI. A inagio e a falta de interesse estao relacionadas com o nivel de resisténcia definido como
“apatia” que esta presente na taxonomia de Coetsse (1999, p.207), que esta relacionada com
o tipo de resisteéncia definido como “comportamento de resisténcia encoberto” (Alohali et
al., 2020), como ilustrado na figura 6. Por fim, devido a necessidade de formagao a nivel
técnico, os colaboradores quer da vertente dos negécios, quer da vertente das T1T, recusaram
utilizar o SI, uma vez que nao tinham as competéncias necessarias para procederem 2
utilizagdao do SI. Assim sendo, a recusa foi outro tipo de resisténcia identificado por varios
intervenientes. Os colaboradores que recusaram utilizar o SI ndao sao os mesmos
colaboradores que nio tiveram o tempo necessario para se dedicarem ao SI. A recusa da
utilizacado do novo sistema esta relacionada com o nivel de resisténcia definido como
“resisténcia ativa” que esta presente na taxonomia de Coetsse (1999), que esta relacionada
com o tipo de resisténcia definido como “comportamento de resisténcia declarado” (Alohali

et al., 2020), também ilustrado na figura 6.

Figura 6 - Relagdo dos tipos de resisténcia identificados ao SI na Finantech com a
taxonomia de Coetsse (1999) e com os tipos de resisténcia identificados por Alohali
et al. (2020)
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Del.one & McLean (1992) e Karimi et al. (2015) consideram que ¢ dificil negar o
sucesso de um sistema que ¢ apreciado pelos utilizadores. De acordo com os intervenientes,
a satisfagao dos utilizadores internos relacionada com o SI aumentou, apés o auxilio das
ferramentas do parceiro tecnolégico da Finantech, ap6és a implementagao a nivel técnico do
SI e do apoio do elemento externo especialista em Power Bl que representava o parceiro
tecnolégico da Finantech, visto que foi fundamental para que o “trabalho” passasse a ser
realizado de forma eficiente. De acordo com os resultados, o “trabalho a realizar” deve estar
sempre presente nos processos de alinhamento social e estratégico (figura 7), pois, tal como
Christensen et al. (2016) consideram, os processos focados no “trabalho a realizar” fornecem
uma orientagao clara para todos os envolvidos, sendo uma forma poderosa e simples de
garantir que a organiza¢ao nao abandona involuntariamente as percec¢oes sobre o “trabalho
a realizar” que ajudaram a atingir o sucesso.

Inicialmente, apesar da Finantech estar interessada em resolver um problema interno
de organizacdo da informagao para uma melhor gestao, ao encontrar esta solucao, foi capaz
de identificar o potencial da solugao para complementar os produtos (ou servigos) que
oferece aos seus clientes de forma a resolver outro problema que vinha a sentir (outro
“trabalho a realizar”). A Finantech tendo os dois “trabalhos a realizar”, decidiu avangar com
esses dois tipos de utilizagao (interno e para integracao nas suas solugdes oferecidas), através
de esforcos paralelos. Essa decisao foi impulsionada por o novo “trabalho” representar uma

oportunidade de negdcio, que seria importante comegar a rentabilizar rapidamente.

5.2. Alinhamento estratégico entre TI e o negécio
Como mencionado anteriormente, Reich & Benbasat (2000) consideram o

alinhamento estratégico como o grau em que os planos, missoes e objetivos da TI suportam
e sao suportados pelos planos, missdes e objetivos de negocios. Segundo Sha et al. (2020),
na identificagdo do desalinhamento de forma precisa e diligente durante a implementag¢ao de
um SI, as organizagdes podem identificar erros, ineficiéncias e até mesmo, reagoes negativas
sobre os fluxos de trabalho, e procurar capacidades relevantes para alinharem as suas
estratégias de negocio e de TIL.

De acordo com os resultados apresentados, as dinamicas de alinhamento estratégico
entre a T e o negdcio evoluiram através de varios processos, quer a nivel de negocio, quer a

nivel da TI (figura 7), sendo que também foi possivel identificar esforcos de alinhamento de
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capacidade e de estrutura da organizagao.

