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1 INTRODUCAO

A constante busca pela fidelizagdo dos clientes faz com que as instituicées
financeiras, busquem por estratégias que garantam que oS mesmos jamais cedam
as tentacdes da concorréncia.

Atualmente no Brasil, a rede bancéaria é composta por 193 bancos, dados da
Federacdo Brasileira das Associacfes de Bancos - Febraban (2016), publicos e
privados, de capital nacional ou estrangeiro, que operam em intensa competicao
pelo oferecimento de produtos e tecnologia.

Um desses produtos é responsavel pela maior fatia das receitas com
servigos, o setor de cartdes que tem uma concorréncia acirrada nos resultados das
instituicdes financeiras.

Segundo balanco da Associacdo Brasileira das Empresas de Cartbes de
Crédito e Servigos (Abecs), o mercado movimentou R$ 978,8 bilhdes com os cartdes
de crédito e débito no ano passado, um crescimento de 14,8% em relagdo ha outros
anos.

Baseado nesses resultados as instituicdes, procuram identificar seus clientes
mais lucrativos e estabelecem diferentes niveis de atendimento criando produtos e
servigos adequados para eles.

Com isso os retém, encontrando maneiras de superar suas expectativas,
procurando aumentar cada vez mais a gama de produtos, ndo permitindo que
concorrentes possam conquista-los.

Dentro deste contexto a tecnologia da informacao é vista como a facilitadora,
possibilitando a criacdo de banco de dados que d& a instituicdo a capacidade de
melhor planejar e estabelecer vinculos com o cliente.

O presente projeto visa implantar um processo que facilite o controle das
solicitacdes dessas informacdes de banco de dados. Facilitando o acesso a
informacdes atuais e historicos, além de documentacdo e padronizacdo das
solicitacdes, otimizacdo no tempo de resposta e qualidade nas entregas, alcancando

assim o objetivo estratégico do trabalho.
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2 BUSINESS CASE
2.1 EMPRESA

A empresa onde sera realizado o projeto € uma instituicdo financeira, que é
referéncia internacional pelo modelo de atuacdo em sistema. Sao 95 cooperativas
de crédito filiadas, que operam com uma rede de atendimento com 1.400 pontos e
mais de 3 milhdes de associados.

A estrutura conta ainda com quatro Centrais Regionais, uma Confederacéo,
uma Fundacédo e um Banco Cooperativo e suas empresas controladas. Todas essas
entidades, juntas, adotam um padrdo operacional Unico. A atuacdo em sistema
permite ganhos de escala e aumenta o potencial das cooperativas de crédito para
exercer a atividade em um mercado no qual estdo presentes grandes
conglomerados financeiros.

A instituicdo conta com mais de 18,7 mil colaboradores, R$ 52,8 bilhdes de
ativos, R$ 7,7 bilhdes em patriménio liquido, R$ 27,1 bilh6es em saldo de carteira de
credito, R$ 1 bilhdes de valores rateados. Esta presente em 11 estados.

O cooperativismo de crédito existe desde o século XIX na Europa e chegou
ao Brasil em 1902 pelas maos do padre suico Theodor Amstad.

Hoje existem mais de 50 mil cooperativas de crédito no mundo, o que
mostra uma aposta em um modelo de instituicdo financeira mais moderna e

sustentavel.
2.2 SITUACAO ATUAL

A instituicdo possui um departamento que atua na captacao e fidelizacdo dos
seus associados. Sua principal atividade é disponibilizar, para o departamento de
Marketing relatérios que auxiliam na tomada de decisdo estratégica como:

Venda de produtos cartdes, adesdo a programas de recompensa, analise
comportamental, relatérios gerenciais de acompanhamento de utilizacdo dos
cartdes, valores e rede credenciada. Além de relatérios quantitativos de cartdes
emitidos, desbloqueados e inativos.

Esses relatdrios tém como objetivo incentivar a utilizacdo dos produtos, captar

novos associados, bem como proporcionar beneficios para 0s mesmos.
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Para gerar esses relatorios o departamento dispde de dois (2) analistas de
Business Intelligence (BI) que identificam as regras de cada relatério e a partir
dessas regras realizam o levantamento das informacbes na base de dados,
disponibilizando o resultado através de planilhas eletrbnicas para o departamento de
Marketing.

O departamento recebe por semana de cinco (5) a seis (6) solicitagdes de
relatorios disponibilizando os mesmos em até 4 (quatro) dias Uteis. Em média sao
entregues 30 (trinta) relatdrios por més, que totalizam mais de 191 milhdes de
contatos através de folders (folhetos de informacgdes nas faturas), SMS (Servico de
Mensagens Curtas), contato telefénico e mala direta. Gerando um retorno de 77,7%.

Além dos relatérios ainda séo disponibilizados estudos que auxiliam as
equipes na tomada de decisédo quanto a participacdo em campanhas de publicidade,
quantidade de faturas emitidas, valor de ticket médio, parceria com estabelecimento

para aceitacdo dos produtos, entre outros.
2.3 DEFINICAO DO TEMA OU PROBLEMA

Essas solicitagBes de relatérios e estudos séo recebidas por email pelos dois
analistas de Business Intelligence (Bl). Nado existe um sistema onde possam ser
cadastradas essas informacdes, bem como ndo sédo definidos: data de inicio, data
de entrega e grau de prioridade.

A falta de controle e cadastro em um sistema apropriado ocasiona duplicidade
na execucao dos relatérios por parte dos analistas, as estimativas de prazo
geralmente sdo imprecisas, pois ndo existe uma base de métricas que sirva de
referéncia para estabelecer os prazos.

Além da falta de controle ndo existe um repositério comum para as
solicitacdes ja executadas. Cada analista dispbe na maquina local uma pasta com
suas execucdes e o resultado que foi enviado para o solicitante do relatério.

A cada nova solicitacdo € necessario escrever novamente todas as regras e
realizar a execucdo dos scripts ocasionando demora na resposta, bem como

alocacao de base de dados desnecessaria.
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2.4 SITUACAO DESEJADA

A situacdo desejada é utilizar um processo que permita o cadastro das
solicitacbes e suas regras, bem como previsdo de entrega, data de inicio e
priorizacdo, além de identificar o responsavel pela execucao da solicitacao.

Manter um repositério com documentacdo, templates/scripts e histéricos de
solicitagbes recorrentes que servird de referéncia para solicitacdes futuras.

Disponibilizar uma metodologia padronizada que possa ser utilizada em

ambito comum pelos analistas de Business Intelligence.
2.5 BENEFICIOS ESPERADOS

Como beneficios espera-se que nos primeiros trés meses de implantacdo os
relatorios e estudos, sejam cadastrados em um ambiente que permita identificar e
garantir respostas rapidas ao solicitante.

Maior visibilidade dos mesmos, possibilitando 0 acompanhamento da data de
entrega, do tempo de execucdo, status atual e recurso que executou ou ira executar
a solicitacao.

O setor disponibilizard de um processo padronizado podendo ser utilizado
pela equipe ou qualguer novo recurso que possa atuar no departamento.

Espera-se manter um histérico possibilitando a reutilizacdo de scripts para
solicitagdes recorrentes.

Através desse historico estima-se que o tempo de resposta seja reduzido em
50%, aumentando a produtividade da equipe e consequentemente evitando atrasos

nas solicitagdes.
2.6 OBJETIVOS GERAL

O objetivo geral do projeto é adotar um processo para gestdo e controle das
solicitacdes de relatorios e estudos do departamento de inteligéncia de negdcio.

Trazendo aumento na produtividade do setor, bem como entregas mais
assertivas, evitando retrabalho, melhor alinhamento com as exigéncias do negécio,
reducdo de tempo nas entregas e melhora na qualidade e integridade da

informac&o.
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2.7 OBJETIVOS ESPECIFICOS

O objetivo especifico é identificar e categorizar as solicitacdes, disponibilizar
um ambiente onde as mesmas possam ser cadastradas, permitindo maior
visibilidade a equipe e ao solicitante, agregando valor ao negaocio.

A partir da identificacdo devera ser criado templates/scripts e documentacao
que possam servir de referéncia para execucdo de novas solicitacdes e
principalmente que servirdo de parametro para futuras estimativas de tempo,
disponibilizar repositérios onde serdo armazenados os histéricos de documentos
recebidos e resultados enviados.

Para cadastro e controle das solicitacbes sera adquirido o software que
atenda aos requisitos da instituicdo, permitindo a criagdo e priorizacdo das
solicitacdes de forma simples, possua indicadores que demonstrem os status das
solicitagcbes, apresente relatorios com a avaliacdo da produtividade da equipe e seja
de facil usabilidade.

Com base no levantamento da situacdo atual das solicitacdes, definir uma
metodologia e padrdo a ser utilizado, bem como realizar treinamento de todos os
envolvidos no processo.

Tabela 1 - Resumo Business Case

Situacgdo Atual Situagéo Esperada
Solicitacbes de relatérios e estudos sao | Ambiente que possibilite o cadastro das
recebidas por e-mail. solicitagcdes.
Solicitacdes sem categorizacao e | Categorizar solicitagbes, definir grau de
priorizagéo. prioridade e tempo de resposta.
Duplicidade na execucéo das solicitacoes. Visibilidade de qual analista ira executar a

solicitacdo ou executou.

Inexisténcia de padrdes de documentacdo, | Repositério para histérico, documentacdo e
historicos. templates/scripts.

Falta de padronizacdo para execucdo das | Implantar metodologia comum aos analistas.
solicitagdes.

Problemas Beneficios Espe rados
Demora de respostas para solicitante. Reduzir o tempo médio de resposta
Baixa produtividade. Aumentar o numero de solicitacbes
atendidas.
Baixa qualidade, trabalho repetitivo. Entregas mais assertivas.
Objetivo

Categorizar as solicitagbes por (tipo, grau de prioridade, datas, produto, solicitante);

Implantar ferramenta para cadastro e controle das solicitacdes.

Disponibilizar repositorio para as solicitacdes, separadas por categorias, documentacéo e
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historicos;

Mapear processo atual e redesenhar o processo;

Realizar treinamento com as equipes envolvidas.

Elaborado pela autora (2016)
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Segundo o guia BABOK, requisitos podem ser definidos da seguinte forma:

Um requisito é:

“1. Uma condicdo ou capacidade necessaria para uma parte interessada
resolver um problema ou atingir um objetivo.

2. Uma condicdo ou capacidade que deve ser alcancada ou possuida por
uma solugdo, ou componente de solugcdo, para satisfazer um contrato,
padrao, especificacdo ou outros documentos formalmente impostos.

3. Uma representacdo documentada de uma condi¢c&o ou capacidade como
em (1) ou (2).” (IIBA, 2009, p.4)

3.1 REQUISITOS FUNCIONAIS

Os requisitos funcionais descrevem o comportamento e a informacao que a

solucdo ira gerenciar. Descrevem capacidades que o sistema sera capaz de

executar em termos de comportamentos e operacdes ou respostas especificas de

aplicativos de tecnologia da informacao.

Tabela 2 — Requisitos Funcionais

N° Nome Descricdo
Requisito Requisito ¢
Cadastro e O sistema deve permitir o cadastro de regras das solicitagdes,
gue sdo: Titulo das solicitacdes, categoria, tipo de produto,
[REQ 01] Controle de . . . -~
o status, prioridade, responsavel, data de recebimento, previsdo
Solicitacdes L . X
de inicio, previsdo de entrega e descricdo do mesmo.
[REQ 02] Customizacdo | O sistema deve permitir a personalizacdo de campos como:
das Solicitacdes | titulos, status, prioridade e responsavel.
[REQ 03] Visualizacdo O sistema deve permitir a visualizacdo das solicitagbes
das Solicitacdes | cadastradas, bem como acompanhamento das mesmas
[REQ 04] Cadastro de O sistema deve permitir o cadastro de até 2 (dois) usuarios para
Usuarios realizar as operagdes no portal.
Emisséo de : . I L.
[REQ 05] L O sistema deve permitir a emisséo de relatorios para controle.
Relatorios
Usuario Somente o usuario e o administrador do portal poderdo realizar
[REQ 06] - ~ o
Administrador | alteracdes nos cadastrados das solicitacoes.
[REQ 07] Conflito de O sistema deve permitir apenas um usuario responsavel para
Agentes cada solicitacéo.
[REQ 08] Base de O sistema deve permitir o cadastro de FAQ (Perguntas mais
Conhecimento | frequentes) e a sua manutengao para auxilio dos usuarios.
[REQ 09] Usuarios O sistema devera suportar processamento multiusuario, ou seja,
Simultaneos varios usudrios poderao utilizar o sistema simultaneamente.

[REQ 10]

Histérico das

As solicitacbes deverdo ter a descricdo das atividades desde o
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solicitagbes

seu cadastro no portal, contendo informacdes como: data,
usuario e acao que realizou.

[REQ 11]

Alerta e E-mail

O portal deve permitir o envio de alertas referente ao status das
solicitacdes para o usuario responsavel pelo mesmo, além do
alerta o sistema deve permitir o envio de e-mail através do
portal para informar o status da solicitagao.

Elaborado pela autora (2016)

3.2 REQUISITOS NAO-FUNCIONAIS

Diretamente ndo se relacionam com o comportamento da funcionalidade da

solucdo, mas sim descrevem as condicdoes em que uma solucdo deve ter para

permanecer eficaz ou qualidade que uma solucao deve ter.

Tabela 3 - Requisitos Nao Funcionais

N.o . Nor_n(.e Descricao
Requisito Requisito
[RNF 01] Anotacoes Os usuérios do sistema poderdo incluir anotagbes nas
solicitacBes a qualquer momento.
[RNF 02] Impressdo das | O sistema deve permitir a impressao individual das
Solicitagbes | solicitagdes cadastradas, a qualguer momento independente
do status ou prioridade dos mesmos.
[RNF 03] Configuragdo | Configuracdo total do portal, podendo adicionar: logomarca,
no Portal cores e identificacdo que torne o portal amigavel e de facil
operabilidade.
[RNF 04] Facilidade de | Simplicidade e facilidade de utilizag&o.
Utilizacao
[RNF 05] Tratamento de | Possuir respostas para situacdes anormais, como: entradas
erros incorretas, erro de operagao.
[RNF 06] Velocidade A velocidade e o tempo de resposta apds as fungbes devem
ser satisfatorias
[RNF 07] Identificagdo | Os rétulos de menus e listas deve ser claro e precisos

Elaborado pela autora (2016)

4 SELECAO E AVALIACAO DE SOFTWARES PARA GESTAO

Com base nos principais requisitos que s@o a expressao da necessidade da

instituicdo, sera necessaria a aquisicdo de um software para a gestdo das

solicitacoes.

Foram selecionados quatro softwares para

realizar a avaliacdo e

posteriormente indicar o que melhor se adapta as necessidades da instituicdo:
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- Freshdesk: E um software de suporte ao cliente baseado na nuvem,
fundada em 2010, possui mais de 70.000 clientes em todo o mundo. A
empresa esta sediada em San Francisco, California, e possui

escritérios em Chennai e Londres.

* Zendesk: Oferece uma plataforma de atendimento ao cliente projetada
para trazer as organiza¢cdes mais proximas de seus clientes. Com mais
de 60.000 clientes, os produtos da Zendesk s&o utilizados por
organiza¢cfes em mais de 150 paises e fornece suporte em mais de 40
idiomas. Fundada em 2007 e sediada em San Francisco, tem
operacbes nos Estados Unidos, Europa, Asia, Australia e América do
Sul.

