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O conceito de sucesso em projetos é de dificil definicGo por diversos fatores,
sendo amplo e subjetivo, ndo existindo na literatura um consenso unico. A
partir desta constatagdo este estudo verifica se ao menos existe consenso
sobre o que é sucesso em projetos na prdtica de uma organizagdo, a partir da
andlise dos padrées de percepgéo obtidos entre grupos internos.

BlPara tanto foi desenvolvida uma pesquisa acdo relacionada ao projeto de
um novo sistema de relacionamento com o cliente, em uma organizagdo
brasileira de comércio eletrénico, tratando do sucesso sob diferentes pontos
de vista e desenvolvendo um comparativo buscando padrbes. O estudo
permitiu evidenciar que os implementadores sdo mais criticos que os demais,
além de que quando comparamos figuras de um mesmo nivel hierdrquico
temos consenso na visGo de sucesso em projetos, mas no comparativo de
membros de uma mesma equipe, considerando niveis hierdrquicos
diferentes, verifica-se divergéncia.

Palavras-chave: Avaliagdo de sucesso em projetos, avaliagéo de projetos,
stakeholders.
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1 Introducéo

E dificil definir sucesso em projetos. Segundo Elattar (2009) sucesso em projetos é um
conceito abstrato e de complexa determinacdo. Para Shenhar et al. (2002) é subjetivo e sem
definicdo de comum acordo. Ainda segundo Elattar (2009) o conceito € discutido ha muito
tempo mas ainda falta consenso, exigindo estudos, principalmente pelo atual ambiente hostil e
competitivo, sendo critico entender os critérios de sucesso de projetos. Segundo Shenhar et al.
(2002) o tema tém sido assunto de estudos, com diferentes fatores determinando o sucesso em
projetos diversos, levando os futuros estudiosos de gestdo de projetos a necessidade de
identificacdo destes.

N&o é mais suficiente sugerir o sucesso de um projeto quando este atende apenas ao
tempo e orcamento acordados (WATERIDGE, 1998). Ou mesmo seguir a maioria da
literatura de gestdo de projetos que, segundo DeWit (1988), defendem que o0s projetos
apresentam trés objetivos prioritarios: gestdo no prazo, respeito ao orcamento e qualidade
adequada. Morioka e Carvalho (2014) defendem que a avaliacdo de sucesso deve incorporar
outras dimensdes, fruto da evolucdo da teoria, indo além do triangulo de ferro, ponto também
defendido por Toor e Ogunlana (2014).

Considerando esta dificuldade na definicdo do sucesso em projetos surge 0 objetivo
deste trabalho, que busca auxiliar as organizacdes na compreensao sobre sucesso em projetos,
considerando a visdo dos diferentes stakeholders e implementadores. Com base na literatura
consultada sera fornecida uma base de indicadores de sucesso alinhados com a realidade,
conceito defendido por Toor e Ogunlana (2010). Desta maneira, o artigo busca verificar se
existem padrdes na definicdo de sucesso em projetos na pratica e, caso existam quais Sao 0s
critérios de sucesso ideais para avaliacdo de projetos, além do triangulo de ferro (qualidade,
custo e prazo).

O estudo € composto por quatro etapas. Primeiro serd realizada uma revisdo
bibliogréfica para a avaliacdo de sucesso em projetos considerando a perspectiva dos
diferentes stakeholders para conhecimento das variaveis e consolidagdo dos critérios
apresentados. Segundo sera aplicada a metodologia de pesquisa acdo buscando encontrar na
pratica um consenso ainda ndo verificado na literatura; para isto, a pesquisa analisara o
projeto de um novo sistema de gerenciamento de relacionamento com o cliente numa
organizacao brasileira de comércio eletrdnico, aplicando questionarios para contextualizar e
analisar os resultados obtidos. Numa terceira etapa serdo verificados os indices
organizacionais para validacdo de melhorias com a adogéo deste novo sistema, permitindo
comparar diferentes visdes com indices e assim possibilitando a avaliacdo efetiva do sucesso,
aléem das percepcdes. Finalizando o trabalho serdo apresentados os resultados e interpretacdo
dos questionarios.

