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RESUMO

Historicamente as organizagfes deparam-se com problemas de gerenciamento
dos registros de clientes e de suas demais operacdes. No inicio, os desafios maiores
eram reduzir o espago fisico necessério para 0 armazenamento de documentos,
garantir sua preservacao fisica e agilizar o acesso a eles. Com o advento da tecnologia
digital estes desafios foram superados. Inseridas em um contexto globalizado, as
organizagOes foram obrigadas a buscar diferenciais competitivos e viram na agilidade
do fluxo de suas informagdes um caminho em potencial para atingir esse objetivo. E
neste contexto que se insere a implantacao de softwares de integracéo entre sistemas
e ferramentas. A empresa Adelle que tem na manipulacdo de informacfes de seus
clientes o principal insumo de seu produto, ndo fugiu a regra e deparou-se com a

necessidade de buscar uma solugéo para essa questao.

Este documento apresenta o Plano de Gerenciamento do Projeto de
Implantacdo de Software de Integracdo dos sistemas de telefonia e CRM (E-phone),
seguindo as melhores praticas estabelecidas pelo PMI (Project Management Institute) e
compartilhadas através da publicacio do PMBOK (Project Management Body of

Knowledge).

Palavras-chave: gerenciamento, informacg0des, software de integracdo, CRM, plano de

gerenciamento do projeto.
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INTRODUCAO

A historia do CRM (gerenciamento do relacionamento com o cliente) comecgou
com a busca por novas formas de relacionamento com clientes, para satisfazé-los,
reté-los e alcancgé-los. Num primeiro momento, a busca incessante por satisfazer os
clientes comecou no melhor atendimento tanto & chamadas quanto as reclamacoes.
Esta busca originou grandes investimentos em telecomunicacbes nas empresas,
também surgiram os correios eletrénicos para melhorar cada vez mais a interacdo com
os clientes e a empresa.

Apés o vasto crescimento de tecnologias e o aperfeicoamento do CRM, as
organizacdes, junto ao departamento de marketing procuraram apostar nesta
tendéncia, pois o CRM ja emplacou nos mercados mais desenvolvidos como América
do Norte, Inglaterra, Franca e Alemanha , onde o CRM foi implantado no comego da
década de 90, dez anos antes do Brasil.

O CRM é uma arquitetura que combina os processos de negocio e tecnologias
gue visam entender os clientes com relacdo a que sdo, o que fazem e do que gostam.
Portanto o CRM é um elemento do ERP especifico para o melhor gerenciamento,
envolvendo os subsistemas de marketing, vendas, servicos e tecnologias, servindo
como um movimento corporativo para que a organizagcdo possa conhecer o perfil de

seu cliente. Com base nesses dados desenvolver um trabalho dirigido a fidelizacéo,



pois, melhorando o relacionamento com o cliente, a organizacdo pode ampliar seus
lucros e reduzir custos.

O CRM também é definido como uma estratégia empresarial que permite a
empresa selecionar e administrar seus clientes com a finalidade de maximizar seu valor
a longo prazo. Esse fato requer a adogcdo de uma filosofia de processos de negdécio
focados nos clientes, que suportem efetivamente marketing, vendas e 0s processos
interdepartamentais que atuam, direta ou indiretamente, com 0s canais de interagao
com os clientes.

Segundo a literatura, o CRM é um sistema que captura e integra dados do
cliente provenientes de toda a organizacdo, consolida e analisa estes dados, e depois
distribui os resultados para varios sistemas e pontos de contato com o cliente
espalhados por toda a empresa.

Desta forma o CRM caracteriza-se por um software que auxilia as organizagdes
em guardar e gerar informacgdes seguindo as boas praticas de gestédo de clientes com o
intuito de controlar e fidelizar seus clientes 0 que consequentemente agregara ao lucro
da empresa.

Considerando que muitas das informacfes dos contatos realizados com o0s
clientes encontram-se em planilhas no excel, a empresa Adelle tem como desafio
implementar uma solucdo de armazenamento das informacdes corretas e atualizadas
para que todas as operagfes mundiais tenham visibilidade do negdcio de cada regido e
seus respectivos clientes. A empresa necessita de uma ferramenta que ndo exiga
compra de hardware nem aumento da infraestrutura de tecnologia. Para tanto, faz-se
necessario o desenvolvimento de um projeto cujo Plano de Gerenciamento € o objeto
deste trabalho.

Neste trabalho serdo abordados os seguintes capitulos:

Viabilidade mercadolégica: esse capitulo trata da definicdo do negocio e seus
norteadores estratégicos, do publico alvo, identifica 0 mercado a ser atendido e suas
necessidades, 0s recursos que se fazem necessarios, bem como descreve o produto e
as caracteristicas dos fornecedores.

Viabilidade econdmico-financeira: esse capitulo retrata a analise econémio-

financeira do negdcio, descrevendo o capital necessario, custos de mao-de-obra e



gastos fixos iniciais, bem como demonstra resultado projetado e analise dos principais
indicadores de desempenho.

Escopo do projeto: esse capitulo define o gerente e a equipe do projeto, com
suas respectivas responsabilidades; descreve o projeto, seus objetivos e o produto do
projeto. Além disso refere quais sdo os fatores criticos de sucesso, as premissas e
restricdes, as entregas e 0s marcos do projeto.

Recursos: esse capitulo faz referéncia aos recursos necessarios a execucao do
projeto com seus respectivos papéis, demonstra o organograma do projeto e a matriz
de responsabilidades. Apresenta também o plano de gerenciamento dos recursos
humanos do projeto.

Tempo: esse capitulo define a estrutura analitica do projeto, o dicionario da
EAP, o cronograma do projeto com suas fases e o plano de gerenciamento do tempo
do projeto.

Custos: esse capitulo mostra as unidades de medidas e custos do projeto, o
or¢camento, fluxo de caixa com a “curva S” e plano de gerenciamento de custos

Qualidade: esse capitulo descreve as politicas de qualidade da empresa e do
projeto, bem como o plano de gerenciamento da qualidade.

Comunicacdo: esse capitulo apresenta o plano de gerenciamento das
comunicacgdes do projeto.

Riscos: esse capitulo descreve o plano de gerenciamento de riscos e respostas
aos riscos do projeto.

Aquisicbes/Contratacfes: esse capitulo apresenta a estrutura de suprimentos
do projeto, a andlise de fazer ou comprar e o detalhamento dos critérios de sele¢céo
referentes a aquisi¢des/contratacoes.

Registro de licbes aprendidas: esse capitulo aborda as licbes e aprendizados

ocorridos durante o palnejamento e a execugéao do projeto.



1. VIABILIDADE MERCADOLOGICA

Destina-se a avaliar qual segmento da empresa Adelle, dentre os segmentos de
pessoa fisica ou juridica (pequeno, médio ou grande porte), podera ser beneficiado
com a implantacdo de um software de integracdo dos sistema de telefonia e CRM (E-

phone), objeto deste estudo.

1.1. DEFINICAO DO NEGOCIO

Motivados pela competicéo, pela tecnologia e pelo novo perfil do consumidor, as
empresas procuram conhecer e implementar novos meétodos para o relacionamento com 0s
seus clientes, de forma a responder aos desafios. CRM néo € s6 uma tecnologia, envolve
marketing, vendas, servicos e suporte. Trata-se de um movimento corporativo.

A integracdo das novas tecnologias, uso de recursos e a organizacdo sao
aspectos fundamentais para alcancar as metas tracadas numa organizagcdo . A alta
competéncia no mercado, as novas politicas, o constante crescimento e as mudancas
aceleradas da tecnologia, obriga as organiza¢gfes ao obter uma maior retroalimentacao
para o seu desenvolvimento.

O CRM é um processo de negocios enfocado para os clientes, desenvolve
estratégias baseadas em acontecimentos reais, modificando os aspectos tradicionais
gue séo enfocados para a gestédo das relagbes com os clientes.

Requer de uma estratégia de negdcios, de uma visdo centralizada, focalizada e
corporativa, portanto serd imprescindivel que o processo comece desde o nivel

directivo. S8o muitos os beneficios desta nova estratégia , tais como: incremento das



receitas por vendas, desenvolvimentos de novos produtos, uma boa carteira de
clientes, maior grau de satisfacdo com os clientes, diminui os custos de gestdo e

comercializagao.

Com a introducdo do CRM pode-se dotar a empresa de uma plataforma comum
para comunicacdo e interacdo com os clientes. O uso deste tipo de aplicagbes pode
conduzir a melhorias no feedback para obter uma visdo geral das necessidades dos
clientes. Nesta ordem de ideias os tdo conhecidos ERP (Enterprise Resources
Planning) propiciam toda uma base de back office, com 0s recursos operacionais para
tornar as empresas mais eficientes no alcance dos objetivos, vindo o CRM assumir

funcdes de front office no relacionamento com o cliente.

Com a implantacdo de um software de integracdo dos sistema de telefonia e
CRM, conhecido com E-phone, as equipes de vendas dos segmentos de
relacionamento que utilizam a ferramenta de CRM serdo muito beneficiadas no que
tange o armazenamento de informagdes, a intercdo com o0s clientes e o ganho de

produtividade, possibilitando e inserindo a empresa a um nivel competitivo destacado.

O e-phone sera um software instalado na maquina de todos os vendedores do
segmento de meédias e grande empresas que fara a integracdo do sistema de telefonia
e CRM. O objetivo deste é facilitar a rotina dos representantes uma vez que estes
passardo a nao mais atender nem fazer ligacdes diretamente dos aparelhos
telefénicos, mas sim de forma online através do software na propria tela do

computador.

Esse software tera as mesmas funcionalidades que o Avaya, atual modelo de
telefone utilizado pelas equipes de vendas. Através do e-phone, os representantes de
vendas poderéo receber e efetuar ligacdes para clientes, ficando estas registradas no
histérico dentro do cadastro do cliente dentro do CRM, transferir ligagbes entre

diferentes areas da empresa, bem como fazer conferéncias.



1.2. NORTEADORES ESTRATEGICOS

Os norteadores de uma empresa sado a base para a definicdo das estratégias
gue guiardo as ac¢des da organizagcdo como um todo, bem como de cada membro em
particular, fazendo com que haja uma convergéncia de metas e um direcionamento
mais eficaz da forca de trabalho e dos investimentos.

A seguir sdo apresentados os norteadores estratégicos da empresa Adelle, os

guais séo formados pela misséo, visédo e valores da mesma.

Misséo : Fornecer solugdes de tecnologia que ajudem pessoas de todo o0 mundo

a crescer e prosperar.

Visdo: Ser reconhecida como a empresa que combina o poder da tecnologia

com a forca da inovacgao para gerar um efeito social e ambiental positivo.

Valores : Oferecer resultados que fazem uma diferenca positiva, liderar com

abertura e otimismo, vencer com integridade.

1.3. NECESSIDADE DO MERCADO A SER ATENDIDO

Analisando a rotina dos representantes de vendas dos segmentos de médias e
grandes empresas da empresa Adelle, identifica-se uma necessidade de automatizar

processos objetivando o aumento de produtividade dessas equipes.
Fatores criticos do sucesso:

Os fatores criticos de sucesso sdo os pontos chave que definem o sucesso ou 0
fracasso de um objetivo definido por um planejamento de determinada organizacao.
Quando bem definidos, se tornam um ponto de referéncia para toda a organizagdo em
suas atividades voltadas para a sua missdo. Também séo fatores que definem as
principais orientacdes que a gestdo deve seguir na implementacdo de um verdadeiro
controle sobre os processos.



Para a implementacdo de um projeto o planejamento e a gestdo sdo os
principais fatores criticos de sucesso. O planejamento tem como objetivo estabelecer o
tempo e o0 orcamento para a realizacdo de cada fase do projeto, a fim de permitir que o
gestor acompanhe o progresso de sua implementacdo. O processo de planejamento

depende dos seguintes fatores:

= Disponibilidade de recursos necessarios para a implantacao
= Disponibilidade do Software para instalacado
» Disponibilidade do fornecedor

» Definicdo do publico-alvo

A gestdo do projeto consiste na organizagdo e controle dos recursos e das
tarefas que compdem o mesmo. Tendo como objetivo do projeto a implantacdo de um
software de integracdo dos sistema de telefonia e CRM (E-phone), é necessaria uma

gestéo a nivel de:

= Treinamento e capacitacdo dos representantes de vendas para a realizagdo dos

testes e uso do software;
» Testes frequentes do software;
= Suporte técnico;

= Comunicagao adequada.

1.4. RECURSOS NECESSARIOS

E de extrema importancia que o gestor conhega 0S recursos necessarios para a
execucao e sucesso do projeto. Abaixo serdo descritos todos os recursos, materiais e
humanos, indispensaveis para a implantacado do software de integracao dos sistema de
telefonia e CRM (E-phone).



1.4.1 Recursos Fisicos

Os recursos fisicos referem-se a area de execugédo do negécio que compreende

as instalacoes e a capacidade de producéo.

