UNIVERSIDADE DO VALE DO RIO DOS SINOS — UNISINOS
UNIDADE ACADEMICA DE EDUCAGAO CONTINUADA
MBA EM GESTAO DE PROJETOS

ALEXANDRE HOLZBACH

PROJETO PARA CONCEPCAO DO PROCESSO PADRAO DE
ATUALIZACAO DO ERP GVCOLLEGE E DE SEU PLANO DE MARKETING E
COMERCIALIZAGAO

SAO LEOPOLDO

2013



ALEXANDRE HOLZBACH

PROJETO PARA CONCEPCAO DO PROCESSO PADRAO DE
ATUALIZACAO DO ERP GVCOLLEGE E DE SEU PLANO DE MARKETING E
COMERCIALIZACAO

Trabalho de Conclusdo de Curso de
Especializacdo apresentado como requisito
parcial para a obtencdo do titulo de Especialista
em Gerenciamento de Projetos, pelo Curso de
MBA em Gestao de Projetos da Universidade do

Vale do Rio dos Sinos.

Orientador: Prof. Ms. Flavio da Cunha Nerva.

SAO LEOPOLDO

2013



RESUMO

Este trabalho foi desenvolvido para atender uma necessidade operacional,
real, de uma empresa de desenvolvimento de software, que se encontra em fase de
expansao mercadolégica, e que oferece ao mercado um ERP de Gestao
Educacional. Buscando atender a lacuna acima identificada, este trabalho tem como
objetivo criar um plano de projeto, ou porque nao dizer: uma metodologia, para o
processo de atualizagdo deste ERP. Este plano de projeto servird como base para
que o processo de atualizacdo possa ser repetido, na entrega de cada nova versao
do produto, aos seus clientes, oferecendo assim um padrdo de esforgo, o qual
representa o custo operacional deste processo, mas principalmente oferecendo um

padrao de qualidade na entrega da nova versao.

Em carater de inovacgao, para atender o quesito qualidade, o projeto basear-
se-a nos conceitos de Gestdo de Servigos, abordados por Kleber Nébrega (2013)
em sua mais recente obra: Falando de Servicos — Um guia para compreender e
melhorar os servicos em empresas e organizacoes, 0s quais tratam inicialmente
de questdes conceituais do servico, da fundamentacédo e concepcao estratégica do
servico, e do planejamento de sua qualidade e execucdo. Contemplando aspectos
humanos (do lado do cliente e do fornecedor), da infraestrutura e de métodos de
trabalho, estes conceitos norteiam a criacdo dos micros processos, com vista aos
beneficios percebidos pelo cliente através das sensagdes entregues pelo processo,

gerando assim a percepg¢ao de maior valor agregado, pelo cliente.

Palavras-chave: Atualizacdo de Software, Plano de Projeto, Gestdo de

Servicos, Percepcéao de Qualidade, Valor Agregado.
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1. INTRODUCAO

Empresas de desenvolvimento e comercializagdo de software sao
constantemente desafiadas a evolucédo de seus processos internos, sejam estes na
concepcgao do produto em suas caracteristicas técnicas e metodoldgicas, ou em sua
relacdo comercial e contratual com seus clientes, pois estes, impulsionados pelos
seus proéprios desafios empresariais, exigem cada vez mais qualidade do software e,
nao menos importante, qualidade dos servicos complementares, relacionados com a

entrega do produto principal.

A GVDASA Sistemas, uma empresa especialista em Sistema de Gestéao
Educacional, instalada no Tecnosinos — Parque Tecnolégico de Sao Leopoldo/RS,
proprietaria dos direitos autorais e fornecedora do ERP GVCollege, que oferece uma
solucdo completa e integrada para o gerenciamento de instituicbes de ensino,
atendendo instituicdes do nivel basico ao superior, mantenedoras e grandes redes
de ensino nacionais, se encontra atualmente em um fase de grande expansao
mercadologica, a nivel nacional, e, como a totalidade das empresas bem
posicionadas no mercado, vem sendo desafiada a evoluir seus processos. Assim,
atendendo a tal exigéncia, e percebendo nesta lacuna uma oportunidade
estratégica, a diregao executiva da GVDASA encomenda a um de seus gerentes de
projeto a criacdo de um projeto que reorganize e reestruture um de seus mais
importantes processos operacionais, o de liberacdo do produto, chamado de

Atualizagao do Sistema.

Ritzman, Krajewski e Malhotra (2009), defendem que a “estratégia corporativa
fornece um ‘guarda-chuva’ para importantes decisées de administracdo de
operacdes” e que “a estratégia de operagbes traduz planos de servicos ou produtos
e prioridades competitivas para cada segmento de mercado em decisées que afetam

0S processos que apoiam aqueles segmentos de mercado” (p.21).

Como podera a estratégia de operacao, do processo de entrega do servigo de
atualizacdo — objeto deste projeto, garantir o alinhamento dos processos de
producéo e de entrega de valor ao cliente a intencao estratégica da empresa quanto
a oportunidade percebida?