2 Revisao de literatura

A revisdo bibliografica avaliard o sucesso em projetos considerando a perspectiva de
diferentes stakeholders e implementadores. O primeiro abordara as definicdes de sucesso e
seus tipos, tendo como centro o triangulo de ferro, mas destacando outros critérios relevantes.
Entdo e abordada a mensuracdo dos fatores criticos de sucesso, buscando um framework,

2

.)’(. ABEPRO

AL RN 2
AN QAL



XXXV ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUCAO

T Perspectivas Globais para a Engenharia de Producéo
enegep

Fortaleza, CE, Brasil, 13 a 16 de outubro de 2015.

levantando as percepgdes do sucesso de projetos, momento que surgem os stakeholders com
seus métodos de avaliacgéo.

2.1  Avaliacdo de sucesso em projetos

Definir sucesso ndo é simples, sendo necessario explorar a literatura para formalizacéo
do conceito. Elattar (2009) concorda com esta dificuldade e afirma que sucesso é o objetivo
de um projeto. Para DeWit (1988) a dificuldade da-se pela complexidade de identificacdo de
critérios e objetivos. Sanvido et al. (1992) defendem que cada literatura oferece definicGes
distintas para cada sucesso em cada projeto e complementa que cada participante possui a sua.
Segundo Sanvido et al. (1992) o sucesso para um dado participante do projeto é o grau com
que cada objetivo e expectativa é conhecido, podendo incluir técnicas, financas, educacéo,
aspectos sociais e profissionais. Elattar (2009) concorda que o conceito € ambiguo e
dependente de percepcdes, tendo o desafio de satisfazer diversas figuras respeitando o
planejado e a legislag&o.

Existem alguns tipos de sucessos em projetos. Segundo DeWit (1988) e Cooke-Davies
(2002) é necessario distinguir entre o sucesso do projeto e do seu gerenciamento. Necessario,
segundo Cooke-Davies (2002), para entendimento e satisfacdo dos estabelecedores do projeto
(stakeholders) e dos seus objetivos (beneficios). Para Morioka e Carvalho (2014) o sucesso da
gestdo de projetos estd associado a atuacdo do gerentes pois o projeto é fruto de um
gerenciamento de sucesso quanto tem alta eficiéncia na aplicacdo dos recursos disponiveis.
Quando tratamos do sucesso em projetos e incorporando os beneficios e objetivos previstos
para a organizacdo, deve-se considerar a eficdcia da iniciativa conectada ao atendimento do
objetivo inicial. Segundo DeWit (1988) o sucesso € determinado pela performance comparada
aos critérios de sucesso e objetivos. Para Morioka e Carvalho (2014) os dois tipos de sucesso
nem sempre estdo correlacionados, mas é esperado que 0 sucesso em gestdo de projetos
conduza ao sucesso do projeto.

Quando tratamos a mensuracdo do sucesso de projetos precisamos mencionar 0
triangulo de ferro, proposto por Oilsen nos anos 50 e conectado a esta. Segundo Atkinson
(1999) e Hatush e Skitmore (1997) este € composto por:

e Tempo — permitindo aos clientes a construcdo de planos futuros.
e Custo — fator mais importante para alguns clientes, que buscam o minimo custo.
e Qualidade — definicdo variavel, dependente do interessado.

Além do tridngulo de ferro cabem outros critérios que o complementem e aprimorem,
ideia defendida por Morioka e Carvalho (2014), pois a avaliacdo de sucesso também deve
incorporar dimensdes provenientes da evolugédo da literatura. Segundo Chan e Chan (2004) o
sucesso € mais complexo do que os conceitos do triangulo de ferro. Para DeWit (1988)
determinar os objetivos para o sucesso parece simples, mas entdo descobrimos objetivos além
do tridngulo de ferro, com uma verdade particular quando envolvemos os stakeholders, os
objetivos ainda tendem a mudar conforme a fase do ciclo de vida do projeto.

