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A PROJETO ADERENCIA
I

1. INTRODUCAO

Esse trabalho de conclusdo de curso compreende as informacdes referentes ao planejamento do
projeto Aderéncia. Nele é apresentado como sera realizado o gerenciamento, controle e
monitoramento do projeto, bem como as etapas para desenvolvimento e aplicacdo do plano de acdo,
planejamento das atividades, a analise e respostas aos riscos, cronograma, 0S recursos e custos
alocados para cada atividade do projeto.

O projeto Aderéncia trata-se do estudo e andlise de um conjunto de planos de agdo para
melhoria do indicador de Aderéncia do Call Center da empresa XYZ S.A.

Aderéncia é a expressao utilizada para descrever o quao bem os atendentes respeitam os seus
horarios programados de trabalho, considerando a jornada completa de trabalho, horario das pausas e

demais programacdes planejadas em escala do funcionario de Call Center (operador de atendimento).

1.1 OBJETIVO GERAL

O objetivo deste projeto é utilizar as melhores praticas de modelagem e planejamento de
projetos, com base no PMBOK, para estabelecer os processos que poderdo ser executados para obter a
melhoria no indicador de aderéncia do Call Center, de acordo com o escopo e prazo definidos pelos

planos de acdo orientados pelo patrocinador.

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Desenvolver um plano de projeto utilizando as boas praticas do PMBOK com base no plano de

acao desenvolvido pela contratante dentro da capacidade operacional da XYZ S.A.

1.3 JUSTIFICATIVA

Devido ao baixo resultado no indicador de aderéncia alcancado nos ultimos meses, notou-se a
necessidade de elaborar um conjunto de plano de a¢des. Para que a execugdo dos planos de agao seja
realizada de maneira adequada, garantindo o escopo e qualidade solicitada pela contratante, sentiu-se

a necessidade de gerenciar e controlar o projeto com maior precisdo. A fim de manter um

Aprovador Data da Aprovacao xx/xx/2011
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monitoramento constante e diminuir os riscos alocados ao projeto, é possivel gerenciar o escopo e

recursos, estimando o tempo e custos, para garantir a qualidade do resultado gerado pelo plano de

acao elaborado.
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I

2. TERMO DE ABERTURA

2.1 NOME DO PROJETO

Projeto Aderéncia

2.2 GERENTE DO PROJETO

Foi designado o Rafael Alves Tubelo como Gerente do Projeto

2.2.1 RESPONSABILIDADES E AUTORIDADE DO GERENTE DE PROJETOS

Responsabilidades:

O Gerente de Projeto é o responsavel pelo sucesso do projeto. Ele quem assegura que todos os
requisitos do cliente sejam realizados satisfatoriamente.

Gerar os documentos e artefatos previstos no processo, sob sua responsabilidade.

Gerir as atividades e os recursos garantindo a entrega do projeto e do produto gerado por esse,
conforme os planos aprovados.

E dever do Gerente de Projetos fornecer as informagdes sobre o andamento do projeto as

partes interessadas conforme previsto no plano de projeto aprovado.

Autoridade:

O gerente de projetos possui autoridade e autonomia dentro dos recursos alocados e dentro
do escopo previsto no projeto, podendo remanejar internamente recursos, readequar as atividades dos
cronogramas bem como demandar esforcos adicionais para realinhamento e cumprimento dos prazos
previstos.

Atribuir ou alterar as responsabilidades dos membros da equipe do projeto.

Gerenciar o orcamento aprovado e utilizar a reserva financeira aprovada para o projeto caso

seja necessario.

Aprovador Data da Aprovacao xx/xx/2011
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2.3 DESCRICAO DO PROJETO

2.3.1 OBIJETIVOS

O Projeto Aderéncia tem como objetivo analisar e desenvolver a aplicagdo de um conjunto de
planos de acdo em aderéncia na area de operagcdes do Call Center na XYZ S.A, visando o aumento e
futuro alcance da meta deste indicador de extrema importancia.

O foco de atuacdo do projeto serd desenvolver um conjunto de planos de acdo sobre os

principais agressores do indicador de aderéncia.

2.3.2 JUSTIFICATIVA

Nos ultimos 7 meses a XYZ ndo conseguiu alcancar a meta do indicador de Aderéncia no Call
Center, estipulada atualmente em 85%. O indicador de aderéncia é diretamente relacionado a
capacidade de atendimento e ao planejamento futuro de contratacdo de novos funcionarios para
atender a demanda de liga¢Ges. O ndo batimento da meta acarreta em uma necessidade de mao-de-
obra acima do previsto no orcado.

Notavelmente existe possibilidade de crescimento neste indicador. Com a realizacdo do Projeto
Aderéncia serd possivel aumentar o resultado final de aderéncia, gerando maior satisfacdo dos
envolvidos e conseqiiente ajuste da mao-de-obra do Call Center para patamares mais préximos do

orgamento previsto.

2.3.3 PRODUTO DO PROJETO

O produto deste projeto sera a consultoria e desenho detalhado dos processos necessdrios para
a implantacdo de um Plano de Acdo na area de operagdes do Call Center. Também esta incluido no
projeto o desenvolvimento de material de apoio, aplicacdo e cronograma para a realizacdo de
treinamento focado em melhoria no indicador de Aderéncia para a area de operacdes do Call Center.

O produto deste projeto devera detalhar as acGes necessarias sobre os agressores do indicador
de aderéncia, sendo eles:

Absenteismo.

Projeto Aderéncia Empresa: XYZ S.A
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Abuso da Pausa Pessoal por parte dos operadores de atendimento.

Escala de trabalho nos finais de semana.

Cumprimento correto dos horarios de pausas (lanche/descanso) estipulados pela area de
planejamento do Call Center.

Elaboracdo de um plano de Treinamento focado em postura comportamental, remuneracao

variavel e de indicadores do Call Center.

2.3.4 STAKEHOLDERS (PARTES INTERESSADAS)

Os stakeholders do projeto sdo todos envolvidos direta ou indiretamente com o indicador de
Aderéncia na XYZ S.A:

Sponsor do projeto: Ronaldo Veloso (Gerente de Operagdes).

Equipe do Projeto Aderéncia.

Cliente (ABC) contratante dos servicos de atendimento da XYZ S.A.

Todos os colaboradores envolvidos com a area de opera¢des de Call Center da XYZ S.A

(Operadores, supervisores, coordenadores e gerentes de operacdes).

2.4 PREMISSAS E RESTRICOES DO PROJETO

As premissas identificadas para o projeto sdo:

Devera haver apoio irrestrito de todos interessados pelo projeto.

O foco do projeto desenvolvido sera o site da XYZ S.A em Porto Alegre.

Os recursos humanos alocadas no projeto poderdo estar compartilhados com outros projetos ou
atividades na empresa.

A entrega do produto deste projeto sera conforme o escopo aprovado.

A empresa interessada (XYZ S.A) fornecera todas as informacgdes necessarias para o
desenvolvimento do projeto.

Necessidade de treinamento para no minimo 93% dos operadores do Call Center conforme
escopo de treinamento detalhado neste projeto. E 100% dos supervisores e coordenadores de

operacgao do Call Center.

Projeto Aderéncia Empresa: XYZ S.A
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As restricdes do projeto sao:

Os recursos deverdo ser alocados ao projeto nos hordrios normais de trabalho.

O treinamento aos atendentes/supervisores serd ministrado em turmas de no maximo 20

pessoas e em hordrio normal de trabalho dos colaboradores envolvidos.

Orcamento do projeto ndo deve ultrapassar RS 23.500,00.

A conclusdo do projeto devera ser realizada até o dia 30 de dezembro de 2011.

Todas as atividades do plano de acdo desenvolvido para este projeto devera estar alinhada com

as premissas e normas descritas na NR-17 anexo Il.

Fonte:

http://portal.mte.gov.br/data/files/FF8080812BE914E6012BEFBDACD94B74/nr_17 anexo2.pdf

2.5 RECURSOS

De forma preliminar os recursos necessarios para o desenvolvimento do projeto sao:

Recursos Humanos:

- Um Gerente de Projetos

- Um coordenador de operagdes

- Um Supervisor de operagdes especialista
- Um analista de processos

- Um analista de planejamento

- Dois instrutores de treinamento

- Trés Control Desk de operacdo

Recursos Materiais:

Seis computadores desktop equipados com:

- Processador Dual core, 2 GB de RAM, 80 Gb de HD.

- Windows XP Professional

- Pacote MS Office 2007 (Word / Excel / Power Point / MS Outlook)
- 2 Licencgas do MS Visio 2007

- 1 Licenca do MS Project 2007

Projeto Aderéncia
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Os demais recursos necessarios ao projeto, e o detalhamento de controle dos mesmos estara

descrito no Plano de Gerenciamento de Recursos.

2.6

APROVACAO: ABERTURA DO PROJETO

Aprovacao

Responsavel

Nome

Assinatura

Data

Gerente de Projetos

Rafael Alves Tubelo

Patrocinador

Ronaldo Veloso

Projeto Aderéncia
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3. PLANO DE GERENCIAMENTO DA INTEGRACAO

3.1 IDENTIFICACAO DO PROJETO
Identificagao do Projeto
Nome do projeto: Projeto Aderéncia
Patrocinador do projeto: Ronaldo Veloso
Gerente do projeto: Rafael Alves Tubelo
Cliente: XYZ S.A
3.2 ABERTURA DO PROJETO

A abertura do projeto foi realizada através do documento denominado Termo de Abertura do
Projeto, sendo este o documento que formaliza o inicio do projeto Aderéncia.

O desenvolvimento do Termo de Abertura do Projeto ficou sob responsabilidade do Gerente de
Projetos, porém sua divulgacdo para os funciondrios da XYZ S.A e demais stakeholders do projeto é de
responsabilidade do patrocinador, responsdvel pela formalizacdo do inicio do projeto e pela
apresentacao do plano ao cliente contratante. Para o desenvolvimento do Termo de Abertura foi
buscada informacgdes do patrocinador do projeto, dos stakeholders e de especialistas de Call Center.

O termo de abertura descreve a demanda que originou a necessidade de desenvolvimento do
projeto. Também uma descricdo do produto e objetivo do projeto, a justificativa, as premissas e
restricdes inicialmente envolvidas e recursos inicialmente identificados.

O termo de abertura é finalizado no momento da sua aprovacdo pelo Patrocinador e Gerente do
Projeto.

O projeto ndo terd abertura formal por fases ou estagios intermedidrios do projeto.

3.3 PLANO DE GERENCIAMENTO DO PROJETO

A responsabilidade pelo desenvolvimento do Plano de Gerenciamento do Projeto do gerente de

projetos, e deve ser construido utilizando ferramentas e técnicas com o objetivo de garantir a execucao

Aprovador Data da Aprovacao xx/xx/2011

Projeto Aderéncia Empresa: XYZ S.A
Pagina 17 de 74



PROJETO ADERENCIA

Versao do doc 1

EN@ @DA Gerente do Projeto Rafael Alves Tubelo

Aprovador

Data da Aprovacao xx/xx/2011

do projeto dentro do prazo, custo e qualidade estabelecido no plano em acordo com o

cliente/patrocinador.

O plano de gerenciamento do projeto deve ser aprovado pelo Gerente do Projeto e pelo

Patrocinador.

O plano de gerenciamento do projeto é formado através da integracdo entre os planos de

gerenciamento listados abaixo e seus planos auxiliares, formando as linhas de base do Projeto

Aderéncia.

PLANO DE GERENCIAMENTO

RESUMO DESCRITIVO

Plano de Gerenciamento da Integracao

Descreve como o projeto sera gerenciado e como os
planos auxiliares serao integrados.

Plano de Gerenciamento do Escopo

Apresenta a linha de base da declaracao escopo,
descreve o projeto a ser desenvolvido, detalhando
0 escopo do produto e projeto, entregas macro,
EAP e o dicionario da EAP.

Declaracao do Escopo

Descricao basica do escopo do projeto.
Acompanhada da EAP e do dicionario da EAP
constituem a linha de base do escopo.

EAP (estrutura Analitica do Projeto)

Demonstra de forma estruturada a decomposicao
das entregas/atividades do projeto em
componentes menores. Juntamente com a
Declaracao de Escopo e o dicionario da EAP
constituem a linha de base do escopo.

Dicionario da EAP

Constitui a descricao dos componentes de trabalho
definidos na EAP.

Plano de Gerenciamento do Tempo

Descreve os procedimentos realizados no
gerenciamento do tempo do projeto, definicao do
cronograma e estimativas de tempo e alocacao dos
recursos para as atividades e o seqiienciamento das
mesmas.

Cronograma do Projeto

Demonstrara as datas de inicio e fim das atividades
do projeto. Constitui a linha de base do tempo
planejado do projeto para acompanhamento da
evolucao e medicoes do projeto.

Plano de Gerenciamento de Recursos

Apresentacao da equipe do projeto, as respectivas
responsabilidades e formas de contato, politicas de
novos membros para o projeto, realocacao e
substituicao.

Plano de Gerenciamento de Custos

Descreve o gerenciamento dos custos planejados e
como foram estimados e controlados.

Plano de Gerenciamento da Qualidade

Descreve a politica de qualidade do projeto, o
controle, métrica e garantia da qualidade assumida
para o projeto.

Plano de Gerenciamento de Riscos

Descreve os procedimentos realizados no

Projeto Aderéncia
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gerenciamento dos riscos do projeto, identificacao
e freqliéncia de avaliacao dos riscos, como serao
classificados e controlados.

Descrevem as formas de comunicacao do projeto,

Plano de Gerenciamento das Comunicacoes = A .
; os eventos de comunicacao e relatorios do projeto.

Descrevem os procedimentos realizados no
gerenciamento das aquisi¢coes do projeto, os
critérios de cotacao e avaliacdo das propostas e
fornecedores.

Plano de Gerenciamento de Aquisicoes

A integracdo dos planos é de responsabilidade do gerente de projeto, assim como a divulgacao
para o conhecimento da equipe do projeto. O plano de gerenciamento sera avaliado mensalmente em

reunidao com a equipe do projeto.

3.4 EXECUCAO, MONITORAMENTO E CONTROLE DO PROJETO

A execucdo das atividades serd realizada com base no cronograma definido pelo Gerente de
Projeto e acordado com o patrocinador. O trabalho do projeto serd monitorado e controlado durante
as reunides de acompanhamento com a equipe. Através de uma reunido de Kick Off a equipe do
projeto serd mobilizada e receberd de forma abrangente os objetivos, premissas, os marcos e desafios
do projeto a serem enfrentados durante seu desenvolvimento e execucao.

Os planos do projeto passardao por avaliacdo mensal, em conjunto com o patrocinador, e as
eventuais solicitacdes de mudanca no escopo do projeto deverdo ser aprovadas de comum acordo
entre gerente do projeto e o patrocinador.

No monitoramento e controle do projeto, serd acompanhado o desempenho do plano previsto
para o projeto, promovendo ag¢des corretivas quando necessario para o cumprimento de prazos, custos
e qualidade; assim como a comunicacdao das informacdes a todos os envolvidos conforme previsto no

plano de gerenciamento das comunicagdes.

3.5 CONTROLE INTEGRADO DE MUDANCAS

O objetivo deste controle é diminuir o impacto que eventuais mudangas poderdo causar no

projeto.