Como o projeto € a implantacdo de um software, ndo requer espaco fisico além
daquele ocupado pelos computadores dos representantes de vendas. Trata-se de

mesas de aproximadamente 4m2,

1.4.2 Maquinas, Equipamentos e Aplicativos

As maguinas e equipamentos sdo de grande importancia na implantacdo do E-
phone, uma vez que estdo diretamente associados ao produto. Para tal s&o

necessarios 0s seguintes recursos:

» Computador Desktop com Internet Explorer 7, 8 ou 9, windows 7 (32 ou 64
bit)

» Telefone IP Avaya 4621SW

= Software E-Phone

= Microsoft Office

= Software de CRM

= Linha telefbnica e internet

1.4.3 Recursos Humanos

Os recursos humanos necessarios para o projeto sao:

» Representantes de vendas (6) — reponsaveis pelos testes durante o piloto
= Consultor de processos (1) — responsavel por liderar as reunibes de
mapeamento e os testes

= Analista de Tl (1) — responséavel pelo suporte técnico do software



1.4.4 Requisitos Nao-Funcionais

Além dos recursos fisicos, maquinas, equipamentos, aplicativos e recursos
humanos, faz-se necessario alguns requisitos ndo-funcionais, como a documentagao

complementar:

= Contrato com Fornecedor

= Contrato com gerentes de vendas



1.5. DESCRICAO DO PRODUTO

O produto se trata da implantacéo de um software que integra o sistema de
telefonia da empresa Adelle com a ferramenta de CRM utilizada pela mesma com o
objetivo principal de fornecer aos representantes de vendas maiores detalhes dos
clientes quando chamadas séo recebidas ou efetuadas.

Para atingir esse objetivo sera realizado o mapeamento dos ramais de todos 0s
representantes junto ao Epicenter (central de telefonia), do processo de ligacdes
(inbounds e outbounds) e utilizagdo do CRM na rotina dessas equipes. Além disso,
serdo realizados encontros com cada representante a fim de receber inputs que
auxiliem na implementacéo bem como realizado um piloto com um grupo foco para
teste e andlise dessa nova funcionalidade. Apds os mapeamentos, testes e anélises
sera realizado um desenho do processo de implantacdo do E-phone que sera

previamente apresentado ao patrocinador do projeto.

1.6. CARACTERISTICAS DOS FORNECEDORES

O Software E-phone que integra o sistema de telefonia com a ferramenta de
CRM foi produzido e desenvolvido pela area de desenvolvimento e suporte em TI

(Tecnologia da Informacé&o) da propria empresa Adelle.

1.7. IDENTIFICACAO DO PUBLICO-ALVO

O publico alvo desse projeto sdo os representantes internos de vendas da
empresa Adelle que atuam nos segmentos de médias e grandes empresas, 0s quais

sofrem pela falta de uma ferramenta de gest&do mais eficaz.

O publico alvo foi identificado através de analises realizadas pela area de

melhoria de processos da empresa que identificou alguns gaps:



Falta de visibilidade dos dados dos clientes para oferecer a estes um
melhor tratamento no momento de um contato telefénico ou visita
pessoal,;

Falta do histérico de nimero e tempo de ligacdo com os clientes;

Controle deficiente de acdes realizadas junto aos clientes;

Demora na localizacéao de informacfes ou documentos;

Informacdes salvas em planilhas paralelas as quais ndo ficam disponiveis
para a empresa;

Perda de produtividade dos representantes de vendas uma vez que
demoram para buscar em diversas fontes informacdes do cliente que
deveriam estar disponibilizadas em uma Unica base;

Contatos de clientes desatualizados, podendo prejudicar envio de mala
direta ou campanhas de Marketing;

Documentos e dados estratégicos de clientes enviados via e-mail,
facilitando a perda ou roubo de informacdes;

Perda ou dano de computadores pessoais, ocasionando a perda de
documentos e dados estratégicos dos clientes;

Retrabalho das equipes pela falta de sistema que armazene e gerencie as

acOes e interagbes com a base de clientes.



2. VIABILIDADE ECONOMICO-FINANCEIRA

A andlise da viabilidade econémico-financeira objetiva descrever os itens que
compdem o capital necessario, incluindo os custos de mao-de-obra e gastos fixos.
Demonstra também o resultado e fluxo de caixa projetados, bem como os indicadores

de desempenho.

2.1. DESCRICAO DO CAPITAL

Para iniciar o projeto é imprescindivel que se faca um levantamento dos
requisitos minimos necessarios, que compreende desde a estrutura fisica adequada e
0s equipamentos que serdo utilizados até os demais gastos relacionados a pessoas e
ao projeto propriamente dito. A tabela 1 apresenta os itens que compdem o0 or¢camento

de capital inicial.

ORCAMENTO DE CAPITAL

Investimento Necessario

Centro de Custos Orcamento
Magquinas, equipamentos e aplicativos R$ 0,00
Gastos com contratacéo e treinamento dos funcionarios R$ 0,00
Gastos com o evento de inauguracdo R$ 0,00
Gastos com a elaborac&o do projeto R$ 25.768,00
Reservas R$ 5.357,94

Total do Capital Inicial R$ 31.125,94
Tabela 1- Descricao do capital inicial necessario para o projeto

Conforme descrito na tabela acima, a necessidade inicial de Capital a ser

investido para o projeto € de R$ 31.125,94.




2.2 CUSTOS COM MAO-DE-OBRA

A mao-de-obra de uma empresa representa uma grande parcela dos gastos

fixos, uma vez que além dos salarios sdo contabilizados os encargos trabalhistas.

A tabela abaixo descreve as funcdes necessarias ao projeto bem como a

remuneragao e encargos trabalhistas incluidos de cada uma delas.

NECESSIDADE DE MAO-DE-OBRA

Investimento Necessério

Funcodes Remuneracao
Gerente de Projeto R$ 5.400,00
Consultor de Processos R$ 5.888,00
Gerente Comercial R$ 5.200,00
Representante de vendas R$ 3.680,00

Total do Custo de M&o-de-Obra R$ 20.168,00
Tabela 2 — Custo de m&o de obra necessaria para o projeto.




3. ESCOPO DO PROJETO

O escopo do projeto esta relacionado a definicdo das atribuicbes do gerente e da
equipe do projeto, descrevendo o projeto e seus objetivos, o produto do projeto, os
fatores de sucesso, premissas, restricdes e exclusdes do projeto, bem como as
principais atividades e entregas.

3.1. GERENTE DO PROJETO, AUTORIDADE E RESPONSABILI DADES

Gerente do projeto: Fernanda krug.
Sua autoridade é total, podendo contratar pessoas para compor a equipe do
projeto, assim como realizar os devidos contratos necessarios.

As atribuicdes e responsabilidades da gerente do projeto sao:

= Assegurar que as atividades/etapas do projeto sejam executadas dentro do
cronograma e orgcamento estabelecidos na fase de planejamento do projeto;

» Fazer a gestao da equipe do projeto;

= Controlar qualquer tipo de conflito entre os colaboradores da equipe;

= Obter aprovacao do patrocinador para o plano do projeto;

= Acompanhar o projeto garantindo que 0s entregaveis sejam realizados no prazo
definido e com o custo estabelecido;

» Revisar todos os entregaveis do projeto;

= Gerenciar a comunicacao entre a equipe do projeto;

= Atuar como ponto central de contato;

» Realizar reunides de acompanhamento do projeto para verificar as necessidades
ou possiveis barreiras da equipe do projeto;

» Reportar o andamento do projeto ao patrocinador a cada 15 dias;

= Gerar atas das reunides de acompanhamento do projeto.



3.2. EQUIPE DO PROJETO

Para que o projeto possa ser executado dentro do prazo é preciso de uma
equipe definida e com determinadas atribuicdes. Diante disso, foi identificada a

necessidade de uma equipe composta por:

» Patrocinador: José Echeveria
» Gerente do Projeto: Fernanda Krug
» Consultor de processos: Geovane Belinazzo

» Equipe do Projeto: Gerente comercial e Representantes de vendas

3.3. DESCRICAO DO PROJETO

O produto final do projeto é a implementacdo de um software que integra o sistema de
telefonia da empresa Adelle com a ferramenta de CRM. Sera realizado um
mapeamento e testes com um grupo foco que apresentara os beneficios que esse
sistema trar4 para a empresa bem como para seus clientes.

Para a entrega final do produto varias fases deverdo ser cumpridas, desde o
mapeamento do sistema de telefonia, do processo atual, rotina das equipes de vendas,
teste piloto com alguns representantes, desenho do processo deimplementacao e

execucgao.

3.4. OBJETIVO DO PROJETO

Objetivo geral

Implantacéo de Software de Integracao dos sistemas de telefonia e CRM (E-

phone) para aumentar a produtividade da area de vendas.



O projeto deveré ser realizado dentro de um prazo maximo de trés meses a

partir do més de janeiro de 2014, com um custo estimado de R$ 31.125,94.

3.5.

Objetivos especificos

» Mapear o processo e ferramentas atuais (“como €”)

» Realizar testes com o novo software

» Redesenhar o processo (“Deveria ser”)

» |dentificar os requisitos técnicos para uso do software

= Apresentar os beneficios da implantacdo do novo software

JUSTIFICATIVA DO PROJETO — PROBLEMA / OPORTUNI DADE

Este projeto € justificado pela falta de uma ferramenta que integre o sistema de

telefonia com o CRM da empresa:

» Falta de visibilidade dos dados dos clientes para oferecer a estes um melhor
tratamento no momento de um contato telefénico ou visita pessoal,

» Falta do histérico de numero e tempo de ligagdo com os clientes;

= Controle deficiente de acdes realizadas junto aos clientes;

= Demora na localizacao de informagdes ou documentos;

» Informacdes salvas em planilhas paralelas as quais ndo ficam disponiveis
para a empresa,;

» Perda de produtividade dos representantes de vendas uma vez que
demoram para buscar em diversas fontes informagdes do cliente que
deveriam estar disponibilizadas em uma Unica base;

» Contatos de clientes desatualizados, podendo prejudicar envio de mala direta
ou campanhas de Marketing;

= Documentos e dados estratégicos de clientes enviados via e-mail, facilitando

a perda ou roubo de informacdes;



3.6.

Adelle com a ferramenta de CRM utilizada pela mesma com o objetivo principal de

fornecer aos representantes de vendas maiores detalhes dos clientes quando

» Perda ou dano de computadores pessoais, ocasionando a perda de

documentos e dados estratégicos dos clientes;

» Retrabalho das equipes pela falta de sistema que armazene e gerencie as

acoOes e interacdes com a base de clientes.

PRODUTO DO PROJETO

O produto se trata de um software que integra o sistema de telefonia da empresa

chamadas sao recebidas ou efetuadas.

3.7.

3.8.

FATORES CRITICOS DE SUCESSO DO PROJETO

Garantir que o projeto siga conforme definido no Termo de Abertura;
Garantir a comunicacgao entre o gerente de projeto e a equipe do projeto;
Garantir o prazo e o orcamento do projeto;

Garantir que todas as atividades programadas no cronograma sejam realizadas;
Apoio e suporte permanente do patrocinador do projeto;

Disponibilidade dos recursos selecionados para execucao do projeto.

RESTRICOES

O orcamento € limitado ao montante de R$ 31.125,94;

O prazo limite é de 3 meses para o término do projeto;

Mapeamento apenas dos processos que estao definidos no escopo do projeto;
Utilizac&o de ferramentas do pacote Microsoft Office para gerenciar e
documentar os entregaveis do projeto;

N&o devera ser terceirizada nenhuma fase/etapa do projeto;



3.9.

Utilizagc&o do espaco fisico da empresa Adelle para realizacdo do projeto.

PREMISSAS

O gerente de projeto devera ter capacidade e competéncia necessarias para
gerenciar os pacotes de trabalho e as atividades do projeto em todas as etapas;
A equipe necessita ter o conhecimento pertinente a sua area de atuagao dentro
do projeto;

Realizar o mapeamento de forma continua de modo a ndo comecar muitas
frentes de trabalho e ter dificuldades para finaliza-las;

Disponibilizacdo de um ambiente adequado para o desenvolvimento do projeto;
Estabelecer templates padrdes para a documentacéo do projeto;

Definir a granularidade que o mapeamento devera abranger (grau de
detalhamento);

Todos os entregaveis do projeto deverao ser validados pelo patrocinador do
projeto;

O agendamento das reunides de trabalho e testes deveré ser realizado pelo
Outlook, encaminhando o convite para toda a equipe;

O piloto devera ser realizado no computador dos préprios representantes;

As datas e horarios das reunides e testes agendados deverao ser respeitados

pelos membros da equipe.



3.10. PRINCIPAIS ENTREGAS DO PROJETO:

A) Fase de Iniciacéo:
= Termo de Abertura;

B) Fase de Planejamento:
» Declaragéo do Escopo;
= Cronograma do Projeto;
= QOrcamento do Projeto;
* Plano de gerenciamento do Projeto

C) Fase de Execugdo:
= Mapa do processo e ferramentas atuais;
= Componentes e indicadores de desempenho do processo atual;
» Oportunidades de melhorias identificadas e categorizadas;
= Ganhos rapidos (se identificados)

D) Fase de Finalizacéo:
» Relatorio da situagéo proposta;

= Custo X beneficios da implantacdo do software

3.11. ORCAMENTO DO PROJETO

= O projeto prevé um gasto maximo de R$ 31.125,94, incluindo as reservas
gerenciais;

= O pagamento dos valores orcados se efetuara segundo o fluxo de caixa a
ser desenvolvido para o projeto e aprovado pelo patrocinador;

» Antecipacdes ou atrasos ndo deslocam o fluxo de caixa do projeto.



3.12. PLANO DE ENTREGA E MARCOS DO PROJETO

A execucdo dos trabalhos tera inicio em janeiro de 2014 e devera durar
aproximadamente trés meses.
A tabela abaixo mostra as fases do projeto com o plano de entrega das

atividades marcos.