Em relacdo ao alinhamento a nivel de negocio, segundo os resultados apresentados,
a capacidade da organizacido em identificar as necessidades quer dos utilizadores internos,
quer dos bancos de investimento, é fundamental para que a organizagdo seja capaz de
selecionar um SI eficaz, apos a identificagao das inovagdes tecnologicas existentes. Caso a
organizacao nao fosse capaz de identificar as necessidades dos utilizadores internos e dos
bancos de investimento, possivelmente selecionaria outro SI. A estratégia de negdcio,
inicialmente, foi definida com base nas necessidades anteriormente identificadas e no SI
selecionado, o Power BI. Ainda assim, a estratégia de nego6cio foi malsucedida por causa da
existéncia de sobreposi¢do de projetos para os utilizadores internos e por nao ter sido
alinhada com a estratégia de T1. Depois, a estratégia de negocios foi redefinida de forma a
solucionar a sobreposi¢ao dos projetos para nao prejudicar os projetos pendentes, sendo que
também ocorreu uma reorganizagdo estrutural através da criagdo de uma nova equipa
multidisciplinar, para superar o desalinhamento estrutural e garantir o alinhamento entre a
estratégia de negbcio e a estratégia de TIL.

Nessa fase, a estratégia de TI foi definida de maneira a dar suporte a estratégia de
negocio, para que o SI fosse implementado em todas as equipas com o objetivo de todos
“product owners” e analistas de negécio pudessem utilizar o SI, a fim de que fosse possivel
a execugao da estratégia de negocio. De acordo com os resultados apresentados, uma vez que
a estratégia de TI relacionada com implementagao do SI foi malsucedida face a falta de
competéncias a nivel técnico por parte dos colaboradores da organizagdo, os “product
owners” e analistas de negocio ndo tiveram a possibilidade de utilizar de forma eficiente o SI
e, assim, as suas necessidades nao foram satisfeitas e nao procederam a sua rentabiliza¢do.
Por esse motivo, a estratégia de TI foi também redefinida para que os colaboradores
obtivessem as competéncias necessarias e para que fosse possivel fazer face ao
desalinhamento de capacidade através da integracao do interveniente 4. Assim, com as
competéncias necessarias e com o esforco de alinhamento de capacidade, a redefinicao da
estratégia de T1 permitiu ajudar adequadamente a execugao da estratégia de negdcio. Assim
como Huang & Hu (2007) consideram, um sistema de alinhamento de sucesso deve possuir
a flexibilidade para se adaptar e rejuvenescer num ambiente de mudanga, pois, o alinhamento
varia continuamente com as mudangas no contexto operacional, estrutura organizacional,
estratégia ou até mesmo com a tecnologia (Chen et al., 2008). A parceria entre a Finantech e

o0 seu parceiro tecnoldgico contribuiu significativamente para a execugao da estratégia de T1,
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através do apoio no processo de identificacio de inovagdes tecnoldgicas e no processo de
selecdo de um SI. Também contribuiu através da formacao dos colaboradores da Finantech
para aumentarem o seu conhecimento e as suas competéncias, através das orientagoes para
o processo de implementagdo e com o auxilio na selecao e utilizagdo de ferramentas que
ajudaram a superar o desalinhamento estrutural. Em relacdo a reorganizacao estrutural,
permitiu que a transformacdo dos dados em informagoes fosse eficiente, o que permitiu
alinhar com a estratégia de TT e satisfazer as necessidades dos utilizadores internos e proceder
a sua rentabilizacio.

Desta forma, em relagdo ao alinhamento estratégico, este caso demonstra que sem o
alinhamento das estratégias de negocio e de TI, ndo é possivel ser-se bem sucedido na
implementa¢ao de um SI. Mesmo que os esforgos de alinhamento sejam graduais, o que é
natural porque a medida que se vai resolvendo uns problemas outros ficam mais evidentes,

208 poucos consegue-se que a implementacao seja bem-sucedida.

5.3. Alinhamento Social
A dimensio social é definida por Reich & Benbasat (1996), como o nivel de

compreensio mutua entre os gestores de TI e os gestores de negdcios e o compromisso
entre os negocios e os planos, missao e objetivos das TI. De acordo com os resultados
apresentados, houve varios fatores fundamentais para assegurar o alinhamento social quer a
nivel estratégico, quer a nivel operacional.

O apoio da administragdo, segundo varios intervenientes, foi continuo e aconteceu
desde o inicio. De acordo com varios intervenientes, a administra¢do apoiava através da
escuta ativa de ideias que os colaboradores contribuiam sobre processos e atividades, da
marcagao de reunides periddicas para fazer pontos de situacdo e para o planeamento dos
processos seguintes, caso algum colaborador tivesse davidas ou dificuldades sobre alguma
determinada tarefa, a administragio tentava esclarecer as ddvidas ou tentava ajudar a
ultrapassar as dificuldades e também apoiava a comunicagao aberta entre os colaboradores.
O apoio da administracio, ndo s6 permitiu encorajar a visio aberta para descobertas
tecnoldgicas e novas ideias de negdcio, mas também permitiu encorajar os colaboradores a
dizerem o que pensam, a disseminarem informacao util pela organizagdo e a pensarem
criticamente (Sha et al., 2020).