. Milldesk: E um sistema de Help Desk da Setrion que visa otimizar e
garantir a seguranca da base do conhecimento de seu time de TI,
fundada em janeiro de 2010, esta localizada Joinville, Santa Catarina.

* SysAid: Fundada em 2002, por Israel Lifshitz com versées em nuvem é
uma solucdo ITSM globalmente adotadas que combina todas as
capacidades essenciais em uma ferramenta rica em recursos.
Disponivel em 42 idiomas, é usado por mais de 10.000 clientes em 140

paises, abrangendo todos os setores e tamanhos.

Abaixo sao apresentados o0s softwares selecionados e suas principais
funcionalidades:
Tabela 4 - Softwares Selecionados

Software Funcionalidades

Caixa de entrada para Equipe;
Base de conhecimento;
Gerenciamento, customizacao e automatizacao de tickets;
Gerenciamento de tempo;
, Deteccéo de colisdo de agentes;
@ treshdesk Relatorios e pesquisa de satisfacdo ao cliente;
Cria uma politica de SLA diferente para os bilhetes com
base em sua origem, clientes, grupos;
Customizacéo completa do portal;
Opcéo de plano gratuito para até 3 agentes;
N&o possui contrato.
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sy
“2zendesk

Centralizagéo de Tickets;

Base de conhecimento para clientes customizavel,

Chat facilita o atendimento ao cliente, pois identifica o
mesmo;

Relatorios personalizaveis;

Tempo de resposta com automacoes;

Seguranca garantia de dados privados e protegidos;
Suporte através de dispositivos moveis;

N&o possui plano gratuito;

Integrac@o com outros sistemas de negécio.

X milldesk

Painel completo de acompanhamento de chamados;

Niveis de atendimento dos chamados;

Priorizacdo dos chamados;

Agendamentos de solicitagdes;

Relatério de atendimento técnico;

Troca de mensagens com 0s usuarios direcionadas a cada
chamado;

Gestao de problemas e alteracées;

Acesso movel;

Base de solu¢Bes de problemas conhecidos.

SysAid

Enviar e-mail para o Ticket Interface totalmente
personalizavel;

Base de Conhecimento;

Relatorios;

Histérico Completo de Registro de Servigos;
Personalizacéo de formulario de apresentacao;

N&o possui plano gratuito.

Elaborado pela autora (2016)

4.1 AVALIACAO DOS SOFTWARES

Para realizar a avaliacdo dos softwares foram atribuidos pontos. Seus valores

sao 0 (zero), 5 (cinco) e 10 (dez). Se o software avaliado ndo atende ao requisito o

mesmo recebe 0 (zero), se

totalmente recebe 10 (dez).

atende parcialmente recebe 5 (cinco) e se atende

A tabela abaixo apresenta o resultado do comparativo dos softwares, bem

como a pontuacéo de cada requisito, no anexo A consta a avaliacdo detalhada dos

itens:

Tabela 5 - Avaliacdo dos Softwares

Requisitos Software , .
Freshdesk | Zendesk | Milldesk | SysAid
Cadastro e Controle de Solicitacdes 10 10 05 05
Customizacéo das Solicitacdes 10 10 05 10
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Usuarios Simultaneos 10 10 0 0
Histdrico das Solicitacbes 10 10 10 05
Alerta e E-mail 10 10 10 10
Anotacdes 10 10 05 05
Impresséo das Solicitagbes 05 10 10 10
Configuracéo no Portal 10 10 10 10
Facilidade de utilizacéo 10 5 5 5
Total 85 85 60 60

Até 03 . A partir

Valores agentes 'g‘epggg ;zﬁgeﬁg deF:) R$
gratuitos 40

Elaborado pela autora (2016)

A avaliacéo foi realizada no ambiente disponibilizado por cada software em
seu proprio site. ApoOs avaliagdo dos principais requisitos dois softwares
apresentaram a melhor pontuacdo Freshdesk e o Zendesk. Além da pontuacgéo foi
avaliada a questdo de custo beneficio, considerando a quantidade de
atendentes/usuarios que utilizardo o sistema e o valor a ser pago.

Baseado nestes critérios buscou-se também a avaliagcdo da qualidade como
um todo, além de enfatizar a importéancia de atender ao numero maximo de
requisitos em ambas as visdes de processo e produto de software.

Foi selecionado o Freshdesk, que além de atender as necessidades oferece

plano gratuito, e a qualidade e simplicidade do uso foi fundamental para a escolha.

5 PROJETO PILOTO - FRESHDESK

A partir dos requisitos funcionais e ndo funcionais, foi criada uma base de
testes, sendo utilizada como projeto piloto para identificar se os requisitos estavam
sendo atendidos pelo software.

O principal foco do projeto piloto era realizar testes no ambiente, realizando
alteracbes e cadastro para adequar as necessidades do negdécio aos objetivos
gerais da instituigao.

A avaliacdo do projeto piloto teve duracdo de um més. Nesse periodo foi
realizado o cadastro de solicitacbes realizando todas as iteracbes (comentarios,
alteracdes de status, datas, envio de e-mail e relatorios).

Participaram do projeto piloto os analistas de Business Intelligence e o

usuario chave.
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Conforme descrito no item 4.2, o software recebeu uma pontuagéo referente
ao requisito testado. Com base nestes requisitos, foi realizado a andlise detalhada
sobre o freshdesk. As telas e relatérios que fizeram partes do projeto piloto

encontram-se no anexo B.
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6 METODOLOGIA, PROCESSO E TREINAMENTO

Com a definicdo da ferramenta a ser utilizada & necesséario estruturar as
atividades, bem como definir um processo de trabalho. Para alcancar esses
objetivos serdo utilizadas as boas praticas reunidas no Information Technology
Infrastructure Library (ITIL).

6.1 INFORMATION TECHNOLOGY INFRASTRUCTURE LIBRARY - ITIL

O Information Technology Infraestructure Library (ITIL) € um conjunto de
orientacdes descrevendo as melhores praticas para um processo integrado de
gestdo de TI. O ITIL compreende uma biblioteca composta por cinco livros de
recomendacdes baseada em processos que apresenta um conjunto de melhores

praticas capazes de promover a qualidade nos servicos de TI.

- Gerenciamento de Evento

- Relatério de Servigos
(Service Reporting)

- Gerenci o Fi iro de
Tl Servigos
(Financial Management) (Service Calatologue Manag.)

- Gerenciamento de Mudanga
{Change Management)

do Catélogo de

- Gerenci
{Event Management)

- Gerenciamento do Portfolio de
Servigos
(Service Portolioc Management)

1

- Gerenciamento do Nivel de
Servigo
(Service Level Management)

- Gerenciamento da d
(Demand Management)

- Criagdo da Estratégia
(Strategy Generation)

26 processos / 4 fungdes
copyright @Tuppencetd

- Gerenci 1to da Capacidad
[Capacity Management)

- Gerenciamento da
Disponibilidade
[Availability Management)

- Gerenciamento da
Continuidade do Servico
(Service Continuity Manag.)

- Gerenciamento de Seguranca
da Informagae
{Information Security Manag.)

- Gerenciamento de Fornecedor
{Supplier Management)

- Gerenciamento da
Configuragao e Ativo de Servigo
{Asset and Configuration Manag)

- Gerenciamento da Liberagdo e
Implantacio
(Release and Deployment Mana)

- Validagdo e Teste de Servico
(Service Validation and Testing)

- Avaliacdo
(Evaluation)

- Gerenciamento do
Conhecimento
(Knowledge Management)

- Planejamento e Suporte de
Transi¢io

. (Transition Planning and Suppor)

- Gerenciamento de Incidente
{Incident Management)

- Cumprimento de Requisigao
(Request Fulfillment)

| - Gerenciamento de Problema

(Problem Management}

| - Gerenciamento de Acesso

(Access Management)

Central de Servigo
[Service Desk)

Geren. Técnico
(Technical Manag.)

Geren, das Oper. T.L
(IT Operations)

Geren. de Aplicativo
(Application Manag.)

- Medigao de Servigos

(Service Measurement)

- 7 passos de Melhoria

(7-Step Improvement Process)

Figura 1 - Ciclo de Vida da ITIL

Fonte: OGC (2007a)

A definicdo do processo sera baseada no livro quatro, Operacao de Servico.
O processo tera como base o Gerenciamento de Incidentes e o Gerenciamento de
Problemas.
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Gerenciamento de Incidentes: Que tém por objetivo restaurar a operagao
normal do servico o mais rapido minimizando os impactos negativos no
negocio, suas atividades sao:

Identificagdo e Registro do Incidente: Os incidentes podem ser
identificados pela propria equipe de ti ou pelo usuério através dos canais
de contato disponibilizados pela central de servicos todos os incidentes
devem ser registrados em um sistema de registro e acompanhamento,
contendo todas as informacdes importantes para o atendimento;
Categorizacao do Incidente: A categorizagdo serve para esclarecer o tipo
de atendimento requerido e para qual equipe o incidente deve ser
encaminhado;

Priorizacdo do Incidente: Os incidentes sdo classificados quanto ao seu
impacto sobre o0 negdcio assim como a urgéncia de solugéo;

Investigacdo e Diagndstico do Incidente consiste nas atividades de:
identificar o que esta fora da operacao padrédo de um servico, entender a
cronologia dos eventos que levaram ao incidente, confirmar as
informacdes para a classificacdo de priorizacdo e identificar os eventos
gue podem ter iniciado o incidente e analisar informacdes do sistema de
gerenciamento de conhecimento de servico para identificar incidentes
anteriores;

Escalacdo do Incidente: Apds o diagndstico, se o técnico ndo conseguir
aplicar a solugdo de contorno ou resolucdo, o incidente deve ser
encaminhado para uma equipe com condi¢des de resolver o incidente;
Resolucdo e Recuperacao do Incidente: Resolver o incidente utilizando
uma solugdo de contorno ou resolucdo ou, alternativamente, deve ser

aberta uma requisicdo de mudanca;
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Fechamento do Incidente: Ap6s a resolu¢do do incidente, a central de
servigos verifica se o incidente foi resolvido e se o usuario esté satisfeito
com a solucdo aplicada. Caso o usuario informe que o incidente nao foi
resolvido, a central de servicos escala o incidente de volta para a equipe

gue estava tratando o incidente.

Gerenciamento Interface Chamada ‘ E-mai ‘

Cumprimento
de Requisigio

Eacala para
1% e 2° niveis
funcionais

Figura 2 — Fluxo do Gerenciamento de Incidentes (ITIL)
Fonte: OGC (2007a)

2. Gerenciamento de Problemas que tem por objetivo identificar e corrigir

incidentes repetitivos, através da busca da causa raiz dos incidentes. Suas
principais atividades s&o:

Deteccao e Registro do Problema: Analise de incidentes recorrentes ou
incidentes ndo identificados pela central de servicos ou pelo
gerenciamento de incidentes. Todos os problemas devem conter
informacgdes importantes para o atendimento do problema e quando partir
de um registro de incidentes, o problema deve herdar as informacdes

relevantes do registro de incidentes como todo o histérico anterior;
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Categorizacdo do Problema: Os problemas devem ser categorizados da
mesma forma que os incidentes, podendo ser categorizados em grupos;
Priorizacdo do Problema: A priorizacdo dos problemas ocorre da mesma
forma que os incidentes;

Investigacdo e Diagnostico: A atividade de investigacdo e diagndstico
consiste em identificar a causa raiz dos problemas. Muitas vezes as
causas dos problemas séao procedimentos incorretos;

Registro de Erro Conhecido: Assim que a causa for identificada e a
solucéo for encontrada, um erro conhecido deve ser registrado na base de
dados de erros conhecidos para posterior utilizagdo das equipes;
Resolucdo do Problema: Consiste na analise sobre como resolver o
problema;

Fechamento do Problema: ApGs aplicar a solucao, o registro de problema
é fechado, assim como o0s registros de incidentes relacionados ao

problema.
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Gerenciamento Gerenciam ento Central de Gerenciamento Fomecedor
de Evento de Incidente Servicos Pri-ativo de Problema
y
Registro
e
I =S
L ]

SolugEo
Contorna?

Cria registro de emo conhecido conhecidos

Gerenciamento
de Mudanga

Resolugdo & fechamento

i Rewvisdo de
Fim Problema i problemsa
grave? grave

Figura 3 — Fluxo do Gerenciamento de Problemas (ITIL)
Fonte: OGC (2007a)
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6.2 PROCESSO

Com a definicdo do software e as melhores praticas descritas pelo ITIL, foi
necessario realizar o mapeamento do processo atual, apresentado abaixo e adequar

a essa nova metodologia.

Iniciagio b3 Execucio b Validagio b Finalizagio

Solicitante

Inteligéncia de Negécio

Figura 4 — Fluxo de Trabalho Atual
Elaborado pela autora (2016)

Para adequar o processo a nova metodologia desenhou-se o fluxo de trabalho
completo conforme figura abaixo, identificando novas fases no processo, bem como
novas atividades e tarefas determinado de forma precisa e detalhada “quem faz o
que” e “quando faz”. Desta forma torna-se mais claro quais acdes serdo executadas

pelas equipes.
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ni

iciagio
(=) solictagio ce
=

Sollcitante

Avaliagio ¥ Execucio Y Validagio p Finalizagio

Fluxo de Trabalho

Inteligéndia de Negéclo

1= oisponioizar
! Resuitado Repostina

Figura 5 — Novo Fluxo de Trabalho
Elaborado pela autora (2016)

Para adequar esse novo processo foi necessario avaliar os tipos de

solicitacdes atendidas que mais se enquadram com 0s objetivos da instituicdo. A

partir dessa avaliacdo as solicitagdes foram categorizadas conforme tabela abaixo.

Tabela 6 — Tipos de Solicitagbes

Nome Descrigcdo
~ Apuragdo de campanhas de produtos de pessoa fisica e juridica e
Apuracéao .
campanhas de credenciamento.
Campanha TLMKT Ativacdo de prO(Iju.tos, 'DeEs'bquue|o de produtos e Vendas de
produtos pessoa fisica e juridica.
Sazonais, novos credenciamentos, premiacdo de produtos de
Campanhas

pessoa fisica e juridica e campanhas de credenciamentos.

Enriquecimento

Enriquecimento de dados para acdes estratégicas e gerenciais.

Majoragéo Estudo e analise de limites para produtos.
Estudos estratégicos para acdes em campanhas, analise de valores,
Estudos Estudo para planos estratégicos para lancamento de novos produtos
e estudos referente a produtos disponiveis.
- Resultados de campanhas de produtos pessoa fisica e juridica e
Relatorios

campanhas de credenciamento.

Elaborado pela autora (2016)
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Para que este alinhamento estratégico ocorra de forma consistente, as
solicitacdes precisam ser priorizadas. Para realizar essa priorizacao foi adotada a
MATRIZ DE PRIORIZACAO GUT (Gravidade x Urgéncia x Tendéncia).

A Matriz GUT permite classificar os problemas baseado na 6tica da gravidade
(do Problema), da urgéncia (de resolucdo dele) e da tendéncia (dele piorar com
rapidez ou de forma lenta).