Entrega Descri¢ao Data
Fase de Iniciacéo Termo de Abertura 06/02/2014
Fase de Planejamento Declaragéo de Escopo 10/02/2014
Cronograma do Projeto 14/02/2014
Orgamento do Projeto 18/02/2014
Plano de Gerenciamento do Projeto 27/02/2014
Fase de Execucao Mapeamento e andlise dos processos e ferramentas atuais | 17/03/2014
(Como é)
Redesenho do novo processo (Deveria ser) 10/04/2014
Fase de Finalizacdo Apresentacéo do novo processo ao Patrocinador 28/04/2014

Tabela 3- Plano de entregas e marcos do projeto

3.13. PLANO DE GESTAO DE MUDANCA DO PROJETO

O plano da gestdo da mudanca tem como objetivo definir os responsaveis pelas
avaliacbes de eventuais mudancas que possam ser identificadas no andamento do
projeto (mudancas de prazo, qualidade, custo), assim como definir o processo de
solicitacdo de mudanca e as ferramentas a serem utilizadas para o controle das

mesmas.

3.13.1. Papéis e Responsabilidades

A tabela abaixo representa os papéis e responsabilidades do plano de gestdo da
mudanca.




Papel Responsabilidade

Patrocinador do Projeto - validar as mudancas identificadas ao longo do
projeto.
Gerente do Projeto - identificar mudancgas ao longo do projeto;

- avaliar a real necessidade da mudanga;

- avaliar os risco que esta poderd acarretar em
todo o contexto;

- garantir a qualidade dos processos;

- avaliar a relevancia e o impacto das mudancgas
identificadas pela equipe do projeto;

- se necessario, encaminhar o documento de
solicitacdo de mudangas para o patrocinador do
projeto;

- informar toda a equipe do projeto caso haja
mudangas no projeto;

- atualizar o controle do projeto conforme as
mudancas identificadas e validadas;

- validar mudancas conforme regras de negécio

definidas.

Consultor de Processos - Liderar as reunides de mapeamento

- liderar e acompanhar os testes

Equipe do Projeto - informar imediatamente ao gerente do projeto
sempre que identificadas necessidades e
mudancgas no projeto;

- encaminhar documento de solicitacdo de

mudancga ao gerente do projeto.

Tabela 4 - Papéis e responsabilidades do plano de gestdo da mudanca

3.13.2. Politicas de Mudanca

= Sempre que identificada uma mudanca no projeto devera ser encaminhada ao
gerente do projeto via formulario de solicitacdo de mudanca;

» Analise do impacto que podera causar na baseline do projeto;

»= Analise do impacto no prazo (superior a 5% deve ser analisado pelo gerente do

projeto e aprovado pelo patrocinador). Para mudancas com impacto no prazo



inferior a 5% o gerente di projeto tem autonomia para validar. Apos validacdo
devera informar a equipe do projeto e o patrocinador;

Andlise do impacto no custo (superior a 8,5% deve ser analisado pelo gerente
do projeto e aprovado pelo patrocinador). Para mudancas com impacto no custo
inferiro a 8.5% o gerente do projeto tem autonomia para validar. Apds validacéo
devera informar a equipe do projeto e o patrocinador;

As solicitagbes de modificacdo deverdo ser registradas, controladas e
documentadas (documento de solicitagdo de mudanca);

O histdrico das mudancas autorizadas sera acessivel a todos. Sempre que uma
mudanca for aprovada o documento de solicitacdo de mudanca devera ser
encaminhado para todos os integrantes da equipe do projeto, por e-mail, e
devera estar disponivel na rede interna da empresa.



4. RECURSOS

Planejar recursos significa determinar os recursos fisicos (Recursos Humanos) e

materiais (Equipamentos) necessarios para a execucdo do projeto e quais as

guantidades que deverdo ser utilizadas para a realizacdo de cada atividade definida no

cronograma.

4.1. RECURSOS MATERIAIS

Para a realizacdo do projeto foram identificados os seguintes recursos materiais:

A) Méaquinas e equipamentos

Equipamentos

Computador

Proprietario

Empresa Adelle

Uso
Os computadores deveréo
ser utilizados em diversos
momentos do projeto. EX:
Testes e documentos dos
produtos gerados no
projeto (entregaveis, atas

de reunido,etc)

Pacote Microsoft Office

Empresa Adelle

Documentagdo dos
produtos gerados no

projeto (entregaveis)

Software E-phone

Empresa Adelle

O software sera utilizado
para testes em diversos

momentos do projeto.

Software de CRM

Empresa Adelle

O software sera utilizado
para testes em diversos

momentos do projeto.

Tabela 5 - Relacdo de maquinas e equipamentos necessarios no projeto




B) Demais recursos materiais

Equipamentos Proprietario Uso
Internet Empresa Adelle Custo
Telefone Avaya Empresa Adelle Custo

Tabela 6 - Relag&o de outros recursos materiais utilizados no projeto

4.2. RECURSOS HUMANOS

O gerenciamento de recursos humanos tem como seu principal objetivo a
possibilidade de utilizar pessoas envolvidas no projeto (stakeholders) da maneira mais
efetiva possivel. dentre os principais processos de gerenciamento de recursos

humanos estao:

= Planejamento organizacional: identificar, documentar e atribuir funcdes,
responsabilidades e relagdes de distribuicdo do projeto.

= Formacgdo de Equipe: fazer com que 0s recursos humanos necessarios sejam
designados e estejam trabalhando no projeto.

= Desenvolvmento da Equipe: desenvolve as aptidfes individuais e da equipe, a

fim de melhorar o desempenho do projeto.

4.2.1. Estrutura Hierarquica Da Empresa Adelle
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Figura 1: Estrutura Hierarquica da Empresa Adelle




4.2.2. Organograma do Projeto

Patrocinador do
Projeto

Gerente do Projeto

Gerente
Comercial

M Representantes
de vendas

Figura 2: Organograma do Projeto

4.2.3. Definicdo De Papéis

Para a execugdo do projeto foram definidos os seguintes papéis:

Gerente de Projetos:

Assegurar que as atividades/etapas do projeto sejam executadas dentro do
cronograma e orcamento estabelecidos na fase de planejamento do projeto;
Fazer a gestédo da equipe do projeto;

Controlar qualquer tipo de conflito entre os colaboradores da equipe;

Obter aprovacgéo do patrocinador para o plano do projeto;

Acompanhar o projeto garantindo que os entregaveis sejam realizados no prazo
definido e com o custo estabelecido;

Revisar todos os entregaveis do projeto;

Gerenciar a comunicacéo entre a equipe do projeto;

Atuar como ponto central de contato;



» Realizar reunides de acompanhamento do projeto para verificar as necessidades
ou possiveis barreiras da equipe do projeto;
= Reportar o andamento do projeto ao patrocinador a cada 15 dias;

» Gerar atas das reunides de acompanhamento do projeto.

Consultor de Processos:

» Fase de Analise da Situacao Atual — “como é”
- Manter a equipe do processo concentrada na geracao dos subprodutos desta
fase;
- Estabelecer as necessidades de comunicac¢éo organizacional para esta fase;
- Planejar e conduzir a reunido de partida do projeto;
- Planejar e conduzir as sessoes de trabalho “Como é7;
- Preparar um esboco do mapa interfuncional dos Processos e ferramentas
atuais
- Coletar, registrar e organizar as informacfes acerca dos processos e

ferramentas atuais.

» Redesenho do Processo — “Deveria ser”
- Organizar e coordenar as sessoOes de trabalho da fase;
- Preparar esbocos para o Novo Processo, incorporando as melhores préticas;
- Planejar e conduzir as sessdes de trabalho;
- Desenvolver agbes complementares como resposta preventiva e corretiva (se
necessario) as armadilhas inerentes a fase;
- Orientar e coordenar a preparacdo da equipe para as apresentacfes de

validacao e aprovacao.

Equipe do Projeto: gerente comercial e representantes de vendas.

£ 1

» Fase de Analise da Situacdo Atual — “como é



- Dar apoio ao consultor na execugcdo das entrevistas e sessdes de trabalho,

cumprindo agenda e horario estabelecidos;

- Participar dos testes do Software e do desenho do mapa interfuncional dos

processos e ferramentas.

- Analisar e identificar o funcionamento, problemas e questbes dos processos

atuais;

- Desenvolver os critérios para o Novo Processo “Deveria ser”;

- Identificar a relagdo com outros processos e revisar toda a documentacdo da

fase.

= Redesenho do Processo — “Deveria ser”

- Desenvolver as inovacgdes que serdo incorporadas;

- Desenvolver o mapa do Novo Processo;

- Detalhar especificacdes e desenvolver o sistema de medicoes;

- Apresentar e “vender” suas proposicoes.

4.2.4. Diretorio Da Equipe Do Projeto

A planilha abaixo representa o diretério da equipe do projeto, onde serdo

armazenados os dados para contato e a funcdo que cada um desempenha no projeto.

Ne Nome Area e-mail Telefone

01 | Fernanda Krug Gerente de projeto fernanda_krug@adelle.com.br (51) 3276-4918
02 | Geovane Bellinazo | Consultor de Processos geovane_bellinazo@adelle.com.br | (51) 3276-5567
03 | Marcos Vitorino Gerente Comercial marcos_vitorino@adelle.com.br (51) 3276-8934
04 | Sara Bona Representante de vendas sara_bona@adelle.com.br (51) 3276-5278
05 | Paulo Silva Representante de vendas paulo_silva@adelle.com.br (51) 3276-3122

Tabela 7 -Diret6rio da Equipe do Projeto




4.2.5 Matriz de Responsabilidades (RACI) da Equipe  do Projeto

A planilha abaixo mostra a matriz de responsabilidades da equipe do projeto em

cada atividade do projeto.
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TAREFAS
FASE DE INICIACﬁO
TERMO DE ABERTURA
Elaboragao do Termo de Abertura
Definig8o do Papel do Gerente de Projeto RAl I | C
Definicio das necessidades do Produto AR | |
Definicdo do cronograma AR | |
Definic8o das principais entregas AR | |
Definicdo dos recursos necessanios AR | |
Aprovagao do Termo de Abertura
Reunido de aprovacdo do Termo de Abertura AJR|]C| I |
FASE DE PLANEJAMENTO
DECLARACf\O DO ESCOPO
Definicio do escopo R|IC]| I |
Elaboracdo da Declaracdo do Escopo R|C]| I |
CRONOGRAMA DO PROJETO
Reunido de definicdo do cronograma R{C] I |
Reunido de aprovagdo do cronograma AlR|C]| I |
ORCAMENTO DO PROJETO
Definigdo do orgamento R{C] I |
Reunifo de aprovagdo do orgamento AJR|C]| I |




PLANO DE GERENCIAMENTO DO PROJETO

Elaboragdo do Plano de Gerenciamento do Projeto C| R | I |
Aprovagéo do Plano de Gerenciamento do Projeto AR I |
Reunifio de Kickoff do Projeto R || |

MAPEAMENTO E ANALISE DOS PROCESSOS E FERRAMENTAS ATUAIS

Mapeamento dos Processos e ferramentas atuais |

R|C|C
Reunifio de andlise e priorizacdo I |R|C]|C
Apresentagdo e validagdo do mapeamento e do diagndstico A|lIl|JC|R]C
Geragéo do manual do processo (situagéo atual) C || |
Reunifio de acompanhamento do projeto R || | |

REDESENHO DO NOVO PROCESSO ("DEVERIA SER")

Realizacdo dos testes do E-phone | I R C|[C
Sessdes de trabalho para mapeamento do novo processo | IR C]|C
Identificar os requisitos técnicos para uso do software | I JR|C]|]C
Apresentagdo e validagdo do Novo Processo | 1€ C|R
Geragdo do manual do processo (deveria ser) | [ C| | |
Reunido de acompanhamento do projeto | |R|C|]C|[C

FASE DE FINALIZAGAO
Apresentagio do Novo Processo para o Patrocinador
Custo/ beneficios do Novo processo AR I | I

Legenda: R= Responsavel | A= Aprovador / C= Consultado [ I= Informado

Figura 3: Matriz de responsabilidades do Projeto (RACI).



4.3. PLANO DE GERENCIAMENTO DE RECURSOS HUMANOS

O plano de gerenciamento de recursos humanos é o documento utilizado para
definir a quantidade de pessoas necesséarias para a execucao do projeto, os perfis
necessarios e a responsabilidade de cada participante. O documento é utilizado pelo
gerente do projeto para verificar as atribuicdes de cada recurso selecionado durante o

projeto.

4.3.1. Novos Recursos, Realocacéo e Substituicdo de Membros da Equipe

E de responsabilidade do gerente do projeto a alocacéo dos recursos do projeto.
Caso haja a necessidade de inclusdo, alteracdes ou realocacdes destes recursos, 0
gerente do projeto devera comunicar o patrocinador e juntos definirem as alteracdes e

0 impacto que as mesmas podem trazer para o0 andamento do projeto.

Caso o consultor de processos (responsavel pela conducéo da fase de execucéo
do projeto) perceba que algum membro da equipe (usuarios do negécio) ndo esteja
engajado, criando algum tipo de barreira ou dificuldade para o andamento do trabalho,
devera comunicar o gerente do projeto que, junto ao patrocinador, ira avaliar a situacao

e tomar as medidas necessarias (realocar o recurso, substituir o recurso, etc.).

Alteracdes de recursos durante o projeto devem ser muito bem avaliadas pelo
gerente e patrocinador, pois podem gerar um impacto muito grande em relacdo a

tempo, custo e qualidade do projeto.

4.3.2. Treinamento e Avaliacdo de Resultados da Equ ipe do Projeto

N&o esta previsto nenhum tipo de treinamento referente & metodologia aplicada
no trabalho tendo em vista que todos os profissionais do projeto sdo recursos internos

da empresa e 0S mesmos ao entrarem na organizagcao recebem um treinamento



completo das ferramentas, processos e método de trabalho, ou seja, todos os

profissionais estao capacitados para a execucao do projeto.