Lee et al. (2016) consideram que a gestao do conhecimento é essencial porque
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contribui para o crescimento organizacional sustentavel, aprendizagem, inovagao e sucesso.
Os gestores de T1 e os gestores de negbcios, segundo Sha et al. (2020), devem desenvolver
um entendimento mutuo para garantir uma implementa¢ao bem-sucedida. Em relagdo ao
entendimento mutuo entre os gestores de TI e de negdcios na Finantech, houve varios
fatores que contribuiram negativamente e positivamente para a implementagao, de acordo
com os resultados apresentados. Por um lado, segundo o interveniente 2, a alteragao do
regime presencial para o regime de teletrabalho devido ao contexto da pandemia do Covid-
19, contribuiu negativamente para o entendimento mutuo. Por outro lado, a criacio das
fun¢oes de gestao de produto e de arquiteto de “software”, contribuiu positivamente para a
partilha de conhecimento entre as areas de TI e de negdcio. Outros fatores também
contribuiram positivamente para o entendimento mutuo entre os gestores de TT e os gestores
de negdcios, como por exemplo, o tamanho reduzido da organizagao, a cultura familiar e a
existéncia de uma equipa multidisciplinar focada na implementagao do SI. A equipa
multidisciplinar possibilitou aos colaboradores, quer da vertente dos negbcios, quer da
vertente das TI, participarem nas mesmas reunides e nos mesmos processos-chave,
permitindo que entendessem, nao sé as contribui¢oes, mas também os desafios de cada um
(Reich & Benbasat, 2000). A partir do momento em que o conhecimento de negbcio esta
integrado com o conhecimento de TI, de acordo com Kearns & Sabherwal (2000), as
potenciais barreiras para a implementagao de planos de projeto de TI podem ser nido sé
antecipadas, mas também comunicadas de forma apropriada, o que permite reduzir a
probabilidade da organiza¢ao enfrentar problemas de implementacao.

A iniciativa da administragio foi outro fator fundamental para assegurar o
alinhamento social. De acordo com os resultados apresentados, a administracdo teve
iniciativa em diferentes momentos para que os colaboradores tivessem formagao sobre o SI
e para a criagao da equipa multidisciplinar focada na implementagao do SI. A iniciativa da
administragao em relagdao a formagao, foi essencial para que os colaboradores das areas de
TI e negdcio tivessem competéncias necessarias para utilizar o SI. A criagio da equipa
multidisciplinar, segundo Figueroa-Flores et al. (2020), permite enfrentar varios tipos de
resisténcia relacionados com a implementacido de SI nas organizacGes. Neste contexto, a
criagdao da equipa multidisciplinar permitiu enfrentar dois tipos de resisténcia anteriormente
identificados, a falta de interesse de varios programadores de “software” e a inagdo
relacionada com o Power BI. Em relagio a falta de interesse por parte de alguns

programadores de “software”, esses colaboradores especificos nio foram integrados na
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equipa, uma vez que apenas foram integrados na equipa os programadores de “software”
que se mostraram interessados no SI, segundo varios intervenientes. Em relagao a inagao, a
criagao de uma nova equipa possibilitou aos colaboradores integrados na equipa que tivessem
o tempo necessario para se dedicarem ao SI.

?16 n3o s6 orientam as

Segundo Leonard-Barton (1988b, p.165), os “campedes
inovagoes através de um processo de tomada de decisao organizacional, mas também a sua
presenca é muito importante, tanto no momento da decisao de adogio inicial, como durante
a fase de implementagdo. De acordo com Helfrich et al. (2007), o clima de implementagao é
influenciado tanto pelo alinhamento entre os valores dos utilizadores e a tecnologia como
pelos “campedes”. O clima de implementagao é considerado por Helfrich et al. (2007), como
as perce¢oes partilhadas entre os colaboradores sobre a importancia da implementagao da
tecnologia na organizacao. Neste caso, os “campedes” sao a administragdo, por varios
motivos: na Finantech a administracao ¢ entusiasta por novas ideias; foi a administragao que
teve a iniciativa de adotar o SI, ou seja, foi a administragdo que tomou a decisio da adogao
inicial e de implementacio do SI; tanto na primeira como na segunda tentativa de
implementagdo, esteve sempre presente durante as fases de implementacio; teve a iniciativa
de garantir formagdo para os colaboradores das areas do negocio e da TI, de forma a
aumentarem o seu conhecimento em relagdo ao SI; e, teve a iniciativa da criagao da equipa
multidisciplinar focada na implementagao do SI, de maneira a priorizar a implementagao do
SI, o que foi fundamental para fortalecer o clima de implementacio.