Tabela 7 — Matriz GUT

Nota Gravidade Urgéncia . T(indencm} .
("..se nao for feita..")
5 Extremamente grave Acao imediata Vai piorar rapidamente
4 Muito grave Com alguma urgéncia Vai piorar em pouco tempo
3 Grave O mais cedo possivel Vai piorar em médio tempo
2 Pouco grave Pode aguardar Vai piorar em longo prazo
1 Sem gravidade N&o ha pressa N&o vai piorar, podendo até melhorar

KEPNER, Charles H.; TREGOE, Benjamin B.

A partir desse conceito os analistas de Business Intelligence realizaram a

pontuacao das solicitacdes que teve como resultado final a tabela abaixo:

Tabela 8 — Priorizacdo das Solicitacdes

Solicitacbes Gra\(/gj;lde Urg(%r;cia Ten(z(Té)n cia Soma Prioridade
Apuracéo 4 4 5 13 10
Campanha TLMKT 4 4 4 12 2°
Campanhas 3 3 2 6°
Enriquecimento 2 3 1 6 7°
Majoracao 2 3 4 50
Estudos 4 3 4 11 3°
Relatorios 3 3 4 10 40

Elaborado pela autora (2016)

Apés identificar as solicitagbes e prioriza-las, foi preciso realizar uma
estimativa de tempo de resposta. Esta estimativa foi baseada no levantamento de

solicitacdes atendidas no ano de 2015 e a média de resposta para as mesmas.



Tabela 9 — Média de Tempo de Resposta
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Solicitacbes Qtde no Ano (2015) Tempo de Resposta (Dias) Média (dias)
Estudo 112 835 7
Campanha Tlmkt 100 426 4
Majoracédo 17 67 4
Enriqguecimento 58 189 3
Relatorio 27 168 6
Campanhas 12 229 19

Elaborado pela autora (2016)

A tabela acima € o resultado das solicita¢cdes atendidas no ano e o tempo de

resposta baseado na média. As figuras 1 e 2 apresentam os resultados mensais.

Para as solicitacbes de campanhas onde a média do tempo de resposta foi de

19 dias, consideramos o tempo de resposta final da solicitacdo, apos a identificacao

de todos os requisitos que foi de 5 dias, visto que o principal problema para

resolucado das mesmas foi relacionado a requisitos mal definidos.

H Estudo

16

Solicitagdes Por Més

B Campanha Timkt & Majoracao

® Enriquecimento

¥ Relatorios

8 Campanhas

14

14

12
10

6

0 E

[ R S =

444

Mai Jun
Meses (2015}

T 'l ‘

Jul Ago Set Out

Nov

4

Figura 6 - Solicitacdes por Més
Elaborado pela autora (2016)
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Qtde Solicitacoes X Tempo de Resposta
H Solicitacbes ®Tempo de Resposta (Dias)

400

350 345
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Figura 7 - Solicitacbes X Tempo de Resposta

Elaborado pela autora (2016)

A partir da analise quantitativa de solicitacfes atendidas e tendo como métrica
o0 tempo médio de resposta e a priorizagdo das demandas, a tabela abaixo

demonstra o resultado final dessa categorizagao, priorizacao e tempo de resposta.

Tabela 10 — Solicitagbes Priorizadas e Tempo de Resposta

Solicitacbes Prioridade Tempo de Resposta (dias)
Apuracao 10 2
Campanha TLMKT 20 4
Estudos 3° 7
Relatorios 40 6
Majoracédo 5o 4
Campanhas 6° 5
Enriquecimento 7° 3

Elaborado pela autora (2016)

6.3 TREINAMENTO

Durante a fase de testes que originou o projeto piloto 0s usuarios solicitantes
e as equipes técnicas interagiram constantemente para adequar o software as

necessidades da instituicdo, bem como no novo desenho de fluxo de trabalho.
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Baseado neste periodo de avaliagdo ndo serd planejado horas adicionais para

treinamentos.
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7 PROJETO

7.1 RECURSOS ENVOLVIDOS NO PROJETO

O projeto sera desenvolvido internamente na instituicdo financeira e contara
com a participacdo das equipes das areas de Business Intelligence e Portfélio
Cartbes. O Superintendente da area de Cartdes serad o patrocinador do projeto que
sera representado pela equipe de Portfélio Cartbes que tera autonomia para realizar
as aprovacoOes de cada fase do projeto.

Para execuc¢do do projeto sera necessaria aquisicdo do software para gestao,
nesta fase sera necessario envolvimento da area de Infraestrutura para disponibilizar

e dar permissdes de acesso as pastas e espaco no servidor.

7.2 STAKEHOLDERS, EXPECTATIVA E RESULTADOS ESPERADOS

Os Stakeholders séo todos aqueles que possuem interesse ou de alguma
forma séo influenciados pelas acbes do projeto. Portanto, os stakeholders mesmo
nao fazendo parte da equipe do projeto, podem realizar agdes que afetam direta ou
indiretamente o projeto.

Os principais stakeholders deste projeto sdo: Equipe Portfélio Cartbes, Equipe
de Produtos, Marketing, Cooperativas e Equipe de Business Intelligence.

Através deste projeto espera-se uma mudanca no processo de atendimento
das solicitacdes. A partir da nova metodologia e da ferramenta de controle acredita-
se gue o tempo de resposta sera mais assertivo, bem como a qualidade nas
entregas, evitando assim retrabalho por parte da equipe de Business Intelligence,

garantindo a satisfacéo do cliente e agregando valor ao negécio.



8 GERENCIAMENTO DE INTEGRACAO
8.1 TERMO DE ABERTURA

Tabela 11 — Termo de Abertura do Projeto

Termo de Aberturad o Projeto

Titulo Do Projeto

Processo de Gerenciamento e Controle de Demandas Utilizando a Biblioteca de Boas
Préticas ITIL

Gerente d o Projeto

Scheila Carlin Bacim

O Gerente do Projeto terd a responsabilidade de gerir a equipe que estara alocada no
projeto, motivando, orientando e corrigindo eventuais desvios que venham a ser
identificados ao longo da realizagdo do projeto, bem como controlar escopo, prazo e
custo.

Descricao d o Projeto

A proposta do projeto € implantar um processo para gerenciamento e controle de
solicitagdes de relatorios e estudos da &rea de Inteligéncia de Negdcio, o projeto tem
como principal objetivo cadastrar, controlar, documentar, padronizar e manter um
historico das solicitacdes.
Principais Caracteristicas:
» Otimizac&o do tempo de entrega das solicitagdes;

Reducéo do retrabalho e custos;
Criacdo deTemplates e Scripts de solicitacdes recorrentes;
Priorizacéo correta das solicitacoes;
Construgcdo de conhecimentos e habilidades para melhorar a capacidade e

qualidade das solicitacdes.

Justificativa

A é&rea de Inteligéncia de Negdcio tem como principal atividade disponibilizar para o
departamento de telemarketing relatérios e estudos, que auxiliam na tomada de
decisdo estratégica, relatérios para venda de produtos, aumento de limite,
enriquecimento de dados e relatorios gerenciais. Porém essas solicitagbes s&o
recebidas por E-mail, pela equipe onde ndo existe um controle de priorizacdo, cadastro
ou histérico para consultas futuras. Ocasionando atraso nas entregas, retrabalho e
entregas de ma qualidade.

A proposta do projeto é implantar uma ferramenta para gestdo das solicitacdes,
redesenhar o fluxo de trabalho, categorizar e priorizar as solicitagcdes, padronizar o
processo, manter uma infraestrutura para histéricos, garantindo maior valor ao
negocio.

Cronograma d o Projeto/Orcamento Reduzido

O projeto possui previsdo de inicio em dezembro de 2015 e a concluséo esta prevista
para maio de 2016.

Para execugdo deste projeto esta prevista um orcamento de R$ 33.392,00, com
variacdo de custo estimada em -10% a +30%.

Recursos Necessarios a 0 Projeto
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« Patrocinador;

« Gerente do Projeto;

» Coordenador de Portfélio Cartbes;
» Analista de Negocio;

* Analista de Sistema;

» Analista de Teste;

» Analista de Inteligéncia de Negdcio.

Principais Fases Data Inicial Data Final

Elaboracdo Business Case 01/12/2015 04/12/2015

Elaboracéo dos Planos de Projeto 04/12/2015 05/01/2016

Analise 05/01/2016 14/04/2016

Execucao 14/04/2016 03/05/2016

Encerramento 03/05/2016 11/05/2016
Premissas

A equipe de Business Intelligence estara disponivel em tempo integral para
desenvolvimento do projeto;

O projeto prevé aquisi¢cdo de um software para gestéo das solicitagbes, que sera
validado e avaliado por todos envolvidos direto no projeto.

Devera ser desenvolvido templates e scripts para as solicitacbes recorrentes com
base nos histéricos existentes;

Serd necessaria liberacdo de acesso no servidor para criacdo de pastas e
diretorios.

Restricbes

O projeto prevé melhorias no processo apenas do departamento de inteligéncia
de negdcio da area de Portfélio Cartbes;

Os templates e Scripts desenvolvidos no projeto ndo poderao ser distribuidos a
outras areas que ndo seja a de Portfolio Cartdes.

Aprovacoes

Nome: \ Assinatura: \ Data:

Elaborado pela autora (2016)

8.2 PLANO INTEGRADO DE MUDANCAS

O plano integrado de mudancas do projeto sera desenvolvido para identificar,
avaliar e controlar todas as mudancas potenciais e aprovadas que afetem o escopo,
custo, tempo, qualidade, comunicacéo, recursos e riscos, previamente autorizados
para o projeto.

Este plano tem como objetivo definir papéis e responsabilidades, a serem
utilizados no plano integrado de mudancas.

A seguir é apresentando os papéis e responsabilidades dos envolvidas neste

projeto.
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Tabela 12 — Papéis e Responsabilidades

Papel Responsabilidade

Patrocinador Determina a autoridade de mudanca e o orcamento;
Responde as solicitagdes de orientacao do gerente do projeto.

Usuario Chave Responde as solicitagdes de orientacdo do gerente do projeto;
Solicita mudancas.

Gerente de projeto Gerencia o procedimento de controle e mudancas;
Cria e controla as solicitacdes de mudancas;
Implementa acgdes corretivas.

Elaborado pela autora (2016)

Apés aprovacdo do plano do projeto, todas as solicitagbes de mudancas
devem ser realizadas atraves do controle de mudancgas.
A qualguer momento podera ser solicitado mudancas no projeto, essas seréao

catalogadas, priorizadas e definido um plano de acdo para as mesmas.

8.2.1CONTROLE DAS MUDANCAS NOS CUSTOS

Todas as solicitacdes de revisdao de verbas deverdo ser registradas e
autorizadas pelo patrocinador, sendo gerenciadas e controladas pelo gerente do

projeto.

8.2.2CONTROLE DAS MUDANCAS NOS PRAZOS

As mudancas referentes aos prazos das atividades dever&o ser registradas e

autorizadas pelo patrocinador, sendo priorizadas conforme descrito abaixo:

* Prioridade zero (0) : atividades néo realizadas ou com atrasos em mais
de 25% da duracéo estimada, principalmente as do caminho critico.
Acdo: Exigem acdo imediata do gerente do projeto que devera acionar
a equipe do projeto para tentar reverter a situacao;

» Prioridade um (1) : atividades entre 15% até 24,9%, e que estejam em
nivel critico.

Acado: Requer acdo imediata do gerente do projeto utilizando medidas
de recuperacdo de prazos como horas extras ou forca tarefa, deve ser

verificada as causas para o atraso com o intuito de elimina-las;
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Prioridade dois (2) : atividades avaliadas conforme as folgas no
projeto, e que nao estejam no caminho critico, podem ser
administradas sem a necessidade de replanejar ou acionar algum tipo

de recuperagéo.
Acdo: Quando este tipo de atraso surge com algumas horas extras é

possivel recuperar o ocorrido.
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9 GERENCIAMENTO DE ESCOPO
9.1 DECLARACAO DO ESCOPO

Os topicos abordados na sequéncia tém como objetivo, descrever o produto
resultado do projeto e detalhar as atividades relacionadas ao mesmo.

Este projeto terd como produto final um processo de controle e gestdo de
solicitacbes para a area de Portfolio Cartdes. Para alcancar este objetivo sera
realizado o mapeamento dos processos e levantamento e analise dos requisitos, a
partir desta andlise sera proposto novo processo, metodologia e software, para dar
suporte a gestao das solicitacdes.

O projeto prevé o desenvolvimento de um processo aderente a gestdo das
solicitagbes, que disponibilizara templates, scripts e diretério para historico de
solicitacdes, para o controle dessas solicitacdes sera realizada a selecao, analise e

aguisicao de um software de apoio.
9.2 REQUISITOS DO PROJETO E DO PRODUTO

Para a realizacdo deste projeto, serd imprescindivel a colaboracdo e
cooperacao de todos os envolvidos no projeto, e que tenham condicbes de propor
mudancas e préaticas que possam agregar valor ao trabalho realizado.

Sera necessaria a aquisicdo de um software, que atenda aos requisitos
descritos no item 3, para gestdo das solicitagbes, bem como espaco e acesso no
servidor para criacdo e manutencao dos diretorios.

Deverd ser realizado o mapeamento do processo e identificacdo das

solicitagcdes para que sejam categorizadas e padronizadas no processo.
9.3 ORCAMENTO DO PROJETO

O projeto prevé um gasto maximo de R$ 43.253,85, incluindo as reservas
gerenciais. As reservas gerenciais e de contingéncias ndo podem ultrapassar a R$

9.861,85, que corresponde a aproximadamente 30% do orcamento.
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9.4 CRITERIOS DE ACEITACAO DO PRODUTO

Este projeto deve estar adequado aos critérios estabelecidos no escopo do
projeto, qualquer mudanca, deve ser aprovada pelo patrocinador do projeto e
avaliada pelo gerente do projeto, os critérios para aceitacado sao:

* O plano de projeto deve estar claro e detalhado;

* O mapeamento do processo deve contemplar todas as atividades
ligadas ao projeto, bem como a metodologia adotada deve ser de facil
compreensao ajustando-se a estrutura organizacional;

» O software deve atender aos requisitos exigidos pela instituicéo;

* Ostemplates e scripts devem ser de facil compreenséo, atendendo aos

objetivos proposto.
9.5 PREMISSAS DO PROJETO

Para este projeto estéo previstas as seguintes premissas:
» O projeto tera disponibilidade dos membros da equipe pelo periodo de
6 (seis) meses para execucao;
» Sera necessaria a aquisicdo de um software para gestao;
 Serdo desenvolvidas templates e scripts para as solicitagcdes
recorrentes;
» Acesso a pastas e diretérios no servidor para histérico e documentacao

das solicitacdes.
9.6 RESTRICOES DO PROJETO

Para este projeto ndo esté prevista 0os seguintes itens:
« O processo e metodologia para gestdo das solicitacdes sera
implantado somente na area de Portfolio Cartdes;
 Os templates e Scripts deverdo ser utilizados apenas na area de
Portfélio cartdes;
* Os acessos ao diretorio deverao estar restritos apenas as equipes de

Inteligéncia de negocio e Portfdlio Cartdes.
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9.7 EQUIPE DO PROJETO

Este projeto contard com as equipes de: Tecnologia da Informagéo (analista

de sistema, analista de negocio, e analista de teste), Inteligéncia de Negdcio,

Portfélio Cartbes e Gerente do Projeto.