O gerenciamento do desempenho do projeto sera realizado com base no
cronograma (Sistema Microsoft Project) definido para o projeto. O responsavel pelo

gerenciamento do desempenho € o gerente do projeto.

Na fase final, apos todas as reunifes de acompanhamento, o gerente do projeto
devera solicitar um feedback a todos os colaboradores com o objetivo de obter as
respectivas percep¢des no que diz respeito ao desenvolvimento do projeto, utilizando-

se para isso um formulario especifico.

4.3.3. Bonificagao

N&o ha uma politica de incentivo e bonificagdo para os recursos do projeto. a
empresa possui metas anuais referentes a todos os seus projetos. Caso esta meta seja
atingida todos os colaboradores da empresa serdo bonificados com uma participacao
nos lucros da empresa. este levantamento € realizado no final de cada ano e o

pagamento deste bénus, caso haja, € realizado sempre no inicio do ano seguinte.

4.3.4. Alocacgao Financeira para o Gerenciamento de  RH

A alocacédo financeira para o gerenciamento de recursos humanos consta nos
custos do projeto. Os gastos adicionais devem ser alocados dentro das reservas
gerenciais do projeto. caso ndo haja mais reservas € responsabilidade do patrocinador

do projeto tomar as acfes necessarias.

4.3.5. Administracao do Plano de Gerenciamento de R ecursos Humanos

A) Responsavel pelo plano



O gerente do projeto € o responsavel direto pelo plano de gerenciamento de

recursos humanos.

4.3.6. Outros Assuntos Nao Previstos no Plano

Na selecdo de recursos para o0 projeto o gerente deverd levar em consideragao
as férias dos colaboradores envolvidos, evitando que isso influencie no andamento do
projeto e prevendo uma possivel realocacdo de recursos. Mudancas no quadro do RH

deverdo ser comunicadas ao gerente para avaliacao.

4.3.7. Historico de Alteracdes do Plano de Recursos Humanos

Responsavel Alteragéo Acdes Patrocinador

Tabela 8 - Histérico de Alteracdes do Plano de Recursos Humanos.



5. TEMPO

No cenario atual, o “tempo” € um dos recursos de maior importancia ao se
empreender qualquer atividade, pois uma vez perdido ndo se pode recuperar. Os

principais processos do gerenciamento do tempo em um projeto sao:

= Definir as atividades: identificar quais as atividades especificas deverédo
ser executadas para que se obtenha os resultados esperados.

» Sequenciar as atividades: identificar e documentar quais as dependéncias
que existem entre as atividades.

= Estimar a duracdo das atividades: estimar quanto tempo sera necessario
para que as atividades sejam finalizadas.

» Elaborar o cronograma: verificar a sequéncia das atividades, sua duracao
€ 0S recursos necessarios para a criacdo do cronograma do projeto.

= Controlar o cronograma: controlar as possiveis alteracdes que possam

ocorrer no cronograma.

5.1. EAP - ESTRUTURA ANALITICA DO PROJETO

A estrutura analitica do projeto mostra as atividades até o segundo nivel de

detalhamento, com seu grafico de barras, conforme figura abaixo.

@ Task . |Task Name . | lember 2013 ianuary 2014 [February 2014 [March 2014 [April 2014 [may 2014
Mode 8 [15[22[29] 5 [12[19]26[ 2 [ 9 [16[23[ 2 [ 9 [16[23[30] 6 [13[20[27] 4 [11]18
1 |E =3 Plano de Gerenciamento do Projeto: Implantagdo de Software de K
Integragdo dos sistemas de telefonia e CRM (E-phone)

2
o
13
14
17
20

+ = FASE DE INICIACAO ==
= * TERMO DE ABERTURA =
&= = FASE DE PLANEJAMENTO —
= *+ DECLARAGAO DO ESCOPO L
= * CRONOGRAMA DO PROJETO vy
= * ORCAMENTO DO PROJETO w
23 = * PLANO DE GERENCIAMENTO DO PROJETO =y
27 = = FASE DE EXECUCAO DO PROJETO
238 E B
29 k=3
36 <
44 =
a5 <
7 @ -

—
Reunifo de Kickoff do Projeto [}
* MAPEAMENTO E ANALISE DOS PROCESSOS E FERRAMENTAS ATUAIS T
*+ REDESENHO DO NOVO PROCESSO ("DEVERIA SER") e :
~ FASE DE FINALIZACAO L
* Apresentagio do Novo Processo para o Patrocinador L
Encerramento do Projeto 4' 4/28

Figura 4: EAP - Estrutura Analitica do Projeto.



5.1.1 Dicionario da EAP

Nome da Tarefa
Plano de gerenciamento do
Projeto: Implantacao de
Software de Integracao dos
sistemas de telefonia e CRM
(E-phone)
Gestao do Projeto

Termo de Abertura

Descricao
E o projeto propriamente dito, ou seja, Plano de
gerenciamento do Projeto: Implantacao de Software de

Integracao dos sistemas de telefonia e CRM (E-phone)

Documento que autoriza formalmente a execucéo do

projeto. Designa o gerente e suas fungdes no projeto,
do

cronograma (parcial), premissas e restricdes, definicdo

apresenta  objetivos projeto, justificativa,

do produto.

Responsavel
Gerente do

Projeto

Patrocinador

do Projeto

1.1.2

Declaragéo de Escopo

Documento que descreve de forma clara qual o
trabalho a ser realizado e quais as entregas que seréo

produzidas durante o projeto.

Gerente do

Projeto

1.1.3

Cronograma do Projeto

O cronograma é um instrumento de planejamento e
controle em que sao definidas e detalhadas as
atividades a serem executadas durante o projeto, os

recursos e o custo do projeto.

Gerente do

Projeto

1.14

Orgamento do Projeto

Documento que define a quantidade de dinheiro
estimada necesséaria para atender as despesas do

projeto. Despesas com pessoas e/ou materiais.

Gerente do

Projeto

1.1.5 | Plano de Gerenciamento do | Documento que une os planos de projeto, coordena | Gerente do

Projeto atividades, recursos, restricdes e suposi¢des do projeto | Projeto
e os transforma em um modelo funcional.

1.2 Manuais

1.2.1 | Manual da situagcdo atual | Documento que contempla todos os entregéveis da | Gerente do
(Como é) fase de mapeamento da situacao atual Projeto

1.2.2 | Manual do novo processo | Documento que contempla todos os entregaveis da | Gerente do
(Deveria ser) fase de mapeamento do novo processo Projeto

1.3 Relatérios

1.3.1 | Relatério da situacdo | Relatério que apresenta a solugdo proposta, seus | Gerente do
proposta custos, tempo de implantacdo e beneficios | Projeto

identificados.




Tabela 9 - Dicionario da EAP.

5.2. CRONOGRAMA

O cronograma é uma ferramenta utilizada para planejar e controlar as atividades
a serem executadas durante um projeto.

Para um controle adequado do tempo devem ser utilizados padrbées e critérios
gue auxiliardo nas previsdes e no acompanhamento do prazo de implantacdo de cada
atividade prevista.

Segue abaixo cronograma definido para o projeto:

Task . |Task Name - |Duration _ |Start ~ |Finish -
Mode
= Plano de Gerenciamento do Projeto: Implantagdo de Software de 66 days Mon 1/27/14 Mon 4/28/14
Integragdo dos sistemas de telefonia e CRM (E-phone)
+ = FASE DE INICIACAO 9 days Mon 1/27/14 Thu 2/6/14
‘:-‘9 =~ TERMO DE ABERTURA 9 days Mon 1/27/14 Thu 2/6/14
= = Elaboragio do Termo de Abertura 8 days Mon 1/27/14 Wed 2/5/14
= Definigdo do Papel do Gerente de Projeto 1day Mon 1/27/14 Mon 1/27/14
= Definigdo das necessidades do Produto 4 days Tue 1/28/14  Fri1/31/14
= Definigdo do cronograma 1day Mon 2/3/14  Mon 2/3/14
= Defini¢do das principais entregas lday Tue 2/4/14  Tue 2/4/14
= Definigdo dos recursos necessarios 1day Wed 2/5/14  Wed 2/5/14
= = Aprovagdo do Termo de Abertura 1 day Thu 2/6/14 Thu 2/6/14
= Reunido de aprovacio do Termo de Abertura 1day Thu 2/6/14 Thu 2/6/14
= Encerramento da fase de iniciacdo do Projeto 0 days Thu 2/6/14 Thu 2/6/14
= - DECLARACAO DO ESCOPO 15 days Fri 2/7/14 Thu 2/27/14
= - 2 days Fri2/7/14  Mon2/10/14
= Definigdo do escopo 1day Fri2/7/14 Fri2/7/14
= Elaboracdo da Declaragio do Escopo 1day Mon 2/10/14 Mon 2/10/14
‘:-‘9 = CRONOGRAMA DO PROJETO 4 days Tue 2/11/14  Fri2f14/14
= Reunido de definigio do cronograma 1day Tue 2/11/14  Tue 2/11/14
= Reunido de aprovacdo do cronograma 2 days Thu 2/13/14  Fri2/14/14
‘:-‘9 = ORCAMENTO DO PROJETO 1.5 days Mon 2/17/14 Tue 2/18f14
= Definigdo do orcamento 1day Mon 2/17/14 Mon 2/17/14
= Reunido de aprovacio do orcamento 0.5 days Tue 2/18/14  Tue 2/18/14
‘:-‘9 ~ PLANO DE GERENCIAMENTOQ DO PROJETO 8 days Tue 2/18/14  Thu 2/27/14
= Elaboracdo do Plano de Gerenciamento do Projeto 7 days Tue 2/18/14  Wed 2/26/14
= Aprovagdo do Plano de Gerenciamento do Projeto 1day Thu 2/27/14 Thu2/27/14
= Encerramento da Fase de Planejamento do Projeto 0 days Thu 2/27/14 Thu2/27/14



‘:-‘9 ~ FASE DE EXECU(;&O DO PROJETO 28 days Tue 3/4f14 Thu 4f10/14
= Reunido de Kickoff do Projeto 1day Tue 3/4/14 Tue 3/4/14
‘:-'? = MAPEAMENTO E ANALISE DOS PROCESSOS E FERRAMENTAS ATUAIS 10 days Tue /414 Mon 3/17/14
= Mapeamento dos Processos e ferramentas atuais 5days Tue 3/4/14 Mon 3/10/14
<2 Reunido de andlise e priorizagio 1day Tue 3/11/14  Tue 3/11/14
= Apresentacdo e validagdo do mapeamento e do diagndstico 1day Wed 3/12/14 Wed 3/12/14
= Geragio do manual do processo (situag8o atual) 2 days Thu 3/13/14  Fri3/14/14
= Reunido de acompanhamento do projeto 1day Mon 3/17/14  Mon 3/17/14
= Encerramento da fase de mapeamento e andlise da situagio atual 0days Mon 3/17/14 Mon 3/17/14
‘:-'? = REDESENHC DO NOVO PROCESSO ("DEVERIA SER") 24 days Mon 3/10/14 Thu 4/10/14
= Realizacdo dos testes do E-phone 5days Tue3/18/14 Mon 3/24/14
<2 Sessdes de trabalho para mapeamento do novo pracesso 5days Tue 3/25/14  Mon 3/31/14
= Identificar os requisitos técnicos para uso do software 3 days Tue 4/1/14 Thu 4/3/14
= Apresentagdo e validagio do Novo Processo 2 days Fri4/4/14 Mon 4/7/14
= Geragio do manual do processo (deveria ser) 3 days Tue 4/8/14 Thu 4/10/14
= Reunido de acompanhamento do projeto 1day Mon 3/10/14 Mon 3/10/14
= Encerramento da fase de redesenho do novo processo 0 days Mon 2/10/14  Mon 2/10/14
‘:-'1) =~ FASE DE FINALIZAI;;\G' 1day Mon 4/28/14 Mon 4/28/14
<2 = Apresentacdo do Novo Processo para o Patrocinador 1day Mon 4/28/14 Mon 4/28/14
= Custo/ beneficios do Novo processo 1day Mon a/28/14 Mon 4/28/14
= Encerramento do Projeto 0 days Mon a/28/14 Mon 4/28/14

Figura 5: Cronograma do Projeto

O arquivo na integra encontra-se no CD.

5.2.1 Descricéo das fases do Projeto

O projeto foi dividido em quatro fases: iniciacdo, planejamento, execucdo e
finalizacao.
A tabela abaixo descreve as fases do projeto conforme o planejado para garantir

gue 0 mesmo cumpra o escopo de trabalho definido.

Atividade Descigéo Papel

Fase de Na fase de iniciagdo do projeto sera Descrever e justificar o projeto, definir o gerente do

Iniciacéo elaborado o termo de abertura do projeto. projeto e suas atribuicdes, descrever o produto
(preliminar), definir um cronograma, orgamento,

premissas e restrigdes do projeto.