Assim, nao s6 o apoio da administraciao e o entendimento muatuo entre os gestores
de TI e de negocios foram fundamentais para assegurar o alinhamento social quer a nivel
estratégico, quer a nivel operacional, mas também a iniciativa da administragio foi
fundamental para esse alinhamento (figura 7), que como discutido na sec¢ao anterior, foi

fundamental para o sucesso da implementa¢ao do Power BI.

18 Tradugio livre de “champions”.
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Figura 7 - “Framework” construido com base nos resultados apresentados
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6. Conclusoes

O presente estudo, que se realizou no contexto de uma fintech, mais concretamente
na Finantech — Sistemas de Informacao, S.A., teve como principais objetivos analisar como
¢ que o “job-to-be-done” associado a um Sl influenciou a implementacao desse SI, examinar
como ¢é que as estratégias de alinhamento entre as TI e os negdcios evoluem durante o
processo de implementagao do SI e analisar o papel da dimensdo social na obten¢iao do
alinhamento estratégico. Através da revisdo da literatura, foi possivel a construgio de um
“framework” tedrico inicial em que sdo propostos os processos e as relagdes que ocorrem
durante a implementagao de um SI (figura 3), tal como, a relagao do “trabalho a realizar”
com os alinhamentos estratégico e social, a relacio do alinhamento social com o alinhamento
estratégico entre T1 e o negdcio, e a avaliagao continua do desalinhamento.

Para realizar este trabalho foi utilizado o método de estudo de caso, uma vez que, de
acordo com Klein & Myers (1999) e Pelletier et al. (2020), o estudo de caso permite ao
investigador desenvolver perce¢des profundas sobre um fenémeno complexo e capturar toda
a riqueza da situagao sob investigacao.

Em relacao aos “trabalhos a realizar” identificados na Finantech associados ao SI, a
Finantech ao estar inicialmente interessada em resolver o “trabalho” associado ao problema
de organizacio da informacio para uma melhor gestio, conduziu a identificagao da
possibilidade de utilizar o mesmo SI para complementar os produtos (ou servicos) que
oferece a0s seus clientes de forma a resolver outro “trabalho” que existia na organizagao. A
Finantech decidiu avangar na realizacido dos dois “trabalhos”, através de esforcos paralelos,
visto que seria importante comegar a rentabilizar rapidamente, pelo facto do novo “trabalho”
representar uma oportunidade de negécio. O “trabalho a realizar” interno associado ao SI é
ter informacao de facil acesso que informe rapidamente decisGes que permitam resultados
mais assertivos e fluxos de informacdo adequados e facilitados. O outro “trabalho a realizar”
¢ oferecer aos seus clientes uma solugdo que permita a modelacao de dados e acesso a
informagdo de gestio necessaria para as suas decisOes, de forma a permitir rentabilizar as
“queries” pedidas pelo cliente. Segundo Christensen & Raynor (2003, p.75), os individuos se
apercebem que tém o “trabalho”, procuram por um produto ou servico que possam
“contratar” para o realizar de forma conveniente, eficiente ¢ o mais barata possivel. Neste
contexto, com base nos dois “trabalhos a realizar”, a organizacao concluiu que através do
Power BI ¢ possivel realizar os “trabalhos” de forma conveniente, eficiente ¢ o mais barata

possivel e, por isso, tomou a decisio em implementar o SI na organizagdao. De facto,
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ocorreram duas tentativas de implementagao antes da organizagao alcangar a implementacio
bem-sucedida, o que demonstra a insisténcia e importancia para a organizagao em resolver
esses dois “trabalhos”. Assim, neste caso isso permite compreender que “trabalhos a realizar”
mais relevantes conduzem a processos de implementacido mais provaveis de serem bem-
sucedidos, corroborando a literatura que sugere que o foco nas necessidades dos utilizadores
¢ essencial para o sucesso da implementagio.