9.8 RISCOS INICIAIS DO PROJETO

Definem-se como riscos iniciais do projeto os seguintes itens:

» Resisténcia por parte dos integrantes do projeto;

» Software complexo;

» Falta de acesso aos diretdrios de templates e scripts;
* Mapeamento inadequado ou incompleto do processo;

* Falha no levantamento dos requisitos, incorretos ou incompletos.

9.9 ESTRUTURA ANALITICA DO PROJETO

Tabela 13 — Estrutura Analitica do Projeto

ID Tarefa
Processo de Gerenciamento e Controle de Demandas Ut  ilizando a
1 Biblioteca de Boas Praticas ITIL
1.1 Iniciacdo
1.1.1 Business Case
1.1.1.1 Reunido Inicial
1.1.1.2 Plano de Negécio
1.1.2 Termo de Abertura
1.1.3 Partes Interessadas
1.14 Apresentacédo do Projeto
1.2 Planejamento
1.2.1 Plano de Projeto
1.21.1 Escopo
12111 Plano de Gerenciamento do Escopo
1.2.1.1.2 Documentos de Requisitos
1.2.1.2 EAP
1.2.1.2.1 Estrutura Analitica do Projeto
1.2.1.2.2 Dicionario da EAP
1.2.1.3 Recursos
1.2.13.1 Plano de Gerenciamento dos Recursos Humanos
1.2.1.4 Tempo
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12141 Plano de Gerenciamento do Cronograma
1.2.1.4.2 Atividades do Projeto

1.2.1.4.3 Sequéncia das Atividades

1.2.1.4.4 Duracédo das Atividades

1.2.1.45 Estrutura Analitica dos Recursos
1.2.1.4.6 Linha de Base do Cronograma

1.2.1.4.7 Calendario do Projeto

1.2.1.5 Custos

1.2.15.1 Plano de Gerenciamento dos Custos
12152 Custos das Atividades

1.2.1.53 Linha de Base dos Custos

1.2.1.6 Riscos

1.21.6.1 Plano de Gerenciamento dos Riscos
1.2.1.6.2 Resposta aos Riscos

1.2.1.6.3 Registro dos Riscos

1.2.1.7 Comunicacao

1.2.1.7.1 Plano de Gerenciamento da Comunicacao
1.2.1.8 Aquisigcdes

1.2.18.1 Plano de Gerenciamento das Aquisi¢cbes
1.2.1.8.2 Deciséo Fazer ou Comprar

1.2.1.9 Qualidade

1.21.91 Plano de Gerenciamento da Qualidade
1.2.19.2 Métricas de Qualidade

1.2.1.9.3 Verificacdo da Qualidade

1.2.2 Controle

1.2.2.1 Apresentar Workshop

1.2.2.2 Reunides de Acompanhamento do Projeto
1.2.2.3 Relatorios de Acompanhamento do Projeto
1.3 Analise

13.1 Requisitos

1.3.1.1 Reunido para Levantamento dos Requisitos
1.3.1.2 Documento de Requisitos

1.3.1.3 Andlise dos Requisitos

1.3.14 Validacdo dos Requisitos

1.3.15 Aprovacao dos Requisitos

1.3.2 Avaliar Softwares de Gestéo

1321 Softwares Selecionados

1.3.2.2 Avaliagcéo dos Softwares

1.3.2.3 Relatorio de Avaliacdo dos Softwares
1.3.24 Reunido de definicdo do Software

1.3.3 Projeto Piloto

1331 Reunido de apresentacgéo

1.3.3.2 Registro no Software

1.3.3.3 Customizacéao do Software

1.3.34 Treinamento

1.3.35 Periodo de Avaliacdo do Software
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1.3.3.6 Avaliagéo Final

1.3.3.7 Relatorio de Resultados

134 Metodologia

1341 Entrevista

1.3.4.2 Documentacdo do Processo

1.3.4.3 Mapeamento do Processo Atual

1.3.44 Relatério Revisédo do Processo

1.3.4.5 Apresentacdo do Processo

1.4 Execucao

1.4.1 Metodologia e Processo

1411 Processo Revisado

1.4.1.2 Processo Adequado a Metodologia ITIL
1.4.1.3 Categorizacdo das Solicitacbes

1414 Desenvolvimento de Templates e Scripts
1.4.15 Pastas e Diretérios no Servidor

1.4.1.6 Permissao de Acesso as Pastas

1.4.2 Software

1.4.2.1 Customizacéao do Software

1.4.2.2 Solicitacdes Cadastradas no Software
1.4.2.3 Usuarios e Permissfes de Acessos Liberados
1424 Configuracéo de E-mails

1.4.2.5 Configuracéo de Relatérios

1.4.2.6 Software Compativel ao Novo Processo
1.4.3 Testes

1.43.1 Plano de Testes

1.4.3.2 Ambiente de Testes Montado

1.4.3.3 Teste de Software

1.4.3.4 Teste de Infraestrutura

1.4.3.5 Teste de Fluxo de Trabalho

1.4.3.6 Teste de Aceitacdo

15 Encerramento

151 Elaborag&o do Manual do Sistema
1511 Manual do Software

1.5.1.2 Revisédo do Manual

1.5.2 Implantacéo

1.5.3 Reunido Final do Projeto

154 Termo de Aceite

155 Termo de Encerramento

Elaborado pela autora (2016)

9.10 DICIONARIO DA ESTRUTURA ANALITICA DO PROJETO

Tabela 14 — Dicionario da Estrutura Analitica do Projeto

Tarefa | Descrigao | Critérios de
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Aceitacao
1 Processo de Gerenciamento e Controle de Demandas Ut ilizando a Biblioteca
de Boas Praticas ITIL
1.1 Iniciacdo
1.1.1 Business Case
Presenca dos
1111 X e o :
Reunido Inicial Reunido inicial principais envolvidos
no projeto
Identificar o problema, ~
1.1.1.2 L . Aprovacéo do plano
Plano de Negécio causas e usuarios
. formalmente
envolvidos
Documento entregue
1.1.2 Reconhecer e autorizar | com todos os itens
Termo de Abertura . .
formalmente o projeto preenchidos;
Aprovacao do plano
113 Definir partes
- Partes Interessadas interessadas e suas Aprovacéo formal
responsabilidades
Abrange a definicdo dos ~
1.1.4 ~ . . Aprovacgao por parte
Apresentacao do Projeto designados para o .
. da equipe
projeto.
1.2 Planejamento
1.2.1 Plano de Projeto
1.21.1 Escopo
. Elaborar documento .
Plano de Gerenciamento do . Aprovacéo do plano
12111 definindo claramente o
Escopo formalmente
escopo
Levantamento prévio Aprovacéo por parte
1.2.1.1.2 | Documentos de Requisitos dos requisitos para das equipes
inicio do projeto envolvidas
1.2.1.2 EAP
1.2.1.2.1 |Estrutura Analitica do Projeto Def|r,1|'r estruturg Aprovagéo formal
analitica do projeto
Detalhar a estrutura
1.2.1.2.2 |Dicionario da EAP analltlcg do projeto Aprovacéo formal
seus critérios de
aceitacao.
1.2.1.3 Recursos
Elaborar plano de
Plano de Gerenciamento dos Recur'sos Humanos e Aprovacéo do plano
1.2.13.1 demais recursos
Recursos Humanos . formalmente
necessarios para o
projeto
1.2.1.4 Tempo
Plano de Gerenciamento do Estabelecgr politicas Aprovacao do plano
1.214.1 para planejamento,

Cronograma

desenvolvimento e

formalmente




controle do cronograma

Identificar as agdes

Aprovacao do plano

1.2.1.4.2 |Atividades do Projeto especificas a serem
formalmente
executadas.
Sequenciar e identificar N
L - . Aprovacao do plano
1.2.1.4.3 | Sequéncia das Atividades 0s relacionamentos
. formalmente
entre as atividades
Estimar o tempo Aprovacéo do plano
1.2.1.4.4 |Duracéo das Atividades necessario para cada P ¢ P
. formalmente
atividade
Definir os recursos que ~
o ~ L. Aprovacéo do plano
1.2.1.4.5 |Estrutura Analitica dos Recursos |serdo necessarios para
. formalmente
executar cada atividade
. Definir as datas iniciais | Aprovacao do plano
1.2.1.4.6 |Linha de Base do Cronograma . P ¢ P
e termino formalmente
Identificar os dias de Aprovacio do olano
1.2.1.4.7 | Calendério do Projeto trabalho de cada P ¢ P
. formalmente
atividade
1.2.1.5 Custos
Elaborar plano de
custos descrevendo
Plano de Gerenciamento dos como os custos serdo | Aprovacao do plano
1.2.15.1 .
Custos planejados, formalmente
estruturados e
controlados
Desenvolver estimativa
. dos custos dos recursos | Aprovacao do plan
1.2.1.5.2 |Custos das Atividades ° L. ecurso P ¢ plano
necessarios para formalmente
concluir as atividades
Definir o orcamento Aprovacio do olano
1.2.1.5.3 |Linha de Base dos Custos autorizado para o P ¢ P
) formalmente
projeto
1.2.1.6 Riscos
Definir como tratar,
Plano de Gerenciamento dos planejar e executar as Aprovacao do plano
1.2.1.6.1 . -
Riscos atividades referente aos |formalmente
riscos do projeto
Identificar os riscos e ~
. Aprovacéo do plano
1.2.1.6.2 | Resposta aos Riscos estabelecer respostas
formalmente
aos mesmos
. . Monitorar e controlar os | Aprovacao do plano
1.2.1.6.3 |Registro dos Riscos . . P & P
riscos do projeto formalmente
1.2.1.7 Comunicacao
19171 Plano de Gerenciamento da Elaborar plano de Aprovacao do plano
R Comunicacao comunicacao do projeto | formalmente
1.2.1.8 Aquisicdes
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1.2.18.1

Plano de Gerenciamento das
Aquisicbes

Elaborar plano de
aquisicao do projeto

Aprovacao do plano
formalmente

Definir a estratégia de

Aprovacao do plano

1.2.1.8.2 |Deciséo Fazer ou Comprar
fazer ou comprar formalmente
1.2.1.9 Qualidade
. Elaborar plano de N
Plano de Gerenciamento da : . Aprovagéo do plano
1.2.1.9.1 qualidade do projeto e

Qualidade

produto

formalmente

1.2.1.9.2

Métricas de Qualidade

Identificar métricas de
qualidade para o projeto
e produto

Aprovacao do plano
formalmente

1.2.1.9.3

Verificacdo da Qualidade

Verificar e garantir a
qualidade do projeto e
produto

Aprovacao do plano
formalmente

1.2.2 Controle
Apresentacao do Presenca de todos os
1.2.2.1 Apresentar Workshop P : ¢ .G .
projeto envolvidos no projeto
n Reunides semanais de
Reunides de Acompanhamento Presenca de todos os
1.2.2.2 . acompanhamento do ) )
do Projeto . envolvidos no projeto
projeto
. Relatorios elaborados
L. Relatorios de .
Relatérios de Acompanhamento no prazo definido e
1.2.2.3 . acompanhamento do .
do Projeto . enviado para todos os
projeto .
envolvidos
1.3 Analise
1.31 Requisitos
Reunido com usuarios ~
x . e Aprovacéo dos
Reunido para Levantamento dos |chave para identificar os L
1311 . L - responsaveis pelas
Requisitos principais requisitos e .
o areas
seus responsaveis
: Levantamento dos
- Realizar o levantamento .
1.3.1.2 Documento de Requisitos . requisitos elaborado
dos requisitos
no prazo
Analise completa dos
requisitos
. - . . contemplando todos os
1.3.1.3 Andlise dos Requisitos Analisar requisitos A P
parametros
necessarios para o
sistema
, - Validar requisitos com
s - Validar requisitos com , :
1.3.1.4 Validacao dos Requisitos . as areas envolvidas no
0s usuarios chaves
processo
i Aprovagéo dos
~ - Aprovar requisitos com .
1.3.15 Aprovacao dos Requisitos requisitos com as

as areas

areas envolvidas

1.3.2

Avaliar Softwares de Gestdo
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Realizar selecédo de
software que atenda

Softwares
selecionados devem

1.3.2.1 Softwares Selecionados aos requisitos e as .
; atender aos requisitos
necessidades da .
R do sistema
instituicao
: Deve permitir periodo
. Realizar testes nos A
1.3.2.2 Avaliagcéo dos Softwares . de avaliagdo sem
softwares selecionados
custo
Deve ser elaborado no
Emitir relatério de prazo definido apés a
1393 Relatorio de Avaliagdo dos avaliacdo dos softwares |finalizacéo da
T Softwares selecionados e avaliagao dos
avaliados softwares
selecionados
Reunido de
apresentacao dos
x L . Presenca de todos os
1.3.24 Reunido de definicdo do Software | softwares e definicdo de .G .
envolvidos no projeto
qual atende aos
requisitos
1.3.3 Projeto Piloto
Reunido de
x N ~ Presenca de todos os
1.3.31 Reunido de apresentacdo apresentagdo do . .
. envolvidos no projeto
software escolhido
Realizar cadastro e »
. ~ Deve permitir o
. configuracdo em
1.3.3.2 Registro no Software . cadastro conforme
ambiente de teste do .
requisitos e processo
software
Adequar o software as | Deve permitir o
1.3.3.3 Customizacéao do Software necessidades da cadastro conforme
instituicao requisitos e processo
: . Todos os envolvidos
Realizar treinamento .
: no projeto devem
1.3.34 Treinamento com todos os L
: . conhecer as principais
envolvidos no projeto . .
funcionalidades
Atender aos requisitos
Periodo para realizar de cadastro e
1.3.3.5 Periodo de Avaliacdo do Software | teste piloto e avaliacdo | customizacéo
do software conforme solicitado
pela instituicdo
Ter atendido aos
L Reunido para avaliacdo |requisitos e
1.3.3.6 Avaliacao Final . P ¢ g . .
final funcionalidades
béasicas
- Apresentacdo do Presenca de todos os
1.3.3.7 Relatério de Resultados P ¢ .C' .
software e resultados envolvidos no projeto
1.34 Metodologia
1.3.4.4 Entrevista Reunido para Aprovacao dos




47

entrevistas com o
usuario chave

responsaveis pelas
areas

Realizar o levantamento

Realizar o
mapeamento no prazo

1.34.1 Documentacédo do Processo das areas e processos :
. estabelecido com os
envolvidos L .
responsaveis definido
Processo desenhado
Descrever o0 novo
1.3.4.2 Mapeamento do Processo Atual (0CESSO dentro do prazo e
P aprovado pelas areas
Relatdrio com a
L descrigdo detalhada da
Desenvolver relatorio do .
. . , revisdo do processo
1.34.3 Relatorio Revisdo do Processo processo com as areas
: entregue no prazo,
envolvidas .
enviados a todos os
envolvidos
Apresentar novo Presenca de todos os
1.3.4.4 Apresentacdo do Processo processo para as areas |envolvidos das areas e
envolvidas aprovacao
1.4 Execucgéao
1.4.1 Metodologia e Processo
Aprovacado das areas
1.4.1.1 Processo Revisado Reescrever o processo |para adequagéo do
processo
Adequar o processo as |Aprovacao das areas
Processo Adequado a d p, . P ¢ ~
1.4.1.2 : melhores praticas do para adequacéo do
Metodologia ITIL
ITIL processo
Contemplar todos os
Categorizar, priorizar e |tipos de solicitagbes
1.4.1.3 Categorizacdo das Solicitacbes estimar prazo para as aprovacao das
solicitagbes responsaveis pelas
solicitagbes
Templates e scripts
. . . devem ser criados
Desenvolvimento de Templates e | Criar templates e scripts
1414 . o conforme normas
Scripts das solicitagdes .
definidas pela
instituicdo
Criar pastas e diretérios
o . adequados Permisséo de acesso
1.4.15 Pastas e Diretdrios no Servidor . o
categorizado por aos diretorios
solicitacBes
- - As permissdes devem
Definir permisséo de .
seguir as normas de
. acesso as pastas, .
1.4.1.6 Permissao de Acesso as Pastas seguranca de sistema

diretérios, templates e
scripts

estabelecidas pela
instituicao

1.4.2

Software
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Adequar o software a
metodologia e processo