Para Toor e Ogunlana (2010) ocorreram mudancas nas demandas dos USuarios e
regulamentacfes ambientais e 0 sucesso serd cada vez mais mensurado por fatores como
estratégia, sustentabilidade e seguranca, ligados a operac@es flexiveis, manutencéo, eficiéncia
energética, sustentabilidade e contribui¢cdes para usuarios. Mas mesmo neste cenario Atkinson
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(1999) afirma que a gestdo de projetos é relutante em adicionar critérios ao triangulo de ferro.

Cabe mencdo aos fatores criticos de sucesso, que exigem atencdo em sua determinacao
e atendimento. Para Belassi e Tukel (1996) existem poucos estudos para acessar, clarificar e
analisar estes fatores, que usualmente quando sdo desenvolvidos resultam em consideracdes
generalistas. Para estes autores existem muitos fatores criticos fora do controle da gestéo. Para
Morioka e Carvalho (2014) estes sdo limitados e devem ter resultados minimamente
satisfatorios, garantindo a competitividade organizacional. J& Sanvido et al. (1992) afirmam
que estes fatores tem o poder de predizer o sucesso do projeto. Mas, ainda segundo 0s autores,
mesmo com décadas de pesquisa a sua determinacdo ainda ndo foi plenamente estabelecida,
ponto também defendido por Fortune e White (2006). Segundo Sanvido et al. (1992) resta aos
participantes muitas vezes predizer as probabilidades de sucesso, incluindo como evitar o
insucesso pela identificacdo de problemas em projetos em andamento e aplicando acbes
corretivas.

Para Belassi e Tukel (1996) estes fatores de sucesso podem ser agrupados em:

e Fatores relacionados ao projeto - sdo os critérios de performance, muitos ndo
conhecidos pela urgéncia de concluséo.

e Fatores relacionados a gestdo de projetos e membros do time — parte dos
fatores criticos € a gestdo de controle dos recursos.

e Fatores relacionados ao ambiente externo — fatores externos a organizacao,
mas com impacto no sucesso do projeto.

Para Fortune e White (2006) muitos autores publicaram listas de fatores, as vezes
relacionados com problemas especificos e atividades, outras vezes aplicados a todos 0s tipos
de projetos, relacionando os mesmos aos fatores criticos de falha. Comparando estes 0s
autores identificaram que existe uma lacuna na concordancia e que possuem inter-relagéo.

Considerando os fatores criticos de sucesso cabe a determinacdo e construcdo de
formato de mensuracdo. Segundo Sanvido et al. (1992), estes estéo relacionados a construcdo
das mudancas dos projetos, dependendo dos participantes, escopo, tamanho, implicacdes
tecnoldgicas e outros fatores. Tratando dos critérios, DeWit (1988) afirma que os mais
apropriados sdo 0s objetivos, com o seu grau de conhecimento determinando o sucesso. Para
Toor e Ogunlana (2010) os critérios variam conforme o projeto e para Kumaraswamy e
Thorpe (1995) e Lim e Mohamed (1999) estdo relacionados a custos, qualidade, tempo,
satisfacdo do cliente, time de projetos, tecnologia, ambiente, salide e seguranca. Para Belassi e
Tukel (1996) quando agrupamos os fatores pode ser mais dificil identificar os fatores
condutores do sucesso, mas ocorre a facil identificacdo de sucesso ou falha da gestéo.

Segundo Toor e Ogunlana (2010), a mensuracdo é abordada em muitos trabalhos, mas
ainda ndo existe um acordo permitindo um framework de mensuracdo, que possa ser utilizado
como guia. Para DeWit (1988) este poderia auxiliar na dificil visualizacdo dos stakeholders e
seus objetivos, ilustrando as relacGes entre 0s objetivos no ciclo de vida do projeto.

2.2 Stakeholders

E dificil concluir um projeto considerado como de sucesso para todas os stakeholders,
principalmente devido as diferentes percep¢des envolvidas. Segundo DeWit (1988), mesmo
com muito esfor¢co pela diversidade dos objetivos, dificilmente um projeto serd considerado
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como de sucesso por completo para todos, perspectiva também considerada por Toor e
Ogunlana (2010). Chan e Chan (2004) concordam que 0 sucesso e 0s objetivos possuem
diferentes significados para diferentes individuos, os quais segundo Toor e Ogunlana (2010)
séo as partes interessadas (stakeholders). Ainda segundo Chan e Chan (2004) o sucesso é algo
complexo, tendo diferentes defini¢des.