1.1.Objetivo Geral

Desenvolver um novo processo de atualizagédo, incrementando o catalogo de
servicos com o servico: Atualizagdo de Sistema. Este novo servico deve estar
alinhado com a estratégia da empresa, com um custo operacional adequado,
devendo ser divulgado e comercializado pelos clientes, mas sobre tudo com

qualidade diferenciada, oferecendo ao cliente a percepcéao de valor agregado.

Segundo Nobrega (2013), uma estratégia de servico requer que conceitos de
servicos sejam definidos, mas estes devem ser relacionados a missao e a estratégia
do negédcio. Reforca ainda que a estratégia de servico tem relagdo com a definicao
de como uma organizagao se enxerga e como se propde a oferecer servicos a seus

clientes.

A GVDASA vem construindo seu posicionamento estratégico, nos ultimos 10
anos, com a conviccdo de que se comunica com o0 mercado através do
posicionamento de diferenciacdo, ou seja, conforme Noébrega (2013) atraindo o
cliente por que seu produto é melhor e privilegiando os servigos correlatos,

ressaltando os atributos que tornam seu servigo diferenciado.
Sua missao e seus valores norteiam este posicionamento, a saber:
Missao
“Desenvolver solugdes inovadoras e exclusivas para o mercado educacional,

gerando uma relacdo de comprometimento e confianga com nossos clientes,

construida a partir da realizacdo dos nossos funcionarios.”
Valores

» Inovagéo simples, todos os dias

» Pessoas comprometidas e realizadas
* Qualidade em tudo que se faz

» Clientes satisfeitos

» Transparéncia nas relacées

» Foco em resultados sustentaveis



1.2.Objetivos Especificos

Para atender o objetivo geral deste trabalho serdo focados dois objetivos

especificos.

Primeiramente, como o mais imediato objetivo estd a criacdo de uma
metodologia de atualizagao, ou seja, um processo replicavel a entrega de cada nova
versdo do sistema. Este processo garantira que todas as atividades necessarias a
troca de versao do sistema sejam operacionalizadas. Integrara os setores produtivos
da GVDASA, a fim de que todos trabalhem sincronizados na liberacdo das novas
versoes. Tera foco no custo operacional, prevendo atividades que impegam qualquer
forma de retrabalho o que naturalmente aumentara a qualidade do servigo. Garantira

também a continuidade operacional do sistema, apds a troca da versao.

Para tanto esse trabalho apresentara os planos de gerenciamento de
integracdo, escopo, tempo, custo, qualidade, recursos, comunicacao, riscos e

aquisicoes, sendo o planejamento dos mesmos voltados aos requisitos supracitados.

O segundo, e tao importante, objetivo especifico deste trabalho é relativo a
estratégia de operacao deste novo servico, o qual visa atender o desafio de oferecer

maior qualidade percebida ao cliente.

Utilizando os conceitos de Gestdao de Servicos, abordados por Kleber
Nobrega (2013) em sua recente obra, o livro Falando de Servigos — Um guia para
compreender e melhorar os servicos em empresas e organizacoes 0S micros
processos foram planejados com o objetivo de garantir maior satisfagcdo ao cliente
através da entrega de beneficios adequados gerando sensacgdes positivas o que

daréa e ele a percepcao de maior qualidade, ou de valor agregado.

Conforme Nébrega (2013), para entender o0s servigos, precisamos pensar em

termos de percepcao, pois, afinal, estamos lidando com sensagdes.

Nobrega complementa que ndo prestamos servigo a ninguém, sendo visando

proporcionar beneficios.
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2. GERENCIAMENTO DA INTEGRAGAO

Historico das alteragdes

Data Autor Descricao
17/05/2013 Alexandre Holzbach Versao 1.0
20/05/2013 Alexandre Holzbach Versao 1.1

2.1.Termo de Abertura do Projeto

2.1.1. Objetivo

Conceber e entregar um plano de projeto com a finalidade de entregar a
versao 3.6.7. para a carteira de clientes da GVDASA, através de uma metodologia
de atualizacdo, para garantir transparéncia na transicdo da versao, continuidade de
operacao e sobre tudo gerar percepcado de valor agregado. Deve ser criado um
plano de divulgacdo deste processo e oportunizar uma integracado efetiva dos
setores responsaveis pela liberacdo do produto.

2.1.2. Justificativa

Tem-se notado uma lacuna relativa a dificuldade do cliente entender sobre a
necessidade de manter o sistema atualizado. Complexidade técnico-operacional,
necessidade de gestdo das mudancas, validagdes de rotinas importantes ou mesmo
ocorréncia de eventuais incidentes de operacdo contribuem para que este

procedimento seja evitado pelo cliente.

As alteracOes evolutivas e de melhorias de cada versao, precisam ser
comunicadas aos usuarios finais, bem como planejadas para sua correta utilizacao

uma vez que podem gerar impacto no processo diario do usuario final.
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Outra importante justificativa estd na frequéncia de liberacdo e
disponibilizagdo de novas versdes do ERP, evidenciando a lacuna referenciada
acima, gerando assim a oportunidade deste projeto.