Adequar o software a

1421 Customizacéo do Software R
aprovados pela marca da instituicdo
instituicdo

o Realizar o cadastro e Realizar cadastro e
SolicitagGes Cadastradas no . ~ . ~
1.4.2.2 configuracdes das configuragdo no
Software C
solicitacBes no software | software
As permissdes devem
L. . Criar usuarios com seguir as normas de
Usuarios e Permiss@es de o . .
1.4.2.3 : permissdes para utilizar | seguranga de sistema
Acessos Liberados .
o software estabelecidas pela
instituicdo
Realizar o cadastro e O cadastro dos e-mails
. ~ . configuracdes de e- deve seguir as normais

1.4.2.4 Configuracdo de E-mails . gurag 9 L
mails e mensagens de comunicagao
padrbes do software interna da instituicao

. . ~ | O formato dos
. ~ L Realizar a configuracao L
1.4.25 Configuracdo de Relatorios L. relatérios deve ser de
dos relatorios . .
facil entendimento
Entrega dentro do
1.4.2.6 Software Compativel ao Novo Adequar o software ao | prazo estabelecido
Processo NOVO processo atendendo o escopo
do projeto

1.4.3 Testes

Todos os médulos de
Escrever planos de

1.4.3.1 Plano de Testes teste devem estar
testes e casos de testes .

descritos
Realizar a configuracdo

1.4.3.2 Ambiente de Testes Montado do ambiente para Acesso ao ambiente
realizar os testes
Realizar o teste no Software configurado e
software garantindo a customizado para

1.4.3.3 Teste de Software . 9 P
qualidade no produto atender ao plano de
final teste e casos de teste
Realizar testes no
ambiente de pastas,
diretérios, templates e

. . Infraestrutura com
scripts garantindo que L

1.4.3.4 Teste de Infraestrutura . permissdo de acesso

0S mesmos estejam de .

para realizar os testes

acordo com 0s

requisitos

estabelecidos.

Realizar testes de

integracdo do software, | Ambiente preparado
1.4.3.5 Teste de Fluxo de Trabalho infraestrutura para realizar a

garantindo que o
processo de negocio

sequéncia dos testes
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esteja de acordo com o
conjunto de regras
definidas

Realizar teste em todo o

Testes realizados
dentro do prazo e com

1.4.3.6 Teste de Aceitagéo ) N
sistema. aprovacgao dos
responsaveis
1.5 Encerramento
Elaboragc&do do Manual do
151 .
Sistema
Elaborar manual
Elaborar manuais do dentro do prazo
15.1.1 Manual do Software sistema e de utilizagdo |estabelecido.
do software Documentacéo clara e
de facil entendimento
Realizar junto aos ~
. . . Aprovacao do
1.5.1.2 Revisdo do Manual analistas a revisao do
documento
manual
Realizar a implantagéao oL
Finalizacao e
N do software, ~
15.2 Implantacéo . aprovagdo das fases
infraestrutura e
de teste
processo.
Todos os envolvidos
15.3 Reunido Final do Projeto Reunido final do projeto |no projeto devem estar
presentes
. Termo de concluséo do | Aceite e aprovagao
154 Termo de Aceite ) provac
projeto formal
Relatorio de avaliacdo
do projeto, licbes N
) o a Aprovacgao e
155 Termo de Encerramento aprendidas, aceitagao

da entrega e aprovacao
do usuario chave.

fechamento do projeto

9.11 ESTRUTURA GRAFICA DA EAP

Elaborado pela autora (2016)

Para uma melhor visualizagdo, segue abaixo a estrutura grafica da EAP, bem

como na sequéncia a estrutura dividida por fases:
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Processo de
Gerenciamento e Controle
de Demandas Utilizando a
« | Biblioteca de Boas Praticas

ITIL
112,6 dias? 0%
01/12/15__|__11/05/16
I
1.1 1.2 1.3 1.4 1.5
Iniciagédo Andlise Execugédo Encerramento
N[ 3dias | 0% ©[202dias? | 0% $[704das | 0% X[ 132das | 0% 8 6das | 0%
01/12/15 | 04/12/15 04/12/15_| 05/01/16 05/01/16 | 14/04/16 14/04/16 | 03/05/16 03/05/16 | 11/05/16
I
1.1.1 1.3.1 1.4.1 1.5.1
Business Case 121 _ 1.2.2 Requisitos Metodologia e Processo Elaboragéo do Manual do
[ 0,8 dias ‘ 0% - Plano de Projeto - Controle 2 25,9 dias ‘ 0% e 4.2 dias ‘ 0% | I~ istema
01/12/15 | 01/12/15 =[20dias? [ 0% F[202das | 0% 05/01/16 | 11/02/16 14/04/16 | 20/04/16 @ 2dias | 0%
04/12/15 | 05/01/16 04/12/15_| 05/01/16 03/05/16 | 05/05/16
1.1.2
Termo de Abertura 1.2.1.1 1.2.2.1 13.2 142 152
e 1 dia ‘ 0% Escopo - Apresentar Workshop Avaliar Softwares de Software . Implantagédo
02/12/15 | 02/12/15 M~ 15das | 0% <[ 02dias | 0% Gestdo HS[ 3dias | 0% Fe| 1da [ 0%
04/12/15 | 07/12/15 04/12/15_| 05/01/16 [ f61dims | 0% 20104116 | 2504716 05/05/16 | 06/05/16
11/02/16 | 04/03/16
Partes Interessadas 1.2.2.2 | 1.5.3
—~ 1 dia 0% 1.21.2 Reunides de 143 Reunido Final do Projeto
Acompanhamento do = -3 i o
03/12/15 | 03/12/15 - __EAP e Projeto 133 Testes 2 061/0(‘5715 } 09/%:/15
H<| 2diass | 0% 0Zdas | 0% Projeto Piloto &3 6dias | 0%
07/12/15 | 09/12/15 : o g i
Apresentagdo do Projeto ‘ 0412115 | 05/01/16 2l 284 dins [ 0% 25104161 03/05i18 154
Lo oodes T 0% 04/03/16 | 14/04/16 |_Termo de Aceite
04/12/15 | 04/12/15 1213 1.22.3 e He[ 1da | 0%
elatorios de 09/05/16 | 10/05/16
N F.{ecursos Acompanhamento do 1.3.4 ‘
[F=[05dias | 0% L Projeto Metodologia 1.5.5
0911215 | 10/12/15 02das | 0% —8[134dias | 0% Termo de Encerramento
05/01/16 | 05/01/16 11/02/16 | 01/03/16 L8 1da [ 0%
1214 10/05/16 | 11/05/16
Tempo
He[ Bdias | 0%

10/12/15 | 17/12/15

1.2.1.5

27

Custos

4dias? | 0%

17/12/15 | 23/12/15

1.2.1.6

31

Riscos

3 dias 0%

[
23/12/15 | 29/12/15

1.21.7

35

Comunicagéo

05dias | 0%

29/12/15 | 29/12/15

37

Aquisicdes

1,5 dias? 0%
29/12/15 | 31/12/15

1.2.1.8

40

Qualidade

2dias | 0%

31/12/15 | 05/01/16

Elaborado pela autora (2016)

Figura 8 — Estrutura Grafica da EAP
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Processo de
Gerenciamento e
Controle de Demandas
| Utilizando a Biblioteca
de Boas Praticas ITIL
112,6dias? | 0%
01/12/15 | 11/05/16
|
1.1 | 1.2 | 1.3 1.4 1.5
Iniciagao P j to Andlise Execucao Encerramento
~[ 3dias | 0% o[ 202dias? | 0% g [704dias | 0% N[ 132das | 0% & [ 6dias 0%
01/12/15 \ 04/12/15 04/12/15 \ 05/01/16 05/01/16 \ 14/04/16 14/04/16 \ 03/05/16 03/05/16 \ 11/05/16
1.1.1 1.1.2 |
Business Case Termo de Abertura Partes Inter: Apr tagao do
@[ 08dias | 0% @[ 1dia 0% ~[ 1dia 0% Projeto
01/12/15 \ 01/12/15 02/12/15 \ 02/12/15 03/12/15 \ 03/12/15 0,2 dias 0%
04/12/15 | 04/12/15

1.1.1.1

Reuniao Inicial

< 0,2 dias |

0%

01/12/15 | 01/12/15

1.1.1.2

Plano de Negdcio

0,6 dias |

5

0%

01/12/15 | 01/12/15

Figura 9 — EAP — Fase Iniciacao

Elaborado pela autora (2016)
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Processo de
Gerenciamento e
Controle de Demandas
| Utilizando a Biblioteca
de Boas Praticas ITIL

1126 dias? | 0%
01/12/15 ‘ 11/05/16
T

1.4 12 | 13 1.4 I 15 I
[ iniciagao |} [ Analise 1 [ Execugao | [

] |
™| 3 dias 0% & | 20,2 dias? 0% 9 [70.4 dias 0% X [13,2 dias 0% S| 6 dias 0%
01/12/15 | 04/12/15 04/12/15 | 05/01/16 05/01/16 | 14/04/16 14/04/16 | 03/05/16 03/05/16 | 11/05/16

20dias? | 0%

[ 20 dias? |

1244 | 1.24.3 1245 1.21.6 1.21.6 1.21.8
Escopo Aquisigoes Qualidade
=[15das | 0% =[05 dias N[ 4 dias? 0% 0% 9 S| 2dies | 0%
[04712/15 [ 07/12/15 || 09/12/15 [ 10/12/15 17/12/15 | 23/12/15 31/12/15 | 05/01/16
1.24.14
Plano de Estrutura Analitica do Plano de Plano de Plano de Plano de Plano de Plano de Plano de Plano de Plano de Reunides de

Gerenciamento do Ia Projeto dos i do Gerenciamento dos. Gerenciamento dos dos dos da Gerenciamento das Gerenciamento da Acompanhamento do

] Escopo A Tda | 0% ®| Recursos Humanos | |—Q Cronograma S N Riscos S Custos N Riscos + licaga i3 Aquisigdes s Qualidade e Projeto
1 dia 0% 07/12/15_| 08/12/15 05das | 0% idia | 0% 1 dia? 0% 1 dia 0% 1 dia? 0% 1 dia 0% 05dias | 0% 1 da? % 1da % 0,2 dias 0%

04/12/15 | 07/12/15 [ 0912715 | 10712/15 10/12/15 | 11/12/15 17/12/15 | 18/12/15 [ 23712715 | 24712775 17/12/15 | 18/12/15 [ 23712715 | 24712775 29/12/15 | 29/12/15 | 29712715 | 30/12/15 31/12/15 | 04/01/16 04/12/15_|_05/01/16

12442 1.2.1.44 1223
Documentos de [ida | 0% | Atividades do Projeto | [ Custos das Atividades | [Resposta aos Riscos | [ Custos das Atividades | [Resposta aos Riscos | Decisao Fazer ou | Métricas de Qualidade | Relatérios de

o Requisitos N[ 1da 0% & 2das 0% B 1da 0% & 2das 0% B 1da 0% £y Comprar S| 05dias [ 0% e \2
~[05das | 0% 1142/15 | 14112115 1871215 | 22112115 24/12/15 | 28/12/15 18/12/15 | 2211215 24/12/15 | 28/12/15 [05das | 0% 04/01/16 | 04/01/16 == Erojeto

07/12/15 | 07/12/15 30/12/15 | 31/12/15 0,2 dias 0%
- 1.21.42 05/01/16 | 05/01/16

Sequencia das Linha de Base dos. Registro dos Riscos Linha de Base dos Registro dos Riscos Verificagao da
| lo|  Atividades Lo Custos 1 dia 0% Lls Custos 1 dia 0% Qualidade
1 dia 0% [ da? 0% [ da? 0% 05dias | 0%
14/12/15 | 15/12/15 22/12/15 | 231215 22/12/15 | 2312715 04/01/16 | 05/01/16

Duragéo das Atividades

15/12/15 | 15/12/15

Estrutura Analitica dos
rsos

O5dias | 0%

15/12/15_| 16/12/15

Linha de Base do
Cronograma

05das | 0%

16/12/15 | 16/12/15

Calendario do Projeto

0%

0% |

Figura 10 — EAP — Fase Planejamento
Elaborado pela autora (2016)
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Processo de
Gerenciamento e
Controle de Demandas
— | Utilizando a Biblioteca
de Boas Praticas ITIL
112,6 dias? 0%
01/12/15 11/05/16
]
1.1 1.2 1.3 1.4 1.5
Iniciagao Planejamento Analise Execugao Encerramento
™| 3dias 0% < | 20,2 dias? 0% 2 (70,4 dias 0% = [ 13,2 dias 0% & | 6dias 0%
01/12/15 | 04/12/15 04/12/15 | 05/01/16 05/01/16 | 14/04/16 14/04/16 | 03/05/16 03/05/16 | 11/05/16
|
1.31 | 1.3.2 | 1.3.3 | 1.34 |
Requisitos Avaliar Softwares de Projeto Piloto Metodologia
$(259dias [ 0% w0 Gestao S|284dias | 0% S[134dias | 0%
05/01/16 | 11/02/16 ** 16,1 dias 0% 04/03/16 | 14/04/16 11/02/16 | 01/03/16
11/02/16 | 04/03/16
1.3.44
Reuniio para 1.3.21 Reunido de Entrevista
Levantamento dos Softwares - apresentagio 3| 0,2 dias 0%
=3 Requisitos | o Selecionados [ 0,2 dias 0% 11/02/16 | 11/02/16
0,2 dias 0% ® 10 dias 0% 04/03/16 | 04/03/16
05/01/16 | 05/01/16 11/02/16 | 25/02/16 1.3.4.1
1.3.3.1 Documentagéo do
1.3.1.1 1.3.2.2 Registro no Software - Processo
Documento de Avaliagao dos —= 1 dia 0% 1™ 10 dias 0%
|z Requisitos s Softwares 04/03/16 | 07/03/16 11/02/16 | 25/02/16
20 dias 0% 5 dias 0%
05/01/16 | 02/02/16 25/02/16 | 03/03/16 1.3.3.2 1.3.4.2
Customizagao do Mapeamento do
1.3.1.2 1.3.23 - Software Processo Atual
Analise dos Requisitos Relatério de Avaliagao 1 1dia 0% H 2 dias 0%
@] 5dias 0% e dos Softwares 07/03/16 | 08/03/16 25/02/16 | 29/02/16
02/02/16 10/02/16 1 dia 0%
03/03/16 04/03/16 1.3.3.3 1.3.4.3
1.3.1.3 Treinamento Relatério Revisio do
Validagao dos —2 | 1dia 0% & Processo
| oo Requisitos Reunido de definicao 08/03/16 | 09/03/16 [~ 1dia 0%
“[05das | 0% | o do Software 29/02/16 | 01/03/16
10/02/16 | 10/02/16 1 01 dias 0% 1.3.3.4
04/03/16 | 04/03/16 Periodo de Avaliagio
e do Software Apresentacido do
Aprovagao dos [ 1° [ 24 dias 0% o Processo
L {= Requisitos 09/03/16 | 13/04/16 T~ 02dies [ 0%
10,2 dias 0% 01/03/16 | 01/03/16
10/02/16 | 11/02/16 1.3.3.5
Avaliagao Final
—3| 1dia 0%
13/04/16 | 14/04/16
Relatério de
|~ Resultados
“l02dias | 0%
14/04/16 | 14/04/16