Assim segundo Lim e Mohamed (1999) o sucesso em projetos deve ser visto sob as
perspectivas, incorporando as visdes dos stakeholders (WATERIDGE, 1998). Ainda para 0s
autores as diferentes perspectivas explicam por que um mesmo projeto pode ser considerado
como de sucesso para uma parte interessada e mal sucedido para outra parte interessada. Para
Sanvido et al. (1992) o sucesso em projetos significa conhecer e atender as expectativas dos
participantes. Para que um projeto tenha sucesso é importante atender a0 maximo as
necessidades dos stakeholders, cabendo primeiramente o conhecimento destes, que segundo
Michell (1997) desde a publicagéo do livro Strategic Management: A Stakeholder Approach,
1984, tem seu conceito embutido na escola de gestdo, mas ainda sem definicdo consensual
(MITCHELL et al., 1997).

Segundo Mitchell et al. (1997) os tipos de entidades que podem ser consideradas
stakeholders sdo pessoas, grupos, organizagdes, instituicdes, sociedades e o ambiente natural.
Cabe investigar como parte interessada avalia o projeto, pois, segundo Kumaraswamy e
Thorpe (1995), seus feedbacks auxiliam na melhoria da gestdo do projeto, facilitando selegdes
de projetos e também dos participantes. Para DeWit (1988) a gestdo de projetos e seus
objetivos deve estar consciente entre todos os stakeholders, assegurando sua maxima
satisfacdo. Como consequiéncia, os critério de sucesso tornam-se mais amplos quando
incorporam as visdes dos stakeholders (WATERIDGE, 1998).

3 Meétodo

Pela dificil definicdo de sucesso em projetos, este estudo busca na pratica a existéncia
de consenso, verificando o alinhamento dentro da organizacdo aqui estudada, levando em
consideracdo um determinado projeto, buscando identificar padrfes e tecer conclus@es, além
de fornecer e validar uma tabela com os critérios de sucesso a serem selecionados
organizacionalmente para a medigdo do sucesso em projetos.

Buscando alcancar os objetivos foi desenvolvida uma pesquisa acdo. Pesquisa acéo,
segundo Coughlan e Coughlan (2002), tem como objetivo central estudar a resolucdo de
questdes importantes, juntamente com quem a vivenciou, sendo participativa, pois envolve a
colaboracéo e a cooperagdo entre pesquisadores e membros do sistema. O estudo também
trabalhou com a triangulacdo que, segundo Singhal (2012), usa de perspectivas variadas. Para
Singhal e Singhal (2011) existem diversas perspectivas e a conclusdo cientifica pode ser
parcialmente verdadeira ou falsa quando considera alguma destas perspectivas.

Neste estudo foram desenvolvidos questionarios e analises de dados organizacionais
apos a implementacdo de um novo sistema. A organizacdo estudada, é brasileira de comeércio
eletronico, conta com mais de 700 mil itens, detentora da maior base de clientes de comércio
eletronico da América Latina, tendo adquirido uma organizagdo de tecnologia, reconhecida no
mercado por sua supremacia e inovacdo em solugdes para comercio eletronico, esta
responsavel pelo novo sistema aqui analisado.
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Na primeira etapa deste trabalho estudando a avaliagdo de projetos na revisdo
bibliografica foi possivel contribuir agregando novos critérios as categorias propostas por
Morioka e Carvalho (2014), originando a Tabela 1.

Tabela 1 — Categorias e critérios de sucesso.