Projeto Aderéncia Empresa: XYZ S.A
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Apds a aprovacdo do plano do projeto, eventuais mudangas somente serdo realizadas apés
passar pelo controle abaixo.

A solicitacdo de mudancga pode ser iniciada pelo gerente de projeto, patrocinador ou pela equipe
do projeto. Apds uma eventual mudanga for incorporada ao projeto, um novo plano base devera ser

estabelecido pelo gerente do projeto com aprovacado do patrocinador.

Projeto Aderéncia Empresa: XYZ S.A
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Aprovador

Data da Aprovacao

Controle Integrado - Solicitagcao de Mudanca

Equipe do Projeto

Gerente do Projeto

Patrocinador

Solicitacao de
mudancga: via

Solicitacao de

Formulario por e-

Mudanca rejeitada l4——Nao
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Documentar
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Figura 1 - Fluxograma Solicitacdo de Mudanca
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Na analise da mudanca do projeto, devera constar o posicionamento da equipe do projeto sobre
a realizacdo ou ndo da mudancga, os beneficios e ou prejuizos quanto a realizacdo ou ndo da mudanga.
Ocorrendo a aprovacdo da solicitacdo de mudanca, ela serd incorporada e executada no projeto, e os
planos e documentos relacionados a ela serao atualizados, assim como as linhas de base do projeto
guando necessario.

Solicitagdes de mudangas no projeto que ndo alterem os planos de projeto e sejam de carater
corretivo ou preventivo, e estejam dentro da alcada do Gerente de Projeto quanto as reservas
definidas nos planos auxiliares, poderdo ser aprovadas diretamente pelo Gerente de Projeto.

Os envolvidos serdo comunicados por e-mail no momento das defini¢cbes (aprovacdo ou rejeicdo)

guanto a solicitacdo de mudanca no projeto.

3.6 ENCERRAMENTO DO PROJETO OU DE FASES DO PROJETO

3.6.1 ENCERRAMENTO DE FASES DO PROJETO

O projeto terd fechamentos intermediarios através de fases, a cada entrega, onde serdo
realizadas reunides para revisao de entrega com a equipe do projeto, tendo como objetivo o de revisar
os requisitos, os critérios de aceitacdo e execucdo dos procedimentos de qualidade do projeto.

Ao final de cada fase, apds a reunido de fechamento com a equipe do projeto, serd realizada
reunido com o patrocinador. Nesta reunido sera formalizada através de uma documentacdo de aceite a
aprovacdo de patrocinador sobre a fase finalizada. Apés a documentacdo formal de aceite assinada,
todos os integrantes do projeto, o patrocinador e demais stakeholders receberdo a informacgao por e-

mail sobre o fechamento da fase, conforme detalhado no plano de gerenciamento das comunicagdes.

3.6.2 ENCERRAMENTO DO PROJETO

Para encerramento do projeto, o patrocinador deverd assinar um documento formalizando o
aceite e encerramento do projeto. Apds sera enviado ao patrocinador um questionario de pesquisa de

satisfacao.
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Apos o aceite do patrocinador, serd realizada uma integracdo com a equipe do projeto e

patrocinador.

3.7 ADMINISTRACAO DO PLANO DE GERENCIAMENTO DE INTEGRACAO

O plano de gerenciamento de integracdo sofrerd avaliacdo mensal através de reunido com a

equipe do projeto e com o patrocinador do projeto.

O gerente do projeto é o responsdvel direto em garantir a elaboracdo, execucdo, controle e

eventuais modificacdes deste plano.

Aprovacao: Plano de Gerenciamento de Integracao

Responsavel

Nome

Assinatura

Data

Gerente de Projetos

Rafael Alves Tubelo

Patrocinador

Ronaldo Veloso
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4. PLANO DE GERENCIAMENTO DO ESCOPO

Neste projeto serd desenvolvido um estudo e analise com o objetivo de identificar oportunidades
de melhoria e geracdo de um plano de agdo corretivo para que o indicador de aderéncia do Call Center
tenha aumento. Faz parte deste projeto o desenvolvimento de material e aplicacdo de treinamento

com énfase em postura comportamental aos operadores do Call Center.

4.1 GERENCIAMENTO DO ESCOPO

O gerente de projeto é o responsavel por desenvolver a declaragdo do escopo, estrutura analitica
do projeto (EAP) e o diciondrio da EAP, que formarao a linha de base do escopo do projeto.

O escopo do projeto estd descrito de forma detalhada através das atividades na EAP (Estrutura
Analitica do Projeto), no diciondrio da EAP e na prépria Declaragdo de Escopo.

O escopo do projeto sera verificado ao longo do mesmo com base na EAP e na Declaracdo do
escopo, sendo que nessa estardo descritos os requisitos e os critérios de aceitacdo relacionados. A
verificacdo do escopo se dard nas reunibes de acompanhamento com a equipe e a cada entrega
apresentada ao patrocinador.

Qualquer necessidade ou sugestao de alteracao no escopo deste projeto seja por identificacao
de melhoria, otimizacdo de processo ou mesmo por atraso, deverdo ser analisadas pelo gerente de
projeto para que seja possivel avaliar o impacto no custo e no prazo de conclusdo da entrega e decidir
o aceite ou rejeicdo. Situacdes onde o gerente de projetos nao possua autonomia para executar a
mudanca, a mesma devera passar pelo processo de solicitacdo de mudanca descrito no item 3.5.

Todos os custos do projeto referente ao gerenciamento do escopo devem ser avaliados e
gerenciados pelo gerente do projeto. Para gastos de prevengdo ou tratamento dos ricos previstos
referente a esse plano, serdo desembolsados do saldo da reserva de contingéncia. Caso ndo exista
saldo de reserva financeira suficiente, o patrocinador sera consultado, que em conjunto com o Gerente

de Projetos decidira a acdo a ser tomada.

Aprovador Data da Aprovacao xx/xx/2011
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4.2 MUDANCA DE ESCOPO

Todos os membros da equipe do projeto poderdo solicitar mudangas no escopo, seja por
necessidade, oportunidade de melhoria ou otimizacdo do processo. As solicitacdes de mudancas
deverdo ser encaminhadas ao Gerente de Projetos via email, utilizando o formulario padrdo de
Solicitacdo de Mudancas. Cabe ao Gerente do Projeto avaliar e classificar as sugestdes de mudancas e
direciond-las ao patrocinador caso ndo possua al¢ada.

Solicitagdes de mudancas mandatérias, por parte do patrocinador do projeto, deverdo ser

avaliadas e incluidas no escopo, onde conseqiientemente a EAP do projeto devera ser revisada.

4.3 ESCOPO DO PROJETO E PRODUTO

Este projeto terd como produto final um estudo e analise contendo planos de acdo e
oportunidades de melhoria para aplicagdo no Call Center objetivando aumentar o indicador de
aderéncia a escala dos operadores de atendimento. Faz parte do produto do projeto o
desenvolvimento de material e a aplicacdo de treinamento com énfase em postura comportamental
aos operadores do Call Center.

Para alcancar este objetivo sera realizado o mapeamento dos maiores ofensores de aderéncia do

Call Center e a elaboracdo de planos de acdo para aplicagcdo na area de operacodes.

4.4 LIMITES DO PROJETO

Este projeto se limita ao desenvolvimento de planos de agao voltados para o Call Center da XYZ
S.A em Porto Alegre em uma operacao de 500 operadores. O material e treinamento desenvolvido pela
equipe do projeto terdo énfase Unica e exclusivamente em postura comportamental/profissional,
levando-se em consideracao as oportunidades de melhoria identificadas durante a realizacao das

demais etapas do projeto.

4.5 PRINCIPAIS ENTREGAS DO PROJETO

Fases Entregas Data

Projeto Aderéncia Empresa: XYZ S.A
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Analise dos motivos de ABS e sugestdo de a¢des
para sua diminui¢do na area de operagdes do Call
Estudo do ABS (Absenteismo) Center 22/08/11
Identificagcdo dos abusos na utilizagdo da Pausa
Pessoal e desenho de processo para o controle.
Estudo da Pausa Pessoal 06/09/11
Estudo sobre os principais motivos de inaderencia
nos Finais de Semana e desenho de plano de a¢édo
para conter o avango e controlar a aderéncia a
. escala.
Escala de FDS (Final de Semana) 27/09/11
Levantamento do histdrico de pausas previstas na
NR-17 (Lanche e Descanso) e montagem de um
estudo para acionamento de pausas. 30/09/11
Resultado e analise final do piloto de acionamento
Controle de Pausas de pausas NR-17. 17/10/11
Desenvolvimento de material e aplicagdo de
treinamento com foco em postura
comportamental/profissional dos operadores de
Treinamento Comportamental atendimento. 16/11/11
Entrega consolidada de todas as a¢Ges de
melhorias e estudos realizados. Entrega da nota de
aproveitamento do treinamento aplicado e lista de
Fechamento presenca. 17/11/11
4.6 EAP (ESTRUTURA ANALITICA DO PROJETO)
EDT Tarefa/Atividades Duragao Estimativa de Custo
1 Projeto Aderéncia 98,3 dias RS 18.901,68
1.1 Iniciagdo do Projeto 6 dias R$ 728,00
11.1 Defini¢gdo do Gerente do Projeto 1 dia RS 0,00
1.1.2 Elaboragdo e Aprovagdo - Termo de Abertura 5 dias RS 728,00
1.2 Planejamento do Projeto 20 dias R$ 5.018,80
1.2.1 Elaboragdo e aprovagdo do Escopo 8 dias RS 2.954,80
1.2.2 Elaboragdo do Gerenciamento do Projeto 8 dias RS 1.164,80
1.2.3 Revisdo e Defini¢do - Linha de Base do Projeto 1 dia RS 145,60
1.2.4 Aprovagdo do Plano do Projeto 2 dias RS 291,20
1.2.5 Reunido de Kick off 1dia RS 462,40
1.3 Execugdo - Analise de Aderéncia 69,88 dias RS 12.382,04

Projeto Aderéncia
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13.1 Estudo de ABS 11 dias RS 2.020,80
m1.3.1.1 | Reunido com a Equipe de Projetos 2 hrs RS 115,60
1.3.1.2 Levantamento de Histérico do ABS 2 dias RS 128,00
1.3.13 Reunido com Coordenadores de Operagdo 2 hrs RS$ 99,60
13.14 Reunido com Supervisores de Operagao 2 hrs RS 84,00
1.3.1.5 Reunido com Operadores de Atendimento 1dia RS 128,00
1.3.1.6 Analise de dados levantados 2 dias RS 502,40
1.3.1.7 Desenho do Processo ABS 4 dias RS 844,80
13.1.8 Apresentagdo ao patrocinador 2 hrs RS$ 52,80
1.3.1.9 Ajustes - Desenho do Processo 1 dia RS 65,60
1.3.1.10 | Entrega de trabalho - ABS 0 dias RS 0,00
1.3.2 Estudo da Pausa Pessoal 10,75 dias RS 2.068,00
1.3.21 Reunido com a Equipe de Projetos 2 hrs RS 115,60
1.3.2.2 Levantamento de Histdrico - Pausa Pessoal 2 dias RS 128,00
1.3.23 Reunido com Supervisores de Operagao 2 hrs RS 67,60
1.3.2.4 Reunido com Operadores de Atendimento 1 dia RS 252,80
1.3.2.5 Desenho do Processo - Pausa Pessoal 4 dias RS 844,80
1.3.2.6 Apresentagdo ao patrocinador 2 hrs RS$ 52,80
1.3.2.7 Validagdo do Processo 2 dias RS 540,80
1.3.2.8 Ajustes - Desenho do Processo 1dia RS 65,60
1.3.29 Entrega de trabalho - Pausa Pessoal 0 dias RS 0,00
1.3.3 Estudo - Escala FDS 12,75 dias RS 2.601,20
13.3.1 Reunido com a Equipe de Projetos 2 hrs RS 115,60
1.3.3.2 Levantamento Histdrico do ABS em FDS 2 dias RS 128,00
1.3.3.3 Reunido com Planejamento 2 hrs RS 115,60
1334 Reunido com Supervisores de Operagdo 2 hrs RS 67,60
1.3.3.5 Reunido com Operadores de Atendimento 6 hrs RS 189,60
1.3.36 Desenho do Processo - FDS 8 dias RS 1.689,60
13.3.7 Apresentagdo ao patrocinador 2 hrs RS 84,00
1.3.3.8 Ajustes - Desenho do Processo 1 dia RS 211,20
1.3.3.9 Entrega de trabalho - Escala FDS 0 dias RS 0,00
1.3.4 Controle de Pausas 13,25 dias RS 2.628,00
134.1 Reunido com a Equipe de Projetos 2 hrs RS 145,60
1.3.4.2 Levantamento de Histdrico - Horario de Pausas 1dia RS 64,00
1.3.43 Desenho do Processo - Controle de Pausas 2 dias RS 547,20
13.4.4 Apresentagdo ao patrocinador 2 hrs RS 36,40
1.3.45 Reunido com Supervisores de Operagado 2 hrs RS 129,20
13.4.6 Comunicagdo as equipes 2 hrs RS 46,80
1.3.4.7 Reunido com Control Desk 2 hrs RS 129,20
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1.3.4.8 Piloto: Acionamento de Pausas 7 dias RS 1.276,80
1.3.4.9 Analise de Resultados 2 dias RS 252,80
1.3.4.10 Entrega de trabalho - Controle de Pausas 0 dias RS 0,00
1.3.5 Treinamento Comportamental 22,13 dias RS 3.064,04
1.3.5.1 Reunido com a Equipe de Projetos 2 hrs RS 113,95
1.3.5.2 Desenvolvimento de conteudo - Treinamento 4 dias RS 542,60
1.3.5.3 Validagdo de Conteudo - Gerente de Projetos 2 hrs RS$ 52,80
1354 Apresentagdo ao patrocinador 2 hrs RS 52,80
13.5.5 Ajustes de material - Apresentagdo 3 hrs RS 24,60
1.3.5.6 Reserva de salas - Treinamento 1 dia RS 65,60
1.3.5.7 Aplicagdo do Treinamento 16 dias RS 2.211,69
1.3.5.8 Entrega de trabalho - Finalizagdo de Turmas 0 dias RS 0,00
1.4 Encerramento do Projeto 2,42 dias RS 772,84
14.1 Reunido de finalizagdo do Projeto 2 hrs RS 145,60
1.4.2 Reunido de Entrega ao Patrocinador 2 hrs RS 36,40
1.4.3 Entrega formal de aceite - Termino do Projeto 1hr RS 18,20
1.4.4 Confraternizagdo - Equipe do Projeto e Patrocinador 2,4 hrs RS 572,64
4.7 DICIONARIO DA EAP
Sequencia Tarefa Atividade
1 Projeto Aderéncia
1.1 Iniciagdo do Projeto
111 Definicio do Gerente do Projeto Reunido e decisdo da .ermi)resa e patrocinador (.io projeto a respeito
da definicdo do Gerente de Projetos.
. . Elaboragdo do Termo de Abertura do Projeto Aderéncia pelo
Elaboragdo e Aprovacgao - Termo de . - . .
1.1.2 Gerente de Projetos e reunido com patrocinador do projeto para
Abertura .
pegar aceite formal do termo de abertura.
1.2 Planejamento do Projeto
121 Elaboracio e aprovacio do Escopo Elaborar relator|c1 definindo c!aramente o] escngfio projeto para
apresentagdo ao patrocinador e sua aceitagdo formal.
Elaboracio do Gerenciamento do EIabotragao das etapas de gerenvt"l?njento.do projeto:
1.2.2 Proieto Gerenciamento de Recursos, Aquisi¢Ges, Riscos, Custos,
) Tempo/Cronograma, Comunicagdo e Qualidade.
1.2.3 Revllsao e Definico - Linha de Base do Revisdo dos planos de gerenciamento e Linha de Base do projeto.
Projeto
124 Aprovacio do Plano do Projeto Apresentagdo formal do plano de pr?Jeto aq p.aFrocmado.r e tempo
de aguarde formal da aprovagdo para inicio do projeto.
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Reunir e integrar os colaboradores necessarios para realizagdo do