Figura 11 — EAP — Fase Analise
Elaborado pela autora (2016)



Processo de
Gerenciamento e
Controle de Demandas
+~ | Utilizando a Biblioteca
de Boas Praticas ITIL

112,6dias? [ 0%
01/1215 | 11/05/16
|

1.3 |

1.4 | 1.5 |

1.2
Iniciagao Planejamento Anilise Execugédo Encerramento
~ /| 3dias 0% @[ 202dias? | 0% 2| 704 dias | 0% R [132dias [ 0% S| 6dias | 0%
01/12/15 | 04/12/15 04/12/15 | 05/01/16 05/01/16 | 14/04/16 14/04/16 | 03/05/16 03/05/16 | 11/05/16

|
1.4.2 |

1.44 |

1.4.3
Metodologia e Software Testes
© Processo &| 3dias 0% 2| 6dias | 0%
™[ 4,2 dias \ 0% 20/04/16 | 25/04/16 25/04/16 | 03/05/16
14/04/16 \ 20/04/16
1.4.2.1 1.4.3.1
1.4.1.1 Customizagio do Plano de Testes
Processo Revisado | |en Software S| 1dia | 0%
[ 02das | 0% ®[05dias | 0% 25/04/16 | 26/04/16
14/04/16 | 14/04/16 20/04/16 | 21/04/16
1.4.1.2 Ambiente de Testes
Processo Adequado a Solicitagdes - Montado
| Metodologia ITIL Cadastradas no = 1 dia \ 0%
ida | 0% —s Software 26/04/16 | 27/04/16
14/04/16 | 15/04/16 05dias | 0%
21/04/16 | 21/04/16 1.4.3.2
1.4.1.3 Teste de Software
Categorizagio das —S 1dia ‘ 0%
S Solicitagdes Usuarios e Permissdes 27/04/16 | 28/04/16
1 dia ‘ 0% | |un | de Acessos Liberados
15/04/16 | 18/04/16 © 05das | 0% 1.4.3.3
21/04/16 | 22/04/16 Teste de Infraestrutura
14.1.4 3| 1da 0%
Desenvolvimento de 1.4.2.2 28/0416 | 29/04/16
S Templates e Scripts Configuragio de
S dia [ 0% | o Emails 1.4.3.4
18/04/16 | 19/04/16 ®[05dias [ 0% Teste de Fluxo de
22/04/16 | 22/04/16 o= Trabalho
14.1.5 [ 1® [ 1da 0%
Pastas e Diretérios no 1.4.2.4 29/04/16 | 02/05/16
| o Servidor Configuracéo de
®[T05das | 0% | Relatorios 1.4.3.5
19/04/16 | 20/04/16 ®|05dias | 0% Teste de Aceitagio
22/04/16 | 25/04/16 Q[ 1dia | 0%
1416 02/05/16 | 03/05/16
Permissio de Acesso 1.4.2.3
- as Pastas Software Compativel
| 0,5 dias 0% | || ao Novo Processo
20/04/16 | 20/04/16 ®| 05das | 0%
25/04/16 \ 25/04/16

Figura 12 — EAP — Fase Execucgao
Elaborado pela autora (2016)
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Processo de
Gerenciamento e
Controle de Demandas
— | Utilizando a Biblioteca
de Boas Praticas ITIL

1126dias? | 0%

01/12/15 | 11/05/16

1.2

1.3 1.4 1.5
Iniciagéo Planejamento Andlise Execugao Encerramento
o~ 3diass | 0% @ [202dias? | 0% $|704das [ 0% N[ 132dias [ 0% & 6dias | 0%
01/12/15 \ 04/12/15 04/12/15 \ 05/01/16 05/01/16 \ 14/04/16 14/04/16 \ 03/05/16 03/05/16 | 11/05/16

1.5.1

—

1.5.2

~

Elaboragio do Manual
do Sistema
2 dias 0%
03/05/16 | 05/05/16

Implantagao

1dia [ 0%

05/05/16 | 06/05/16

1.5.3
1.5.11 Reuniao Final do
Manual do Software | s Projeto
& 1da 0% = 1da | 0%
03/05/16 | 04/05/16 06/05/16 | 09/05/16
1.5.1.2 1.5.4
Revisio do Manual ~ Termo de Aceite
S| 1dia | 0% —S| 1dia 0%
04/05/16 | 05/05/16 09/05/16 | 10/05/16

1.5.5

Termo de
o Encerramento
= 1dia | 0%

10/05/16 | 11/05/16

Figura 13 — EAP — Fase Encerramento

Elaborado pela autora (2016)

9.12 ADMINISTRACAO DO PLANO DE GERENCIAMENTO DO ESCOPO

Responsavel pelo plano: Scheila Carlin Bacim, Gerente do Projeto.

O plano de gerenciamento de escopo sera atualizado e monitorado nas

reunides de acompanhamento semanais, juntamente com os demais planos de

gerenciamento do projeto.
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10 PLANO GERENCIAMENTO DO TEMPO

O gerenciamento do tempo sera realizado através da sequéncia légica das
atividades, elaborada pelo gerente do projeto com base no conhecimento e
experiéncia do mesmo.

O projeto sera gerenciado atravées do MS Project, software que permite o
controle através da linha de base, demonstrando a evolu¢do e o desempenho do
projeto. A linha de base deve ser revisada nas reunides de acompanhamento do
projeto, através das anotacdes realizadas pela equipe do projeto.

O Gerente do Projeto devera através da linha de base analisar e identificar os
riscos e os problemas iminentes que possam porventura afetar o prazo de execucao
do projeto, agindo, de forma proativa com o intuito de reverter quaisquer fatores

impeditivos junto a sua equipe.
10.1 FREQUENCIA DE AVALIA(;AO DOS PRAZOS

Diariamente a equipe do projeto se reunird com o proposito de proporcionar
visibilidade ao trabalho realizado e a realizar, promover a comunicacao sobre esse
trabalho, dar visibilidade a quais obstaculos que atrapalham ou atrapalharam o
desenvolvimento desde a Ultima reunido e servir de oportunidade para decisdes
rapidas com relacéo ao progresso do projeto.

Havendo algum impedimento em que a equipe nao consiga solucionar, a
mesma ira reportar o problema ao gerente de projeto que nas reunides semanais de
acompanhamento do projeto fara as atualizacbes nos prazos do projeto juntamente

com o patrocinador.
10.2 CRONOGRAMA DO PROJETO

Abaixo é apresentado o cronograma do projeto e na sequéncia as atividades

detalhadas com data inicio e termino, bem como o recurso e o custo da atividade.
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Figura 14 — Cronograma do Projeto
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i} MNome da Tarefa Duragdo ’Inicio Término Momes dos ‘Custo
recursos

1 |1 Processo de Gerenciamento e Controle de Demandas Utilizando a Biblioteca 112,6 dias? Ter 01/12/15 Qua 11/05/16 RS

de Boas Préticas ITIL 33.392,00
2 1.1 Iniciagao 3 dias Ter 01/12/15 Sex 04/12/15 RS 1.056,00
3 1.1.1 Business Case 0.8 dias Ter 01/12/15 Ter01/12/15 RS 348,80
[ 1.1.2 Termo de Abertura 1diz CQua 02/12/15 Qua 02/12/15 Scheila Bacim RS 256,00
7 1.1.3 Partes Interessadas 1dia Qui 03/12/15 Qui03/12/15 Scheila Bacim RS 256,00
8 1.1.4 Apresentagdo do Projeto 0,2 dias Sex 04/12/15 Sex04/12/15 Scheila Bacim;UsRS 195,20
] 1.2 Planejamento 20,2 dias? Sex 04/12/15 Ter 05/01/16 RS 5.524,00
10 1.2.1 Plano de Projeto 20 dias? Sex 04/12/15 Ter 05/01/16 RS 5.120,00
11 1.2.1.1 Escopo 1,5 dias Sex 04/12/15 Seg 07/12/15 RS 384,00
12 12111 Flano de Gerenciamento do Escopo 1 dia Sex 04/12/15 Seg 07/12/15 Scheila Bacim RS 256,00
13 1.2.1.1.2 Documentos de Reguisitos 0,5 dias Seg 07/12/15 Seg 07/12/15 Scheila Bacim RS 128,00
14 1.2.1.2 EAP 2 dias Seg 07/12/15 Qua 09/12/15 RS 512,00
15 12121 Estrutura Analitica do Projeto 1 dia Seg 07/12/15 Ter 08/12/15 Scheila Bacim RS 256,00
16 1.2.1.2.2 Diciondrio da EAP 1 dia Ter 08/12/15 Qua 09/12/15 Scheila Bacim RS 256,00
17 1.2.1.3 Recursos 0,5 dias Qua 09/12/15Qui 10/12/15 RS 128,00
18 1.2.1.3.1 Plano de Gerenciamento dos Recursos Humanos 0,5 dias Cua 02/12/15 Qui 10/12/15 Scheila Bacim RS 128,00
13 1.2.1.4 Tempo 5 dias Qui 10/12/15 Qui 17/12/15 RS 1.280,00
20 1.2.1.4.1 Plano de Gerenciamento do Cronograma 1dia Qui 10/12/15 Sex 11/12/15 Scheila Bacim RS 256,00
21 1.2.1 42 Atividades do Projeto 1dia Sex 11/12/15 Seg 14/12/15 Scheila Bacim RS 256,00
22 1.2.1.4 3 Sequencia das Atividades 1dia Seg 14/12/15 Ter 15/12/15 Scheila Bacim RS 256,00
23 1.2.1 4 4 Duragdo das Atividades 0,5 dias Ter 15/12/15 Ter 15/12/15 Scheila Bacim RS 128,00
24 1.2.1.45 Estrutura Analitica dos Recursos 0,5 dias Ter 15/12/15 Qua 16/12/15 Scheila Bacim RS 128,00
25 12146 Linha de Base do Crenograma 0,5 dias Qua 16/12/15 Qua 16/12/15 Scheila Bacim RS 128,00
26 12147 Calendario do Projeto 0,5 dias Cua 16/12/15 Qui 17/12/15 Scheila Bacim RS 128,00
27 1.2,1.5 Custas 4 dias? Qui17/12/15 Qua 23/12/15 RS 1.024,00
28 12151 Flano de Gerenciamento dos Custos 1 dia? Qui 17/12/15 Sex 18/12/15 Scheila Bacim RS 256,00
29 12152 Custos das Atividades 2 dias Sex 18/12/15 Ter 22/12/15 Scheila Bacim RS 512,00
30 1.2.1.5.3 Linha de Base dos Custos 1dia? Ter 22/12f15 Qua 23/12/15 Scheila Bacim RS 256,00
31 1.2.1.6 Riscos 3 dias Qua 23/12/15Ter 29/12/15 RS 768,00
32 1.2.1 6.1 Plano de Gerenciamento dos Riscos 1dia Cua 23/12/15 Qui 24/12/15 Scheila Bacim RS 256,00
i3 1.2.1.6.2 Resposta aos Riscos 1dia Qui 24/12/15 Seg 28/12/15 Scheila Bacim RS 256,00
34 1.2.16.3 Registro dos Riscos 1 dia Seg 28/12/15 Ter 29/12/15 Scheila Bacim RS 256,00
s 1.2.1.7 Comunicacao 0,5 dias Ter 29/12/15 Ter 29/12/15 RS 128,00
36 1.2.1.7.1 Plano de Gerenciamento da Comunicagdo 0,5 dias Ter 28/12/15 Ter 29/12/15 Scheila Bacim RS 128,00
7 1.2.1.8 Aquisicdes 1,5 dias?  Ter 28/12/15 Qui 31/12/15 RS 384,00
38 1.2.1.8.1 Plano de Gerenciamento das Aquisicies 1 dia? Ter 29/12/15 Qua 30/12/15 Scheila Bacim RS 256,00
39 1.2.1.8.2 Decisdo Fazer ou Comprar 0,5 dias Cua 30/12/15 Qui 31/12/15 Scheila Bacim RS 128,00
40 1.2.1.9 Qualidade 2 dias Qui 31/12/15 Ter 05/01/16 RS 512,00
41 1.2.19.1 Plano de Gerenciamento da Qualidade 1dia Qui 31/12/15 Seg 04/01/16 Scheila Bacim RS 256,00
42 1.2.1.9.2 Métricas de Qualidade 0,5 dias Seg 04/01/16 Seg 04/01/16 Scheila Bacim RS 128,00
43 1.2.1.9.3 Verificagio da Qualidade 0,5 dias Seg 04/01/16 Ter 05/01/16 Scheila Bacim RS 128,00
44 1.2.2 Controle 20,2 dias  5ex 04/12/15 Ter05/01/16 RS 404,00
45 1.2.2.1 Apresentar Workshop 0,2 dias Sex 04/12/15 Ter 05/01/16 Sala de Reunido[ RS 157,60
46 1.2.2.2 Reunides de Acompanhamento do Projeto 0,2 dias Sex 04/12/15 Ter 05/01/16 Maira;Marcio;Sa RS 195,20
a7 1.2.2 3 Relatorios de Acompanhamento do Projeto 0,2 dias Ter 05/01/16 Ter 05/01/16 Scheila Bacim RS 51,20
43 1.3 Andlise 70,4 dias  Ter 05/01/16 Qui 14/04/16 RS 22.904,...
19 1.3.1 Requisitos 259 dias  Ter 05/01/16 Qui 11/02/16 RS 4.558,40
50 1.3.1.1 Reunido para Levantaments dos Reguisitos 0,2 dias Ter 05/01/16 Ter 05/01/16 Maira RS 35,20
51 1.3.1.2 Documento de Requisitos 20 dias Ter 05/01f16 Ter 02/02/16 Maira RS 3.520,00
52 1.3.1.3 Andlise dos Requisitos 5 dias Ter 02/02/16 Qua 10/02/16 Maira RS 820,00
53 1.3.1 4 Validagdo dos Requisitos 0,5 dias Qua 10/02/16 Qua 10/02/16 Maira RS 88,00
54 1.3.1.5 Aprovagao dos Requisitos 0,2 dias CQua 10/02/16 Qui 11/02/16 Maira RS 35,20
55 1.3.2 Avaliar Softwares de Gestdo 16,1 dias  Qui11/02/16 Sex 04/03/16 RS 4.333.60
56 1.3.2.1 Softwares Selecionados 10 dias Qui 11/02/16 Qui 25/02/16 Marcig;Tiagoe RS 3.200,00
57 1.3.2.2 Avaliagdo dos Softwares 5 dias Qui 25/02/16 Cui03/03/16 Marcio RS 800,00
58 1.3.2 3 Relatorio de Avaliagdo dos Softwares 1dia Qi 03/03/16 Sex 04/03/16 Marcio RS 160,00
59 1.3.2.4 Reunido de definigdo do Software 0,1 dias Sex 04/03/16 Sex04/03/16 Scheila Bacim;UsRS 173,60
&0 1.3.3 Projeto Piloto 28,4 dias  Sex 04/03/16 Qui 14/04/16 RS 11.574,...
61 1.3.3.1 Reunido de apresentagao 0,2 dias Sex 04/03/16 Sex 04/03/16 Marcig;Scheila BRS 115,20
62 1.3.3.2 Registro no Software 1dia Sex 04/03/16 Seg 07/03/16 Marcio RS 160,00
63 1.3.3.3 Customizagdo do Software 1 dia Seg 07/03/16 Ter 08/03/16 Marcio RS 160,00
64 1.3.3.4 Treinamento 1dia Ter 08/03/16 Qua 09/03/16 Marcio RS 160,00