Categoria Critérios de sucesso Referéncia bibliogrifica
Shenhar e Dvir (2007), Navarre e Schaan (1990),
Cumprimento de cronograma Belas.si e Tukel (1996), Hatush e.Sk.itmore (1597),
(orazo) DeWit (1988), OGC (2005), Atkinson (1999), CII
(2006), Kumaraswamy e Thorpe {1996), Lim e
Mohamed (1999}, Pocock er al (1996)
Shenhar e Dvir (2007), Navarre e Schaan (1990),
Belassi e Tukel (1995), Hatush e Skitmore (1997),
Cumprimento do orgamento (custo) | DeWit (1988), OGC (2005), Atkinson (1999), CII
(2006), Kumaraswamy e Thorpe {1996), Lim e
Mohamed (1999}, Pocock er al (1996)
Capacidade dos formecedores Atkinson (1999)
Elattar (2009), Fortune e White (2006), Kerzner
(1987), Pinto e Slevin (1987)

Eficiéncia

Clareza na comunicagio

Presenca de desvios Shenhar e Dvir (2007), CIL {2006)
Uso eficiente derecursos Toor e Ogunlana (2010)
Elak?ora;:ao de plano realista e Fortune ¢ White (2006)

eficiente

Delﬁrlngao clarae realistados Forme ¢ White (2006)

objetivos

Alta satisfacio oumoral da equipe | Shenhar e Dwvir (2007), DeWit (1988), Elattar
(2009), CII (2006), Sanvido et al (1992)
Desenvolvimento das capacidades e | Shenhar e Dwir (2007), CII {2006), Atkinson

-

= ;1 habifidades da equipe (1999)

s F Retengdo dos membros da equipe Shenhar e Dvir (2007)

= Auséncia de conflitos Shenhar e Dvir (2007}, Toor e Ogunlana (2010)

= Satisfacio do gerente do projeto DeWit (1988), Kumaraswamy e Thorpe (1996)
Suporte da gestio Fortune e White (2006), Belassi e Tukel (1996}
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Medidas econdmicas: vendas, Shenhar e Dwir (2007), DeWit (1588), Elattar
= lucro, ROIL ROE (200%9), Pocock ef al.(1996), Navarre e Schaan
S (1990)
2 Parcela de mercado Shenhar e Dvir (2007)
s 3 Fluxo de caixa Shenhar e Dvir {2007)
£ g Shenhar e Dwir (2007), Dewit (1988), OGC
(= L Qualidade do servigo (2005), Atldnson (1999), Toor e Ogunlana (2010),
z CII (2006)
g Nivel de nisco DeWit (1988), OGC (2005)

Aprendizado profissional

Atlkinson (1999)

Atendimento as metas estratégicas

Atkinson (1999)

Impacto para o
negacio futuro

Tecnologia nova

Shenhar e Dvir (2007), Kumaraswamv e Thorpe
(1996)

Mercado novo

Shenhar e Dvir (2007), Elattar (2009}

Nova competéncia essencial

Shenhar e Dvir (2007)

Nova capacidade organizacional

Shenhar e Dvir (2007)

Consulta ao cliente

Belassi e Tukel (1996}

Satisfacio dos stakeholders

Toor e Ogunlana (2010}

Impacto para o
cliente

Cumprimento de requisitos e
especificagfes (escopo)

Shenhar e Dvir (2007), Navarre e Schaan (1990),
Belassi e Tukel (1996), Hatush e Skitmare (1997),
DeWit (1988), OGC (2005), Elattar (2009), Toor
e Ogunlana (2010), CII (2008)

Beneficios para o cliente (melhoria
de desempenho)

Shenhar e Dvir (2007), OGC (2003)

Satisfacio e lealdade do cliente

Shenhar e Dwvir (2007), DeWit (1988), Lim e
Mohamed (1599), Kumaraswamy e Thorpe (1598)

Reconhecimento damarca

Shenhar e Dvir (2007)

Sustentabilidade

Respeito a0 meio ambiente

Atkinson (1999), Elattar (2009), Kumaraswamy e
Thorpe (1996), DeLone ef al (1992)

Respeito a sociedade

Atkinson (1999), Elattar (2009), Kumaraswamy e
Thorpe (1996}

Conformidade com as normase
legislagio

Shenhar e Dvir (2007), Pocock ef al (1996),
Elattar (2009)

Seguranga

Elattar (2009), Toor e Ogunlana (2010), CII
(2006), Kometa, Lim e Mohamed (1995),
Kumaraswamy e Thorpe (1996)

Fonte: Autora complementando Morioka e Carvalho, 2014.