1.2.5 Reunido de Kick off projeto e a realizagdo da apresentagao do plano do projeto para a
equipe.
1.3 Execugao - Analise de Aderéncia
1.3.1 Estudo de ABS
1311 Reunido com a Equipe de Projetos Reunido inicial para deta!hamento d9 estudo da etapa de
Absenteismo no projeto.
13.1.2 Levantamento de Histérico do ABS Analise e levantamento do histérico de absenteismo ocorrido no
Call Center.
1313 Reunido com Coordenadores de Reunido com Coordenadores de Operagdo do Call Center para
o Operagdo identificar situagdes motivadoras de absenteismo.
1314 Reunido com Supervisores de Reunido com os Supervisores de Operagao do Call Center para
o Operagdo identificar situagdes motivadoras de absenteismo.
13.15 Reunido com Operadores de Reunido com um grupo de Operadores do Call Center para
D Atendimento identificar causas de absenteismo.
13.1.6 Analise de dados levantados Analise do levantamento dos dados sobre absenteismo.
1317 Desenho do Processo ABS Desenho do processo de Absenteismo para aplicagdo na operagdo
do Call Center.
1318 Apresentaiio ao patrocinador Apresentagdo do dese.nho do estudc.J de absenteismo ao
patrocinador do projeto.
13.1.9 Ajustes - Desenho do Processo Tempo reservado a eventuais aju’stes no desenho do estudo de
absenteismo.
13.1.10 Entrega de trabalho - ABS Entrega da etapa/fase do estudo de Absenteismo na operag¢do do
Call Center
1.3.2 Estudo da Pausa Pessoal
1321 Reunido com a Equipe de Projetos Reunido inicial para detalhamento da. etapa de estudo da Pausa
Pessoal no projeto.
1322 Levantamento de Histérico - Pausa Levantamento do histérico de utilizagdo da Pausa Pessoal na area
o Pessoal de operagdes do Call Center.
. . Reunido com os Supervisores de Operagdo do Call Center para
Reunido com Supervisores de . e . o . I
1.3.23 Operacio identificar situagcdes motivadoras de utilizagdo da Pausa Pessoal
perac pelos operadores.
1324 Reunido com Operadores de Reunido com um grupo de Operadores do Call Center para
e Atendimento identificar principais motivos da utilizagdo da Pausa Pessoal.
1325 Desenho do Processo - Pausa Pessoal Desenho do procgsso~contro|e de tNJt|I|zagao da Pausa Pessoal para
aplicagdo na operagao do Call Center.
1326 Apresentacio ao patrocinador Apresentac¢do do processc? de Controle (.ia pausa pessoal para o
patrocinador do projeto.
1327 Validacio do Processo Etapa de validagdo do controle da pausa pessoal com a area juridica
da empresa.
13.2.8 Ajustes - Desenho do Processo Tempo reservado pa’ra e\{en’tl{ais ajustes m.ecessérios de acordo com
a area juridica ou patrocinador.
13.2.9 Entrega de trabalho - Pausa Pessoal Entrega da etapa/fase do estudo de Pausa Pessoal na operagdo do
Call Center
1.3.3 Estudo - Escala FDS
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Reunido inicial para detalhamento da etapa de estudo da escala de

1331 Reunido com a Equipe de Projetos . ~ .
quip ) Final de Semana (Operagdo/Controle) no projeto.
- Anali | t to do histérico de absentei
13.3.2 Levantamento Histérico do ABS em FDS ne |s.e. e levan amen.o .o Istorico de absenteismo
especificamente nos finais de semana no Call Center.
1333 Reunido com Planejamento Reunido com a area de Planejamento do Call Center.
1334 Reunido com Supervisores de Reunido com os supervisores do Call Center para mapear
T Operagdo organizagdo sobre a escala/organizag¢do nos finais de semana.
1335 Reunido com Operadores de Reunido com um grupo de Operadores do Call Center para mapear
o Atendimento organizagdo sobre a escala/organizag¢do nos finais de semana.
1336 Desenho do Processo - FDS Desenho do processo de orgimizagéo do Final de Semana da area
de operagdes do Call Center.
1337 Apresentacio ao patrocinador Apresentagdo do desenho do pr.ocesso da esc.ala de final de semana
para o patrocinador do projeto.
1338 Ajustes - Desenho do Processo Tempo reservado a eventuais. ajustes no desenho do estudo da
escala de final de semana.
Entrega da etapa/fase do estudo da escala de Final de Semana na
1.3.39 Entrega de trabalho - Escala FDS 8 pa/ N
operagao do Call Center
1.3.4 Controle de Pausas
x . . Reunido inicial para detalhamento da etapa de estudo do piloto de
1341 Reunido com a Equipe de Projetos P P . P
Controle de Pausas no projeto.
13.4.2 Levantamento de Histérico - Horario de | Levantamento do histérico de Pausas na area de operag&es do Call
D Pausas Center.
1343 Desenho do Processo - Controle de Desenho do processo do piloto de Controle de Pausas da area de
B Pausas operagdes do Call Center.
- . Apresentagdo do desenho do processo de controle de pausas para
1344 Apresentagdo ao patrocinador P ¢ . P . P P
o patrocinador do projeto.
1345 Reunido com Supervisores de Reunido com os supervisores do Call Center sobre o piloto de
D Operagdo Controle de Pausas da operag3o.
N . Comunicagdo aos operadores participantes do piloto de controle de
1346 Comunicagao as equipes ¢ P P P P
pausas.
1347 Reunido com Control Desk Reunido com a equipe de Control Desk da operagdo do Call Center.
1348 Piloto: Acionamento de Pausas Execucgdo de testes de acionamento de pausas para um grupo de
operadores do call center.
1.3.49 Analise de Resultados Analise dos resultados do piloto de acionamento de pausas.
1.3.4.10 Entrega de trabalho - Controle de Entrega da etapa/fase do estudo e resultado de Controle de Pausas
D Pausas e do piloto na operagdo do Call Center
1.3.5 Treinamento Comportamental
. . . Reunido inicial para detalhamento da etapa de desenvolvimento do
13.5.1 Reunido com a Equipe de Projetos . P P
Treinamento comportamental aos operadores do Call Center.
Desenvolvimento de contetdo - . , .
1.3.5.2 Desenvolvimento do conteudo do treinamento comportamental.

Treinamento
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1353 Validagdo de Conteldo - Gerente de Apresentacgdo e validagdo sobre o contetdo desenvolvido para o
o Projetos treinamento ao Gerente de Projetos.
1354 Apresentacio ao patrocinador Apresentag¢ao g validagdo sobre o Fonteudo desgnvolwdo para o
treinamento ao patrocinador do projeto.
. . - Tempo reservado a eventuais ajustes no contetdo elaborado para o
1.3.55 Ajustes de material - Apresentagcao .
Treinamento comportamental.
1356 Reserva de salas - Treinamento Ajustes de datas e hor.arlos para reserva das salas para aplicagdo do
Treinamento comportamental.
1357 Aplicacio do Treinamento Aplicagdo do Treinamento Comportamental para a operagao do Call
Center.
1358 Entrega de trabalho - Finalizagdo de Entrega da avaliagdo/resultado final das turmas de Treinamento
o Turmas Comportamental.
1.4 Encerramento do Projeto
141 Reuniso de finalizacio do Projeto Reunido com a equipe do projeto para formalizagdo do
encerramento.
14.2 Reunio de Entrega ao Patrocinador Reunido com (’) Eatrocinador informando a fir)alizagﬁo do pr.ojeto e
as caracteristicas mapeadas no desenvolvimento do projeto.
143 Entrega formal de aceite - Termino do Entrega e assinatura do aceite pelo patrocinador formalizando a
o Projeto finalizagdo do projeto.
14.4 Confraternizagdo - Equipe do Projeto e | Almogo de confraternizacao da equipe do projeto em conjunto com
o Patrocinador o patrocinador.
4.8 REGISTRO DE APROVACAO E CONTROLE: GERENCIAMENTO DO ESCOPO
Registro de Alteragoes
Data Descrigao da Alteragao Autor
Aprovacgao: Plano de Gerenciamento do Escopo
Responsavel Nome Assinatura Data

Gerente de Projetos | Rafael Alves Tubelo

Patrocinador Ronaldo Veloso
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5. PLANO DE GERENCIAMENTO DOS RECURSOS HUMANOS

5.1 ORGANOGRAMA DO PROJETO
Ronaldo Veloso
Sanatana
Patrocinador
Rafael Tubelo
Gerente do Projeto
[
Mauricio Cardoso Jodo Guilherme Juliano Molina Leonardo Machado M Rubi Al dra Tubi
Coordenador de Supervisor Analista de Analista de Iara ubla exandra Tubino
- o . nstrutora Instrutora
Operagdes Especialista Processos Planejamento
Priscila Silva Rodrigo Souza
Control Desk Control Desk
Lucas Silva
Control Desk
Figura 2 - Organograma do Projeto
5.2 DIRETORIO DO TIME DO PROJETO
Nome Papel/Fungdo no Projeto E-mail Ramal|| Telefone
Rafael Tubelo Gerente do Projeto ratubelo@xyz.com.br 42873 || (51) 9161-2400
Mauricio Cardoso Coordenador de Operagdes mauricio.cardoso@xyz.com.br 42856 || (51) 8475-3929
Jodo Guilherme Supervisor Especialista joao.guilherme@xyz.com.br 42700 || (51) 9988-9985
Juliano Molina Analista de Processos juliano.molina@xyz.com.br 42808 || (51)9958-3369
Leonardo Machado Analista de Planejamento leonardo.machado@xyz.com.br 66064 | (51) 9224-9333
Mara Rubia Instrutora de Treinamento mara.rubia@xyz.com.br 66060 || (51) 9248-7604
Alexandra Tubino Instrutora de Treinamento alexandra.tubino@xyz.com.br 66061 || (51)9888-9999
Priscila Silva Control Desk priscila.silva@xyz.com.br 65100 | (51)9888-9998
Rodrigo Souza Control Desk rodrigo.souza@xyz.com.br 65101 || (51)9988-9997
Lucas Silva Control Desk lucas.silva@xyz.com.br 65102 | (51) 9998-9996
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5.3 AUTORIDADES E RESPONSABILIDADES DA EQUIPE DO PROJETO

Cada colaborador alocado para no Projeto Aderéncia possuird uma participacdo especifica de

acordo com sua area da atuacdo na empresa. De acordo com a tarefa foi especificado o melhor recurso

disponivel para sua execugao.

Papel Autoridade Responsabilidades/Atribui¢des

Iniciativa do inicio do projeto; indicagdo do gerente de projeto;
Autoridade para liberar gastos; autoridade para || assegura a disponibilidade de recursos para o projeto; aprova os planos
monitorar o trabalho do Gerente de Projeto. do projeto; aprova entregas e conclusdo de fases; auxilia na remogdo

de obstaculos do projeto.

Patrocinador

Autoridade dos recursos alocados e dentro do Gerar os documentos e artefatos previstos no processo, sob sua
Gerente de escopo do projeto, readequar as atividades dos responsabili'dade; gerir as atividades e os recursos garantindo a entrega
Projetos cr.o.nogr.amas bem.como demandar esfor;os do projeto e do pr.oduto gerado por esse, conforme os pla.nos
adicionais para realinhamento e cumprimento aprovados; fornecer informagdes sobre o andamento do projeto as
dos prazos previstos. partes interessadas.

Autoridade e autonomia sobre a drea de

~ S Responsdvel pela condugdo de reunides do projeto e aprovagdo de
Coordenador || operagdes do Call Center. Direcionar demandas e P P ¢ prol p ¢

planos aderentes ao projeto na area de operagdes do Call Center;

de Operagdes alinhar informagdes junto aos supervisores de ) . }
N comunicar as equipes de atendimento sobre mudangas.
operagoes.
. . . Comunicar os operadores de atendimento sobre a¢des na area de
Supervisor Autoridade e autonomia sobre os operadores de N . - .
. . operagdes. Conduzir o piloto de acionamento de pausas com
Especialista atendimento e os Control Desk. . .
orientagdo direta aos Control Desk.

. N Atuar na definigdo dos processos previstos no projeto; Atuar na
Autoridade para a definigdo de processos do < P P proj

Analista de . . ) . execugdo ou auxilio das atividades administrativas e treinamentos
projeto; desenho de métodos relacionados a ) . - -
Processos . ; . previstos no projeto; Atuar nas atividades relacionadas ao desenho dos
garantia da qualidade; melhoria de processos. .
processos da area do Call Center.
. . - . Realizar o estudo/analise e levantamento do histérico dos indicadores
Analista de Autoridade na geragdo de escalas e métricas de .
R . - de desempenho da aderéncia do Call Center (Controle de Pausas, Escala
Planejamento atendimento e aderéncia do Call Center. L
dos finais de semana, ABS)
Instrutora de Condugdo dos operadores no processo de Realizar a reserva/gerenciamento das salas de treinamento, aplicagdo
Treinamento aplicagdo do treinamento. de treinamento e avaliagdo aos operadores treinandos.

Gerenciar aplicagdo para o piloto de
Control Desk acionamento/controle de pausa dos operadores
de atendimento.

Realizar o acionamento das pausas no piloto conforme plano do projeto
e orientagdo do supervisor Especialista.