2.1.3. Produto

Este projeto terd como resultados o plano de marketing e comercializacao
do servico de atualizacao, o modelo padrao de atualizacao, e a atualizacao
piloto de um cliente, como método de validacdo do modelo padrao de atualizagéo e
do plano de marketing.

O plano de marketing e comercializacao contemplara pecas de divulgacao
aos publicos interno e externo, sobre o novo posicionamento da GVDASA, no que
tange ao processo de atualizagdo, informando ao cliente sobre as evolugdes do
sistema, traduzindo a necessidade da GVDASA em manter os clientes atualizados, e
a necessidade de investimento por parte do cliente, estimulando-o através da

percepcao do valor agregado.

O modelo padrao de atualizacao conterd a estrutura de procedimentos
necessarios para que o cliente receba a nova versdao sem 6nus operacional e de
forma transparente aos usuarios. Contemplarda o plano de comunicacdo que visa
identificar o melhor cronograma para o procedimento, conscientizando todos o0s
envolvidos. Contemplara também, o plano de mitigacao que visa identificar e corrigir
possiveis falhas de sistema, em uma fase de validagcdo preliminar, bem como

identificar e comunicar os riscos envolvidos.

A atualizacao piloto servira para avaliar o desempenho do modelo padrao de
atualizacao, bem como avaliar a integracéo deste modelo com o plano de marketing
e retroalimenta-lo com as ligdes aprendidas. Sera executado em um unico cliente,
em ambiente de producao, com a ultima versao disponivel do ERP (3.6.6.) e seus
resultados serdo apresentados para o comité de aprovagdo do projeto e para o

patrocinador do projeto.
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2.1.4. Gerente do Projeto

O gerente de projetos designado para este projeto é Alexandre Holzbach, e

tem as seguintes responsabilidades:

Planejar as atividades, definir prazos e responsaveis;
Executar atividades;

Acompanhar o andamento das atividades da equipe e envolvidos no

projeto;

Comunicar o andamento do projeto aos interessados, informando-os
sobre desvios, atrasos e possiveis situacdes que venham a impactar

negativamente os objetivos do projeto;

Manter os controles (ferramentas, planilhas, relatérios) usados na gestao

do projeto sempre atualizados;
Solicitar todo e qualquer recurso, que julgue necessario ao projeto;

Conduzir o projeto respeitando as normas e politicas da organizacao.

2.1.5. Premissas e restricoes

As premissas identificadas para o projeto sao:

Havera apoio irrestrito de todos os interessados, principalmente de

patrocinador;

O plano de marketing e comercializacao sera executado pela equipe do
setor de Marketing e Relacionamento da GVDASA;

A cada versdao, serao entregues os artefatos: Documento de Atualizacao
e Documento de Impacto, contendo as configuracdes obrigatérias e nao
obrigatérias, separadamente, e as orientacoes de alteracdo de processo

respectivamente, pelo setor de desenvolvimento.

Méaxima automatizacao do Setup;
13



O projeto tem a seguinte restricao:

* Os produtos Modelo Padrao de Atualizacao e Plano de Marketing e
Comercializacdo devem ser concluidos até 30/09/2013, para serem

executados na versao 3.6.7., liberada para atualizagédo a partir de outubro
de 2013;

2.1.6. Recursos

Preliminarmente foi identificada a necessidade dos seguintes recursos para a
realizacéo do projeto:

» Equipe técnica (6 pessoa).
* Equipe administrativa (2 pessoa).

Os demais recursos necessarios a execucao do projeto, assim como o

detalhamento dos mesmos estardo descritos no Plano do Projeto.

2.1.7. Cronograma macro

O projeto tem previsdo de conclusao final de setembro de 2013. Abaixo segue
0 cronograma macro do projeto:

Cronograma macro do projeto

Macro atividades Maio Junho Julho Agosto Setembro
3/ 4/5/1/2(3/41(2(3/4(1(2|3 (412|334

Iniciagdo e planejamento do projeto
Elaboracéo e entrega da declaragdo de escopo
Elaboragéo do modelo padriao de atualizagéo
Elaboragéo do plano de marketing

Rodar modelo de atualizagao padrao - Piloto
Encerramento do projeto
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2.1.8. Partes interessadas

Papel

Nome

Gerente de Projetos

Alexandre Holzbach

Patrocinador do Projeto

Jodo In4cio Schneider

Direcao Executiva

Vera Boufleur

Gestor do Setor de Desenvolvimento

Manoel Roldao

Gestor do Setor de Marketing

Gessica Fernandes

Gestor do Setor de Atendimento

Jonas Voltz

Analista de Pé6s-Venda

Berenice Correa

Tesoureira

Eunice Azevedo

Equipe do Projeto

A definir

2.1.9. Comité de Aprovacao

O comité de aprovacao definido para o projeto é composto por:

Papel

Nome

Gerente de Projetos

Alexandre Holzbach

Direcao Executiva

Vera Boufleur

Patrocinador do Projeto

Jodo Inacio Schneider

Gestor do Setor de Desenvolvimento

Manoel Roldao

Gestor do Setor de Atendimento

Jonas Voltz

Gestor do Setor de Marketing

Gessica Fernandes
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2.2.Gestao das Mudancas

Apébs a aprovacgao do plano de projeto, qualquer mudanca no projeto devera

deve seguir aos preceitos descritos abaixo.