A segunda etapa consistiu na construcdo e aplicacdo de questionarios. Construcéo esta
inspirada na Tabela 1 e enriquecida com a obra de Cleland (1985), que apresenta questfes
Uteis a avaliacdo de projetos por stakeholders. Nos questionario foi utilizada a escala Likert de
0 a 5 (pouco importante — 0 até muito importante — 5), pois se acredita que as escalas liberam
o respondente das extremidades, refletindo verdadeiramente sua opinido, auxiliado pela opc¢éo
“néo se aplica” ndo obrigando respostas de itens que ndo possam ser avaliados.

Os questionarios foram elaborados de acordo com cada perfil especifico de
respondente, tendo-se categorias e critérios de sucesso diferenciados conforme a capacidade
de atribuicdo de pontuacdo a estes, conforme é apresentado na Tabela 2. Caracterizando 0s
respondentes temos:

e Gerencia Solicitante: gerente geral do SAC da organizacao estudada.
e Gerencia Implementadora: gerentes e coordenadores do projeto analisado.
¢ Analistas Implementadores: desenhistas e implementadores do projeto.

e Usuérios - efetivos usuarios do sistema originado pelo projeto estudado.
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o Clientes - clientes externos do sistema originado pelo projeto aqui analisado.

Tabela 2 — Critérios de sucesso analisado por cada tipo de respondente

Respondente | Categoria Criterios de sucesso
Cumprimento d2 Conosrsma (poen)
Cumprimento do oogameanto {oesto)
Capacidads dos fomacadors:

Clarera ma comumnicacio

Prazenca da dasvios

Usp sficients de reoursos

Elsboracio de plano realista = sficienta
Dafiricin clara 2 realista dos objativos

Efirianein

|

= ‘-';_, =2 =

= Z g i E Qualidads do sarvigo
£ =S = I

= Tamolozia nova

E_ Mercado novo

E Mova compaténcia sszencial
Mowva capacidads ofganizacionsl
Conzulta ao cliente

Satisfacin dos srakeholdars

Inigringin prm
O TuEgroein

Cumprimsanto da raguizitos o sspacificaghes  {s=copo)

Inpeincitn
IR
clicnie

o)’(. ABEPRO

AL RN 2
AN QAL



enegep

XXXV ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUCAO
Perspectivas Globais para a Engenharia de Produgéo

Fortaleza, CE, Brasil, 13 a 16 de outubro de 2015.

oo Inplanatulor:s

=

Eticiancia

Cumprimanto d2 cronoerama (praso)

Cumprimento do ofgamanto {owsto)

Capacidads do: fomeacadors:

Clarera na comumicacso

Prazanca da desvios

Uzo sficisntz de r=ou=os

Elaboracin de plano realista o sficients

Dafinicio clara 2 realista dos objatives

Engrcaeto prima

o oiuipe

Altazatizfacio ou morsl da aguips

Diazamvolvimente das capacidads: 2 habilidades da aguips

Foatencio dos membros da aguips

Anzdncia da conflitos

Satizfacio do garents do projeto

Suporta da gastan

Ingrinctn
HArL ©

1L ild LY
prasano

Creslidada do sarvigo

Apsendizado profizsional

Atendimento a2 matas sstratagicas

DIC

Temolosia nova
E s .2 E Marcado novo
=55 Mova compsténcis sszsncisl
R MNowva capacidads ofganizacionsl
Consults ap clismta
-
E; ; E Cumprimsnto da raquizsitos 2 espacificapbe: {2scopo)
= =~
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Amiilistas Inplanartulores

-

Etiritnria

Cumprimento d2 oonosizma (piasn)

Cumprimento do oogamento {oesto])

{apacidads dos fomacadoras

Clarera ma comumicacio
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Fonte: Elaborada pelos autores.

A distribuicdo dos questionarios ocorreu por meio eletrobnico assegurando o
anonimato, a relacdo entre o numero de questionarios enviados e respondidos encontra-se na
Tabela 3.