Durante a implementacao do SI, este estudo identificou as dinamicas do alinhamento
estratégico entre a TI e o negdcio. As estratégias de alinhamento evoluiram através de varios
processos, quer a nivel de negbcio, quer a nivel de TI. A nivel de negdcio, os processos
necessarios foram a identificagao das necessidades dos utilizadores, a defini¢do da estratégia
de negécio com base no SI selecionado, a redefinicio da estratégia de negocio, a
reorganizagao estrutural e a avaliagado continua de desalinhamentos. A nivel de TI, os
processos necessarios para o alinhamento estratégico foram a identificacio das inovagoes
tecnoldgicas, a selecao do SI, a defini¢ao da estratégia de T alinhada com a estratégia de
negdbcio, a redefinicao da estratégia de T alinhada com a estratégia de negocio redefinida, a
reorganizagdo estrutural e a avaliagdo continua de desalinhamentos. O alinhamento
estratégico é assim um processo dinamico e continuo (figura 7), sendo fundamental que os
gestores de T1 e os gestores de negécio possuam a flexibilidade para se adaptarem em um
ambiente de mudanca, pois, de acordo com Chen et al. (2008), o alinhamento varia
continuamente com as mudangas no contexto operacional, estrutura organizacional,
estratégia ou até mesmo com a tecnologia. Durante a analise do esfor¢o de alinhamento
estratégico, também foi possivel a identificagdo do esforco de alinhamento de capacidade
(Dominguez-Péry et al,, 2013), através da integracio de um novo colaborador, e a
identificacio do esforco de alinhamento estrutural (Shaw & Holland, 2010), através da
reorganizag¢ao estrutural a nivel de negécio e a nivel de TI. Este estudo também identificou
o processo gradual de alinhamento entre as estratégias de negocio e de TI, pois, 2 medida
que se iam resolvendo uns problemas, outros problemas emergiam ou tornavam-se mais
visiveis e passava-se a procurar resolvé-los também. Portanto, trata-se de um processo
dinamico e gradual que exige persisténcia, para a qual, mais uma vez, a importancia de se
estar a trabalhar para realizar melhor um “trabalho” relevante para a organizag¢ao, de forma
a garantir empenho da organiza¢ao na implementagao.

O alinhamento social, tal como Tan & Gallupe (2006) consideram e tal como foi

identificado no estudo de Sha et al. (2020), esta relacionado com o alinhamento estratégico,
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uma vez que neste contexto, atua como um antecedente fundamental ao alinhamento
estratégico entre TI e o negodcio (figura 7). Os fatores fundamentais para assegurar o
alinhamento social a nivel estratégico e operacional, foram o entendimento mutuo entre os
gestores de TI e os gestores de negbcio, o apoio da administragdo e a iniciativa da
administragao. Em relagdo ao entendimento mutuo, foram varios os fatores identificados que
contribuiram positivamente, tais como, a criagao das fungdes gestao de produto e a fungao
arquiteto de “software”, o tamanho reduzido da organizacao, a cultura familiar presente na
organizagao e a existéncia de uma equipa multidisciplinar focada na implementa¢ao do SI,
mas, também foi identificado um fator que contribuiu negativamente, sendo neste caso, a
alteragdo do regime presencial para o regime de teletrabalho devido ao contexto da pandemia
do Covid-19. O entendimento mutuo permitiu que os colaboradores participassem nas
mesmas reunioes, participassem nos mesmos processos-chave e também que as potenciais
barreiras a implementacao do SI fossem antecipadas e comunicadas de forma apropriada, o
que permitiu reduzir a probabilidade da organiza¢ao enfrentar problemas de implementacao
(Kearns & Sabherwal, 2006). O apoio da administracao permitiu, ndo sé encorajar a visao
aberta para descobertas tecnologicas e novas ideias de negdcio, mas também encorajar os
colaboradores a dizerem o que pensam, a disseminarem informagao util na organizagao e a
pensarem ativamente (Sha et al., 2020). Por um lado, a iniciativa da administragio permitiu
enfrentar dois tipos de resisténcia relacionados com a implementagao de S, tais como, a falta
de interesse de varios programadores de “software” e a inac¢do. Por outro lado, através da
iniciativa da administracdo, o clima de implementacio foi fortalecido, contribuindo
positivamente para a implementacao do SI.

Este estudo contribui para a literatura sobre “trabalho a realizar”, através de trés
formas. Primeiro, identifica-se que o “trabalho a realizar” tem um impacto significativo no
sucesso da implementa¢ao de um SI, através da identificagao clara da possibilidade de realizar
o “trabalho” de forma conveniente, eficiente e o mais barata possivel (Christensen & Raynor,
2003, p.75). Segundo, através deste estudo, foi possivel estabelecer uma relagao entre os
diferentes tipos de resisténcia a utilizagao de um SI na organiza¢ao, nio s6 com a taxonomia
de Coetsse (1999), mas também com os tipos de resisténcia identificados por Alohali et al.
(2020), como ilustrado na figura 6. Terceiro, foi também possivel estabelecer uma relagio do
“trabalho a realizar” com os processos de alinhamento social e estratégico (figura 7), pois, tal
como Christensen et al. (2016) consideram, pois ficou evidente que a consciéncia do

“trabalho a realizar” é uma forma poderosa e simples de garantir que a organizacao se
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mobiliza através desses processos de alinhamento para a atingir o sucesso da implementacao.