Uma mudancga pode ser originada por qualquer envolvido no projeto. Uma vez
detectada a necessidade de mudanca, esta deve ser solicitada formalmente ao
gerente de projeto através do formulario de solicitacdo de mudancas, que sera

fornecido pelo Gerente de Projeto.

O gerente de projeto, ou pessoa designada por este, fara uma avaliacdo do
impacto da mudancga proposta e encaminhara a solicitacdo de mudanca ao comité

de aprovacao.

A mudanca tera seu impacto avaliado principalmente nas areas: escopo,
tempo e qualidade, devendo constar o posicionamento da equipe do projeto quanto
a realizacao ou ndo da mudanca, assim como os beneficios e ou prejuizos quanto a

realizagdo ou ndo da mudanca.

Havendo a aprovacao do comité, a mudanga sera incorporada e executada no
projeto, sendo os planos e documentos relacionados atualizados, assim como as

linhas de base do projeto quando necessario.

Solicitacdes de mudancas relativas ao projeto, que nao alterem os planos de
projeto, sejam estas de carater corretivo ou preventivo, e estejam dentro da alcada
do Gerente de Projeto, quanto as reservas definidas nos planos auxiliares, poderéao

ser aprovadas diretamente pelo Gerente de Projeto.

Os envolvidos sempre serdo comunicados quanto a aprovacao ou rejeicao da

solicitagdo de mudanca.

Aprovacao

Aprovado por: Vera Boufleur Assinatura
Data: 03/06/2013
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3. GERENCIAMENTO DE ESCOPO

Historico das alteragdes

Data Autor Descricao
31/05/2013 Alexandre Holzbach Versédo 1.0
13/06/2013 Alexandre Holzbach Versao 1.1
28/06/2013 Alexandre Holzbach Revisao

3.1.Declaracao do Escopo

3.1.1. Objetivo

Conceber e entregar um plano de projeto com a finalidade de entregar a
versao 3.6.7. para a carteira de clientes da GVDASA. Para tanto sera necessario a
concepcao do processo padrao de atualizacdo do ERP GVCollege e do plano de
marketing e comercializacdo deste processo, para que o procedimento possa ser
executado de forma sistemdtica e replicavel. Devera garantir transparéncia na
transicdo da versdo, continuidade de operacdo e sobre tudo gerar percepcao de
valor agregado, justificando assim o investimento deste servico. Deve também
oportunizar uma integracao efetiva dos setores responsaveis pela liberacdo do

produto.

3.1.2. Justificativa

Sendo a atualizagcdo um processo necessario a adequada relagdo de
atendimento para com nossos clientes, pois 0 mesmo mantém o cliente utilizando a
ultima versao do sistema o que garante qualidade no atendimento, tem-se notado
uma lacuna relativa a dificuldade do cliente entender sobre a necessidade de manter
o sistema atualizado. Elementos como complexidade técnica e operacional,
necessidade de gestdo das mudancgas, comunicacdo para todos 0S usuarios,

17




validacdes de rotinas importantes ou mesmo ocorréncia de eventuais incidentes de
operacao contribuem para que este procedimento seja evitado ou até mesmo
negado pelo cliente, tendo como principal justificativa a manutencéao da estabilidade

atual.

A atualizacdo é um procedimento critico, pois o ERP sofre alteracoes
evolutivas e de melhorias a cada versao, as quais precisam ser comunicadas aos
usuarios finais, bem como planejadas para sua utilizagdo uma vez que podem gerar
impacto no processo do usuario. Requer uma carga horaria de trabalho
consideravel, em seu gerenciamento e execucao, que muitas vezes o setor de Tl do
cliente ndo a dispde. E complexa porque é composta por procedimentos técnicos
que requerem alto grau de conhecimento de informatica e do sistema, pelos

operadores do processo de atualizagao.

Outra importante justificativa estd na frequéncia de liberacdo e
disponibilizacao de novas versées do ERP. Sendo compostas, em grande parte, por
solicitacdes e sugestbes de nossos clientes, aliado a uma evolugcdo em nosso
paradigma de engenharia, o qual se utiliza de metodologias 4geis em sua execucao,
a liberacdo de novas versdes vem se tornando mais frequentes, evidenciando a
lacuna referenciada no primeiro paragrafo deste item, gerando assim a oportunidade
deste projeto.