Tabela 3 — Retorno dos questionarios

Gerencia Gerencia Analistas

Solicitante Implementadora Implementadores Usudrios Clientes
Questionarios 1 3 g 50 200
enviados
Quesuun.anu-s I 2 % 36 25
respondidos
Taxa — de 100% 67% 100% 2% 13%
retorno

Fonte: Elaborada pelos autores.

Como terceira etapa foram verificados e comparados os indices organizacionais de
julho a outubro de 2013 (3° trimestre) e 0 mesmo periodo de 2014, o sistema foi
implementado em junho de 2014, buscando verificar o impacto da implementacao.
Finalizando ocorreu comparativo entre as diferentes visdes dos critérios de sucesso, tendo-se a
apresentacdo e discussdo dos resultados buscando padrdes e a validacdo da tabela proposta,
com base na mediana das pontuacdes atribuidas pelos respondentes.

4. Discussao

O processo de analise dos resultados obtidos considerou a mediana de todas as
respostas obtidas em cada pergunta (escala Likert de 1 a 5) e agrupou as medianas de todas as
perguntas de cada categoria, classificadas de acordo com o perfil do respondente, de forma a
identificar similaridades e diferencas de percepcbes entre cada tipo de respondente. Os
resultados obtidos sdo apresentados a seguir.

e Eficiéncia: considerando eficiéncia como a capacidade de entregar o projeto de
acordo com o plano original, é possivel verificar que o solicitante destoa dos
demais, sendo mais otimista, 0 que denota certa falta de alinhamento entre as
areas, ja que os demais respondentes acreditam ter entregue algo aquém do que
efetivamente foi entregue e correspondeu as expectativas do solicitante.

Gréfico 1 — Eficiéncia
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Usuarios 3

Amnalistas Implementadores 3

Gerencia Implementadora 3

Gerencia Solicitante 4
0 1 2 3 4 3

Fonte: Elaborado pelos autores.

o Impacto para a equipe: considerando como impacto para a equipe a motivacdo
e a performance percebida pelos participantes em funcdo da execucdo do projeto
temos o Grafico 2 indicando que esta é similar entre todos.

Gréfico 2 — Impacto para a equipe com suas médias

Usuarios 4

Amnalistas Implementadores 4

Gerencia Implementadora 4
O 1 2 3 4 3

Fonte: Elaborado pelos autores.

e Impacto para o negdcio presente: esta categoria inclui fatores relacionados
com a atual performance organizacional, esta conquistada em funcdo do
projeto estudado, indicando que os clientes tem melhor percepcdo dos
beneficios obtidos com o projeto quando comparados as demais partes
interessadas.
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Gréfico 3 — Impacto para o negdcio presente

Clientes
Usnarios 4

Amalistas Implementadores 4

Gerencia Implementadora 45
o 1 2 3 4 5 [

Fonte: Elaborado pelos autores.

e Impacto para o negdcio futuro: esta categoria considera a institucionalizacéo
dos aprimoramentos das capacidades de projeto da organizagdo, além do impacto
do projeto a competitividade organizacional, os resultados obtidos indicam que a
geréncia tem percepcdo mais favoravel, denotando falha na comunicacédo entre o
nivel de coordenacéo e o nivel de execucéo.

Gréfico 4 — Impacto para o negécio futuro

Usuarios 3

Amnalistas Implementadores 4

Gerencia Implementadora 4.5

Gerencia Solicitante

LA

o 1 2 3 4
Fonte: Elaborado pelos autores.

e Impacto para o cliente: esta categoria buscava compreender a percepg¢éo tanto da
13
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equipe de projetos como dos solicitantes quanto ao beneficios e cumprimento de
escopo do projeto e os resultados indicam que a percepcdo dos analistas
implementadores diverge das geréncias. O motivo para isto relaciona-se com a
falta de repasse de informacBes dos indices organizacionais obtidos apds a
implementacdo do projeto, os quais evoluiram positivamente.

Gréfico 5 — Impacto para o cliente

Amalistas Implementadores 3
Gerencia Implementadora 4
Gerencia Solicitante 4
O 1 2 3 4 3

Fonte: Elaborado pelos autores.