Este estudo contribui para a literatura sobre alinhamento estratégico. A analise das
varias mudangas ao longo do tempo, permitiu um melhor entendimento sobre as transicdes
entre alinhamento e desalinhamento, isto é, as dinamicas de alinhamento estratégico entre T1
e o negocio e de que forma as estratégias de TI e de negdcio foram executadas. Este estudo
também demonstra que, neste contexto, os esfor¢cos de alinhamento de capacidade e
estrutural, a nivel operacional, contribuiram para a obtencao do alinhamento estratégico.
Adicionalmente, a parceria entre a Finantech e o seu parceiro tecnoldgico contribuiu
favoravelmente para o alinhamento estratégico, dado que contribuiu significativamente para
a execugdo da estratégia de TI. Por fim, este alinhamento acontece num processo gradual e
dinamico, onde a persisténcia da gestao organizacional é fundamental para que o processo
seja bem-sucedido.

Finalmente, este estudo também contribui para a literatura sobre o papel do
alinhamento social no alinhamento estratégico de uma organizagao. Neste contexto, o
alinhamento social atua como um antecedente fundamental ao alinhamento estratégico entre
TI e o negocio. Os fatores identificados como fundamentais para assegurar o alinhamento
social a nivel estratégico e operacional foram, ndo s6 o entendimento mutuo entre os gestores
de TI e os gestores de negdcio e o apoio da administra¢ao, tal como foram identificados em
estudos anteriores (Reich & Benbasat, 2000; Bassellier & Benbasat, 2004; Preston &
Karahanna, 2009; Lee et al., 20106; Sha et al., 2020), mas também a iniciativa da administracao.
Através da iniciativa da administracdao, foi possivel estabelecer uma relagio entre duas
literaturas em que nio se encontravam relacionadas, a literatura sobre o alinhamento social e
a literatura sobre os “campeodes”, sendo neste caso, a administragao os “campedes”, que foi
fundamental para fortalecer o clima de implementagio.

A nivel pratico, este estudo apresenta um “framework” construido com base nos
resultados (figura 7), que possibilita aos gestores de TT e aos gestores de negdcio terem uma
visdo holistica sobre os processos dinamicos e interativos e as relacbes de diferentes
determinantes para a implementacio de um SI, no contexto de uma fintech. F essencial que
os gestores de TI e os gestores de negocio nao abandonem o “trabalho a realizar” nos
processos de alinhamento e que avaliem continuamente o nivel de desalinhamento e tenham
a capacidade de ajustar as suas estratégias, pois, o alinhamento varia continuamente com as

mudangas no ambiente, estrutura organizacional, estratégia ou até mesmo com a tecnologia

(Chen et al., 2008).
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Em relagao as limitagoes, este ¢ um estudo focado na implementa¢ao de um SI no
contexto de uma fintech. Segundo Sha et al. (2020), os contextos organizacionais podem
variar em relagdo a estrutura, ao tamanho e as capacidades das TI. Assim, o alinhamento
social pode assumir um papel diferente na obten¢do do alinhamento estratégico, podem
emergir outras dinamicas relacionadas com o alinhamento estratégico, outra forma do
“trabalho a realizar” associado a um SI influenciar a implementac¢ao desse SI e também pode
emergir outro tipo de relacio do “trabalho a realizar” com os processos de alinhamento,
noutros contextos. Seria por isso pertinente investigar o papel do alinhamento social na
obtengao do alinhamento estratégico, as dinamicas do alinhamento estratégico, como é que
o “trabalho a realizar” associado a um SI influencia a implementa¢ao desse SI e as relagoes
do “trabalho a realizar” com os processos de alinhamento, durante a implementagao de um
SI no mesmo contexto e com varias organizagoes, de forma a avaliar se ocorre algum tipo
de padrio com os processos e com as varias relacoes, sendo que também seria pertinente
investigar outros contextos organizacionais.