Por fim, em um olhar pessoal do gerente deste projeto, este trabalho se
justifica por uma questdo menos técnica, mas igualmente importante. O elevado
grau de fidelizagdo que atualmente computamos em nossa carteira de clientes,
garantido pela permanente manutengdo na relagdo com os mesmos, através de
constantes adaptacdes procedimentais sugeridas e administradas pela equipe de
gestores, gera estimulos motivacionais importantes para o desenvolvimento e

sucesso deste trabalho.
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3.1.3. Descricao do Escopo

Escopo do Produto

O produto do projeto sera a estruturacdo do servico Atualizagdo. Esta
estruturacdo contemplara: a) a criacdo da metodologia de execug¢do do processo
operacional de troca de versao do sistema (atualizacdo), denominado modelo
padrao de atualizacao, b) um plano de divulgagao de novas versdes, denominado
de plano de marketing e comercializacao do servico de atualizacao e c) a
atualizacao piloto de um cliente para que se possa avaliar os resultados do

planejamento.

O plano de marketing e comercializacao contemplara pecas de divulgacao
aos publicos interno e externo, sobre o novo posicionamento da GVDASA, no que
tange ao processo de atualizagdo, informando ao cliente sobre as evolugdes do
sistema, traduzindo a necessidade da GVDASA em manter os clientes atualizados, e
a necessidade de investimento por parte do cliente, estimulando-o através da

percepc¢ao do valor agregado.

O modelo padrao de atualizacao contera a estrutura de procedimentos
necessarios para que o cliente receba a nova versdao sem Onus operacional e de
forma transparente aos usuarios. Contemplara o plano de comunicacdo que visa
identificar o melhor cronograma para o procedimento, conscientizando todos o0s
envolvidos. Contemplara também, o plano de mitigacao que visa identificar e corrigir
possiveis falhas de sistema, em uma fase de validagcdo preliminar, bem como

identificar e comunicar os riscos envolvidos.

A atualizacao piloto servira para avaliar o desempenho do modelo padréo de
atualizacdo, bem como avaliar a integracao deste modelo com o plano de marketing
e retroalimenta-lo com as ligdes aprendidas. Sera executado em um unico cliente,
em ambiente de producédo, com a ultima versao disponivel do ERP (3.6.6.) e seus
resultados serdao apresentados para o comité de aprovagdo do projeto e para o
patrocinador do projeto.
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Escopo do Projeto

E parte do escopo do projeto o planejamento do mesmo.

Para a execucdo do projeto e entrega dos produtos descritos no tépico
anterior, serdo necessarias iniUmeras atividades de planejamento relativas a
integracao entre os setores, comunicagao interna e externa, fases das metodologias
(divulgacao e atualizacao), identificacdo e definicdo da politica mercadoldgica,
monitoramento e avaliacdo dos resultados referentes a execug¢ao de cada fase do
plano de projeto e da satisfagdo do cliente, bem como identificagdo das liges
aprendidas e seu plano de melhoria.

Para tanto € apresentado detalhadamente o plano de projeto do Processo de
Atualizacdo, contemplando o plano de marketing e o método de atualizagao,
explicitando como o projeto foi planejado e as ferramentas utilizadas, como o projeto
sera executado e acompanhado e como 0 mesmo sera encerrado, assim como todo
o trabalho relacionado ao desenvolvimento dos produtos do projeto, sendo
apresentados os planos de gerenciamento do escopo, recursos, custos, qualidade,
riscos, comunicacao, integracao e aquisi¢coes, juntamente com as linhas de base de

escopo, tempo e custos.

No plano de projeto apresentado serd possivel verificar como os escopos do
projeto e do produto foram definidos, como tempo e custo foram estimados, de que
forma os riscos identificados serdo trabalhados, como a qualidade sera garantida e

como o projeto suportara mudancas ao longo do seu desenvolvimento.

O foco principal do gerenciamento do projeto é direcionado a garantia do

€scopo, prazo e qualidade planejada.

3.1.4. Requisitos, Entregas e Critérios de Aceitacao

Requisitos E?érgg?s Critérios de aceitagcao

Utilizagéao de conceitos de 1.3.1. . Entendimento dos Critérios
Gerenciamento de Servigos na 1.3.2. Competitivos.
criacao do servico de Atualizacao. 1.3.3. P ’
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1.3.4. Criagao da Estratégia do Servico;
1.3.5. Identificag&o dos critérios de operagéo
1.3.6. de servico;
Classificagao dos tipos de servicos;
Descricao das atividades e beneficios
dos servicos;
Desdobramento da qualidade dos
Servicos;
Desenho dos ciclos de servicos de cada
servico.
Integracéo e alinhamento com o 137 Processo desenhado, com aprovacao
setor de Desenvolvimento. T do Gerente do setor;
Melhorar a comunicagao do 138 Plano de comunicagao aprovado pelo
processo de atualizagao. T comité de aprovacéo e divulgado;
Documentacao da metodologia de
Garantia de continuidade 1.3.9. validacao;
operacional pés-atualizagao. 1.3.10. Planilhas XLS, com casos de testes,
formatadas;
Documentacao do processo (Fluxo,
descrigao, entradas e saidas, papéis
Processo de atualizacéao envolvidos);
especificado e desenhado, 1311 Planilha do Project contendo todas as
oferecendo uma viséo geral do 1 '3'1 2' atividades que deverao ser executadas,
trabalho a ser realizado e replicavel A especificando carga horaria e um
para todas as versoes. cronograma macro;
EAP e seu dicionario, contendo todas
as entregas necessarias;
Escopo de trabalho e de entregas, Declaracao de escopo aprovada pelo
do setor de marketing, para cada 141 comité:
liberacao de versao, a ser T EAP e ,seu dicionrio:
atualizada. ’
Naming da Campanha;
Templates das pegas de comunicagao
1.4.2. interna aprovadas;
Definicao e contratacdo do fornecedor
Divulgagéo apropriada e 1.4.3. do video da verséo;
diferenciada de cada nova verséo. 1.4.4. Definigao dos requisitos do video
1.4.5. (tempo, formato, tecnologia, conceito e
1.4.6. abordagem);
Templates das pegas de comunicagao
externa aprovadas;
. Definicao dos Relatérios de controles;
Acompanhamento da reagéo da 147 Definicdo do bl g 20 d
divulgacao e sua eficacia. T etinigao do p ang ©agaode
acompanhamento;
Processo de divulgacao
especificado e desenhado, Documentacao do processo (Fluxo,
oferecendo uma visao geral do 1.4.8. descricao, entradas e saidas, papéis
trabalho a ser realizado e replicavel envolvidos);
para todas as versodes.
Identificacdo e avaliagéo da CQOurﬁﬁggnarlo padrao aprovado pelo
satisfacao do cliente depois da 1.4.9. ’