Figura 15 — Cronograma Detalhado do Projeto — Parte 1

Elaborado pela autora (2016)
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Mome da Tarefa Duragio ’Inl'cio Término Momes dos Custo
recursos

65 1.3.3.5 Periodo de Avaliacio do Software 24 dias Qua 09/03/16 Qua 13/04/16 Marcio;Tiago;Us RS 10.560,...
66 1.3.3.6 Avaliagdo Final 1 dia Qua 13/04/16 Qui 14/04/16 Marcig;Usudrio (RS 280,00
&7 1.3.3.7 Relatorio de Resultados 0,2 dias Qui 14/04/16 Qui 14/04/16 Marcig;Scheila BRS 139,20
68 1.3.4 Metodologia 13,4 dias  Quill/02/16 Ter 01/03/16 RS 2.438,40
63 1.3.4.1 Entrevista 0,2 dias Qui 11/02/16 Qui 11/02/16 Usuario Chave; MRS 55,20

70 1.3.4.2 Documentagdo do Processo 10 dias Qui 11/02/16 Qui 25/02/16 Maira RS 1.760,00
71 1.3.4.3 Mapeamenta do Processo Atual 2 dias Qui 25/02/16 Seg 29/02/16 Maira RS 352,00
72 1.3.4 4 Relatorio Revisde do Processo 1 dia Seg 29/02/16 Ter 01/03/16 Maira RS 175,00
73 1345 Apresentagdo do Processo 0,2 dias Ter 01/03/16 Ter 01/03/16 Maira;Tiago;Usu RS 91,20

T4 1.4 Execucdo 13,2 dias  Qui 14/04/16 Ter 03/05/16 RS 2.067,20
75 1.4.1 Metodologia e Processo 4,2 dias Qui 14/04/16 Qua 20/04/16 RS 707,20
76 1.4.1 1 Processo Revisado 0,2 dias CQui 14/04/16 Qui 14/04/16 Maira RS 35,20

77 1.4.1.2 Processo Adequade a Metodologia ITIL 1 dia Qui 14/04/16 Sex 15/04/16 Maira RS 175,00
78 1.4.1 3 Categorizagdo das Solicitagdes 1 dia Sex 15/04/16 Seg 18/04/16 Maira RS 175,00
73 141 4 Desenvolvimento de Templates e Scripts 1 dia Seg 18/04/16 Ter 19/04/16 Tiago RS 160,00
&0 1.4.1.5 Pastas e Diretdrios no Servidor 0,5 dias Ter 15/04/16 Qua 20/04/16 Tiago RS 80,00

Bl 141 6 Permiss3o de Acesso as Pastas 0,5 dias Qua 20/04/16 Qua 20/04/16 Tiago RS 80,00

82 1.4.2 Software 3 dias Qua 20/04/16Seg 25/04/16 RS 496,00
&3 1.4.2.1 Customizagdo do Software 0,5 dias Qua 20/04/16 Qui 21/04/16 Marcio RS 80,00
B4 142 2 Solicitagdes Cadastradas no Software 0,5 dias Qui 21/04/16 Qui 21/04/16 Marcio RS 80,00

BS 1.4.2 3 Usudrios & Permissbes de Acessos Liberados 0,5 dias Qui 21/04/16 Sex 22/04/16 Marcio RS 80,00

B6 1.4.2 4 Configuracio de Emails 0,5 dias Sex 22/04/16 Sex 22/04/16 Marcio RS 80,00

&7 1.4.2.5 Configuracdo de Relatorios 0,5 dias Sex 22/04/16 Seg 25/04/16 Maira RS 8,00

&3 1.4 2 6 Software Compativel ao Novo Processo 0,5 dias Seg 25/04/16 Seg 25/04/16 Maira RS 88,00

E9 1.4.3 Testes 6 dias Seg 25/04/16 Ter 03/05/16 RS 864,00
a0 1.4.3.1Plano de Testes 1 dia Seg 25/04/16 Ter 26/04/16 Cassiano RS 144,00
a1 1.4 3.2 Ambiente de Testes Montado 1 dia Ter 26/04/16 Qua 27/04/16 Cassiano RS 144,00
o9z 1.4.3.3 Teste de Software 1 dia Qua 27/04/16 Qui 28/04/16 Cassiano RS 144,00
a3 1.4.3. 4 Teste de Infraestrutura 1 dia Qui 28/04/16 Sex 29/04/16 Cassiano RS 144,00
94 1.4 3.5 Teste de Fluxo de Trabalho 1 dia Sex 29/04/16 Seg 02/05/16 Cassiano RS 144,00
a5 1.4.3.6 Teste de Aceitacio 1 dia Seg 02/05/16 Ter 03/05/16 Cassiano RS 144,00
a6 1.5 Encerramento 6 dias Ter 03/05/16 Qua 11/05/16 RS 1.840,00
97 1.5.1 Elaboragao do Manual do Sistema 2 dias Ter 03/05/16 Qui 05/05/16 RS 512,00
ag 1.5.1.1 Manual do Software 1 dia Ter 03/05/16 Qua 04/05/16 Scheila Bacim RS 256,00
a3 1512 Revisdo do Manual 1 dia Qua 04/05/16 Qui 05/05/16 Scheila Bacim RS 256,00
100 1.5.2 Implantagdo 1 dia Qui 05/05/16 Sex 06/05/16 Marcig;Tiago RS 320,00
101 1.5.3 Reunido Final do Projeto 1 dia Sex 06/05/16 Seg 09/05/16 Sala de Reunido[ RS 496,00
102 1.5 4 Termo de Aceite 1 dia Seg 09/05/16 Ter 10/05/16 Scheila Bacim RS 256,00
103 1.5.5 Termo de Encerramento 1 dia Ter 10/05/16 Qua 11/05/16 Scheila Bacim RS 256,00

Figura 16 - Cronograma Detalhado do Projeto — Parte 2
Elaborado pela autora (2016)

10.3 ADMINISTRACAO DO PLANO DE GERENCIAMENTO DO TEMPO

Responsavel pelo plano: Scheila Carlin Bacim, Gerente do Projeto.
O plano de gerenciamento de tempo sera atualizado e monitorado nas
reunides de acompanhamento semanais, juntamente com os demais planos de

gerenciamento do projeto.
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11 GERENCIAMENTO DOS CUSTOS
11.1 DESCRICAO DOS PROCESSOS DE GERENCIAMENTO DE CUSTOS

O gerenciamento de custos ficara sob responsabilidade do Gerente do
Projeto, os custos do projeto envolvem basicamente os recursos humanos do
projeto. O levantamento dos custos sera gerenciado através do software MS Project
de acordo com as estimativas de tempo de cada atividade.

Para os custos dos recursos humanos sera utilizada a técnica de bottom-up,
que usara como unidade de medida para o calculo dos custos as informacodes
valor/horas, visto que a equipe jA possui experiéncia de outros projetos
desenvolvidos na instituic&o.

Além dos recursos humanos, serdo utilizados software e computadores, 0s
softwares utilizados e o0s computadores serdao utilizados os ja existentes na
instituicao.

O orcamento foi determinado através da técnica de agregacdo de custos de
atividades com divisédo por fases e pacotes de trabalho identificados através da EAP.

O gerenciamento de custos do projeto sera realizado com base no orcamento
previsto para o projeto. Para realizar este controle cada recurso do projeto apontara
as horas dedicadas ao projeto, e o responsavel pelas atualizacdes sera do gerente
do projeto, assim como de outros custos que nao sejam de horas trabalhadas.

A verificacdo de desempenho sera feita através da curva S do projeto, atraves
do monitoramento dos elementos basicos do Gerenciamento do Valor Agregado
(Valor Planejado (PV), Valor Agregado (EV) e Custo Real (AC), e relatérios de
desempenho gerados pelo gerente do projeto mensalmente.

11.2 RESERVAS FINANCEIRAS

As reservas financeiras consistem nas reservas gerenciais e de contingéncia
estas reservas sdo definidas pelo gerente do projeto e pode ser utilizada pelo
mesmo, sempre que identificada a necessidade de os recursos humanos terem de
realizar mais horas no projeto, evitando assim possiveis atrasos.

 Reserva Gerencial: Para este projeto esta prevista uma reserva

gerencial de 6% que corresponde a R$ 2.003,52, que sera utilizada
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para reagir a eventuais custos relacionados ha horas trabalhados a
mais no projeto.

* Reserva de Contingéncia: Reserva financeira para utilizacdo no
gerenciamento de riscos, conforme Plano de Gerenciamento de Riscos
baseado no célculo do valor monetario esperado (VME) que
corresponde a 24% no valor de R$ 9.861,85.

11.3 FREQUENCIA E AVALIACAO DO ORCAMENTO DO PROJETO

O plano de gerenciamento de custos devera ser revisado semanalmente, 0s
valores serdo controlados em reais (R$), conforme informado pelos recursos do
projeto sera feita uma analise de andamento do projeto por faixas percentuais de 0%

ate atingir 100%, conforme as entregas forem sendo realizadas.
11.4 RELATORIOS DE CONTROLE DE CUSTOS

O controle dos custos sera analisado através da curva S e através do fluxo de

caixa mensal, conforme figuras abaixo.

Tabela 15 — Fluxo de Caixa Mensal

Meses Valor (R$) Acumulado (R$)
Dezembro/2015 6.170,40 6.170,40
Janeiro/2016 3.718,40 9.888,80
Fevereiro/2016 7.208,00 17.096,80
Margo/2016 8.272,80 25.369,60
Abril/2016 5.923,20 31.292,80
Maio/2016 2.099,20 33.392,00

Elaborado pela autora (2016)
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Figura 17 — Curva S de Desembolso Mensal
Elaborado pela autora (2016)

11.5 ORCAMENTO

O projeto teve orcamento de R$ 33.392,00, estes custos serdo pagos durante
a execucao do projeto, visto que o projeto tera despesas relacionadas apenas as
horas trabalhadas dos recursos humanos. O orcamento € apresentado por tipo de
recurso onde é possivel visualizar no que serao utilizados os valores previstos.

Durante a execucdo o gerente de projeto tera total autonomia para aprovar

valores extras referentes as horas trabalhadas dos recursos humanos.

11.6 ESTIMATIVA DE CUSTOS DOS RECURSOS

As figuras abaixo apresentam a composicdo dos recursos as horas de
trabalho e os custos do projeto mensal para cada recurso, a qual foi feita
considerando a andlise dos riscos e recursos adotados, no anexo C, constam 0s

custos detalhados por semana.
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Unidade do Calendario
MNome do recurse = Tipo ~ | Material ~ | Iniciais » Grupe « Unid. maximas » Taxapadric - Taxah.extra « Custo/use +  base -
Marcio Trabalho M Interno 100% RS 20,00/hr RS 24,00/hr RS 0,00 Padrio
Scheila Bacim  Trabalho s Interno 100% RS 32,00/hr RS 36,00/hr RS 0,00 Padrio
Maira Trabalho M interno 100% RS 22,00/hr RS 26,00/hr RS 0,00 Padrio
Cassiano Trabalho C interno 100% RS 18,00/hr RS 22,00/hr RS 0,00 Padrio
Usuédrio Chave  Trabalho u interno 100% RS 15,00/hr RS 19,00/hr RS 0,00 Padrio
Tiago Trabalho T interno 100% RS 20,00/hr RS 24,00/hr RS 0,00 Padrio
Sala de Reunio Material s interno RS 0,00 RS 120,00
Figura 18 — Recursos do Projeto
Elaborado pela autora (2016)
Tabela 16 — Custo Mensal por Recurso
Recur§os Dezembro Janeiro Fevereiro Marco Abril Maio Total
I Més 2015 2016 2016 2016 2016 2016 Projeto
Scheila 5.580,80 409,60 - 76,80 51,20 1.280,00 7.398,40
Maira 17,60 3.308,80 3.520,00 88,00 563,20 - 7.497,60
Tiago 16,00 - 1.600,00 2.560,00| 1.696,00 160,00 6.032,00
Marcio 16,00 - 2.064,00 3.520,00| 1.856,00 160,00 7.616,00
Usuario
Chave 60,00 - 24,00 1.908,00| 1.152,00 120,00 3.264,00
Cassiano - - - - 604,80 259,20 864,00
Sala
Reunido 360,00 - - 120,00 - 240,00 720,00
Total Més 6.050,40 3.718,40 7.208,00 8.272,80| 5.923,20| 2.219,20
Elaborado pela autora (2016)
Tabela 17 — Horas Trabalhadas Mensal no Projeto
Recursos / Més Dezembro | Janeiro Fevereiro Marco Abril Maio Total
2015 2016 2016 2016 2016 2016
Scheila 174,4 12,8 0 2,4 1,6 40 231,2
Maira 0,8 150,4 160 4 25,6 0 340,8
Tiago 0,8 0 80 128 84,8 8 301,6
Marcio 0,8 0 103 176 93 8 380,8
Usuario Chave 4 0 1,6 127,2 76,8 8 217,6
Cassiano 33,6 14,4 48

Elaborado pela autora (2016)
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Com o auxilio das ferramentas de estimativa “bottom-up”, foi criada uma

tabela de custo por pacotes de trabalho tendo como base a EAP, as tabelas abaixo

apresentam os principais marcos do projeto e os custos por fase e atividade.