Outra limitacdo deste estudo, esta relacionada com o facto do autor nio ter tido a
oportunidade de recolher dados sobre a posi¢ao da administracao de forma direta através de
uma entrevista semiestruturada com a administragao. Ainda assim, varios intervenientes que
foram entrevistados fazem parte do grupo cujo objetivo é a definicao de estratégias para a
organizagao, grupo de que a administracao também faz parte, pelo que foi possivel recolher
dados sobre a posi¢ao da administracao por mais do que uma fonte indireta.

Em relacio a iniciativa da administracdo, sendo um dos fatores identificados como
fundamentais para assegurar o alinhamento social a nivel estratégico e operacional, foi
possivel identificar uma relagao com a literatura sobre os “campedes”, através dos dados
empiricos. Assim, também seria pertinente investigar a relagdo da literatura sobre o
alinhamento social com a literatura sobre os “campedes”, durante a implementagao de um

SI.
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Anexo I — Consentimento informado

Consentimento para Participagdo numa Entrevista de Investigagao
Estudo:

Implementagao de um Sistema de Informagao: o caso da Finantech

No ambito do Mestrado em Economia e Gestdo da Inovacio da Faculdade de Economia da Universidade do
Porto, esta em desenvolvimento um estudo conduzido por Fabio Sousa Silva, cujo objetivos é analisar como é
que o “job-to-be-done” associado a um sistema de informacio (SI) influenciou a implementacio desse SI, outro
objetivo é durante o processo de implementaciao do SI examinar como as estratégias de alinhamento entre as
tecnologias de informacio e os neg6cios evoluem e, por fim, analisar o papel da dimensio social na obtengido
do alinhamento estratégico. Pretende-se estudar, em particular, o processo de implementagiao do Power BI, o
Power BI e a organiza¢do que estd a implementar. Sera considerado como estudo de caso a implementagio do
Power BI na Finantech. Os resultados deste estudo serdo incluidos no relatério de estagio no ambito do referido
Mestrado, de titulo Implementacdao de um Sistema de Informagao: o caso da Finantech.
Por ser fundamental recolher as perspetivas dos varios intervenientes no processo de implementa¢io de um
sistema de informacio, convidaimo-lo(a) a participar neste estudo. Antes de decidir ou nao participar pedimos-
lhe que leia atentamente as informagdes seguintes e esclarega qualquer assunto sobre o qual tenha davidas.

e  Esta entrevista ¢ voluntaria, pelo que tem o direito de ndo responder a qualquer questdo e terminar a

entrevista em qualquer momento por qualquer razao.

e A entrevista ndo comporta compensacdes monetarias, financeiras ou outras de natureza material.

e A informacio recolhida é confidencial. A sua identidade ndo sera revelada em quaisquer relatérios ou
publicagbes resultantes deste estudo. Nio serd usado o seu nome ou qualquer outra referéncia em
concreto a sua pessoa.

e A entrevista terd de ser gravada em formato digital de forma a poder ser referenciada no processo em
estudo. A sua permissio para gravar podera ser revogada em qualquer momento.

e (Caso se verifique o abandono desta investigacdo os dados recolhidos serdo eliminados no prazo de

um més apos a comunicag¢do ao entrevistado(a).

O projeto de estudo estara concluido até julho de 2021. Todas as gravagdes da entrevista serdo armazenadas
num espaco de trabalho pessoal, protegido, até um ano apds essa data. As gravacoes serdo entdo destruidas.

| Compreendi os procedimentos descritos acima. As minhas ddvidas foram esclarecidas de modo satisfatério,
e concordo em participar neste estudo. Recebi uma cépia deste formulario.

[ ]Dou permissdo para esta entrevista ser gravada em formato digital.

] Dou permissio para que a informacio recolhida seja publicada para fins cientificos, sem qualquer referéncia
a identidade do entrevistado.

Nome:
Assinatura,
Data

Investigador.
Data

Para quaisquer ddvidas ou questdes sobre o estado do estudo, em qualquer momento, ¢é favor contactar:
Fabio Sousa Silva

up201903499@edu.fep.up.pt

Tlm:
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Anexo II — Guiao de entrevista

Q1. A primeira questao ¢ se podia falar sobre si, nomeadamente, a fun¢ao, ha quanto tempo
esta a trabalhar na Finantech, se ja participou alguma vez num processo de implementagao

de um sistema de informacao e também sobre a Finantech.
Q2. Pode abordar sobre o processo de implementagao que participou?

Q3. Com a sua experiéncia na participa¢ao na implementagao de sistemas de informagao,
quais sao os fatores que se devem ter em consideracdo para que a implementagao seja bem-

sucedida?