5.4 MATRIZ DE RESPONSABILIDADE (RACIH)
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Recursos
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EDT |Tarefa/Atividades
1 Projeto Aderéncia
1.1 Iniciacdo do Projeto
1.1.1 Definicdo do Gerente do Projeto R
1.1.2 Elaboragao e Aprovagao - Termo de Abertura A|R
1.2 Planejamento do Projeto
1.2.1 Elaboragao e aprovagao do Escopo AR
1.2.2 Elaborag¢ao do Gerenciamento do Projeto R
1.2.3 Revisdo e Defini¢do - Linha de Base do Projeto A|R
1.2.4 Aprovacdo do Plano do Projeto AR
1.2.5 Reunido de Kick off Il |R|{P|P|P|P
1.3 Execugao - Analise de Aderéncia
1.3.1 Estudo de ABS
1.3.1.1 |Reunido com a Equipe de Projetos RIP|P|P|P
1.3.1.2 |Levantamento de Histdrico do ABS R
1.3.1.3 |Reunidao com Coordenadores de Operagao RIP|P
1.3.1.4 | Reunido com Supervisores de Operag¢do R
1.3.1.5 |Reunido com Operadores de Atendimento I
1.3.1.6 |Analise de dados levantados I |P|P R
1.3.1.7 | Desenho do Processo ABS I R
1.3.1.8 |Apresentac¢do ao patrocinador AR P
1.3.1.9 |Ajustes - Desenho do Processo R
1.3.1.10 | Entrega de trabalho - ABS Il | R
1.3.2 Estudo da Pausa Pessoal
1.3.2.1 |Reunido com a Equipe de Projetos RIP|P|P|P
1.3.2.2 |Levantamento de Histdrico - Pausa Pessoal R
1.3.2.3 | Reunido com Supervisores de Operag¢ao R
1.3.2.4 |Reunido com Operadores de Atendimento P|R
1.3.2.5 |Desenho do Processo - Pausa Pessoal
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1.3.2.6 |Apresentac¢ao ao patrocinador P|R P
1.3.2.7 |Validagdo do Processo A R I
1.3.2.8 |Ajustes - Desenho do Processo R
1.3.2.9 |Entrega de trabalho - Pausa Pessoal I | R
1.3.3 Estudo - Escala FDS
1.3.3.1 |Reunidao com a Equipe de Projetos RIP|P|P|P
1.3.3.2 |Levantamento Histdrico do ABS em FDS R
1.3.3.3 | Reunido com Planejamento R|{P|P|P]|P
1.3.3.4 | Reunido com Supervisores de Operac¢do R I
1.3.3.5 |Reunido com Operadores de Atendimento P R|P
1.3.3.6 |Desenho do Processo - FDS R
1.3.3.7 |Apresentac¢ao ao patrocinador A|R|P P
1.3.3.8 |Ajustes - Desenho do Processo R
1.3.3.9 |Entrega de trabalho - Escala FDS Il | R
1.3.4 Controle de Pausas
1.3.4.1 |Reunido com a Equipe de Projetos RIP|P|P|P P
1.3.4.2 |Levantamento de Histdrico - Hordrio de Pausas R
1.3.4.3 | Desenho do Processo - Controle de Pausas P|R
1.3.4.4 | Apresentacdo ao patrocinador AR I
1.3.4.5 |Reunidao com Supervisores de Operagao R|P P P
1.3.4.6 |Comunicagao as equipes P|R
1.3.4.7 | Reunido com Control Desk PR P
1.3.4.8 | Piloto: Acionamento de Pausas I I | R
1.3.4.9 | Analise de Resultados P R I
1.3.4.10 | Entrega de trabalho - Controle de Pausas Il | R P
1.3.5 Treinamento Comportamental
1.3.5.1 |Reunidao com a Equipe de Projetos R|P P| P
1.3.5.2 | Desenvolvimento de contetdo - Treinamento R
1.3.5.3 |Validagdo de Conteudo - Gerente de Projetos R P
1.3.5.4 | Apresentacdo ao patrocinador AR P
1.3.5.5 |Ajustes de material - Apresentagao R I
1.3.5.6 |Reserva de salas - Treinamento R I
1.3.5.7 |Aplicagao do Treinamento P R
1.3.5.8 |Entrega de trabalho - Finalizagdo de Turmas I | R I
1.4 Encerramento do Projeto
1.4.1 Reunido de finalizagdo do Projeto I |R|P|P P P
1.4.2 Reunido de Entrega ao Patrocinador P|R
1.4.3 Entrega formal de aceite - Termino do Projeto A|R
1.4.4 Confraternizagdo - Equipe do Projeto e Patrocinador P /R|P|P|P|P|P|P
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ABREVIACOES/LEGENDAS:

Responsavel

Aprova

o (> [[»

Participa

| Informado

5.5 ALTERACAO DE RECURSOS HUMANOS NO PROJETO

O gerente de projetos é o responsavel pela alocacdo dos recursos no projeto. De acordo com a
necessidade do projeto, a realocacdo ou substituicdo dos membros sera realizada pelo gerente de
projetos.

No caso de re-aloca¢do de um integrante da equipe, cabera ao Gerente de Projeto comunicar a
alteracdo ao patrocinador, e em conjunto com este, identificar o substituto para o mesmo.

Caso haja necessidade de substituicdo de algum membro da equipe, o novo integrante devera ter
o conhecimento técnico para o desenvolvimento do projeto.

Novos recursos do projeto irdo gerar altera¢des no plano de projeto como um todo e este devera
ser aprovado novamente pelo patrocinador. As despesas oriundas destas altera¢des serdao arcadas

integralmente pelas reservas gerenciais do projeto.

5.6 TREINAMENTO DOS RECURSOS HUMANOS DO PROJETO

Nao foi identificada a necessidade de treinamento especifico para que a equipe possa
desenvolver as atividades do projeto dentro do prazo e qualidade esperado.

No decorrer do projeto, havendo a necessidade de treinamento ndo previsto inicialmente, o
mesmo devera ser submetido ao Patrocinador através de uma solicitacdo de mudanca, para que possa

ser aprovado e inserido no projeto.

5.7 AVALIACAO DE RESULTADOS: TIME DO PROJETO

A cada entrega de fase do projeto, serdao coletadas as informagdes e realizada uma avaliagao

sobre os resultados obtidos pelo time do projeto. Os resultados serdo apresentados a equipe nas
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reunides de cada fase. Sendo necessario o Gerente de Projeto podera se reunir individualmente com
qgualquer integrante da equipe para discutir a avaliacao dos resultados de desempenho.
Com base nos resultados das avaliagdes de desempenho, poderao ser tomadas a¢les para a

corregdo de eventuais desvios, como retrabalho treinamento, e alinhamento de informagdes.

5.8 CALENDARIO DOS RECURSOS

A carga horaria de trabalho da equipe do projeto sera de 8hr diarias, de segunda-feira a sexta-
feira, das 09h00min as 12h00min e das 13h00min as 18h00min. Serdo respeitados todos os feriados
nacionais, estaduais e municipais.

O calendario dos recursos serd gerenciado pelo gerente de projeto e podera sofrer eventuais
alteracbes de acordo com a necessidade do projeto.

Todas as horas trabalhadas além da carga horaria de 8 horas didrias serdo consideradas como
jornada extraordinaria, com pagamento de horas extras, no valor de 1,5 vezes o valor hora de cada

recurso envolvido.

5.9 ADMINISTRACAO DO PLANO: GERENCIAMENTO DE RECURSOS HUMANOS

O Gerente de Projeto tem a responsabilidade de criar e manter o gerenciamento e controle do
Plano de Recursos Humanos.

Solicitagdes de mudanca no plano de gerenciamento de Recursos Humanos podem ser
apresentadas ao gerente do projeto a qualquer momento e por qualquer membro da equipe do
projeto, sendo esta solicitacdo encaminhada e analisada em conformidade com o sistema de controle

integrado de mudancas no projeto.

5.10 REGISTRO DE APROVACAO E CONTROLE: GERENCIAMENTO DE RECURSOS

Registro de Alteragoes

Data Descrigao da Alteragao Autor
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6. PLANO DE GERENCIAMENTO DE AQUISICOES

O objetivo do Plano de Gerenciamento de Aquisi¢cbes é descrever como serdo administrados os
processos de aquisi¢cao de bens e servicos para o projeto.
Este plano envolve atividades de selecdo de fornecedores, estabelecimento de compromissos

com fornecedores, além de acompanhar o desempenho e resultados do fornecedor.

6.1 PROCESSOS DE GERENCIAMENTO DE AQUISICOES DO PROJETO

Para este projeto esta previsto apenas a aquisicdo do Microsoft Project 2007. A empresa ja
possui um fornecedor contratado e responsavel por disponibilizar a licenga, instalacdo e manutencdo
para o uso do software ao custo fixo de RS 1.790,00. Todo o material de escritdrio utilizado para o
projeto, como papel, impressora, computadores serdo disponibilizados com o custo nao orcado para o
projeto.

O gerente do projeto serd o responsavel pelas eventuais necessidades de aquisicdes envolvidas
no Projeto Aderéncia.

Neste documento serdao descritos processos referentes a aquisi¢cdes caso, no andamento do

projeto, exista necessidade de alguma aquisicao.

6.1.1 PLANEJAMENTO DE AQUISICOES (FAZER OU COMPRAR)

O planejamento das aquisi¢cOes sera realizado com base de opinido especializada, em conjunto a
uma analise custo-beneficio e levando em consideracdo os recursos e competéncias disponiveis no
projeto e organizagao.

Existindo a necessidade de aquisicdo de algum produto ou servico no projeto, sempre sera
avaliado o que é mais vantajoso, considerando preco, qualidade e prazo. Dentro desses critérios sera
analisado se é melhor fazer ou comprar. A avaliacdo e decisdo serdo tomadas em conjunto pelo
Patrocinador e Gerente de Projeto.

A definicdo das aquisicdes no projeto sera realizada em um processo de trés fases:

Aprovador Data da Aprovacao xx/xx/2011
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Informacdo/Pesquisa do fornecedor: pesquisa e busca de informagBes de no minimo trés
fornecedores que atendam aos requisitos necessdrios da demanda de aquisi¢des (Catalogo de servigos
do fornecedor, organizacao, valores, prazos, qualidade e garantia).

Avaliacdo de orcamento / negociacdo do fornecedor: precos, formas de pagamentos, juros e
prazos.

Defini¢cdo/fechamento do negdcio.

Para todas as aquisicbes ndo previstas, sera realizada cotacdo com no minimo trés fornecedores
e serd levada em consideracdo a seguinte ordem: formas de pagamento, qualidade, preco e prazo de

entrega.

6.1.2 TIPOS DE CONTRATO: AQUISICOES

Para os bens e servicos a serem adquiridos no projeto sera adotado o tipo de contrato como:

Contrato de Preco Fixo.

6.1.3 AVALIACAO DOS FORNECEDORES

A avaliacdo dos fornecedores, para a aquisicdo de bens e servicos, serd realizada pelo Gerente do
projeto, ou membro da equipe designado por este.

O processo de avaliagdo consistird quanto ao cumprimento das obrigacGes do fornecedor
perante a aderéncia dos produtos e servigos ofertados, com relagdo aos requisitos do projeto, assim
como a avaliacao das suas habilidades em executar o trabalho proposto.

Para garantir que o desempenho do fornecedor atenda aos requisitos contratuais e que o
contratante/comprador atue de acordo com os termos do contrato, sera realizado acompanhamento
do contrato pelo Gerente de Projetos, sendo de sua responsabilidade:

* Realizar auditoria das entregas/servicos do fornecedor.

¢ Avaliar a qualidade, recursos e prazos do fornecedor.

e Garantir o repasse dos pagamentos acordados em contrato junto ao fornecedor.

e Gerenciar reclamacdes da equipe de projeto quanto ao fornecedor e repassar a situacao

ao patrocinador.
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e Atualizar o plano de gerenciamento de aquisi¢des e o contrato com fornecedores quando
necessario.

Em situacbes de descumprimento de clausulas de contrato do fornecedor, o0 mesmo serd
avaliado pelo gerente do projeto que devera tomar uma decisdo juntamente com o patrocinador,
qguando necessario, a equipe também sera consultada. Como medida para eventuais situacées serdo
realizadas:

e Adverténcia formalizada por e-mail e enviada ao fornecedor em conjunto com o
patrocinador.

e Suspensdo temporaria de repasses ao fornecedor, conforme clausulas definida no
contrato e apds o fornecedor ja ter sido advertido anteriormente.

¢ Cancelamento do contrato

6.1.4 ENCERRAMENTO DE CONTRATO DE AQUISICOES

Apds a verificagdo da entrega do produto ou servico contratado, deverd ser realizado o
encerramento formal das aquisi¢cdes realizadas no projeto, que inclui a comunicacdo por e-mail ao
fornecedor de que o contrato estad concluido. Deverdo também ser realizados os respectivos registros e

coletadas as ligdes aprendidas referente aos processos de gerenciamento das aquisi¢des.

6.1.5 ALOCACAO FINANCEIRA: GERENACIAMENTO DE AQUISICOES

Todas as medidas de corretivas relacionadas as aquisicoes que requerem gasto adicional deverao
ser alocadas dentro das reservas de custos do projeto. Medidas corretivas provenientes de riscos
previstos no projeto, a alocacao financeira devera ser realizada nas reservas contingenciais do projeto,
caso sejam medidas referentes a situacGes imprevistas, a alocacdo devera ser realizada nas reservas
gerenciais do projeto.

N&o havendo mais reservas disponiveis, o patrocinador do projeto deverd ser acionado.

6.1.6 SITUACOES NAO PREVISTAS RELACIONADAS AO GERENCIAMENTO DE AQUISICOES
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Situagdes nao previstas no Plano de Gerenciamento de Aquisicdes deverdo ser submetidas ao

processo de controle de mudancas. Apds sua aprovacao, o plano de gerenciamento de aquisicdes

deverd ser atualizado pelo gerente de projetos com o devido registro das alteracGes efetivadas.

Registro de Alteragées

Data Descri¢ao da Alteragdo Autor
Aprovacgao: Plano de Gerenciamento de AquisigGes
Responsavel Nome Assinatura Data

Gerente de Projetos

Rafael Alves Tubelo

Patrocinador

Ronaldo Veloso
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7. PLANO DE GERENCIAMENTO DA QUALIDADE

7.1 POLITICA DE QUALIDADE DO PROJETO

As politicas de qualidade adotadas para o Projeto Aderéncia seguem as politicas de qualidade
adotadas na empresa contratante, relacionadas abaixo:
e Todos os membros da equipe do projeto devem estar cientes de suas atividades e
responsabilidades.

e Proporcionar a equipe do projeto o suporte necessario para o desenvolvimento do
trabalho.

¢ Manter a equipe do projeto motivada, treinada e reconhecida profissionalmente através
de aperfeicoamento técnico quando necessario.

e Aplicacdo sistematica dos processos, utilizacdo de técnicas de medicdo de desempenho,
acompanhamento e aperfeicoamento do trabalho.

e Garantir meio eficiente de comunicagdo entre os membros da equipe do projeto e areas.

¢ Manter os clientes informados sobre o andamento do projeto.

e Buscar a satisfacdao e expectativas do cliente.

7.2 FATORES AMBIENTAIS

Este projeto e seu resultado final deverdo estar alinhados com as normas PROBARE (Programa
Brasileiro de Auto-Regulamentacdo) e da NR-17 anexo |l que visa também atender as necessidades dos
trabalhadores de Call Center.

Ao final do projeto o produto entregue deve atender as normas acima citadas e apoiar o Call
Center a buscar otimizacdo de suas a¢les e gestdo focada tanto em melhoria continua como na

satisfacdo do cliente e funciondrios.
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7.3 TECNICAS DE QUALIDADE UTILIZADAS NO PROJETO

Os recursos humanos que fardo parte da equipe do projeto serdo compostos por funciondrios da
empresa de Call Center. Neste sentido a equipe encontra-se preparada com as técnicas e
caracteristicas necessarias para o bom andamento do projeto.

O sistema de gestdo da qualidade no projeto serd o PDCA (da sigla em inglés plan, do, check,
action). Este modelo tem como principio acompanhar as metas estabelecidas e executar os trabalhos
de acordo com os planos previamente tracados. Com a avaliacdo dos resultados de forma constante,
possibilita identificar e corrigir eventuais desvios no projeto.

Planejar (Plan): estabelecer missdo, visdo, objetivos (metas), procedimentos e processos
(metodologias) necessarias para atingir os resultados.

Fazer/Executar (Do): Implementar os processos, realizar, executar as atividades.