atualizagcéo da versao.

Definicao do plano de aplica¢do da
pesquisa de satisfacdo, pos-
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atualizacao;

Registro e reconhecimento do plano 1440. |° Plano de divulgagéo registrado no EPF;
de marketing, pelos interessados. " | * Aprovacao do comité;

15.1 * Cliente piloto atualizado e estabilizado;
Validagao do processo. 1' 5'3'  Status report enviado ao comité de

T aprovacgao;
» Objetivos atingidos divulgados ao

Identificacao e apresentacao dos 1.7.1. comité;
resultados do projeto, com vistas a 1.7.2. * Li¢cGes aprendidas apresentadas ao
melhoria continua. 1.7.3. comité;

» Plano de melhoria aprovado;

3.1.5. Premissas e Restricoes

As premissas identificadas para o projeto séo:

Havera apoio irrestrito de todos os interessados, principalmente de
patrocinador;

O plano de marketing e comercializacao sera executado pela equipe do
setor de Marketing e Relacionamento da GVDASA;

A cada versao, serao entregues os artefatos: Documento de Atualizacao
e Documento de Impacto, contendo as configuracdes obrigatérias e nao
obrigatérias, separadamente, e as orientacoes de alteracdo de processo

respectivamente, pelo setor de desenvolvimento.

Maxima automatizacao do Setup;

O projeto tem a seguinte restricao:

Os produtos Modelo Padrao de Atualizacao e Plano de Marketing e
Comercializacdo devem ser concluidos até 30/09/2013, para serem
executados na versao 3.6.7., liberada para atualizacao a partir de outubro
de 2013;

22




3.1.6. Fatores Criticos para o Sucesso do Projeto

Ao longo da fase de iniciacdo do projeto e do inicio de seu planejamento,
identificaram-se alguns fatores que determinardo o sucesso do projeto, ou mesmo o

atingimento de seus objetivos. S&o eles:

» Alinhamento, verdadeiro, entre os setores responsaveis pela liberacao
das versoes;

» Comprometimento dos gestores responsaveis pela liberacdo do sistema,
com as entregas do projeto, tais como: documento de impacto,
configuragdes obrigatérias, priorizacdo no atendimento a incidentes,
priorizacao na correcao de erros de sistema, pecas de divulgacao, etc;

* Mudancgas de processos dentro e entre os setores;

» Comunicacéo eficaz entre os membros do projeto;

» |dentificacdo de todos os pontos de interseccéo, relativos ao processo de
liberacdo das versoes;

» Registro adequado dos processos em ferramenta apropriada;

» Participacao do comité nas definicdes e decisdes;

* Mudanca cultural da organizacgao;

* Manutencdo do escopo inicial, pois muitas mudancas internas podem
onerar o0 prazo de entrega;

» Conhecimento do escopo pelos membros do projeto.
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3.2.1. Dicionario da EAP

Nesta secdo € descrito o trabalho relacionado aos componentes da EAP no
nivel de pacote de trabalho.

3.2.1.1. Iniciacao

Termo de Abertura

Identificador: 1.1.1.

Declaracao do trabalho: Redacao e formatacdo do Termo de Abertura com
base na primeira reunido de encomenda do projeto, onde a ata desta reuniao serviu

como guia na criagao do mesmo.

Organizacao responsavel: De responsabilidade do Gerente do Projeto.

Reuniao Apresentacao Termo de Abertura

Identificador: 1.1.2.

Declaracdao do trabalho: Reunido para apresentagcdo da versdao 1.0 do
Termo de Abertura para o comité de aprovagao e patrocinador do projeto, com o
objetivo de identificacdo das distor¢des, na definicdo inicial do produto, frente as
expectativas dos interessados.