Fase de Na fase do planejamento do projeto serédo Definir o escopo detalhado do projeto, determinar o
Planejamento | elaborados o escopo, cronograma, cronograma e 0 or¢gamento para a execugdo do
or¢camento e plano de gerenciamento do projeto e elaborar o plano de gerenciamento do

projeto. projeto, visando atingir o objetivo proposto.
Fase de Na fase de execuc¢do do projeto inicia-se o Realizar o mapeamento dos processos e

Execugéo mapeamento dos processos e ferramentas ferramentas atuais e redesenhar o processo para
atuais. Sera gerado um manual com 0 mapa | que atenda a necessidade conforme escopo inicial




funcional do cenério atual, as oportunidades | do projeto garantindo a qualidade das entregas,
de melhoria, possiveis ganhos rapidos prazo e custos estabelecidos.

identificados e premissas para o desenho do
novo processo. Apés aprovagdo do manual
serdo realizados os testes com o novo
Software e em seguida o mapeamento do
NOVO processo para a construgdo de novo
manual. Este por sua vez ira apresentar o
processo desejado e uma analise de
consisténcia: oportunidade de melhoria X

NOVO pProcesso.

Fase de Na fase de finalizacdo do projeto serédo Receber a aprovagdo do trabalho realizado,
Finalizagdo | apresentados os beneficios X custos do registrar as licbes aprendidas para aplicar em
novo processo bem como o funcionamento futuros projetos.

do novo Software.

Tabela 10 - Descricao das Fases do Projeto

5.2.2. Marcos do Projeto (millestones)

Os marcos do projeto servem como base ou pontos de controle (check-points)
em relagdo ao andamento do projeto. Auxiliam na tomada de decisdo, no controle do
cronograma (estimativas de antecipacdo ou atrasos de etapas/atividades), controle dos
CUStOS e recursos.

A tabela abaixo apresenta os marcos do projeto conforme definido no escopo:

Fases do Tarefas
Projeto
Iniciacéo Encerramento da Fase de Iniciagdo do Projeto 06/02/2014
Planejamento Encerramento da Fase de Planejamento do Projeto 27/02/2014
Execucgéo Encerramento da fase de mapeamento da situagédo 17/03/2014

atual (“como &”)
Encerramento da fase de redesenho do novo processo | 11/04/2014

(“deveria ser”) e definicdo da solugéo

Finalizagéo Encerramento do Projeto 28/04/2013

Tabela 11 - Marcos do Projeto




5.3. PLANO DE GERENCIAMENTO DO TEMPO

No plano de gerenciamento do tempo sédo apresentados 0S processos a serem
executados no projeto para garantir que o tempo estimado em cada atividade seja

cumprido e os prazos definidos no inicio do projeto permanecam.

5.3.1 Processos de Gerenciamento de Tempo

= O gerente do projeto sera o responsavel por gerenciar o tempo (cronograma);

= O gerente do projeto utilizara o software Microsoft Project e o sistema de ponto
da empresa para gerenciar o tempo;

» A atualizacdo do cronograma sera realizada através de relatérios no Microsoft
Project, que serdo avaliados semanalmente;

» A avaliagdo de desempenho do projeto sera realizada atraves da validacado dos
entregaveis de cada fase do projeto;

» Qualquer mudanca identificada no meio do projeto que afete o prazo de entrega
devera ser analisada e validada pelo gerente do projeto;

» Caso haja divergéncia significativa entre o tempo planejado e real das
atividades, devera ser avaliado o impacto no cronograma do projeto;

= O gerenciamento do tempo (cronograma- base line) definido no inicio do projeto
sera utilizado como métrica de qualidade do projeto;

» Quando houver ajustes no cronograma o gerente devera medir o impacto
financeiro, registrar e planejar um plano de acdo que consiga evitar prejuizos

para a empresa.



6. CUSTOS

Inseridos no Gerenciamento de Custos estdo 0S processos necessarios para
assegurar que o projeto sera finalizado dentro do orcamento previamente aprovado. Os

principais processos do gerenciamento de custos séo:

» Planejamento de Recursos: definicdo de recursos (materiais, pessoas,
equipamentos) e quantidades necessarias para o desenvolvimento do
projeto.

= Estimativa de Custos: estimativa dos custos dos recursos indispensaveis
para concluir as atividades do projeto.

= Orcamento de Custos: distribuicAo dos custos entre as atividades do
projeto.

= Controle de Custos: controle de possiveis alteragdes do orcamento do

projeto.

6.1. ESTIMATIVA, UNIDADES DE MEDIDAS E CUSTO NO PRO JETO

A estimativa dos custos do projeto sera realizada com base nas atividades
definidas no cronograma do projeto. O gerente do projeto devera calcular numero de
horas de cada atividade e multiplicar pelo valor/hora do recurso alocado para sua
execucdo. Como o projeto sera realizado pela equipe interna da empresa o valor hora
contempla salario, impostos e beneficios.

A tabela abaixo apresenta o tipo de recurso necessario para a execucdo do

projeto (conforme o plano de RH), o valor hora de cada recurso, unidade de medida

utilizada e a técnica de estimativa usada para calcular o custo total do projeto.

Recursos Tipo de Recurso Unidade de medida Custo / Valor
Gerente do Projeto Trabalho Hora R$ 30,00
Consultor de Processos Trabalho Hora R$ 23,00
Gerente Comercial Trabalho Hora R$ 50,00
Representante de Vendas Trabalho Hora R$ 20,00

Tabela 12 - Unidades de medidas e custos dos recursos do projeto



6.2. ORCAMENTO

O orcamento € a relacdo de custos associados as tarefas especificadas no
cronograma do projeto (horas estimadas x valor hora dos recursos necessarios).

A figura abaixo apresenta a decomposicao detalhada do orcamento do projeto.

Task Name - |Duration _ |Total Cost _ |E
1 = Plano de Gerenciamento do Projeto: Implantagdo de 66 days RS 25,768.00
Software de Integracio dos sistemas de telefonia e CRM
(E-phone)
z = FASE DE INICIACAO 9 days R$ 2,160.00
3 =~ TERMO DE ABERTURA 9 days RS 2,160.00
4 = Elaboragdo do Termo de Abertura 8 days RS 1,920.00
5 Definir o Papel do Gerente de Projeto 1day RS 240.00
6 Definir as necessidades do Produto 4 days RS 960.00
7 Definir o cronograma 1day RS 240.00
8 Definir as principais entregas 1day RS 240.00
9 Definir os recursos necessarios 1day RS 240.00
10 = Aprovacdo do Termo de Abertura 1 day RS 240.00
11 Aprovar Termo de Abertura 1day RS 240.00
12 Encerramento da fase de iniciagdo do Projeto 0 days R50.00
13 ~ FASE DE PLANEJAMENTO 15 days RS 3,824.00
14 - DECLARACAO DO ESCOPO 4 days R$ 480.00
15 Definir o escopo 2 days RS 240.00
16 Elaborar a Declaragdo do Escopo 1day RS 240.00
17 = CRONOGRAMA DO PROJETO 4 days R$ 1,304.00
18 Reunio de definigdo do cronograma 1day RS 824.00
19 Reunido de aprovacdo do cronograma 2 days RS 480.00
20 =~ ORCAMENTO DO PROJETO 8.5 days RS 360.00
21 Definir o orgamento 1day RS 240.00
22 Reunido de aprovagio do orgamento 1day RS 120.00
23 ~ PLANO DE GERENCIAMENTO DO PROJETO 8 days R$ 1,680.00
24 Elaborar o Plano de Gerenciamento do Projeto 7 days RS 1,680.00
25 Aprovar o Plano de Gerenciamento do Projeto 1day RS 0.00
26 Encerramento da Fase de Planejamento do Projet 0 days R50.00



27 ~ FASE DE EXECU(;EG DO PROJETO 33 days RS 18,960.00 |

28 Reunido de Kickoff do Projeto 2 days RS 424.00
28 = MAPEAMENTO E ANALISE DOS PROCESSOS E 17 days RS 8,000.00
FERRAMENTAS ATUAIS
30 Mapear os Processos e ferramentas atuais 5days R54,520.00
31 Reunido de analise e priorizagdo 1day RS 824.00
32 Apresentar e validar o mapeamento e o diagnodstic 2 days RS 424.00
33 Gerar o manual do processo (situagdo atual) 5 days RS 1,808.00
34 Reunido de acompanhamento do projeto 1day RS 424.00
35 Encerramento da fase de mapeamento e andlise 0 days RS 0.00
da situacdo atual
L = REDESENHO DO NOVO PROCESSO ("DEVERIA SER") 29 days RS 10,536.00 |
37 Realizar os testes do E-phone 10 days RS 2,520.00
38 Sessties de trabalho para mapear o novo processo 5 days R%2,520.00
38 Identificar os requisitos técnicos para uso do 3 days RS 2,712.00
software
40 Apresentar e validar o Novo Processo 2 days RS 848.00
41 Gerar o manual do processo (deveria ser) 3 days R51,512.00
42 Reunido de acompanhamento do projeto 2 days R5424.00
43 Encerramento da fase de redesenho do novo 0 days RS 0.00
processo
44 =~ FASE DE FINALIZA(;E\O 1day RS 824.00
45 = Apresentacdo do Novo Processo para o Patrocinador 1 day RS 824.00
46 Apresentar o Custo/ beneficios do Novo processo 1 day RS 824.00
47 Encerramento do Projeto 0 days RS 0.00

Figura 6: Decomposicao detalhada do orgamento do projeto por atividade

6.3. FLUXO DE CAIXA DO PROJETO E GRAFICO DA “CURVA S”

O fluxo de caixa de um projeto é a previsdo de entradas e saidas de recursos
monetarios por um determinado periodo.

A figura abaixo representa o gréfico dos custos acumulados, que € conhecido
como grafico da “Curva S”, obtido através de variaveis (valor presente e tempo) que

compde o fluxo de caixa do projeto.
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Figura 7: Grafico da “Curva S”

6.4. PLANO DE GERENCIAMENTO DE CUSTOS

z

O plano de gerenciamento de custos é o documento que compreende 0s
processos necessarios ao planejamento, estimativa, orcamentacdo e controle dos
custos, que deverdo ser realizados para garantir que o projeto seja concluido dentro do
orcamento previsto e aprovado. Ele auxiliara também no controle dos custos, pois nele
serdo documentadas as alteragcdes e desvios que vierem a ocorrer em relacdo ao

orcamento planejado.

6.4.1. Processos de Gerenciamento de Custos

Para a elaboracdo do orcamento de custos do projeto seré utilizada a ferramenta

Microsoft Project.



Atualizacdes do plano deverédo ser publicadas no repositério de dados do projeto
(rede interna da empresa) atraves de relatério de acompanhamento do orgamento. Os
custos do projeto deverao ser abertos por atividades conforme previsto no cronograma
do projeto.

As informac0Oes referentes aos custos previstos deverao ser apresentadas para



a equipe no inicio da fase de execucdo: Reunido de Kickoff. Sempre que houver
alteracGes nos custos, a equipe do projeto devera receber a informacéo por e-mail € 0
documento de alteracdo disponibilizado na rede interna. O desempenho do projeto sera
avaliado através de andlise do valor agregado (avaliacdo entre o que foi obtido em
relacdo ao que foi realmente gasto e ao que se planejava gastar). Os custos e prazos
serdo monitorados a partir desta analise (valor agregado).

O gerenciamento de custos do projeto sera realizado com base no Microsoft
Project (Orcamento previsto e fluxo de caixa do projeto).

O plano de gerenciamento de custos contemplara todas as despesas pertinentes
ao projeto.

De acordo com o0 orgcamento e prazo inicial do projeto sera gerada uma linha de
base (baseline) que sera utilizada para controlar os custos do projeto (previsto X
realizado). Para o acompanhamento do projeto a linha de base sera utilizada como
referéncia.

Caso durante o projeto seja identificada a necessidade de mudanca nos custos
planejados, devera ser encaminhado um documento de solicitacdo de mudanca.

Caso aprovada a alteracdo, devera ser atualizado o cronograma do projeto e
tracada uma nova linha de base para comparacdo com a definida no inicio do projeto
(previsto x realizado).

Serdo consideradas mudancas orcamentarias aquelas decorrentes de
imprevistos ndo calculaveis, tais como forcas da natureza, e somente se ultrapassarem
ao limite das reservas gerenciais de R$ 2.438,43, que correspondem a 8,5% do
or¢camento.

Havendo a necessidade de novos recursos devera ser encaminhado um e-mail

para o gerente do projeto contendo o motivo e o grau de urgéncia.



6.4.2. Frequéncia de Acompanhamento do Orcamento e  Reservas Gerenciais

O orcamento sera atualizado e avaliado semanalmente, sendo os resultados
comunicados ao patrocinador do projeto, divulgados via e-mail para os integrantes da
equipe e apresentados nas reunides de acompanhamento do projeto.

As reservas gerenciais serao avaliadas semanalmente e os resultados e saldos

apresentados nas reunides de acompanhamento do projeto.



6.4.3. Relatorios Gerenciais Previstos e Frequéncia  de Acompanhamento

Serdo utilizados relatérios gerenciais gerados pelo Microsoft Project para o
monitoramento e controle dos custos do projeto, tais como fluxo de caixa, orcamento e
valor acumulado. Os relatérios serdo atualizados semanalmente e apresentados nas

reunides de acompanhamento do projeto.

6.4.4. Representacao Grafica do Macro Orcamento do  Projeto

O gréfico abaixo apresenta o macro orcamento do projeto (custo total, custo por
fase, custo das reservas gerenciais).
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Figura 8: Macro Orcamento do Projeto




6.4.5. Autonomias e Alocacgdes Financeiras das Mudancas no Orgcamento

O gerente do projeto tem autonomia em relacdo ao uso das Reservas
Gerenciais.

Havendo a necessidade de alocacdo de novos recursos, o gerente do projeto
devera informar e solicitar a autorizagéo para o patrocinador do projeto.

Apenas o patrocinador tem autonomia para aprovar novos recursos no projeto.