Verificar (Check): monitorar e avaliar periodicamente os resultados, avaliar processos e
resultados, confrontando-os com o planejado.

Agir (Action): Agir de acordo com o avaliado, eventualmente determinar e confeccionar novos
planos de acdo, de forma a melhorar a qualidade, eficiéncia e eficdcia , aprimorando a execucdo e

corrigindo eventuais falhas.

(ACTION) 11:
DEFINIR (PLAN)
AS
METAS D:EHN[R
ATUAR 05 METO
CORBETIVAMENTE 'QUE PERMITI-
RAO ATINGIR AS
METAS PROPOSTAS
VERIFICAR 0% E.f;;fﬁ:
RESULTADCS
DA TAREFA EXECUTAR
EXECUTADA A TAREFA
(COLETAR
CHEC DADOS
( x K) 1 (DO)

Figura 3 - Ciclo PDCA
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7.4 METRICAS DA QUALIDADE

Abaixo estdo listadas as métricas do projeto, sua descricdo, objetivos, formulas e demais

informacdes relacionadas.

As métricas deverdo ser coletadas logo apds as atividades de verificagcdo das entregas, e deverdo

ser analisadas e armazenadas em uma planilha de métricas do projeto.

7.4.1 DESVIO DE CUSTO DO PROJETO

Titulo Sigla

Desvio do Custo do Projeto DESV_CUST
Abrangéncia Unidade Periodicidade
Todo o Projeto Numerica A cada fase

Definigao

Razdo entre o custo previsto e o realizado d o projeto.

Objetivo

Verificar se o uso dos recursos do projeto estd dentro das expectativas
alinhadas através do planejamento do projeto e se as estimativas necessitam
se reavaliadas.

Férmula de Calculo

Desvio do Custo = Custo Planejado / Custo Realizado

Defini¢do de Parametros

Custo Planejado: Orcamento do projeto previsto até o momento.
Custo Realizado: Custo realizado até o momento.

Fonte de Dados

Cronograma do Projeto

Procedimento de Coleta

1. Verificar cronograma no Microsoft Office Project

2. Coletar o Custo Planejado somando os valores da coluna Custo da Linha de
Base das tarefas previstas até o momento da coleta.

3. Coletar o Custo Realizado somando os valores da coluna Custo Realizado
para as atividades relacionadas no item anterior.

Responsavel pela coleta

Gerente do Projeto

Local de Armazenamento

Planilha de Métricas do Projeto

Responsavel pela Analise

Gerente de Projetos

Meta

1,00 (Variacdo de +/- 5% do previsto serdo aceitos)

Critérios para avaliagao

Considerar a qualidade das estimativas realizadas pela equipe e sua
experiéncia com a metodologia e o negécio envolvido no projeto.

Ao avaliar a métrica o responsavel pela analise pode identificar sugestdes
para melhoria da técnica de estimativa. Estas sugestdes devem ser
encaminhadas para serem aplicadas aos préximos projetos ou na revisdo das
estimativas do projeto.

7.4.2 CALCULO % DE RETRABALHO NO PROJETO

Titulo Sigla
Percentual de Retrabalho % RTBR
Abrangéncia | Unidade Periodicidade

Projeto Aderéncia
Péagina 45 de 74

Empresa: XYZ S.A




PROJETO ADERENCIA

Gerente do Projeto

Rafael Alves Tubelo

Versao do doc

1

Aprovador

Data da Aprovacao

xx/xx/2011

Todo o Projeto % Semanal

Defini¢do Porcentagem de horas do projeto consumidas em atividades definidas como
sendo de corretivas.

Objetivo Avaliar o quanto do esforgo do projeto foi utilizado para corregdes.

Férmula de Calculo

% Retrabalho = (Horas de Retrabalho / Trabalho Normal + Horas de
Retrabalho) * 100

Definicdo de Parametros

Horas de Retrabalho: Somatdrio do trabalho das atividades definidas no
cronograma do projeto como atividades corretivas.
Trabalho Normal: Somatdrio do trabalho realizado das atividades planejadas.

Fonte de Dados

Cronograma do Projeto

Procedimento de Coleta

1. Verificar cronograma no Microsoft Office Project
2. Coletar as Horas de Trabalho Normal.
3. Coletar as Horas de Retrabalho.

Responsavel pela coleta

Gerente do Projeto

Local de Armazenamento

Planilha de Métricas do Projeto

Responsavel pela Analise

Gerente de Projetos

Meta

Inferior a 15%

Critérios para avaliagdo

Em caso de percentuais acima da meta recomenda-se que durante a analise
da métrica sejam investigadas as possiveis causas do elevado retrabalho.

7.4.3 CUMPRIMENTO DE PRAZOS - DESVIO DE ENTREGA

Titulo Sigla
Cumprimento de Prazos — Desvio de Entrega C_ENTR
Abrangéncia Unidade Periodicidade
Todo o Projeto Dias A cada fase

Defini¢do Diferenga (em dias) entre a data de entrega realizada pela equipe do projeto e
a data de entrega planejada.
Objetivo Verificar se as entregas sdo realizadas nas datas planejadas de acordo com o

cronograma do projeto.

Formula de Calculo

Prazo de entrega = Data de Entrega Realizada — Data de Entrega Planejada

Definicdo de Parametros

Data de Entrega Planejada: Data em que era prevista a entrega
Data de Entrega Realizada: Data que a entrega foi realizada

Fonte de Dados

Cronograma do Projeto

Procedimento de Coleta

1. Verificar cronograma no Microsoft Office Project
2. Coletar a data de entrega planejada.

Responsavel pela coleta

Gerente do Projeto

Local de Armazenamento

Planilha de Métricas do Projeto

Responsavel pela Andlise

Gerente de Projetos

Meta

0 dias de atraso. Variagdo de +/- 10% do previsto serdo aceitas desde que ndo
prejudique a qualidade final do projeto.

Critérios para avaliagdo

Em caso de desvios superiores a 1 dia pode ser interessante procurar
identificar no projeto outros atrasos e as agdes corretivas tomadas, buscando
identificar causas e atrasos recorrentes.

Caso o projeto esteja antecipado ao cronograma previsto, deve-se avaliar
quais foram os fatores que contribuiram para que isto acontecesse.

Observar o desvio de esforgo do projeto e o retrabalho deve fazer parte deste
controle, pois é possivel que a entrega do projeto seja afetada pelo desvio de
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esforgo do projeto e retrabalho das fases. Entretanto esta relagdo ndo é
obrigatdria.

7.4.4 DESVIO DE ESFORCO

Titulo Sigla

Desvio de Esforgo DESV_ESF
Abrangéncia Unidade Periodicidade
Todo o Projeto Numerica A cada fase

Definigao

Razao entre o esforgo previsto e o realizado do projeto.

Objetivo

Verificar se o consumo de horas do projeto esta dentro das expectativas
alinhadas através planejamento do projeto e se as estimativas necessitam ser
reavaliadas.

Férmula de Calculo

Desvio de Esfor¢o = Esfor¢o Planejado / Esfor¢o Realizado

Definicdo de Parametros

Esforgo Planejado: trabalho definido na linha de base do cronograma do
projeto.

Esforgo Realizado: trabalho real obtido da tarefa, ou seja, aquele que foi
realmente executado.

Fonte de Dados

Cronograma do Projeto

Procedimento de Coleta

1. Verificar cronograma no Microsoft Office Project

2. Coletar o Esforgo Planejado somando os valores da coluna Custo da Linha
de Base das tarefas previstas até o momento da coleta.

3. Coletar o Esforgo Realizado somando os valores da coluna Trabalho
Realizado para as atividades relacionadas no item anterior.

Responsavel pela coleta

Gerente do Projeto

Local de Armazenamento

Planilha de Métricas do Projeto

Responsavel pela Analise

Gerente de Projetos

Meta

1,00 (Variagdo de +/- 5% do previsto seréo aceitas)

Critérios para avaliagdo

Considerar a qualidade das estimativas realizadas pela equipe e sua
experiéncia com a metodologia e o negécio envolvido no projeto.

Ao avaliar a métrica o responsavel pela analise pode identificar sugestdes
para melhoria da técnica de estimativa. Estas sugestdes devem ser
encaminhadas para serem aplicadas aos préximos projetos ou na revisdo das
estimativas do projeto.

7.5 CONTROLE DA QUALIDADE

O controle da qualidade sera realizado através do acompanhamento, verificacdo e registro dos
resultados de cada fase desenvolvida, buscando a avaliagdo do desempenho, corre¢des e mudangas
guando identificado a necessidade.

Para identificar e planejar agGes preventivas e corretivas no projeto, o gerente do projeto ira
utilizar o Diagrama de Causa e Efeito. Dessa forma, a equipe pensara e discutird junto nas causas do

problema. Sera aplicada essa ferramenta no inicio do projeto para identificacdo de possiveis problemas
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e riscos que poderdo surgir, e sempre que necessario durante as reunides iniciais de cada fase do
projeto em conjunto com Brainstormig.

Todos os itens verificados com base nos critérios de aceitacdo deverdo ser registrados no cheklist
de controle da qualidade, devendo ter um indicativo com o status de: conforme (C) ou ndo conforme
(NC). As ndo conformidades deverdo ser analisadas e ter a sua correcdo encaminhada através de um
plano de acao.

O controle da qualidade serd realizado a cada fase de entrega do projeto, onde devera sempre
ser verificado se os requisitos entregues estdo de acordo com os seus critérios de aceitacdo,

cronograma e alinhado com os fatores ambientais que envolvem o projeto.

7.6 GARANTIA DA QUALIDADE

Para garantir a qualidade do projeto serdo realizadas medi¢des durante a execugdao e as
aderéncias aos processos definidos em cada fase. As medicGes serdo realizadas a cada entrega durante
todo o desenvolvimento do projeto até a data de término.

A cada entrega, o gerente do projeto devera realizar auditorias com o objetivo de verificar se o
trabalho esta sendo desempenhado corretamente e se estdo seguindo os planos e regras estabelecidas
no projeto. O patrocinador acompanhara a validagdo desta auditoria para preenchimento do Check List
de Controle da Qualidade.

Além do ciclo de melhoria continua (PDCA), serdo executadas as ferramentas da qualidade para a

execucgao do projeto descrita abaixo:

7.6.1 BRAINSTORMIG

No inicio de cada fase do projeto, serd realizada dindmica de grupo entre os envolvidos na
entrega para geracdo de idéias e potencializacdo da criatividade da equipe na solucdo de eventuais

problemas.

7.6.2 CHECK LIST DE CONTROLE DA QUALIDADE
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Check List de Controle da Qualidade
Fase do Projeto Nome da Entrega: Detalhamento: Comentarios:
Elaborado por: Data:
Revisado por: Data:
Status: ( ) Conforme ( ) Ndo Conforme
Observagoes:
7.6.3 DIAGRAMA DE CAUSA E EFEITO
/ Diagrama de Causa e Efeito \
‘ Recursos Humanos ‘
» Qualidade
‘ Materias e Equipamentos ‘ ‘ Medidas de Desempenho
Figura 4 - Diagrama de Causa e Efeito
7.7 REGISTRO DE APROVACAO E CONTROLE: GERENCIAMENTO DA QUALIDADE

Solicitagdes de mudanga no plano de gerenciamento da qualidade podem ser apresentadas ao

gerente do projeto a qualquer tempo por qualgquer membro da equipe do projeto, e sera encaminhada

e analisada em conformidade com o sistema de controle integrado de mudancgas no projeto.
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Registro de Alteracoes
Data Descri¢ao da Alteragao Autor
Aprovacgao: Plano de Gerenciamento da Qualidade
Responsavel Nome Assinatura Data

Gerente de Projetos

Rafael Alves Tubelo

Patrocinador

Ronaldo Veloso
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8. PLANO DE GERENCIAMENTO DO TEMPO

8.1 PROCESSOS DE GERENCIAMENTO DO TEMPO

O cronograma é o instrumento oficial de acompanhamento do projeto, onde as datas nele
registradas devem ser seguidas por toda a equipe do projeto.

O gerenciamento do tempo serd realizado a partir da alocacdo de percentual completo nas
atividades do projeto através da utilizacdo do Microsoft Project.

Durante o andamento do projeto, cada integrante da equipe devera informar semanalmente o
percentual de andamento das suas atividades e o total de horas para que o Gerente de Projetos
atualize o cronograma. Todas as solicitacdes e correcdes de mudancas deverdo ser informadas e
documentadas por email ao Gerente de Projetos.

A atualizacdo dos prazos serd realizada através de relatdrios no Microsoft Project, que serdo
avaliados pelo Gerente do Projeto. A atualizacdo da linha de base do projeto serd permitida mediante a
autorizacdo formal do gerente do projeto e do patrocinador.

Todas as atividades do projeto aderéncia serdo seqiienciais, ou seja, ndo sera realizado duas ou
mais atividades simultaneamente com a finalidade de agilizar o cronograma. Qualquer altera¢do desta
regra deverd ser acordada entre o patrocinador e o gerente de projetos, ciente de que esta acdo
acarretard em mudancga do cronograma inicial.

O Projeto Aderéncia ndo prevé uma folga no seu término baseado nos conceitos de corrente
critica ou teoria das restricGes, pois o cronograma das atividades foi construido utilizando o conceito de
caminho critico. A metodologia adotada serd o Método do Diagrama de Precedéncia (MDP) através de

Término para Inicio.

8.2 CRONOGRAMA - MARCOS DO PROJETO

Os Marcos do projeto sao eventos utilizados como referéncia ou pontos de controle em relacao
ao progresso do projeto. Sao utilizados para auxiliar a equipe do projeto na tomada de decisdao para

estimativa de atrasos ou adiantamentos de tarefas, calculo de custos entre outros.

Aprovador Data da Aprovacao xx/xx/2011
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Fases

Descrigao

Data de Inicio

Data de Término

Iniciagdo do Projeto

Definigdo do Gerente de Projetos e a equipe de
trabalho. Elaborag¢do do Termo de Abertura do
Projeto.

01/07/11

08/07/11

Planejamento do Projeto

Nesta fase serd elaborado o Escopo, o
Cronograma, o Plano de Gerenciamento do
Projeto e reunido de Kick Off com a equipe do
projeto.

11/07/11

05/08/11

Execucgdo e Controle

Nesta etapa sera desenvolvido o desenho dos
processos e aplicagdo de treinamento na area de
operagdes do Call Center. Também é a fase onde

é realizado o controle sobre as atividades
desenvolvidas.

08/08/11

16/11/11

Fechamento

Nesta fase o projeto sera entregue ao cliente e
solicitada sua aprovagdo. Também sera realizada
reunido com a equipe do projeto e realizado
almocgo de confraternizagdo com a equipe do
projeto.