Apos aplicacdo dos questionarios chegou-se a padrbes e conclusdes, tratando
individualmente dos grupos de respondentes temos a Gerencia Solicitante com mediana geral
4, a pontuacao superior foi atribuida ao Impacto para o Negocio Presente, na contribuicdo do
projeto para as metas estratégicas e novas tecnologias, num cenario em que o projeto estudado
buscou reduzir o tempo de atendimento dos clientes e melhorar a utilizagdo de uma
organizacdo do ramo de tecnologia adquirida.

Ja para a Gerente Implementadora obteve mediana 4 com menor atribuicdo a
Eficiéncia e a maior ao Impacto para o Negocio Presente e Futuro. Os Analistas
Implementadores tem mediana geral de 4, a menor foi atribuida a Eficiéncia, controle do
projeto e estabelecimento adequado. Ambos formam a equipe de projetos, tendo evidenciado
em suas sugestdes de melhorias a necessidade de evolugdo no planejamento e controle de
projetos, ocorrendo numa generalizacdo uma percepcdo gerencial mais positiva e assim
desalinhamento na visdo de sucesso.

Um padréo identificado que merece destaque é relacionado ao alinhamento entre as
gerencias, ocorrendo atribuicdo de pontuacdes alinhadas em quase todas as questdes. Estando
desalinhadas apenas no Impacto para o Negdcio Futuro, com implementadores mais otimistas
e na Eficiéncia pela alta criticidade por parte dos implementadores.

Quanto aos Usuarios a mediana geral foi de 4, a menor foi para o Impacto para o
Negdcio Futuro, na satisfacdo com o sistema e Eficiéncia, no cumprimento do acordado. Para
0s usuarios a categoria de Impacto para o Negocio Presente e Futuro, tiveram pontuactes
mais pessimistas, podendo ter ocorrido por falta de disseminacdo de informacdes, ja que 0s
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indices organizacionais evoluiram.

Tratando dos indices organizacionais e comparando 2013 e 2014 (3° trimestre) temos
evolucdo respectivamente de 17%, 26,8% e 2,2%, nos casos de clientes que entraram com
causas judiciais contra a organizacdo. Para 0 mesmo periodo para PROCON ocorre melhora
de 25,9%, piora de 3,3% e melhora de 14,3%, generalizando ocorre melhora. Outro indice é o
tempo empregado pelos usuarios para registro de casos de clientes, com reducédo em cerca de
metade.

Com este estudo podemos descobrir que existem alguns padrdes quanto ao sucesso em
projetos na organizacao estudada:

e As gerencias estdo alinhadas.
e Os implementadores sdo mais criticos.
e Ocorre desalinhamento de informacdes entre solicitantes e implementadores.
e Numa equipe de projetos desalinhada a geréncia mostrou-se mais otimista.
e Usuarios e analistas sem visdo adequada das contribui¢des do projeto para a
evolugéo organizacional.
5. Conclusdes

A contribuicdo deste estudo estd na identificacdo e avaliacdo das percepcbes de
sucesso para gestores e implementadores, permitindo a avaliacao real dos critérios de sucesso
de projetos. Para tanto foi desenvolvida uma pesquisa acdo com base em questionarios
inspirados em um estudo anterior que revisa 0s critérios de sucesso, e que pode ser utilizada
por outras organizaces, estabelecendo uma lista expandida em relagdo ao tridngulo de ferro,
permitindo que outras organizacdes possam aplicar o mesmo tipo de avaliacdo, considerando
a sua realidade. O estudo é limitado a apenas um caso e futuras aplicagdes em outras
organizag6es podem buscar a sua generalizacao.

A pergunta da pesquisa trata do questionamento da existéncia de alinhamento interno
na organizacdo quanto ao sucesso e analisando os graficos da sessdo 4, foi identificado que
apesar das diferengas na literatura existe consenso no ambiente organizacional entre alguns
membros, como por exemplo a gerencia. Para estudos futuros vale verificar se ocorre o
mesmo tipo de alinhamento em outras organizacdes e se apenas estes critérios de sucesso sao
suficientes.
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