Tabela 18 — Principais Marco do Projeto

Fases Durggao Custos
(Dias)

1. Processo de Gerenciamento e Controle de Demandas

Utilizando a Biblioteca de Boas Praticas ITIL 1126 R$ 33.392,00
1.1 Iniciagéo 03 R$ 1.056,00
1.2 Planejamento 20,2 R$ 5.524,00
1.3 Analise 70,4 R$ 22.904,80
1.4 Execucao 13,2 R$ 2.067,20
1.5 Encerramento 06 R$ 1.840,00

Elaborado pela autora (2016)
Tabela 19 — Custos por Atividade e Fases
ID Tarefa Dias Custo
Processo de Gerenciamento e Controle de Demandas

1 Utilizando a Biblioteca de Boas Praticas ITIL 112,6 R$ 33.392,00
1.1 Iniciacédo 3| R$1.056,00
1.1.1 Business Case 0,8 R$ 348,80
1.1.1.1 Reunido Inicial 0,2 R$ 195,20
1.1.1.2 Plano de Negécio 0,6 R$ 153,60
1.1.2 Termo de Abertura 1 R$ 256,00
1.1.3 Partes Interessadas 1 R$ 256,00
1.1.4 Apresentacao do Projeto 0,2 R$ 195,20
1.2 Planejamento 20,2| R$5.524,00
1.2.1 Plano de Projeto 20| R$5.120,00
1.2.1.1 Escopo 1,5 R$ 384,00
12111 Plano de Gerenciamento do Escopo 1 R$ 256,00
1.2.1.1.2 Documentos de Requisitos 0,5 R$ 128,00
1.2.1.2 EAP 2 R$ 512,00
1.2.1.2.1 Estrutura Analitica do Projeto 1 R$ 256,00
1.2.1.2.2 Dicionario da EAP 1 R$ 256,00
1.2.1.3 Recursos 0,5 R$ 128,00
1.2.1.3.1 Plano de Gerenciamento dos Recursos Humanos 0,5 R$ 128,00
1.2.1.4 Tempo 5| R$1.280,00
1.2.1.4.1 Plano de Gerenciamento do Cronograma 1 R$ 256,00
1.2.1.4.2 Atividades do Projeto 1 R$ 256,00
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1.2.1.4.3 Sequéncia das Atividades 1 R$ 256,00
1.2.1.4.4 Duracéo das Atividades 0,5 R$ 128,00
1.2.1.45 Estrutura Analitica dos Recursos 0,5 R$ 128,00
1.2.1.4.6 Linha de Base do Cronograma 0,5 R$ 128,00
1.2.1.4.7 Calendério do Projeto 0,5 R$ 128,00
1.2.15 Custos 4| R$ 1.024,00
1.2.15.1 Plano de Gerenciamento dos Custos 1 R$ 256,00
1.2.15.2 Custos das Atividades 2 R$ 512,00
1.2.1.5.3 Linha de Base dos Custos 1 R$ 256,00
1.2.1.6 Riscos 3 R$ 768,00
1.2.16.1 Plano de Gerenciamento dos Riscos 1 R$ 256,00
1.2.1.6.2 Resposta aos Riscos 1 R$ 256,00
1.2.1.6.3 Registro dos Riscos 1 R$ 256,00
1.2.1.7 Comunicacao 0,5 R$ 128,00
12171 Plano de Gerenciamento da Comunicagéo 0,5 R$ 128,00
1.2.1.8 Aquisicoes 15 R$ 384,00
1.2.18.1 Plano de Gerenciamento das Aquisi¢des 1 R$ 256,00
1.2.1.8.2 Decisédo Fazer ou Comprar 0,5 R$ 128,00
1.2.1.9 Qualidade 2 R$ 512,00
1.2.1.9.1 Plano de Gerenciamento da Qualidade 1 R$ 256,00
1.2.1.9.2 Métricas de Qualidade 0,5 R$ 128,00
1.2.1.9.3 Verificacdo da Qualidade 0,5 R$ 128,00
1.2.2 Controle 20,2 R$ 404,00
1.2.2.1 Apresentar Workshop 0,2 R$ 157,60
1.2.2.2 Reunibes de Acompanhamento do Projeto 0,2 R$ 195,20
1.2.2.3 Relatérios de Acompanhamento do Projeto 0,2 R$ 51,20
1.3 Analise 70,4| R$ 22.904,80
1.3.1 Requisitos 25,9| R$4.558,40
1.3.1.1 Reunido para Levantamento dos Requisitos 0,2 R$ 35,20
1.3.1.2 Documento de Requisitos 20| R$3.520,00
1.3.1.3 Andlise dos Requisitos 5 R$ 880,00
1.3.14 Validacao dos Requisitos 0,5 R$ 88,00
1.3.15 Aprovacao dos Requisitos 0,2 R$ 35,20
1.3.2 Avaliar Softwares de Gestao 16,1| R$4.333,60
1.3.2.1 Softwares Selecionados 10| R$ 3.200,00
1.3.2.2 Avaliacdo dos Softwares 5 R$ 800,00
1.3.2.3 Relatdrio de Avaliagdo dos Softwares 1 R$ 160,00
1.3.24 Reunido de definicdo do Software 0,1 R$ 173,60
1.3.3 Projeto Piloto 28,4| R$ 11.574,40
1.33.1 Reunido de apresentacéo 0,2 R$ 115,20
1.3.3.2 Registro no Software 1 R$ 160,00
1.3.3.3 Customizagédo do Software 1 R$ 160,00
1.3.34 Treinamento 1 R$ 160,00
1.3.35 Periodo de Avaliagcdo do Software 24| R$ 10.560,00
1.3.3.6 Avaliacdo Final 1 R$ 280,00
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1.3.3.7 Relatorio de Resultados 0,2 R$ 139,20
1.3.4 Metodologia 13,4| R$2.438,40
1.3.4.4 Entrevista 0,2 R$ 59,20
1.34.1 Documentacéo do Processo 10| R$1.760,00
1.3.4.2 Mapeamento do Processo Atual 2 R$ 352,00
1.34.3 Relatdrio Revisédo do Processo 1 R$ 176,00
1.3.4.4 Apresentacdo do Processo 0,2 R$ 91,20
1.4 Execucédo 13,2| R$2.067,20
14.1 Metodologia e Processo 4,2 R$ 707,20
14.1.1 Processo Revisado 0,2 R$ 35,20
1.4.1.2 Processo Adequado a Metodologia ITIL 1 R$ 176,00
1.4.1.3 Categorizagdo das Solicitacbes 1 R$ 176,00
1414 Desenvolvimento de Templates e Scripts 1 R$ 160,00
1.4.15 Pastas e Diretérios no Servidor 0,5 R$ 80,00
1.4.1.6 Permissdo de Acesso as Pastas 0,5 R$ 80,00
1.4.2 Software 3 R$ 496,00
14.2.1 Customizacédo do Software 0,5 R$ 80,00
1.4.2.2 Solicitagbes Cadastradas no Software 0,5 R$ 80,00
1.4.2.3 Usuarios e Permissfes de Acessos Liberados 0,5 R$ 80,00
1.4.2.4 Configuracdo de Emails 0,5 R$ 80,00
1.4.2.5 Configuracéo de Relatérios 0,5 R$ 88,00
1.4.2.6 Software Compativel ao Novo Processo 0,5 R$ 88,00
1.4.3 Testes 6 R$ 864,00
1.4.3.1 Plano de Testes 1 R$ 144,00
1.4.3.2 Ambiente de Testes Montado 1 R$ 144,00
1.4.3.3 Teste de Software 1 R$ 144,00
1.4.34 Teste de Infraestrutura 1 R$ 144,00
1.4.35 Teste de Fluxo de Trabalho 1 R$ 144,00
1.4.3.6 Teste de Aceitacéo 1 R$ 144,00
15 Encerramento 6| R$1.840,00
15.1 Elaboracdo do Manual do Sistema 2 R$ 512,00
15.1.1 Manual do Software 1 R$ 256,00
1.5.1.2 Revisédo do Manual 1 R$ 256,00
1.5.2 Implantacéo 1 R$ 320,00
1.5.3 Reunido Final do Projeto 1 R$ 496,00
1.5.4 Termo de Aceite 1 R$ 256,00
155 Termo de Encerramento 1 R$ 256,00

Elaborado pela autora (2016)

11.8 ANALISE FINANCEIRA DO PROJETO

O desenvolvimento e a implantacdo de uma metodologia para gestdo das

solicitagbes trara beneficios como: Historico das solicita¢cdes que servirdo como base
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para relatorios e estudos futuros, reduzindo o tempo de entrega dessas, maior
controle das solicitagbes, status em tempo real, reducdo no tempo de execucao,
reduzir o numero de solicitacdes realizadas em duplicidades pelos analistas evitando
retrabalhos e desperdicios do processo como um todo.

Desta forma, acredita-se que o projeto esta alinhado com o foco do negécio,
seus objetivos e metas viabilizardo a estratégia da instituicdo, agregando valor e

trazendo retorno a longo prazo.
11.9 ADMINISTRACAO DO PLANO DE GERENCIAMENTO DOS CUSTOS

Responsavel pelo plano: Scheila Carlin Bacim, Gerente do Projeto.
O plano de gerenciamento de custos sera atualizado e monitorado nas
reunides de acompanhamento semanais, juntamente com os demais planos de

gerenciamento do projeto.
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12 GERENCIAMENTO DA QUALIDADE

12.1 POLITICAS DE QUALIDADE DO PROJETO

Este capitulo tem por objetivo descrever os processos envolvidos na garantia
da qualidade do projeto satisfazendo os objetivos para os quais foi realizado.

O plano de gerenciamento da qualidade serd dividido em duas linhas de
atuacdo, serdo utilizadas métricas para assegurar o desempenho da qualidade do

projeto e desempenho da qualidade do produto

12.2 PROJETO

Visa identificar que padrdes de qualidade que séo relevantes para o projeto e
determinar a forma de satisfazé-los. E um processo chave e deve ser executado em
paralelo com os outros processos de planejamento do projeto, pois toda e qualquer
possivel mudanca no escopo do projeto, ou do produto do projeto, pode exigir
ajustes no prazo, custo e riscos, ou seja, afeta a qualidade do projeto. As técnicas
utilizadas para este projeto séo:

Cronograma: Os prazos das entregas previsto no cronograma do projeto
serdo monitorados semanalmente pelo gerente do projeto com o objetivo de
controlar e evitar possiveis atrasos nas fases do projeto. A meta é atingir o
percentual de 80% de entregas dentro do prazo;

Monitoramento dos Custos : Os custos previstos para a execugao do projeto
serdo acompanhados quinzenalmente, de acordo com a respectiva fase e suas
entregas, com o0 objetivo de garantir que nédo seja utilizado mais de 50% das
reservas gerenciais.

Total de Solicitacdo de Mudancgas: Quantidade de registro de solicitagao de
mudancas de escopo para este projeto sera monitorada conforme solicitacdes o

responsavel sera o gerente do projeto.

Tabela 20 — Métricas de Desempenho do Projeto

o Métodos de
- Critérios de e Do .
Descrigéo o verificagéo e Periodicidade Responsavel
aceitacado
controle
Cronograma Meta é atingir 80% MS Project Semanal Gerente do
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de entregas dentro Projeto
do prazo
Monitoramento | Meta é ndo utilizar Relatorios de Semanal Gerente do
dos Custos mais de 50% dos | custos previstos Projeto
custos de reservas X custos
gerenciais realizados
Total de Menor que 3 Planilhas Sempre que Gerente do
Solicitacdo de solicitacBes de eletrbnicas ocorrer Projeto
Mudancas mudancas

Elaborado pela autora (2016)

12.3 PRODUTO

O produto tera sua qualidade verificada através da continua realizacdo
detestes no software durante a fase de execucdo. Os indices de medicdo do
desempenho do produto serdo monitorados da seguinte forma:

Entregas de Produtos dentro do Prazo : Com o objetivo de garantir as
entregas dentro do prazo, quinzenalmente a equipe de Portfélio Cartdes ira realizar
um comparativo das entregas com as datas estabelecidas no cronograma. O
objetivo é atingir 80% de entregas dentro do prazo estabelecido no cronograma.

Numero de Produtos Entregues dentro do Orcamento : A equipe de
Portfélio CartBes realizara mensalmente o controle dos custos com base no
realizado X orcado. A meta € ndo utilizar mais de 50% das reservas gerenciais para
concluir o projeto.

Qualidade nas entregas : Com o objetivo de realizar entregas com maior
qualidade e com o minimo de falhas, o analista de negdécio juntamente com o
testador realizar4 uma avaliagdo previa das entregas que serd chamado de teste de

aceitacdo. A meta e realizar entregas com 90% de aceitacao e satisfacao.

Tabela 21 — Métricas de Desempenho do Produto

o Métodos de
- Critérios de e S .
Descricao . verificagéo e Periodicidade | Responsavel
aceitacado
controle
Entregas de Atingir 80% de Relatorios de Mensal Portfélio
Produtos dentro | entregas dentro Acompanhamento Cartbes
do Prazo do prazo do projeto
Namero de Nao utilizar mais Relatérios de Quinzenal Gerente do
Produtos de 50% dos custos previstos x Projeto
Entregues custos de custos realizados
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dentro do reservas
Orcamento gerenciais
Qualidade nas Atingir 90% de Relatorio de Mensal Analista de
entregas satisfacdo do aceitacao Negocio e
cliente testador

Elaborado pela autora (2016)

12.4 CONTROLE DA QUALIDADE

O controle da qualidade do projeto compreende o monitoramento dos
resultados, determinando se eles estdo de acordo com os padrdes especificados de
qualidade e a identificacdo das causas de um resultado insatisfatério, bem como de
acOes para elimina-las.

O controle da qualidade deste projeto sera realizado com base nas métricas
definidas nesse plano e acompanhamento das atividades, no caso de ocorréncia de
ndo conformidades, o gerente de projeto sera acionado para a tomada de acgbes
corretivas e, caso necessario, realizard mudancas no cronograma do projeto.

Para o produto em caso de ndo conformidades nos indices de desempenho
do mesmo, deverdo ser tomadas acfes corretivas e preventivas sobre a causa raiz
do problema detectado.

Em caso de ocorréncias relacionadas com o software, o mesmo disponibiliza
suporte on-line e de uma base de dados de conhecimento para auxilio.

Serdo realizadas reunidées com a equipe de projetos e stakeholders sempre
gue houver necessidade. A partir dos resultados dessa reunido, a equipe de projeto
buscara a causa do problema.

12.5 GARANTIA DA QUALIDADE

A garantia da qualidade do projeto deve ser executada ao longo do projeto,
para que se mantenha tanto a qualidade quanto a seguranca necessaria, e
anteriormente planejada para este projeto.

Durante a fase de execucdo do projeto sera utilizado o formulario de
validacdo dos requisitos a fim analisar o resultado, separando os itens conformes

dos ndo conformes.



Tabela 22 — Valida¢do dos Requisitos
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Formulario de Validacéo de Requisitos

Nome do Projeto:

Responsavel:

Data:

Instru¢des: Se durante a avaliagd@o for encontrado inconsisténcia selecione a opgdo N/OK e

comunigue o analista de sistema.

| OK | NJOK

Software

Validar cadastro e customizacdo geral do Software

Validar cadastro, classificagao e priorizagéo das solicitagdes

Validar configuracfes de relatorios

Validar cadastro de usuarios e permissdes de acesso

Validar cadastro e configuragbes de Email

Validar incluséo de anotagdes

Validar inclusdo de arquivos nas solicitacbes

Validar priorizacdo das demandas e status

Validar integracdo com nova metodologia

Verificar se todos os campos das solicitacdes estdo cadastrados conforme
metodologia

Verificar se todos os tipos de solicitagdes foram cadastrados

Verificar historicos de solicitacdes

Infraestrutura

Validar acesso as pastas e diretérios

Validar estrutura de pastas e diretérios

Verificar a criacdo dos templates conforme categorizacao das solicitacdes

Verificar a criagédo dos Scripts conforme categorizagéo das solicitagdes

Metodologia

Os objetivos do processo estdo aderentes aos objetivos da instituicao.

A definicdo do processo contempla: atividades, papéis, artefatos, templates,
procedimentos, guias? Detalhados, quando requerido?

As atividades estdo completamente descritas com procedimentos?

Existe uma especificagdo quando