16/11/2011

21/11/11

8.2.1 CRONOGRAMA DETALHADO DO PROJETO

Abaixo segue informagdes a respeito do cronograma detalhado do Projeto Aderéncia:

Data de Inicio Data de

EDT Tarefa/Atividades Duragdo Término
1 Projeto Aderéncia 98,3 dias || Sex 01/07/11 || Seg21/11/11
1.1 Iniciacdo do Projeto 6 dias | Sex01/07/11 || Sex 08/07/11
1.1.1 Definigdo do Gerente do Projeto 1 dia Sex 01/07/11 || Sex 01/07/11
1.1.2 Elaboragdo e Aprovagdo - Termo de Abertura 5 dias Seg 04/07/11 || Sex 08/07/11
1.2 Planejamento do Projeto 20 dias || Seg11/07/11 || Sex 05/08/11
1.2.1 Elaboragdo e aprovagdo do Escopo 8 dias Seg 11/07/11 || Qua 20/07/11
1.2.2 Elaboracdo do Gerenciamento do Projeto 8 dias Qui 21/07/11 || Seg 01/08/11
1.2.3 Revisdo e Defini¢do - Linha de Base do Projeto 1 dia Ter 02/08/11 | Ter 02/08/11
1.2.4 Aprovagdo do Plano do Projeto 2dias [[Qua03/08/11| Qui04/08/11
1.2.5 Reunido de Kick off 1 dia Sex 05/08/11 || Sex 05/08/11

69,88

1.3 Execucdo - Analise de Aderéncia dias Seg 08/08/11 | Qua 16/11/11
1.3.1 Estudo de ABS 11 dias | Seg 08/08/11 | Seg22/08/11
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1.3.1.1 [[Reunido com a Equipe de Projetos 2 hrs Seg 08/08/11 || Seg 08/08/11
1.3.1.2 || Levantamento de Histérico do ABS 2 dias | Seg08/08/11 || Qua 10/08/11
1.3.1.3 |[[Reunido com Coordenadores de Operacdo 2 hrs Qua 10/08/11 || Qua 10/08/11
1.3.1.4 |[Reunido com Supervisores de Operacdo 2 hrs Qua 10/08/11 || Qua 10/08/11
1.3.1.5 |[[Reunido com Operadores de Atendimento 1 dia Qua 10/08/11 | Qui11/08/11
1.3.1.6 || Analise de dados levantados 2 dias Qui 11/08/11 || Seg 15/08/11
1.3.1.7 |[Desenho do Processo ABS 4 dias Seg 15/08/11 || Sex 19/08/11
1.3.1.8 | Apresentacdo ao patrocinador 2 hrs Sex 19/08/11 || Sex 19/08/11
1.3.1.9 || Ajustes - Desenho do Processo 1 dia Seg 22/08/11 || Seg22/08/11
1.3.1.10 || Entrega de trabalho - ABS 0 dias Seg 22/08/11 || Seg22/08/11
10,75
1.3.2 Estudo da Pausa Pessoal dias Ter 23/08/11 | Ter 06/09/11
1.3.2.1 |[Reunido com a Equipe de Projetos 2 hrs Ter 23/08/11 || Ter 23/08/11
1.3.2.2 || Levantamento de Histdrico - Pausa Pessoal 2 dias Ter 23/08/11 || Qui 25/08/11
1.3.2.3 | Reunido com Supervisores de Operagdo 2 hrs Qui 25/08/11 || Qui 25/08/11
1.3.2.4 | Reunido com Operadores de Atendimento 1 dia Qui 25/08/11 || Sex 26/08/11
1.3.2.5 |[Desenho do Processo - Pausa Pessoal 4 dias Sex 26/08/11 | Qui 01/09/11
1.3.2.6 | Apresentacdo ao patrocinador 2 hrs Qui 01/09/11 || Qui01/09/11
1.3.2.7 | Validagdo do Processo 2 dias Qui 01/09/11 || Seg 05/09/11
1.3.2.8 || Ajustes - Desenho do Processo 1 dia Seg 05/09/11 || Ter 06/09/11
1.3.2.9 | Entrega de trabalho - Pausa Pessoal 0 dias Ter 06/09/11 | Ter 06/09/11
12,75
1.3.3 Estudo - Escala FDS dias Ter 06/09/11 || Ter 27/09/11
1.3.3.1 |[Reunido com a Equipe de Projetos 2 hrs Ter 06/09/11 | Ter 06/09/11
1.3.3.2 || Levantamento Histdrico do ABS em FDS 2 dias Qui 08/09/11 || Sex 09/09/11
1.3.3.3 | Reunido com Planejamento 2 hrs Seg 12/09/11 || Seg 12/09/11
1.3.3.4 |[Reunido com Supervisores de Operacdo 2 hrs Seg 12/09/11 || Seg 12/09/11
1.3.3.5 |[[Reunido com Operadores de Atendimento 6 hrs Seg 12/09/11 || Ter 13/09/11
1.3.3.6 || Desenho do Processo - FDS 8 dias Ter 13/09/11 || Seg 26/09/11
1.3.3.7 | Apresentacdo ao patrocinador 2 hrs Seg 26/09/11 || Seg 26/09/11
1.3.3.8 || Ajustes - Desenho do Processo 1 dia Seg 26/09/11 || Ter 27/09/11
1.3.3.9 | Entrega de trabalho - Escala FDS 0 dias Ter 27/09/11 || Ter 27/09/11
13,25
1.3.4 Controle de Pausas dias Ter 27/09/11 | Seg 17/10/11
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1.3.4.1 [[Reunido com a Equipe de Projetos 2 hrs Ter 27/09/11 || Ter 27/09/11
1.3.4.2 | Levantamento de Histdrico - Horario de Pausas 1 dia Ter 27/09/11 || Qua 28/09/11
1.3.4.3 | Desenho do Processo - Controle de Pausas 2dias [[Qua28/09/11| Sex30/09/11
1.3.4.4 | Apresentacdo ao patrocinador 2 hrs Sex 30/09/11 || Sex 30/09/11
1.3.4.5 |[Reunido com Supervisores de Operacdo 2 hrs Seg 03/10/11 || Seg 03/10/11
1.3.4.6 ||Comunicagdo as equipes 2 hrs Seg 03/10/11 || Seg 03/10/11
1.3.4.7 | Reunido com Control Desk 2 hrs Seg 03/10/11 || Seg 03/10/11
1.3.4.8 | Piloto: Acionamento de Pausas 7 dias Seg 03/10/11 || Qui13/10/11
1.3.4.9 | Analise de Resultados 2 dias Qui 13/10/11 || Seg17/10/11
1.3.4.10 || Entrega de trabalho - Controle de Pausas 0 dias Seg 17/10/11 || Seg 17/10/11
22,13
1.3.5 Treinamento Comportamental dias Seg 17/10/11 | Qua 16/11/11
1.3.5.1 |[Reunido com a Equipe de Projetos 2 hrs Seg 17/10/11 || Seg 17/10/11
1.3.5.2 || Desenvolvimento de contelddo - Treinamento 4 dias Ter 18/10/11 || Sex 21/10/11
1.3.5.3 | Validagdo de Conteldo - Gerente de Projetos 2 hrs Seg 24/10/11 || Seg24/10/11
1.3.5.4 | Apresentacdo ao patrocinador 2 hrs Seg 24/10/11 || Seg24/10/11
1.3.5.5 | Ajustes de material - Apresentagdo 3 hrs Seg 24/10/11 || Seg24/10/11
1.3.5.6 || Reserva de salas - Treinamento 1 dia Seg 24/10/11 || Ter 25/10/11
1.3.5.7 | Aplicagdo do Treinamento 16 dias | Ter 25/10/11 | Qua 16/11/11
1.3.5.8 | Entrega de trabalho - Finalizacdo de Turmas Odias | Qua16/11/11| Qua16/11/11
Qua

1.4 Encerramento do Projeto 2,42 dias 16/11/11 Seg 21/11/11
14.1 Reunido de finalizacdo do Projeto 2 hrs Qua 16/11/11 | Qui17/11/11
1.4.2 Reunido de Entrega ao Patrocinador 2 hrs Qui 17/11/11 | Qui17/11/11
143 Entrega formal de aceite - Termino do Projeto 1hr Qui 17/11/11 | Qui17/11/11
14.4 Confraternizac3o - Equipe do Projeto e Patrocinador 2,4hrs | Seg21/11/11 || Seg21/11/11
8.3 AVALIACAO DO TEMPO DAS TAREFAS REALIZADAS

O gerenciamento do tempo serd realizado a partir da alocacdo de percentual completo nas

atividades do projeto através da utilizagdo do Microsoft Project.

Toda tarefa descrita conforme o Plano de Gerenciamento de Escopo deverd ser observada pelo

gerente de projetos ao ser atingido 50% de sua execugdo. Esta agdo tem como finalidade identificar se

o andamento do projeto estad dentro da estimativa de tempo esperada e seguindo a regra do Desvio de
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Entrega conforme especificado no Plano de Gerenciamento da Qualidade. A verificagdao do percentual

de andamento de execugdo das tarefas serd realizada a cada dois dias pelo gerente de projetos.

8.4 ADMINISTRACAO DO PLANO DE_GERENCIAMENTO DO TEMPO

A integridade do Plano de Gerenciamento do Tempo é de responsabilidade do gerente de

projetos Rafael Alves Tubelo.

Sempre gque necessario o Plano de Gerenciamento do Tempo podera ser reavaliado em reunido

conjunto entre o Patrocinador e gerente de projetos.

8.5 REGISTRO DE APROVACAO E CONTROLE: GERENCIAMENTO DO TEMPO

Solicitagdes de mudancga no Plano de Gerenciamento de Tempo podem ser apresentadas ao

gerente do projeto a qualquer momento por qualquer membro da equipe do projeto, sendo analisada

e avaliada conforme o Controle Integrado de Mudangas no projeto.

Registro de Alteragées

Data Descrigao da Alteragao Autor
Aprovacgao: Plano de Gerenciamento do Tempo
Responsavel Nome Assinatura Data

Gerente de Projetos

Rafael Alves Tubelo

Patrocinador

Ronaldo Veloso
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9. PLANO DE GERENCIAMENTO DA COMUNICAGCAO

O objetivo do Plano de Gerenciamento das comunica¢des é garantir que as informacdes
acontecam de forma clara e objetiva para todos os envolvidos e interessados no projeto. Através do
plano de gerenciamento das comunicagdes serd estabelecida a forma de distribuicdo e o formato que

essas informacdes serdo entregues, bem como sua freqiiéncia de atualizagdo.

9.1 PROCESSOS DE GERENCIAMENTO DA COMUNICACAO

O gerenciamento das comunica¢ées do projeto sera realizado através dos processos de
comunicagdo formal, sendo incluidos nessa categoria:
e E-mail.
¢ Reunides com atas por escrito e posteriormente enviadas por e-mail aos envolvidos.
¢ Conferencia telefonica formalizada com ata enviada por e-mail.

¢ Mural de divulgacdo com as etapas concluidas e em andamento no projeto.

Todas as ATAs de reunido, escritas ou enviadas por e-mail deverdo conter:
e Lista de Presenca
* Pauta
* Decisdes tomadas
e Pendéncias
e Aprovacées realizadas
Qualquer solicitagao de mudanga no processo de comunicagdo deve ser realizada por escrito ou
através de e-mail e aprovada pelo gerente do projeto. Todas as informacdes do projeto serdo
atualizadas no Mural de divulgac¢do do Projeto Aderéncia, incluindo as atualiza¢gdes nos prazos e escopo

guando necessario.

9.2 MATRIZ DE COMUNICACAO DO PROJETO

A matriz de comunicag¢do estabelece como a informacdo sera gerada no projeto, os stakeholders,

de que forma a informacdo sera gerada, o objetivo e em qual momento.
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Abaixo estdo listados os eventos, itens de comunicagao e informagdes previstos no Projeto
Aderéncia.
Evento Responsavel | Envolvidos/Interessados Meio Freqiiéncia Objetivo
Envolver e motivar a equipe com o projeto,
Reunido de Kick Gerente do . . - Apds aprovagdo do apresentando os objetivos, datas marco,
X Equipe do Projeto Reunido A K . X
off Projeto Plano do Projeto premissas, metodologias e desafios a serem
enfrentados.
Reunlz-?o coma Gerente do ' ' B No inicio de cada Expor a equipe dcz projeto as atlv!dades da
Equipe de . Equipe do Projeto Reunido ~ fase em execugdo e metodologias para
X Projeto fase de execugdo. -
Projetos aplicagdo.
Reunido com Gerente do Durante a execugdo || Buscar mapeamento da rotina da operagdo
Coordenadores Proieto Equipe do Projeto Reunido de cada fase do do Call Center e atividades atualmente
de Operagdo ) projeto. desenvolvidas pelos gestores.
Reunido com Durante a execugdo || Buscar informagdes sobre o atual tratamento
) Coordenador . . x .
Supervisores de N Equipe do Projeto Reunido de cada fase do aplicado sobre o problema estudado na
~ de Operagdes ) . .
Operagdo projeto. respectiva fase do projeto.
Reunido com . Equipe do Projeto; Durante a execugao . ~
Supervisor x . Identificar percepgdes dos operadores e
Operadores de Especialista Operadores de Reunido de determinadas oportunidades de melhoria
Atendimento P Atendimento fases do projeto. P :
. Identificar oportunidades de melhoria na
- Durante a execugdo . x
Reunido com Gerente do . . o escala de Final de Semana da operagdo do
. . Equipe do Projeto Reunido da fase de estudo ~
Planejamento Projeto call center e geragdo de escala futura para
da Escala de FDS. o .
aplicacdo de Treinamento.
. . Durante a fase do Comunicagdo as equipes do Call Center
N ) Equipe do Projeto; . .
Comunicagdo as Supervisor . - piloto de (Operadores, Supervisores e Coordenadores)
. L Supervisores de Reunido . . K .
equipes Especialista . acionamento de a respeito do piloto de acionamento de
Atendimento e
pausas. pausas e seus objetivos.
Durante a fase do x . -
i . . Reunido para divulgar o formato de aplicagdo
Reunido com Supervisor . . x piloto de . ) .
. Equipe do Projeto Reunido . do piloto de acionamento de pausas e demais
Control Desk Especialista acionamento de : ~
informagdes.
pausas.

Aplicagdo do
Treinamento

Instrutor de
Treinamento

Equipe do Projeto;
Operadores, Supervisores
e Coordenadores de

Treinamento

Durante a fase de
Treinamento

Treinamento sobre postura comportamental
com foco nos operadores de atendimento do

Atendimento Comportamental. Call Center.
Reunido d Na etapa d i . . .
] El.mla? © Gerente do . . i e ap~a N Reunido com a equipe do projeto a respeito
finalizagdo do . Equipe do Projeto Reunido finalizagdo do . . -
. Projeto . do termino e entrega do Projeto Aderéncia.
Projeto projeto.
Reunido de Gerente do ' ' 3 Ao termino do Reur'1|ao~com o patrgcmador pa'ra
Entrega ao . Equipe do Projeto Reunido . formalizagdo o a respeito do termino e
) Projeto projeto. K -
Patrocinador entrega do Projeto Aderéncia.
Confraternizagdo
- Equ.lpe do Gerethe do Equipe do Projeto E-mail Apds a e.ntrega do Confraternizagdo conr~1 a equg para
Projeto e Projeto projeto. comemorar conclusdo do projeto.

Patrocinador
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R Tod A | ) N
Solicitagdo de o. 0s . . quaiquer Comunicar e documentar a solicitagdo de
envolvidos no Gerente do Projeto E-mail momento/fase do K
Mudanga X . mudanga no projeto.
projeto. projeto.

Mural de Gerente do Todos envolvidos no Mural de Atualizagdo a cada || Comunicar a equipe a respeito do andamento
Divulgacgdo Projeto projeto. visualizagdo dois dias. do projeto.