6.4.6. Reservas Gerenciais

As reservas gerenciais para o projeto correspondem a 8,5% do valor total do
projeto, ou seja,R$ 2.438,43.
Se a variacdo dos custos ultrapassarem este limite, o gerente do projeto devera

comunicar o patrocinador formalmente solicitando sua aprovacao.

6.4.7. Administracdo do Plano de Gerenciamento de C  ustos

A) Responsavel pelo plano

O gerente do projeto sera o responsavel direto pelo plano de gerenciamento de custos.

6.4.8. Histdrico de Alteracdes dos Custos

Responsavel Alteragao Acdes Patrocinador

Tabela 15 - Histérico de alteragao dos custos



7. QUALIDADE

O gerenciamento da qualidade em um projeto deve se orientar tanto para o
gerenciamento do projeto como para o produto final ou servico final resultante do
mesmo. Um projeto com qualidade é aquele que é concluido de acordo com o0s
requisitos, com as especificacdes, ou seja, seguindo o que foi previamente definido e
adequado ao seu uso, satisfazendo as necessidades do consumidor final. Essa
abordagem baseia-se na premissa de que o gerente de projeto deve conhecer as
necessidades e expectativas dos usuarios em relagcdo ao projeto, especifica-las e

valida-las com os mesmos, se comprometendo em entregar o que foi acordado.

7.1. POLITICAS DE QUALIDADE DA EMPRESA ADELLE

A politica de qualidade da empresa Adelle € oferecer produtos que possam contribuir
para 0 negocio de seus clientes, garantindo a satisfacdo de suas necessidades e
expectativas. Além disso, promover a melhoria continua dos processos, produtos e

servigos, e permanente desenvolvimento dos colaboradores.

7.2. POLITICAS DE QUALIDADE DO PROJETO

= Superar as expectativas do patrocinador do projeto (cliente interno);

» Melhoria continua da qualidade dos entregaveis do projeto (manuais e
relatérios);

» Garantir a equipe do projeto uma infraestrutura adequada para a execucao
do projeto;

» Garantir a qualidade das entregas sem aumento de prazo e custo do projeto;

» O projeto devera ser executado conforme o planejado e metodologia da
empresa Adelle, garantindo a qualidade dos entregaveis;

» Todos os membros da equipe devem estar cientes de suas
responsabilidades.



7.3. PLANO DE GERENCIAMENTO DA QUALIDADE

Tem como principal objetivo estabelecer as politicas de qualidade que serédo
adotadas no projeto, como serdo implementadas e gerenciadas. Se determinada
empresa ja possui um sistema definido, o plano de gerenciamento de qualidade deve
estar de acordo com as diretrizes deste sistema, tendo liberdade para extrair aspectos
relevantes e/ou adapta-los as necessidades do projeto. O plano de gerenciamento
descreve o0 sistema de qualidade do projeto, devendo refletir a estrutura da
organizacao, responsabilidades, processos, procedimentos e recursos para
implementar o gerenciamento da qualidade.

O gerente e a equipe de projeto devem ser os responsaveis pela criacdo do
plano de qualidade, decompondo a estrutura do trabalho em atividades de menor nivel
gue possibilitem a identificagcdo de acdes mais especificas relacionadas a qualidade.
Desta maneira, é possivel garantir que todas as etapas do processo seréo
contempladas e possam ter assegurada sua qualidade, atendendo as necessidades e
expectativas dos clientes.

Fatores Ambientais

Dentre os fatores ambientais que podem afetar o projeto estao:

= Mudancgas nos objetivos do projeto;

» Solicitacdes especificas do patrocinador;

» Limita¢des das ferramentas de trabalho disponiveis;

» Defini¢cdes de areas dependentes dos processos;

» Problemas de relacionamento entre membros da equipe do projeto;

= Uso incorreto da metodologia de mapeamento e redesenho de processos.

Métricas da Qualidade

As métricas de qualidade serdo utilizadas para identificar a eficiéncia do projeto

e dos produtos gerados.



Desempenho do Projeto

Descri¢ao

Critérios de

Aceitacao

Métodos de
verificacéo e

controle

Para verificar a qualidade do projeto foram gerados os indices abaixo:

Periodicidade

Responsavel

projeto aceito

pelo cliente

ter sido aceitas
pelo
patrocinador
sem solicitagbes

de ajustes

Reunibes de
apresentagao e
validagéo dos

entregaveis

Cronograma Verificagdo do 95% das Linha de base do | Semanal Gerente do
cronograma atividades Microsoft Project Projeto
planejado X planejadas + status a cada
executado deveréao ser semana do

executadas Microsoft project
conforme

cronograma

inicial

Custo Verificagdo do 95% das Linha de base do | Semanal Gerente do
custo pleanejda | despesas devem | Microsoft Project Projeto
X executado estar de acordo | + relatério de

com o valor acumulado
orcamento do Microsoft
project

Qualidade Verificagdo da 95% das Termo de aceite | Conforme as Gerente do
qualidade do entregas devem | dos entregaveis. | entregas Projeto

Tabela 14 - indices de desempenho do projeto




Desempenho do Produto

Para verificar a qualidade do produto foram gerados os indices abaixo:

Descricao Critérios de Métodos de Periodicidade Responsavel

Aceitacdo verificagcéo e

controle

Uso da Verificar se os Entregaveis Leitura dos Confome a Patrocinador do
metodologia produtos gerados | gerados com entregaveis do entrega dos Projeto
da empresa durante o projeto 95% da projeto X manuais e

atendem 95% a metodologia de metodologia relatérios gerados

metodologia de trabalho no projeto

trabalho proposta | proposta

Qualidade dos | Qualidade dos Entregaveis com | Avaliagdo e Conforme a Consultor de
entregaveis entregaveis do uma qualidade testes dos entrega dos Processos
projeto conforme a entregaveis manuais e
definicdo dos relatorios gerados
projetos da no projeto.

empresa Adelle-
qualidade na
apresentagédode

seus entregaveis

Tabela 15 - indices de desempenho do produto.

Mudancas nos requisitos de qualidade

Caso haja a necessidade de mudanca nos requisitos de qualidade do projeto

devera ser solicitada ao gerente do projeto utilizando documento padrao.

Garantia da Qualidade

Produto — Entregaveis

A garantia da qualidade dos entregaveis do projeto se dara com a validacéo do
patrocinador.



Sera designado um consultor de processos para conduzir a equipe de trabalho e
garantir que os entregaveis estejam 100% aderentes a metodologia de trabalho

definida pela empresa Adelle.

Produto — Projeto

O responsavel pela qualidade do projeto € o gerente. Para garantir a qualidade o
gerente irh acompanhar o projeto e atualizar a sua ferramenta de controle
semanalmente.

Durante a execucédo do projeto o gerente devera fazer apresentacdes semanais
ao patrocinador para apresentar o status do projeto.

Para a execucgdo deste projeto sera alocado um gerente com conhecimento total
da metodologia e entregaveis do projeto, o que ira facilitar na garantia da qualidade do

projeto.
Alocacéao financeira das mudancas nos requisitos de qualidade

As mudancas na qualidade podem ser alocadas dentro das reservas gerenciais
do projeto. Quando ndo existir mais reserva gerencial disponivel, devera ser
comunicada ao patrocinador para analise e deciséo.
7.4. ADMINISTRACAO DO PLANO DE GERENCIAMENTO DA QUA LIDADE

Responsavel pelo plano:

O gerente do Projeto sera o responsavel direto pelo plano de gerenciamento da

gualidade.



7.5. HISTORICO DE ALTERACOES DO PLANO DE GERENCIAME NTO DA
QUALIDADE

Data Responsavel Alteragao Item Acdes Sponsor

Tabela 16 - Histérico de alteracdo no gerenciamento da qualidade



8. COMUNICACAO

Segundo o PMBOK (2008), “o gerenciamento das comunicac¢des do projeto inclui os
processos necessarios para assegurar que as informacdes do projeto sejam geradas,
coletadas, distribuidas, armazenadas, recuperadas e organizadas de maneira oportuna
e apropiada”. Dessa forma, ele estabelece 5 processos para apoiar o gerenciamento da

comunicacgao:

1. Identificar as partes interessadas: identificar pessoas ou organizagfes
envolvidas direta ou indiretamente no projeto e documentar informacoes
importantes sobre suas expectativas, impacto e envolvimento no projeto.

2. Planejar as comunicacbes: mapear as necessidades de informagao e
comunicac¢ao dos stakeholders (partes interessadas) no projeto.

3. Distribuir as informagdes: tornar disponiveis as informac¢des necessarias no
tempo e de forma que os interessados desejam.

4. Gerenciar as expectativas das partes interessada s: interagir com as partes
interessadas a fim de satisfazer suas necessidades e resolver questdes a
medida que ocorrrem

5. Reportar o desempenho: coletar e distribuir informacdes de desempenho como

relatérios de andamento, medicfes do progresso e projecoes.

O plano de gerenciamento da comunicacdo € elaborado e executado pelo gerente

de projeto que deve fazé-lo claro e objetivo para o sucesso do projeto.

8.1. PLANO DE GERENCIAMENTO DAS COMUNICACOES

O gerenciamento das comunicacdes do projeto serad realizado através das
seguintes ferramentas:
» E-malils;
» Relatorios;

= Atas de reuniao.



O principal meio de comunicacéo utilizado no projeto seré o email. O gerente do

projeto fica responsavel

colaboradores da empresa envolvidos no projeto.

por montar um grupo de emails contento todos os

As reunides do projeto deverdo ser realizadas ap6s o término de cada etapa do

projeto e ser documentadas através de atas e relatérios de progresso/projecdes

realizadas pelo gerente do projeto.

Caso haja necessidade de solicitar qualquer mudanca na comunicacao, esta

devera ser informada ao gerente do projeto que ir4 enviar por email a todos os

participantes do projeto.

8.2. RELACAO DAS PARTES INTERESSADAS (STAKEHOLDERS)

Parte

Responsabilidade

Interesse

Impacto

Expectativas

Interessada

Fernanda Krug | Gerente do projeto Realizar o Muito alto | Muito - Projeto bem sucedido
Gerenciamento do alto - Politicas sejam seguidas
Projeto - Receber informacdes
sobre 0 andamento
- Capacidade de identi-
ficar e resolver problemas
José Echeveria | Patrocinador Patrocinar o Projeto | Muito alto | Muito - Projeto bem sucedido
alto - Uso adequado dos
recursos
- Andamento do projeto
conforme planejado
Geovane Consultor de Liderar as reunides | Muito alto | Alto - Projeto bem sucedido
Bellinazo Processos de mapeamento e - Uso adequado dos
testes recursos
- Andamento do projeto
conforme planejado
Equipe do Equipe do Projeto Realizar os testes e | Alto Muito - Receber delegagéao de
Projeto dar apoio ao alto tarefas
consultor nas
reunibes

Tabela 17 - Relacéo das Partes Interessadas

8.3. EVENTOS DE COMUNICACAO DO PROJETO

O projeto tera os seguintes eventos de comunicagao:




1. Reunido inicial com o cliente

A reunido inicial com o cliente, que ocorrera antes do inicio do projeto, tem por
finalidade identificar necessidades, desejos e expectativas do cliente. Além disso, serdo

discutidos os objetivos do projeto, prazos, custos, riscos e entregaveis.

2. Reunido de apresentacéo do projeto

Nesta reunido sera apresentado o projeto criado a partir da reunido inicial, bem
como o orcamento. Servira também para identificar necessidades de ajustes para

finalizacdo do orgamento e contratacao.

3. Reuniao de Kick-off

A reunido de Kick-off tem como principal objetivo dar inicio a fase de execucéo
do projeto apresentando o seus objetivos, prazos, custo e importancia para as equipes
de vendas da Adelle. A EAP do projeto sera apresentada contendo todos os
entregaveis, a metodologia utilizada para a execucdo do projeto, o grau de qualidade
exigido nas entregas do projeto e os riscos identificados. Seré&o listadas as tarefas que
devem ser realizadas em curto prazo para que o projeto se inicie de fato. Engajar e
motivar a equipe, de maneira que cumpra as expectativas das partes interessadas.

A presenca do patrocinador nesta reunido é de fudamental importancia para dar
credibilidade e suporte ao gerente do projeto, que ira liderar esse evento.

E de responsabilidade também do gerente de projeto agendar a reuni&o com no
minimo uma semana de antecedéncia para garantir a presenca de todas as partes

interessadas.

4. Reunides de Acompanhamento



Reunides para verificar o andamento do projeto. Serdo analisados e revisados
0S prazos, custos, riscos, bem como resultados parciais, indicadores do projeto,
possiveis dificuldades que a equipe esteja encontrando no dia a dia para a realizacéo
do projeto. Se necessério, solicitar alguma mudanca.

O principal objetivo dessas reunibes é garantir que o plano de projeto esta
obedecendo o cronograma estabelecido e que nenhuma barreira esteja prejudicando o
andamento do mesmo, evitando um aumento de prazo e custos.

Caso haja necessidade de agendar reunibes complementares, € de
responsabilidade do gerente do projeto agendar a data, o local e comunicar via email

aos participantes.

5. Reunido de Encerramento do Projeto

A reunido de encerramento, que devera ser conduzida pelo gerente do projeto,
tem o objetivo de apresentar o produto final do projeto e os resultados obtidos.
Ao término desta reunido sera gerado um documento de aprendizado do projeto
onde conste:
» Barreiras encontradas
* Ganhos rapidos identificados
» Erros cometidos
» LicGes aprendidas

» Aspectos positivos

A partir desse documento sera gerada uma lista de aprendizado para a
empresa, evitando que a mesma
enfrente as mesmas barreiras e dificuldades ou cometa os mesmos erros em projetos

futuros.