Q4. A identificacdo das necessidades dos utilizadores, a identificacio de possiveis
desalinhamentos, as adaptagbes mutuas entre as tecnologias de informacao e os negdcios sao

fatores que influenciam a implementacao? Se sim, porqué?

Q5. Em relacio ao Power BI, pode abordar sobre o sistema e sobre o seu processo de

implementagao?

Q6. Inicialmente, quais eram as necessidades identificadas que levaram a Finantech proceder
a implementacao do Power BI? Essas necessidades ao longo da implementagao, mantiveram-

se ou alteraram-se? Por que se alteraram?

Q7. Ao longo da implementagao, foi identificada algum tipo de oposi¢do ao sistema de

informacgaor

Q8. Que tipos de desalinhamentos identificaram?

Q9. Que estratégias utilizaram para superar esse(s) desalinhamento(s)?

Q10. Existiu algum apoio da administra¢ao? Se sim, como?

Q11. Quais sao os fatores essenciais para que se atinga um alinhamento social?

Q12. Quais sao as perspetivas para o futuro relacionado com o Power BI na Finantech?
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Anexo III — Tarefas do autor

Apbs a analise das varias areas de negdcio existentes num banco de investimento, o
autor elaborou um conjunto de indicadores-chave de desempenho para as diferentes areas
de negocio, tais como, mercado cambial, mercado monetario, mercado de capitais, gestao de
carteiras, contabilidade e a area de operacoes. Se porventura existissem duvidas, o autor
esclarecia-as com elementos especializados na area em questio. Apds a elaboracio dos
relatérios que apresentavam um conjunto de indicadores-chave de desempenho, os relatorios
prosseguiam para avaliacdo da sua supervisora de estagio.

Concluida a avaliagao, caso existisse a necessidade de corrigir, eliminar ou acrescentar
algum indicador-chave de desempenho, o autor fazia as devidas alteragdes. Caso contrario, o
autor enviava o documento para um grupo restrito, sendo o mesmo grupo que participava
nas reunides que tinham como objetivo receber apoio especializado em Power BI e
orientagdes para o processo de implementacao do SI na organizagao.

Em seguida, se algum elemento do grupo concluisse que era necessario corrigir,
eliminar ou acrescentar algum indicador-chave de desempenho, o processo repetia, ou seja,
o autor fazia as devidas alteragdes, caso surgissem duvidas o autor esclarecia com os
elementos especializados na area em questao. Caso nenhum elemento do grupo concluisse
que era necessario corrigir, eliminar ou acrescentar algum indicador-chave de desempenho,
um programador de “software” que pertencia ao grupo restrito, prosseguia para a constru¢ao
dos indicadores-chave de desempenho no Power BI.

Se surgisse alguma duvida a nivel de negécio por parte do programador de
“software”, o autor esclarecia as dividas e acompanhava o processo. No caso de duvidas por
parte do programador de “software” relacionadas com a vertente técnica, o programador de
“software” tirava as suas duvidas nas reunidées com o elemento externo especialista em Power
BI, sendo que o autor também acompanhava essas reunides e esclarecia eventuais duvidas a
nivel da vertente de negocios. Se porventura nido surgissem duavidas por parte do
programador de “software” ou de qualquer elemento do grupo, o autor seguia para a
construgao de novos indicadores-chave de desempenho relacionados a diferentes areas de

negocio.
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Figura A-1 - Mapa das tarefas do autor
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Fonte: Elaboragao prépria
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Anexo IV — Documentos alvo para a analise documental

Documentos Oficiais Publicados

Artigos de Imprensa (2)

Power BI e pessoas: porque nem toda a inteligéncia ¢ artificial (Nogueira, 2019)

E se o ERP fosse a chave para o negocio? (Figueiredo, 2020)

Livro (1)

Power BI para Gestao e Finangas (Nogueira, 2018)

Relatorio (1)

“Planning a Power BI Enterprise Deployment” (Coates & Webb, 2020)

Documentos Oficiais Nao Publicados!’

Apresentagoes (4)

Gestao de Produto (2021)

Vendas & Marketing (2021)

Administragdo — Atualizagdo sobre novas fungoes na organizacgao (2021)

Projetos (2021)

Documentos (7)

Organigrama (2020)

Organigrama (2021)

Procedimentos Internos (2021)

Gestdo de Desempenho (2021)

Documento enviado pelo parceiro tecnologico sobre formagao em Power BI (2021)

Documentos (2) enviados pelo parceiro tecnolégico sobre formagao em Power BI (2020)

7 Documentos oficiais nio publicados por parte da Finantech.
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