A comunicacdo entre os membros da equipe e o gerente do projeto pode ser solicitada a
qgualquer momento independente dos eventos acima citados. E os principais meios de comunicagao

direta que sera utilizado fora dos previstos acima serdo através de e-mails e conferéncias telefénicas.

9.3 RELATORIOS DO PROJETO

Os relatérios sdo utilizados para que os envolvidos no projeto possam compreender melhor o
andamento do projeto, além de proporcionar subsidios para a tomada de decisdes.
Os relatdrios que devem ser disponibilizados para prestar informacdes do projeto e divulgados
no mural do projeto serdo:
e EAP (Estrutura Analitica do Projeto)
* Grafico de Gantt
e Diagrama de Marcos
e Relatério de Acompanhamento de Prazos
Relatérios de Custos e fluxo de caixa serdo visualizados somente pelo Gerente de Projetos e

enviados ao patrocinador através de e-mail.

9.4 ADMINISTRACAO DO PLANO DE_GERENCIAMENTO DA COMUNICACAO

A responsabilidade pela administracdo do Plano de Gerenciamento de Comunicac¢do é de do
Gerente de Projetos.

Eventuais solicitacdes de mudanca no plano de gerenciamento das comunicacdes podem ser
apresentadas ao gerente do projeto por qualquer membro da equipe do projeto ou patrocinador, e
serd encaminhada e analisada em conformidade com o sistema de controle integrado de mudancas no

projeto.
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Registro de Alteracdes
Data Descri¢dao da Alteragao Autor
Aprovagao: Plano de Gerenciamento da Comunicagao
Responsavel Nome Assinatura Data

Gerente de Projetos

Rafael Alves Tubelo

Patrocinador

Ronaldo Veloso
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10. PLANO DE GERENCIAMENTO DOS CUSTOS

O gerenciamento de custos do Projeto Aderéncia serd realizado com base no custo de cada
atividade inserida na estrutura analitica do projeto (EAP).

O gerenciamento dos custos sera realizado com base em um o orcamento projetado pelo custo
de mensurado de cada atividade descriminada na EAP

Por se tratar de um projeto interno, o custo com equipamentos, salas de reunido e treinamento,
materiais e locomoc¢do dos funciondrios até o Call Center ndo esta incluido no escopo do projeto.
Apenas a alocacdo da mao de obra dos funciondrios para a execucdo das tarefas, sendo assim o
gerenciamento dos custos é feito através do gerenciamento de recursos e da quantidade de horas
atribuidas a cada atividade e recursos dentro do projeto.

A Unica excecdo incluida na relacdo de custos para o projeto é a aquisi¢cdo de uma licenga do MS

Project 2007, ja atribuida no escopo do projeto.

10.1 CUSTO NO PROJETO - UNIDADES DE MEDIDA

Abaixo é exibida uma tabela detalhando quais recursos e custos, além das medidas utilizadas

para mensurar o custo do Projeto Aderéncia.

. Quantidade Valor Hora/
Recursos Tipo Grupo de Recursos Valor Hora Hora-Extra

RS
Gerente de Projetos Trabalho Funcionario 1 18,20/hr RS 27,30/hr

RS
Coordenador de Operagdes || Trabalho Funcionario 1 15,60/hr RS 24,90/hr
Supervisor Especialista Trabalho Funcionario 1 RS 7,80/hr RS 11,60/hr
Analista de Processos Trabalho Funcionario 1 RS 8,20/hr RS 12,30/hr
Analista de Planejamento Trabalho Funcionario 1 RS 8,00/hr RS 12,00/hr
Instrutor de Treinamento Trabalho Funcionario 2 RS 7,90/hr RS 11,80/hr
Control Desk Trabalho Funcionario 3 RS 5,00/hr RS 7,50/hr
. Quantidade . Valor Hora/
Recursos Tipo Grupo de Recursos Valor fixo Hora-Extra
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Almocgo Confraternizagdo Material || Confraternizagdo 1 RS 360,00 RS 0,00
R$
Licenga MS Project 2007 Material Software 1 1.790,00 RS 0,00

10.2 ORCAMENTO DO PROJETO

O orgcamento do projeto constitui a relagdo entre os recursos utilizados e as atividades
planejadas no cronograma. Desta forma é estabelecida uma linha de base dos custos totais do projeto
para realizacdao de medicao e controle do desempenho do projeto.

O custo orcado do Projeto Aderéncia foi orcado em RS 18.901,68; ja incluido o custo com a
licenca do MS Project 2007, dos recursos humanos e do almoco de confraternizacdo da equipe do
projeto.

O projeto possui reserva financeira de RS 4.598,32 que serd utilizada somente se necessario para
tratamento de riscos ndo identificados no escopo, envolvendo necessidade de alteragdo no escopo e
conseqientemente no custo inicialmente orcado. A utilizacdo desta reserva financeira devera ser
solicitada somente pelo gerente de projetos e autorizada pelo patrocinador.

Abaixo é exibido o custo detalhado por atividade no Projeto Aderéncia.

EDT Tarefa/Atividades Duragao Custo
R$
1 Projeto Aderéncia 98,3 dias | 18.901,68
1.1 Iniciagdo do Projeto 6 dias R$ 728,00
1.1.1 Definicdo do Gerente do Projeto 1dia RS 0,00
1.1.2 Elaboragdo e Aprovagdo - Termo de Abertura 5 dias RS 728,00
1.2 Planejamento do Projeto 20 dias || R$5.018,80
1.2.1 Elaboragao e aprovac¢ao do Escopo 8 dias RS 2.954,80
1.2.2 Elaboracdo do Gerenciamento do Projeto 8 dias RS 1.164,80
1.2.3 Revisdo e Defini¢do - Linha de Base do Projeto 1 dia RS 145,60
1.2.4 Aprovacgao do Plano do Projeto 2 dias RS 291,20
1.2.5 Reunido de Kick off 1 dia RS 462,40
69,88 RS
1.3 Execugdo - Analise de Aderéncia dias 12.382,04
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1.3.1 Estudo de ABS 11 dias || RS 2.020,80
1.3.1.1 [Reunido com a Equipe de Projetos 2 hrs RS 115,60
1.3.1.2 [ Levantamento de Historico do ABS 2 dias RS 128,00
1.3.1.3 [|Reunidao com Coordenadores de Operagao 2 hrs RS$ 99,60
1.3.1.4 [ Reunidao com Supervisores de Operagao 2 hrs RS 84,00
1.3.1.5 [ Reunidao com Operadores de Atendimento 1 dia RS 128,00
1.3.1.6 | Analise de dados levantados 2 dias RS 502,40
1.3.1.7 ||Desenho do Processo ABS 4 dias RS 844,80
1.3.1.8 [ Apresentac¢ao ao patrocinador 2 hrs R$ 52,80
1.3.1.9 [ Ajustes - Desenho do Processo 1 dia RS 65,60
1.3.1.10| Entrega de trabalho - ABS 0 dias R$ 0,00
10,75
1.3.2 Estudo da Pausa Pessoal dias R$ 2.068,00
1.3.2.1 [Reunidao com a Equipe de Projetos 2 hrs RS 115,60
1.3.2.2 | Levantamento de Historico - Pausa Pessoal 2 dias RS 128,00
1.3.2.3 [[Reunido com Supervisores de Operag¢ado 2 hrs RS 67,60
1.3.2.4 [ Reunido com Operadores de Atendimento 1 dia RS 252,80
1.3.2.5 ||Desenho do Processo - Pausa Pessoal 4 dias RS 844,80
1.3.2.6 [ Apresentagdo ao patrocinador 2 hrs RS$ 52,80
1.3.2.7 [ Validagdo do Processo 2 dias RS 540,80
1.3.2.8 [ Ajustes - Desenho do Processo 1 dia RS 65,60
1.3.2.9 [ Entrega de trabalho - Pausa Pessoal 0 dias RS 0,00
12,75

133 Estudo - Escala FDS dias RS 2.601,20
1.3.3.1 [Reunido com a Equipe de Projetos 2 hrs RS 115,60
1.3.3.2 | Levantamento Histdrico do ABS em FDS 2 dias RS 128,00
1.3.3.3 [Reunidao com Planejamento 2 hrs RS 115,60
1.3.3.4 [ Reunidao com Supervisores de Operagao 2 hrs RS 67,60
1.3.3.5 [Reunidao com Operadores de Atendimento 6 hrs RS 189,60
1.3.3.6 ||Desenho do Processo - FDS 8 dias RS 1.689,60
1.3.3.7 [ Apresentac¢ao ao patrocinador 2 hrs RS 84,00
1.3.3.8 [ Ajustes - Desenho do Processo 1 dia RS 211,20
1.3.3.9 [ Entrega de trabalho - Escala FDS 0 dias RS 0,00
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13,25
134 Controle de Pausas dias RS 2.628,00
1.3.4.1 [Reunidao com a Equipe de Projetos 2 hrs RS 145,60
1.3.4.2 | Levantamento de Histérico - Horario de Pausas 1 dia RS 64,00
1.3.4.3 | Desenho do Processo - Controle de Pausas 2 dias RS 547,20
1.3.4.4 | Apresentac¢ao ao patrocinador 2 hrs RS 36,40
1.3.4.5 [ Reunidao com Supervisores de Operagao 2 hrs RS 129,20
1.3.4.6 | Comunicagao as equipes 2 hrs RS 46,80
1.3.4.7 ||Reunidao com Control Desk 2 hrs RS 129,20
1.3.4.8 | Piloto: Acionamento de Pausas 7 dias RS 1.276,80
1.3.4.9 || Analise de Resultados 2 dias RS 252,80
1.3.4.10 Entrega de trabalho - Controle de Pausas 0 dias RS 0,00
22,13
1.3.5 Treinamento Comportamental dias RS 3.064,04
1.3.5.1 [Reunido com a Equipe de Projetos 2 hrs RS 113,95
1.3.5.2 | Desenvolvimento de conteudo - Treinamento 4 dias RS 542,60
1.3.5.3 [ Validagdo de Conteudo - Gerente de Projetos 2 hrs RS$ 52,80
1.3.5.4 | Apresentac¢ao ao patrocinador 2 hrs R$ 52,80
1.3.5.5 [ Ajustes de material - Apresentagao 3 hrs RS 24,60
1.3.5.6 | Reserva de salas - Treinamento 1 dia RS 65,60
1.3.5.7 [ Aplicagdo do Treinamento 16 dias | RS 2.211,69
1.3.5.8 [ Entrega de trabalho - Finalizagao de Turmas 0 dias RS 0,00
14 Encerramento do Projeto 2,42 dias | RS 772,84
14.1 Reunido de finalizagdo do Projeto 2 hrs RS 145,60
1.4.2 Reunido de Entrega ao Patrocinador 2 hrs RS 36,40
143 Entrega formal de aceite - Termino do Projeto 1hr RS 18,20
144 Confraternizagdo - Equipe do Projeto e Patrocinador 2,4 hrs RS 572,64
10.3 CONTROLE DE CUSTOS

Os custos reais do projeto serdo atualizados no MS-Project através do apontamento de horas

reais trabalhadas pelos recursos humanos nas atividades a eles relacionadas.
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A avaliacdo de desempenho do projeto serd realizada através da Analise de Valor Agregado, onde
o custo e o prazo do projeto sdo acompanhados em um Unico processo de controle, e informados ao
patrocinador do projeto.

Os integrantes da equipe do projeto deverao fornecer a cada dois dias ao Gerente de Projeto, o
numero de horas realizado nas tarefas de sua responsabilidade, e o percentual realizado da tarefa (%
realizado da atividade) em multiplos de 25% (25%, 50%, 75% e 100%). Essas informacdes deverdo ser
encaminhadas por email ao Gerente de Projeto, que realizard a atualizacdo do cronograma do projeto
no MS Project para acompanhar o custo e desvio de entrega.

O controle dos custos sera realizado por atividade, comparando-se os custos reais com os custos
orcados na linha de base do projeto, bem como através do fluxo de caixa real com o fluxo de caixa
previsto para o projeto.

Sera tolerada uma variagao de 5% dos valores reais em relagdo a linha de base de custos do
projeto, conforme descrito no Plano de Gerenciamento da Qualidade. Varia¢Oes fora destes limites de

controle necessitarao de agdes corretivas e preventivas por parte do gerente do projeto.

10.4 RESERVA DE CUSTOS DO PROJETO

O projeto possui uma reserva de custo no total de RS 4.598,32. As reservas de custo se
subdividem em Reservas de Contingéncia e Reservas Gerenciais.

Reservas de Contingéncia: estad prevista uma reserva de contingéncia de RS 1.840,00, destinada
exclusivamente ao processo de gerenciamento de riscos, conforme descrito no plano de
gerenciamento de riscos.

Reservas Gerenciais: estd prevista uma reserva gerencial de RS 2.758,32, destinada a outros
eventos que ndo sdo considerados como riscos do projeto.

As reservas serao consumidas com base nas solicitacdes de mudancgas provenientes dos outros

planos e sempre com a aprovagao do patrocinador.

10.5 FLUXO DE CAIXA E CUSTOS DO PROJETO

Através do fluxo de caixa é possivel representar graficamente as entradas e saidas de dinheiro

durante um determinado intervalo de tempo.
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Na tabela abaixo é apresentado o fluxo de caixa das etapas de entregas do Projeto Aderéncia.

EDT Tarefa/Atividades Duragdo || Data de Inicio Custo Custo Acumulado
1.1 Iniciagdo do Projeto 6 dias Sex 01/07/11 RS 728,00 RS 728,00

1.2 Planejamento do Projeto 20 dias Seg 11/07/11 RS 5.018,80 RS 5.746,80
1.3.1 || Estudo de ABS 11 dias Seg 08/08/11 RS 2.020,80 RS 7.767,60
1.3.2 || Estudo da Pausa Pessoal 10,75 dias Ter 23/08/11 RS 2.068,00 RS 9.835,60
1.3.3 || Estudo - Escala FDS 12,75 dias || Ter 06/09/11 RS 2.601,20 RS 12.436,80
1.3.4 | Controle de Pausas 13,25 dias Ter 27/09/11 RS 2.628,00 RS 15.064,80
1.3.5 || Treinamento Comportamental 22,13 dias Seg 17/10/11 RS 3.064,04 RS 18.128,84
1.4 Encerramento do Projeto 2,42 dias Qua 16/11/11 RS 772,84 RS 18.901,68

TOTAL RS 18.901,68

A figura abaixo representa o grafico dos custos acumulados do projeto, conhecido como grafico

da “Curva S”, é obtido através das varidveis (Custo e tempo/data) que compde o fluxo de caixa do

projeto, conforme detalhado na tabela acima.

Custo Acumulado- Curva S

RS 21.000,00
RS 18.000,00 ‘/0—""‘
RS 15.000,00
R$ 12.000,00 /

kS 9.000,00 /

RS 6.000,00 //

RS 3.000,00

RS 0,00 ‘/ : . . ; .
Sox Seg Seg Ter Ter Ter Seg Qua
01/07/11 11/07/11 08/08/11 23/08/11 06/09/11 27/09/11 17/10/11 16/11/11

—#—Custo Acumulado

Figura 5 - Curva S (Projeto Aderéncia)
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10.6

ADMINISTRACAO DO PLANO DE_GERENCIAMENTO DOS CUSTOS

Eventuais solicitagdbes de mudanca no plano de gerenciamento de custos podem ser

apresentadas ao gerente do projeto por qualquer membro da equipe do projeto, e serd encaminhada e

analisada de acordo com o controle de mudancgas do projeto.