8.4. ATAS DE REUNIAO

Todas as reunides do projeto deveréo ser registradas em atas, elaboradas pelo
Gerente do Projeto, contendo o nome de todos participantes, as principais informacoes
tratadas, decisbes tomadas, combinacfes acordadas e pendéncias que devem ser
resolvidas até a proxima reunido, entre outros itens que o0s participantes julguem
necessario registrar.

As atas deverdo ser enviadas para todos participantes e demais partes
interessadas nos assuntos tratados pelo Gerente do Projeto, ou por algum membro da
equipe a qual ele delegar tal tarefa.

O meio de comunicagdo oficial do projeto serd o e-mail. As atas devem ser
enviadas no prazo maximo de 24 horas apOs as reunibes, e as retificacbes e
observacdes também devem ser feitas num prazo de 24 horas ap0s o recebimento. A
omissdo de retornos referente ao conteddo das atas sera considerada como aceite

dessas.

8.5. RELATORIOS DO PROJETO

Todos os relatérios do projeto deverdo ser salvos e armazenados em uma pasta
do projeto disponivel na rede da Adelle. Toda vez que um documento gerencial for
salvo em tal pasta todos os integrantes do projeto receberdo uma notificagdo por email
comunicando que um novo arquivo foi salvo. O responsavel pelo envio desse email € o
gerente do projeto.

Os principais relatérios que estarao disponiveis com informacdes do projeto sao:

= Cronograma atualizado do projeto: EAP, grafico de Gantt, relatérios de
acompanhamento do projeto (custo, prazo, recursos)

» Declaracao de escopo



8.6. ESTRUTURA DE ARMAZENAMENTO E DISTRIBUICAO DA | NFORMACAO

Sera criado um diretdrio do projeto na rede da Adelle subdividio por pasta e com
controle de acesso para que la sejam armazenado todo e qualquer documento gerado
gue tenha relagéo com o projeto.

Os documentos salvos na rede deverdo seguir nomenclatura padrédo para
faciliatr a busca dos mesmos. A nomenclatura estabelecida pela equipe foi CTl_nome
do entregavel_versao.

O acompanhamento do projeto bem como a comunicacdo de reunides de

trabalho sera realizado pelo gerente do projeto via Outlook (email).

8.7. ALOCACAO FINANCEIRA PARA O GERENCIAMENTO DAS
COMUNICACOES

Os custos relativos ao gerenciamento das comunicacdes serdo considerados

como despesas administrativas e ndo serdo incluidos no custo do projeto.

8.8 RESPONSAVEL PELO PLANO E FREQUENCIA DE ATUALIZA CAO

O responsavel por todo o plano de gerenciamento das comunicacdes € o

gerente do projeto.

8.9 HISTORICO DE ALTERACOES NA POLITICA DE COMUNICA CAO

Responsavel Alteracéo Sponsor

Tabela 18 - Histérico de Alteracdes na Politica de Comunicacgéo



9. RISCOS

O risco € um aspecto presente em qualquer projeto, independente de sua natureza
ou complexidade, que deve ser considerado e fazer parte do inicio do planejamento,
levando em consideracédo suas especificacbes e maneiras de gerenciamento.

Conforme um determinado projeto avanca, tornam-se mais visiveis aspectos a ele
relacionados como requisitos de qualidade, custos e beneficios, escopo de trabalho,
entre outros. Neste nivel & necessaria a definicdo de estratégias e planejamento de
como gerencia-las e orcamento para tal, sendo o plano parte integrante e essencial do

projeto.

9.1. GERENCIAMENTO DE RISCOS

O gerenciamento de riscos consiste em um processo sistematico de definigéo,
analise e respostas aos possiveis riscos do projeto, tendo como objetivo a
maximizacao dos aspectos positivos e minimizacao das consequéncias dos aspectos
negativos. Os processos principais quando se trata de geréncia de riscos de um projeto

sao:

» Planejamento do Gerenciamento de Riscos: decisdo acerca de como
tratar e planejar o gerenciamento dos riscos;

» Identificagdo de Riscos: identificagdo de riscos que possam vir a afetar
0 projeto e documentacao das caracteristicas dos mesmos;

» Analise Qualitativa de Riscos: andlise qualitativa dos riscos e condi¢des
para que se priorizem seus efeitos sobre os objetivos do projeto;

» Analise Quantitativa de Riscos: medicao da probabilidade e impacto dos
possiveis riscos e estimativa de como eles possam vir a afetar os
objetivos do projeto;

» Planejamento de Respostas a Riscos: desenvolvimento de técnicas e
procedimentos que ressaltem as oportunidades e diminuam as ameacas

aos objetivos do projeto.



9.2. PLANO DE GERENCIAMENTO DE RISCOS

O Plano de Gerenciamento de Riscos determina quais métodos seréo aplicados,
as atribuicdes e responsabilidades da equipe envolvida, critérios para medir e avaliar

riscos, bem como sua documentacao e registro.



9.2.1. Planejamento do Gerenciamento de Riscos

Para gerenciar os riscos do projeto serdo realizadas analises qualitativas com
intuito de avaliar o impacto e a prioridade de cada risco identificado e classificar os que

necessitam de respostas imediatas ou em curto prazo.
9.2.2. EAR- Estrutura Analitica de Riscos

Os riscos serdo categorizados de acordo com sua natureza com base na EAR a

sequir:

Riscos do Projeto

|
l

‘ Riscos Considerados

Riscos Aceitos

|
| |

Riscos Riscos Gestiodo Riscos Externos Riscos Externos
Técnicos Organizacionais Projeto Imprevisiveis Previsiveis

. . _| Dependéncia [ Estimativa
— Requisitos —| goerojeto

—=| Tecnologia _" Priorizagdo ‘ —= Controle

g0

—v‘ Fundos ‘ | Comunicacdo

Figura 9 — EAR- Estrutura Analitica de Riscos



9.2.3. Identificacdo dos Riscos

A tabela abaixo apresenta os riscos identificados para o projeto classificados

conforme a estrutura analitica de riscos descrita acima:

Categoria Sub- categoria Risco
- . Impacto na qualidade de entrega do produto final por ma
Tecnico Requisitos . P e .
identificacdo dos requisitos técnicos do Software E-phone
Oraanizacional RECUISOS Atraso de cronograma devido a dificuldade no agendamento
9 das reunibes de trabalho (disponibilidade da equipe)
Impacto na qualidade do produto final devido a
Organizacional Recursos inadequacdes nas informagdes fornecidas durante as
entrevistas de trabalho
. Impacto na qualidade do produto final devido ao Novo
Organizacional Recursos u - N . . .
Processo “Deveria ser” projetado de forma irrealista
o Impacto no custo do projeto devido ao Novo Processo
Organizacional Recursos y : . : :
Deveria ser” projetado de forma irrealista
. Impacto no cronograma do projeto final devido ao Novo
Organizacional Recursos “ . ,, . . X
Processo “Deveria ser” projetado de forma irrealista
o Impacto na qualidade das entregas devido a alteracéo de
Organizacional Recursos - i
equipe durante o projeto
L Impacto no cronograma do projeto devido a alteracao de
Organizacional Recursos - .
equipe durante o projeto
Impacto na qualidade das entregas devido a dificuldade da
. equipe descolar do processo e ferramentas atuais pela falta
Organizacional Recursos o ; .
de conviccao da necessidade de novas melhorias ou por
dificuldades de inovacao
Impacto no custo do projeto devido a equipe ter dificuldade
o de descolar do processo e ferramentas atuais pela falta de
Organizacional Recursos . = - !
convicgao da necessidade de novas melhorias ou por
dificuldades de inovagao
Impacto no cronograma do projeto devido a equipe ter
o dificuldade de descolar do processo e ferramentas atuais
Organizacional Recursos L ; .
pela falta de convicgao da necessidade de novas melhorias
ou por dificuldades de inovacdo
Organizacional Priorizacéo Repriorizagdo de projetos da empresa
Gestédo do Projeto Estimativa Estimativa de tempo menor que o0 necessario
Gestédo do Projeto Estimativa Estimativa de tempo maior que 0 necessario
Gestao do Projeto Estimativa Estimativa de custo menor que o0 necessario
Gestédo do Projeto Estimativa Estimativa de custo maior que 0 necessario

Gestéo do Projeto

Planejamento

Impacto no custo devido a falta de patrocinio. Patrocinador
do projeto ndo garantir disponibilidade dos recursos
necessarios para a execucao do projeto

Gestao do Projeto

Planejamento

Impacto no cronograma devido a falta de patrocinio.
Patrocinador do projeto ndo garantir disponibilidade dos
recursos necessarios para a execucao do projeto




Tabela 19: Identificacdo dos Riscos

9.2.4. Analise Qualitativa e Quantitativa dos risco s

Os riscos identificados serdo avaliados quanto a sua probabilidade de

ocorréncia, impacto no projeto e gravidade de seus resultados. Foram considerados os

objetivos mais importantes do projeto, tais como Escopo, Tempo, Custo e Qualidade.

A planilha abaixo mostra a escala que foi definida para a probabilidade e para o

impacto, no caso de ocorréncia dos riscos identificados anteriormente.

Objetivos
do Projeto
Muito Baixo (.05) | Baixo (.1) Moderado (.2) Alto (.4) Muito Alto (.8)
Alteracdo quase Areas de pou- | Areas impor- Alteracgéo de Item final do
imperceptivel no | caimportancia | tantes do escopo inacei- projeto sem ne-
escopo Nno escopo sao | escopo séao tavel para o nhuma utilidade
afetadas afetadas patrocinador
Tempo Aumento de tem- | Aumento de Aumento de Aumento de Aumento de
po nao significa- | tempo < 5% tempo de 5% a | tempo de 10% a | tempo > 20%
tivo 10% 20%
Custo Aumento de Aumento de Aumento de Aumento de Orrisco é
custo ndo signifi- | custo <10% custo de 10% a | custo de 20% a | iminente, proba-
cativo 20% 40% bilidade > 40%
Qualidade | Degradacéo Somente as Reducdo da Reducéo da Item final do
gquase impercep- | aplicagbes qualidade gualidade ina- projeto sem
tivel da qualidade | mais criticas requer ceitavel para o nenhuma
séo afetadas aprovacao do patrocinador utilidade

cliente

Tabela 20 - Escala de probabilidade e impacto de um risco.

Com base na tabela acima realizou-se uma analise da probabilidade e do

impacto dos riscos identificados para o projeto Implantacdo de Software de Integracéo




dos sistemas de telefonia e CRM (E-phone), determinando a gravidade dos mesmos.
Para a probabilidade foram considerados quatro niveis da escala: muito baixo (0,05 ou
5%), baixo (0,1 ou 10%), moderado (0,2 ou 20%), alto (0,4 ou 40%) e muito alto (0,8 ou
80%).

Para melhor identificar o nivel de gravidade de cada risco apurado foram

definidas cores, a saber:
= Verde — gravidade baixa — pontuacéo de 0,01 a 0,09 (zona de aceitacao);
= Amarelo — gravidade média — pontuacéo de 0,10 a 0,29 (zona de mitigacao);

» Vermelho — gravidade alta — pontuacdo acima de 0,30 (zona de evitar ou

transferir).

A tabela a seguir mostra a analise do impacto e da probabilidade de ocorréncia
dos 18 riscos levantados pela equipe do projeto e, também, qual a gravidade que cada

um deles representa no projeto.

Andlise de Riscos do Projeto Implantagdo de Software de Integragao dos sistemas de telefonia e CRM (E-phone)

Identificagdo do Risco Avaliagdo Qualitativa de Risco
Risco Descrigdo do Risco Impacto Probabilidade Impaf:t_o X |Gravidade do Risco
Escopo| Tempo | Custo |Qualidade | Geral Probabilidade | Alta |Média| Baixa
Impacto na qualidade de entrega do produto final por ma identificagdo dos requisitos técnicos do
1 Software E-phone 0.05 02 04 08 08 02 0.16
Atraso de cronograma devido & dificuldade no agendamento das reunides de trabalho (disponibilidade da
2 |equipe) 04 08 04 01 08 02 0.16
Impacto na qualidade do produto final devido a inadequacdes nas informacdes fornecidas durante as
3 |entrevistas de trabalho 01 0.05 0.05 08 08 02 0.16
4 |!mpacto na qualidade do produta final devido a0 Novo Processo “Deveria ser” projetada de forma irrealista| 5 08 0.3 0.8 0.3 01 0.08
6 |Impacto no custo do projeto devido ao Movo Processo “Deveria ser” projetado de forma irrealista 02 08 08 08 08 01 0.08
Impacto no cronegrama do projeto final devido a0 Movo Processo "Deveria ser” projetado de forma
6 |irrealista 02 08 08 08 08 01 0.08
7 |Impacto na gualidade das entregas devido & alteracdo de equipe durante o projeto 01 01 0.05 0.1 01 01 0.01
8 [Impacto no cronograma do projsto devido 3 alteracio de equipe durante o projeto 04 08 0.05 01 08 01 0.08
Impacto na qualidade das entregas devido & dificuldade da equipe descolar do processo e ferramentas
9 atuais pela falta de convicgdo da de novas melhorias ou por dificuldades de inovagéo 0.2 02 0.05 08 0.8 01 0.08
Impacto no custo do projeto devido a equipe ter dificuldade de descolar do processo e ferramentas atuais
10 |pela falta de convicgdo da necessidade de novas melhorias ou por dificuldades de inovagdo 02 01 08 01 08 01 0.08
Impacto no cronagrama do projeto devido a equipe ter dificuldade de descolar do processo e ferramentas
11 |atuais pela falta de convicgdo da dade de novas melhorias ou por dificuldades de inovacédo 0.4 08 02 01 0.8 01 0.08
12 |Repriorizagéio de projetos da empresa 0.8 08 08 0.1 0.8 02 0.16
13 [Estimativa de tempo menor gue o necessério 04 08 04 04 08 04 032 -
14 [Estimativa de tempo maior gue o necessario 0.1 0.2 0.1 0.1 0.2 0.1 0.02
5 |Estimativa de custo menor que o necessario 04 02 08 04 08 04 032 -
6 |Estimativa de custo maior gue o necessario 0.05 0.05 01 0.05 01 01 0.01
Impacto no custo devido & falta de patrocinio. Patrocinador do projeto ndo garantir disponibilidade dos
17 [recursos necessarios para a execucdo do projeto 0.2 0.1 038 0.8 0.8 01 0.08
Impacto no cronograma devido & falta de patrocinio. Patrocinador do projeto ndo garantir dispanibilidade
18 |dos recursos necessarios para a execucdo do projeto 0.4 0.8 04 041 0.8 01 0.08
Nivel do Risco 2.04
Quantidade de riscos levantados 18
Risco Total do Projsto 11.33%

Tabela 21 - Analise de impacto x probabilidade e gravidade dos riscos.