Organizacao responsavel: De responsabilidade do Gerente do Projeto.
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Termo de Abertura Aprovado

Identificador: 1.1.3.

Declaracao do trabalho: Pacote de atividades com o objetivo de adequagéao
do Termo de Abertura, conforme sugestées dos interessados, participantes da
reunidao de apresentacdo do Termo de Abertura, finalizando com a aprovacao do

mesmo, pelo comité de aprovacgéao.

Organizacao responsavel: De responsabilidade do Gerente do Projeto.

3.2.1.2. Planejamento

Analise de Aplicabilidade Mercadoldgica

Identificador: 1.2.1.

Declaracao do trabalho: Reunido com direcao executiva, patrocinador do
projeto, gerente do projeto e gestora do setor de marketing com o objetivo de definir
a estratégia de divulgacao e posicionamento da GVDASA, junto aos clientes, para
comercializacao do processo de atualizacdo do ERP.

Organizacao responsavel: De responsabilidade do Gerente do Projeto.

Analise Financeira - ROI

Identificador: 1.2.2.

Declaracao do trabalho: Pacote de trabalho no qual sera definido o preco do
servico de atualizacédo, tendo como base o esforco necessario para o procedimento
e o valor agregado oferecido ao cliente, com este projeto. Sera avaliado o retorno do
investimento em termos financeiros, identificando-se o incremento que o0 mesmo

oferecera ao faturamento da empresa, mas também sera avaliado o ganho que se

26



tera, internamente, com a organizacdo e precisdo que o0 projeto dard ao

procedimento, em temos de diminuicao de retrabalho.

Organizacao responsavel: De responsabilidade do Gerente do Projeto.

Integracao

Identificador: 1.2.3.

Declaracao do trabalho: Neste pacote de trabalho sera realizado todo o
planejamento da integracdo no projeto, o que inclui a definicdo de como o projeto
sera gerenciado, executado, controlado, como as mudancas serdao tratadas no
projeto, como os diversos planos serdo integrados, assim como o desenvolvimento
do plano de Gerenciamento da Integracéo, que define os procedimentos envolvidos

com o gerenciamento da integracao no projeto.

Organizacao responsavel: De responsabilidade do Gerente do Projeto.

Escopo

Identificador: 1.2.4.

Declaracao do trabalho: Neste pacote de trabalho sera realizado todo o
planejamento do escopo do projeto e produto, o que inclui a identificacdo do escopo
o desenvolvimento da Declaragdo de Escopo do projeto, da EAP, e do Dicionario da
EAP, assim como o desenvolvimento do plano de Gerenciamento do Escopo, que
define os procedimentos envolvidos na identificacdo, execucdo e controle do
Escopo.

Organizacao responsavel: De responsabilidade do Gerente do Projeto.
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Tempo
Identificador: 1.2.5.

Declaracao do trabalho: Neste pacote de trabalho sera realizado todo o
planejamento do tempo no projeto, que inclui as estimativas de tempo e duragao das
atividades, sequenciamento das mesmas e desenvolvimento do cronograma
propriamente dito, assim como o desenvolvimento do plano de Gerenciamento do
Tempo, que define os procedimentos envolvidos no gerenciamento do tempo no

projeto.

Organizacao responsavel: De responsabilidade do Gerente do Projeto.

Custo
Identificador: 1.2.6.

Declaracao do trabalho: Neste pacote de trabalho sera realizado todo o
planejamento do custo do projeto, o que inclui as estimativas de custo e orgcamento,
definicbes de reservas e relatério de acompanhamento de custos, analises
financeiras do projeto, assim como o desenvolvimento do plano de Gerenciamento

do Custo, que define os procedimentos envolvidos com o gerenciamento dos custos.

Organizacao responsavel: De responsabilidade do Gerente do Projeto.

Qualidade
Identificador: 1.2.7.

Declaracao do trabalho: Neste pacote de trabalho sera realizado todo o
planejamento da qualidade do projeto e produto, o que inclui a definicdo de como a
qualidade sera garantida e controlada no projeto, quais as atividades e métricas

envolvidas com a qualidade, assim como o desenvolvimento do plano de
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Gerenciamento da Qualidade, que define os procedimentos envolvidos com o

gerenciamento da qualidade.

Organizacao responsavel: De responsabilidade do Gerente do Projeto.

Recursos Humanos

Identificador: 1.2.8.

Declaracao do trabalho: Neste pacote de trabalho sera realizado todo o
planejamento de recursos humanos do projeto e do produto, o que inclui o
estabelecimento das responsabilidades dos envolvidos no projeto e o
balanceamento da carga horaria de envolvimento no projeto com as atividades
profissionais cotidianas. Também sera desenvolvido o plano de Gerenciamento de
Recursos Humanos, que define os procedimentos envolvidos com o gerenciamento

de recursos humanos.

Organizacao responsavel: De responsabilidade do Gerente do Projeto.

Comunicacao

Identificador: 1.2.9.