Registro de Alteragoes

Data Descrigao da Alteragao Autor
Aprovacgao: Plano de Gerenciamento dos Custos
Responsavel Nome Assinatura Data

Gerente de Projetos

Rafael Alves Tubelo

Patrocinador

Ronaldo Veloso
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11. PLANO DE GERENCIAMENTO DE RISCOS DO PROJETO

Os Riscos em um projeto é um conjunto de eventos que podem ocorrer sob a forma de
ameacas ou de oportunidades onde caso se concretize, influenciam o objetivo do projeto
negativamente ou positivamente, sendo de fundamental importancia ao conhecimento de todos os
envolvidos e interessados no projeto. O Plano de gerenciamento de riscos é parte integrante e
essencial do plano de gerenciamento de projetos.

Todos os projetos estdo sujeitos a riscos, mas por meio de um correto gerenciamento é possivel
minimizar os riscos inerentes ao projeto, eliminando-os ou diminuindo seus impactos negativos aos
objetivos do projeto. Para os riscos considerados positivos, ele auxilia no sentido de direcionar que os
mesmos acontegam e que seus impactos sejam ainda maiores.

O Plano de Gerenciamento de Riscos tem dentre seus objetivos o de documentar quais as
decisGes que serdo tomadas para abordar os riscos do projeto, que possam acontecer, e de que forma

serdo planejadas e executadas as atividades de gerenciamento de riscos do projeto.

11.1 PLANEJAMENTO DO GERENCIAMENTO DE RISCOS

O Gerenciamento de Riscos do projeto serd realizado através de monitoramento e controle dos
riscos previamente identificados, e da incorporacdo de eventuais novos riscos que sejam percebidos no
decorrer do projeto. Todos os riscos identificados serdo tabulados em um repositério de dados,
contendo possiveis alternativas de respostas aos riscos levantados nas reunides da equipe do projeto
no inicio de cada fase do projeto.

Havendo a necessidade de alteragdo do plano de projeto em fungao dos novos riscos, a mesma
devera ser encaminhada via o sistema de controle integrado de mudancas. Todos os riscos nao
previstos neste plano devem ser tratados e incorporados aos custos do projeto.

Serd utilizado como base para a identificacdo dos riscos a EAP do projeto e a consulta de projetos
anteriores executados pelo Call Center da XYZ S.A. Serdo identificados os riscos internos ao projeto,
sendo que o foco da identificacdo serd os riscos negativos (ameacas). Embora os riscos positivos
(oportunidades) ndo estejam no foco da identificacdo, os mesmos poderdo ser tratados no projeto caso

uma oportunidade seja identificada.

Aprovador Data da Aprovacao xx/xx/2011
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Toda comunicagdo de identificacdo, avaliacdo e o monitoramento dos riscos do projeto deverao

ser realizados formalmente através de e-mail aos stakeholders, conforme descrito no plano de

comunicagdes do projeto.

Neste documento serdo identificados e detalhados somente os riscos internos ao projeto. Os

riscos relacionados ao ambiente macro da empresa ou ao mercado serdo aceitos sem andlise ou

resposta aos riscos.

Toda a identificacdao, a avaliagdo e o monitoramento de riscos deverao ser feitos formalmente

através de e-mail, conforme descrito no plano de comunicac¢ées do projeto.

11.1.1 EAR - ESTRUTURA ANALITICA DE RISCOS

A EAR do Projeto Aderéncia compde apenas os Riscos internos ndo técnicos, os Riscos legais e os

Riscos técnicos. Conforme ja foi informado anteriormente, os Riscos externos ndo serdo considerados,

conforme informado no item 11.1

/ EAR - Estrutura Analitica de Riscos

\

Riscos do Projeto

Riscos Aceitos

Riscos
Considerados

Riscos ‘e3<te‘rnos Riscos nao Técnicos Riscos Técnicos Riscos Legais
previsiveis
R:iforseﬁ);}z?ss Gerenciais Complexidade do Reclamagcdes do
P — Projeto cliente (Call Center)
|| Prazo Qualidade
Piloto: Acionamento
Custo
L o de Pausas

Figura 6 - EAR - Estrutura Analitica de Riscos
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11.1.2 IDENTIFICACAO DOS RISCOS

A identificacdo dos riscos consiste em descobrir e documentar quais sdo os fatores, eventos,
condigOes que poderdo vir afetar os objetivos do projeto.

O levantamento dos riscos do Projeto Aderéncia foi realizado por meio de Brainstorming entre o
Gerente de Projetos, Coordenador de Operag¢des, o patrocinador e Analista de Planejamento e
Processos.

Os riscos listados a seguir sdo os riscos considerados inerentes ao projeto, seguindo a EAP

(Estrutura Analitica do Projeto) e a EAR (Estrutura Analitica dos Riscos).

/ Identificagdo dos Riscos — Projeto Aderéncia \

Riscos Riscos néo 1.1 Baixa Capacitagéo do

4. ) Técnicos Técnicos 1. Gerente de Projetos
Complexidade Gerenciais

do Projeto
1.2 Falha no Planejamento
1.3 Falha de Comunicacéo
1.4 Desmotivagdo da Equipe do
Projeto
o 1.5 Auséncia de controle/
2. Estimativa monitoragdo da execugdo do projeto
de Tempo
2.1 Tempo menor que o
necessario
2.2 Tempor maior que o
3. Custo necessario
3.1 Custo por troca de Recursos

J

4.1 Envolvimento das
operacgdes (Call Center)

Identificagédo dos
iscos do Projeto,

4.2 Desenho/Mapeamento
dos Processos

5. Qualidade

5.1 Falha em requisitos de
Qualidade

6. Piloto:
Acionamento de
Pausas

6.1 Falsa percepgéao dos
resultados /

Riscos Legais

7. Reclamagéo de
Clientes (Call Center)

7.1 Entrega de

\ agentes

Figura 7 - Identificacdo dos Riscos

11.1.3 QUALIFICACAO E QUANTIFICACAO DOS RISCOS DO PROJETO

Os riscos identificados serdo avaliados quanto a sua probabilidade de acontecer, o impacto no
projeto e a gravidade de seus resultados. Foram considerados os objetivos considerados mais

importantes do projeto: Escopo, Tempo, Custo e Qualidade.
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Objetivos do
Projeto
(Impacto)

Definicao: probabilidade e escalas de impacto de um risco (Impactos Negativos)

Muito Baixo (0,1)

Baixo (0,3)

Moderado (0,5)

Alto (0,7)

Muito Alto (0,9)

Escopo

Impacto
insignificante no
€scopo

Areas de pouca
importancia no
€sCcopo séo
afetadas

Areas importantes
do escopo sao
afetadas

Alteracao de escopo
inaceitavel para o
patrocinador

Item final do projeto
sem nenhuma
utilidade

Tempo

Aumento de tempo
nao significativo,
probabilidade <

10%

Aumento de tempo
de 10% a 15%

Aumento de tempo
de 15% a 20%

Aumento de tempo
de 20% a 30%

O risco é iminente,
probabilidade >
30%

Custo

Aumento de custo
nao significativo,
probabilidade < 5%

Aumento de custo
de 5% a 10%

Aumento de custo
de 10% a 20%

Aumento de custo
de 20% a 40%

O risco é iminente,
probabilidade >
40%

Qualidade

Degradagéo quase
imperceptivel da
qualidade

Somente as
aplicagbes mais
criticas sao
afetadas

Reducgéo
significativa que
requer aprovagao
do cliente

Redugéo da

qualidade inaceitavel

para o patrocinador

Item final do projeto
sem nenhuma
utilidade

11.1.4 ESCALA NUMERICA DOS RISCOS

O processo de selecdo dos riscos a serem tratados no projeto sera realizado utilizando uma

escala numérica e associando-a um grau para cada risco, conforme tabela abaixo:

IMPACTO
PROBABILIDADE M““(g,?)"‘i“ Baixo (0,3) ‘Moderado (0,5) " Alto (0,7) || Muito Alto (0,9)
wto A009 | 0,09 027 [ o4 | oss | om
Alto (0,7) 0,07 0,21
Moderado (0,5) 0,05 0,15
Baixo (0,3) 0,03 0,09 0,15 0,21 0,27
Muito Baixo (0,1) 0,01 0,03 0,05 0,07 0,09

Para o Projeto Aderéncia fica acordado que somente os riscos que ultrapassarem o peso de 0,09

serdo tratados. A estratégia a ser adotada para cada escala de risco identificada sera:
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Area Impacto Pontuacgao Estratégia
Verde Baixo De 0,01 a 0,09 Aceitacdo
Amarela [|Moderado| De 0,15 a 0,27 Aceitagao ou Mitigacao
I_I De 0,35a0,81 Prevencdo, mitigacdo ou Transferéncia

A tabela abaixo mostra a analise do impacto e probabilidade de ocorréncia dos riscos

identificados no Projeto Aderéncia, além da gravidade que cada um representa ao projeto.

Andlise de Riscos
Identificagio do projeto : Projeto Aderéncia
Identificagdo do Risco Avaliagdo Qualitativa do risco
. . ) Impacto : Probabilidade Impagox Prioridade d.o Ris.co
Risco Descrigdo do risco Custo |Cronograma |Escopo | Qualidade | Geral Probabilidade| Alta |Media|Baixa
1.1 |Baixa Capacitacdo do Gerente de Projetos 0,3 0,3 05 05 05 0,3 015
1.2 |Falha no Planejamentao (Inadequadao) 07 07 05 05 07 03 0,21
1.3 |Falha de Comunicacdo 05 0,03 0,5 0,5 0,3 0.5 0,45
1.4 |Desmotivagio da Equipe do Projeto 01 0,5 0.1 0,5 0,3 0.3 0,09
1.5 |Auséncia de controle/monitoracio da execucdo do projeto 03 0,5 0,3 0,3 05 0,3 0,15
2.1 |Tempo menor que o necessario 03 0.5 0,3 0,7 0,9 07 0,63 -
2.2 |Tempo maior que o necessario 01 0,3 0,3 0,3 0,3 0,5 0,15
3.1 |Custo portroca de Recursos 05 05 01 0,5 0,3 03 0,09
4.1 |Envelvimento das operagdes (Call Center) 0,1 0.5 0,5 0,7 0,5 0.5 0,25
42 |Desenho/Mapeamento dos Processos 0,5 0,3 0,7 0,7 0,5 07 0,35 H
5.1 |Falha em requisitos de Qualidade 0,1 0,1 0,3 0,5 0,5 0,3 0,15
£.1 |Falsa percepcdo dos resultados [Piloto) 0,1 0,3 0,5 0,7 0,5 0.5 0,25
7.1 |Entrega de agentes 0,5 0,07 0,1 0,5 0,5 0.9 0,45 H |
Riscos Levantados 13
Soma do Impacto x Probabilidade 3,07
Rizco Geral do Projeto 23,62%

Figura 8 - Andlise do Impacto x Probabilidade

Realizando a analise do Impacto x Probabilidade dos treze riscos identificados, o projeto tem
23,62% de probabilidade de ndo acontecer dentro do escopo, prazo, custo e qualidade esperados.

Através deste tipo de andlise foi possivel identificar trés riscos de alto impacto ao projeto, trés
riscos considerados moderados e sete riscos de baixo impacto. Conforme item 11.1.4, apenas 0s riscos

classificados acima de 0,09 serdo tratados e possuirdo um Plano de Resposta aos Riscos.

11.1.5 PLANO DE RESPOSTA AOS RISCOS

Para os riscos classificados como “moderados” e de “alto impacto”, optou-se por estratégias

diferenciadas para cada necessidade, conforme plano de respostas aos riscos apresentada abaixo:
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Risco Descrigao Impacto Resposta Descricdo: Plano de A¢dao Responsavel
1.2 Falha no Planejamento Moderado Mitigar Seguir rigorosamente o plano do projeto. Gere?te de
(Inadequado) Projetos
Acompanhar o Plano de Gerenciamento de
Tempo menor que o - ; ) Gerente de
2.1 P Mitigar Tempo do projeto e entregas do projeto .
necessario . Projetos
conforme cronograma. Revisar Prazos.
) o Comunicar todos os stakeholders (Coordenadores,
Envolvimento das operagées . . X Coordenador de
4.1 Moderado Mitigar Supervisores e operadores de atendimento) sobre ~
(Call Center) - K Operagdes
os objetivos do projeto.
Desenho/Mapeamento dos . Seguir o plano do projeto e rewsalj premlssalxs e Gerente de
4.2 Evitar desenho do processo com o patrocinador e area .
Processos - Projetos
de operagdes do Call Center.
~ Validar com o Coordenador de Operagdes e
Falsa percepgdo dos . . L . Gerente de
6.1 . Moderado Mitigar Supervisor Especialista o desenho do piloto antes .
resultados (Piloto) s Projetos
de sua aplicagdo.
= Solicitar Horas Extras aos operadores para cobrir || Coordenador de
7.1 Entrega de agentes Prevencdo L. R . ~
horario de treinamento quando necessario. Operagdes

Os riscos identificados no projeto serdo avaliados mensalmente dentro das reunides de

acompanhamento com a equipe do projeto e nas reunides de entrega de fase.

11.3

FREQUENCIA DE ATUALIZACAO: PLANO DE GERENCIAMENTO DOS RISCOS

O Plano de Gerenciamento de Riscos sera reavaliado em conjunto com a equipe do projeto ou na

reunido de entrega de fase, na qual estara presentes o patrocinador.

Solicitagdes de mudang¢a no Plano de Gerenciamento de Riscos podem ser apresentadas ao

Gerente do Projeto a qualquer momento por qualquer membro da equipe do projeto, e serd

encaminhada e analisada em conformidade com o sistema de controle de mudangas no projeto.
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Pagina 72 de 74

Empresa: XYZ S.A




PROJETO ADERENCIA

Rafael Alves Tubelo

Versao do doc

1

DA Gerente do Projeto

Aprovador

Data da Aprovacao

xx/xx/2011

Aprovacgao: Plano de Gerenciamento dos Riscos

Responsavel

Nome

Assinatura

Data

Gerente de Projetos

Rafael Alves Tubelo

Patrocinador

Ronaldo Veloso

Projeto Aderéncia
Pagina 73 de 74

Empresa: XYZ S.A




PROJETO ADERENCIA

W@ @DA Gerente do Projeto Rafael Alves Tubelo

Versao do doc

1

Aprovador

Data da Aprovacao

xx/xx/2011

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

VARGAS, Ricardo. Manual pratico do Plano de Projeto. 4* edicao. Rio de Janeiro. Brasport, 2009.

VARGAS, Ricardo. Gerenciamento de Projetos. 72 edicdo. Rio de Janeiro. Brasport, 2009.

PROJECT MANAGEMENT INSTITUTE - PMI. A Guide to the Project management body of knowledge.

PMBOK Guide. 4. ed. Pensilvania, 2008.

GIDO, Jack e CLEMENTS, James P. Gestao de Projetos. 3* edicao. Sao Paulo. CENGAGE Learning, 2007.

LANGDON, Ken e BRUCE, Andy. Como Gerenciar Projetos. 1% edicao. Sao Paulo. Publifolha, 2000.

Projeto Aderéncia
Pagina 74 de 74

Empresa: XYZ S.A