Conforme pode ser verificado na tabela acima, através da analise dos dezoito

riscos identificados, o projeto tem 11,33% de probabilidade de n&o acontecer dentro do




escopo, prazo, custo e qualidade esperados e para isso gerou-se uma reserva de
contingencia de R$ 2.919.51.

9.2.5. Sistema de Controle de Mudancgas de Riscos



A identificacdo de um novo risco e as alteracdes nos riscos ja identificados deve

ser tratada de acordo com o fluxo apresentado na figura abaixo:

Estabelecer sistema de
identificacdo de riscos

Atualizar a identificagdo
dos riscos

1

Atualizar a avaliagdo dos
NOVoS riscos

Atualizar a avaliacao dos
riscos anteriores

l

Atualizar estratégias de
respostas aos riscos

l

Rever e atualizar o plano do
projeto incorporando estratégias

Fim

Figura 10: Processo de Controle de Mudanca de Risco

9.2.6. Plano de Respostas aos Riscos

Com base na analise qualitativa dos riscos identificados foi realizado um plano

de resposta aos riscos.

A tabela abaixo apresenta o plano de resposta aos riscos.

Descricao do

Risco

Probabilidade

Impacto na
qualidade de
entrega do
produto final por |
ma identificagao
dos requisitos
técnicos do
Software E-

()
°
(]
S
g
S
O

Resposta Descricdo do Plano de Acédo

Definir de forma detalhada a
necessidade da empresa. O
Mitigar responsavel técnico devera

participar das reunides de

validagdo do novo processo.

Responsavel

Consultor de

Processos




phone

Atraso de Agendar as reunides de trabalho
cronograma o
devido 2 com no minimo uma semana de
dificuldade no . antecedéncia. Caso néo funcione, .
agendamento Mitigar - . . Gerente do Projeto
das reunides de solicitar ajuda do Patrocinador do
trabalho projeto para cobranca de horarios
(disponibilidade da equine
da equipe) quipe.
Impacto na Apresentar de forma detalhada a
%?ggg?odﬁnda? metodologia de trabalho e o nivel
devido a de detalhamento exigido para o Consultor de
inadequacoes Mitigar projeto. Importante deixar bem
nas informagdes Processos
fornecidas claro para a equipe o objetivo
durante as incial d
entrevistas de principal do projeto.
trabalho
Atentar ao real entendimento dos
Impacto na critérios para o projeto do novo
qualidade do processo que foram aprovados
dS\:iczi(i)u;c()Jfll\Tc?\l/o Aceitagcdo | na fase anterior. Se necessario, Consultor de
Processo Passiva rediscutir com o Patrocinador do Processos
“Deveria ser” o
projetado de processo estes critérios em
forma irrealista conjunto com a equipe do projeto
para melhor entendimento.
Atentar ao real entendimento dos
critérios para o projeto do novo
Impacto no custo processo que foram aprovados
do projeto devido
ao Novo Aceitacdo | na fase anterior. Se necessario, Consultor de
“EilzgiEZ%f’ Passiva rediscutir com o Patrocinador do Processos
projetado de processo estes critérios em
forma irrealista . . .
conjunto com a equipe do projeto
para melhor entendimento.
Alertar a equipe do projeto
Impacto no guando identificar que as
cronograma do L ) .
projeto final . | solicitagdes desejadas estéo fora
devid N Aceitacdo i Consultor de
evido ao Novo ) do escopo do projeto ou
Processo Passiva Processos
“Deveria ser” orcamento programado pela
projetado de empresa. Assim fora da realidade
forma irrealista
do mercado atual.
Impacto na Aceitagdo | Manter a equipe do projeto Gerente do Projeto




qualidade das Passiva motivada, mostrando o nivel de
entregas devido - .
3 alterado de visibilidade que o projeto pode
equipe durante o trazer para eles na organizagao.
projeto Demonstrar o ganho no dia a dia
gue os colaboradores terdo apos
uma possivel implantagédo de
Software de intergracéo entre
telefonia e CRM.
Manter a equipe do projeto
motivada, mostrando o nivel de
visibilidade que o projeto pode
Impacto no L
cronograma do L trazer para eles na organizacgéo.
510 devido 3 Aceitacao . . .
8 projeto devido a _ Demonstrar o ganho no dia a dia | Gerente do Projeto
alteracdo de Passiva . i
equipe durante o que os colaboradores terdo apos
projeto uma possivel implantacao de
Software de intergracéo entre
telefonia e CRM.
Impacto na
qualidade das Explicitar (escrever) as premissas
entregas devido bloqueadoras, discutir com o
a dificuldade da q '
equipe descolar Patrocinador do projeto e
do processo e o .
; tas Aceitagcdo | esclarecer com a equipe as .
9 erramen _ _ Gerente do Projeto
atuais pela falta Passiva vantagens das melhorias.
de conviccdo da o
necessidade de Desenvolver atividade de
novas melhorias “breakthrough” (quebra de
ou por paradigma)
dificuldades de '
inovacdo
Impacto no custo Explicitar (escrever) as premissas
do projeto devido . .
. blogueadoras, discutir com o
a equipe ter
dificuldade de Patrocinador do projeto e
descolar do .
esclarecer com a equipe as
processo e L
Aceitacao .
10 ferramentas vantagens das melhorias. Gerente do Projeto
atuais p.eIaNfaIta Passiva Desenvolver atividade de
de conviccdo da
necessidade de “breakthrough” (quebra de
novas melhorias .
paradigma).
ou por
dificuldades de
inovagao
11 Impacto no Aceitacao | Explicitar (escrever) as premissas | Gerente do Projeto

cronograma do




projeto devido a Passiva bloqueadoras, discutir com o
equipe ter . .
dificuldade de Patrocinador do projeto e
descolar do esclarecer com a equipe as
processo e .
vantagens das melhorias.
ferramentas
atuais pela falta Desenvolver atividade de
de conviccdo da p -
necessidade de breakthrough” (quebra de
novas melhorias paradigma).
ou por
dificuldades de
inovacéo
o Tentar demonstrar os ganhos que
Repriorizagéo de N ) ]
12 projetos da Mitigar 0 projeto pode trazer para a Gerente do Projeto
empresa organizagao.
o ) Seguir o plano de gerenciamento
Estimativa de Evitar ou ) ) )
13 | tempo menor que | de tempo, revisando milestones Gerente do Projeto
- Transferir .
0 necessario do projeto conforme cronograma.
o L Seguir o plano de gerenciamento
Estimativa de Aceitacao ) ) )
14 | tempo maior que . de tempo, revisando milestones Gerente do Projeto
. Passiva )
0 necessario do projeto conforme cronograma.
o ) Definir de forma detalhada as
Estimativa de Evitar ou ) ) ) )
15 | custo menor que | necessidades financeiras do Gerente do Projeto
. Transferir ) )
0 necessario projeto na fase de planejamento.
o o Definir de forma detalhada as
Estimativa de Aceitacdo ] ] ) ]
16 custo maior que . necessidades financeiras do Gerente do Projeto
P Passiva . .
0 necessario projeto na fase de planejamento.
Impacto no custo Informar a importancia da
devido a fal_ta de disponibilidade da equipe de
patrocinio.
Patrocinador do trabalho nas reuniées agendadas
projeto ndo Aceitacdo . falta del d .
. - Passiva .
disponibilidade trazer para o projeto.
dos recursos
necessarios para
a execucgédo do
projeto
Impacto no ] o
cronograma Informar a importancia da
devido a fal_ta de __ | disponibilidade da equipe de
patrocinio. Aceitacdo N .
18 Patrocinador do Pass trabalho nas reunides agendadas | Gerente do Projeto
) ~ assiva
projeto nao e o impacto que a falta dela pode
garantir

disponibilidade
dos recursos

trazer para o projeto.




necessarios para
a execucgdao do
projeto

Tabela 22 - Plano de resposta aos riscos
9.2.7. Frequéncia de Avaliacdo dos Riscos de Projet 0

Os riscos identificados deverdo ser avaliados nas reunifes de acompanhamento
do projeto. Caso seja identificado um risco com impacto alto para o projeto, devera ser
agendada uma reunido de entendimento do risco identificado. Sempre que um dos
participantes da equipe do projeto identificar um possivel risco devera encaminhar um
email para o gerente do projeto informando o mesmo.

9.2.8. Administragcédo do Plano de Gerenciamento de R iscos

A) Responsavel pelo plano

O gerente do projeto € o responsavel pelo gerenciamento do risco.

9.2.9. Histdrico de Alteracdes nos Riscos

Responsavel Alteracéo 0 Sponsor

Tabela 25 - Histérico de Alteragdes nos riscos



10. AQUISICOES / CONTRATACOES

10.1. ESTRUTURA DE SUPRIMENTOS DO PROJETO

O Projeto de integracdo entre o sistema de telefonia Avaya e o CRM
(salesforce.com) surgiu de uma necessidade das equipes de vendas de aumentar sua
produtividade, automatizando o processo de discagem e consolidando todos os
registros de contatos/ligagdes (inbound e outbounds) realizadas com os clientes em

uma so6 ferramenta.

Foi definido, pela diretoria da empresa juntamente com a gerente desse projeto,
gue para tal ndo sera necessaria nenhuma aquisicdo, pois o projeto sera executado

com recursos e ferramentas préprias.

Como a empresa ja possui e utiliza tanto o sistema de telefonia quanto a
ferramenta Salesforce.com, serd necessario, para a implantagcdo do projeto, o]
engajamento de areas de TI, vendas e suporte. Em cada uma dessas areas a empresa
disponibiliza um ou mais recursos para participar do projeto, sendo que a gerente do
projeto farA& um documento para o0s gerentes desses recursos envolvidos,
especificando o tempo que cada um ira dedicar para o projeto bem como a funcéo que

sera exercida por eles.

O projeto contempla uma primeira fase de testes de integracdo de softwares
(Avaya e Salesforce.com) que sera realizada pelos analistas de Tl e em um segundo
momento testes de validagdo com os vendedores. Todos os testes serdo realizados
com acompanhamento de um recurso da area de suporte a vendas que auxiliara na
avaliagcdo da viabilidade da implementacdo e fornecerad os feedbacks a gerente do

projeto que faré as analises e intervengfes necessarias.



10.2. ANALISE FAZER OU COMPRAR

Como esse projeto trata-se de um projeto de melhoria de processo que vem
sendo analisado e estudado por diversas areas da companhia, avaliamos e concluimos
gue nao compensa contratar, por exemplo, uma consultoria externa para tal

implementacédo pois esse custo com certeza seria superior ao retorno esperado.

Considerando a forma de execucdo do projeto e conhecendo a empresa,
podemos garantir que iremos executar todo 0 projeto com nosSS0S pProprios recursos.
N&o sera feita nenhuma compra pois a empresa possui funcionarios da area de Tl que
conhecem as ferramentas Avaya e Salesforce.com que irdo auxiliar nos testes,

desenvolvimento e suporte das ferramentas necessarias para tal implementagao.

Analisando o cenario de vendas, temos alguns vendedores com perfil mais pro
ativo que estdo com tempo 0scioso, e que tém interesse em desenvolver sua carreira e
tém tal disponibilidade. Com a aprovacao de seus respectivos gerentes, iremos utilizar

tais recursos para auxiliar e suportar esse projeto.

10.3. DETALHAMENTO DOS CRITERIOS DE SELECAO

Como nao faremos contratos com nenhum fornecedor nem tampouco aquisicoes

para tal projeto, ndo teremos como detalhar quais seriam esses critérios de selecéo.

O que faremos serd uma selecdo, de forma bem subjetiva, do recurso mais
qualificado, adequado e com o conhecimento necessario para cada uma das etapas do

projeto de acordo com a declaracdo de trabalho, cenario e necessidade do projeto.



11. REGISTRO DE LICOES APRENDIDAS

Apés a entrega do projeto devera ser gerado um documento de licbes aprendidas
pela equipe do projeto. Esse documento servird de insumo para os demais projetos da
empresa.

As licdbes aprendidas no projeto deverdo ser previamente listadas na fase de
execucao do projeto.

Abaixo segue o layout do documento:

DOCUMENTO DE LICOES APRENDIDAS

Nome do Projeto: Referéncia:
Data: GP:
Licdes aprendidas Acdes

Tabela 24: Registro de licbes aprendidas
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