Declaracao do trabalho: Neste pacote de trabalho sera realizado todo o
planejamento da comunicacdo no projeto, o que inclui a definicho de quais
informagcdes em e qual formato serdo comunicadas no projeto, para quem e com
qual frequéncia, assim como o desenvolvimento do plano de Gerenciamento da
Comunicagao, que define os procedimentos envolvidos com o gerenciamento das

comunicacdes no projeto.

Organizacao responsavel: De responsabilidade do Gerente do Projeto.
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Riscos
Identificador: 1.2.10.

Declaracao do trabalho: Neste pacote de trabalho sera realizado todo o
planejamento de riscos no projeto, 0 que inclui a identificagdo de riscos, como 0s
riscos serdo classificados e avaliados, os planos de respostas aos riscos, assim
como o desenvolvimento do plano de Gerenciamento de Riscos, que define os

procedimentos envolvidos com o gerenciamento dos riscos no projeto.

Organizacao responsavel: De responsabilidade do Gerente do Projeto.

Aquisicoes
Identificador: 1.2.11.

Declaracao do trabalho: Neste pacote de trabalho sera realizado o
planejamento das aquisicdes necessarias para o andamento do projeto. Inclui as
aquisicoes internas e externas, os produtos e servigcos que deverdo ser adquiridos,
decisbes de quais pacotes serdao “feitos ou comprados”, assim como o0
desenvolvimento do plano de Gerenciamento de Aquisicoes, que define os

procedimento envolvidos com o gerenciamento das aquisi¢ées no projeto.

Organizacao responsavel: De responsabilidade do Gerente do Projeto.

Kickoff
Identificador: 1.2.12.

Declaracao do trabalho: Reunidao de abertura do projeto, que tem como
objetivos apresentar o projeto e dar o start no trabalho, envolver e motivar a equipe
com o projeto, apresentando os objetivos, datas marco, premissas, e desafios a

serem enfrentados na execuc¢ao do projeto.

Organizacao responsavel: De responsabilidade do Gerente do Projeto.
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3.2.1.3. Modelo Padrao de Atualizacao

Entendimento do Servico

Identificador: 1.3.1.

Declaracao do trabalho: Pacote de trabalho no qual a equipe técnica do
projeto, tera acesso a questdes tedricas sobre o entendimento da esséncia de um
servico, pensando no mesmo em termos de percepcao final desconstruindo o tao
enraizado sentimento de posse. Outros assuntos que serdo abordados:
caracteristica de intangibilidade, diferenciagédo de bens e servigos, a participacao do
cliente na prestacdo do servigo e a classificacao dos tipos de servicos. Isto se dara
através de uma oficina, ministrada pelo Gerente de Projetos e assistida pela equipe
técnica do projeto, tendo como referencial teérico a secdo | do livro Falando de
Servicos [NOBREGA, 2013].

Organizacao responsavel: De responsabilidade do Gerente do Projeto.

Estratégia do Servico

Identificador: 1.3.2.

Declaracao do trabalho: Pacote de trabalho no qual a equipe técnica do
projeto terd acesso aos conceitos de Estratégia de Servico, com o intuito de criacao
da estratégia do servico Atualizacdo. Serado trabalhados os assuntos: componentes
da estratégia de servigo, niveis de estratégia, identificacdo das oportunidades,
competéncias essenciais, diferencias do servico e posicionamento estratégico. Isto
se dara através de uma oficina, ministrada pelo Gerente de Projetos e assistida pela
equipe técnica do projeto, tendo como referencial teérico a secédo Il do livro Falando
de Servicos [NOBREGA, 2013].

Organizacao responsavel: De responsabilidade do Gerente do Projeto.
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Conceito do Servico

Identificador: 1.3.3.

Declaracao do trabalho: Pacote de trabalho no qual a equipe técnica do
projeto estara aprendendo a conceituar um servico, desdobrando o servico em
produto e processo, separando a parte tangivel da parte intangivel analisando o
pacote do servico, interligando a prestacdo do servico a estratégia do servico,
identificando os servicos mais importantes (servico central e suplementar) apés a
analise estratégica da oferta de servicos. Isto se dara através de uma oficina,
ministrada pelo Gerente de Projetos e assistida pela equipe técnica do projeto, tendo
como referencial tedrico a se¢éo lll do livro Falando de Servigos [NOBREGA, 2013].

Organizacao responsavel: De responsabilidade do Gerente do Projeto.

Qualidade do Servico

Identificador: 1.3.4.

Declaracao do trabalho: Pacote de trabalho no qual a equipe técnica do
projeto poderd compreender e avaliar a qualidade de um servigo. Perceberdao que
fatores afetam ou influenciam esta qualidade. Entenderdo a diferenca entre servico
esperado e servico prestado, utilizando o modelo de qualidade (O QUE e COMO).
Por fim, terdo acesso as dimensdes da qualidade de um servico e seus atributos,
priorizando os aspectos mais importantes. Isto se dara através de uma oficina,
ministrada pelo Gerente de Projetos e assistida pela equipe técnica do projeto, tendo

como referencial tedrico a segéo IV do livro Falando de Servicos [NOBREGA, 2013].

Organizacao responsavel: De responsabilidade do Gerente do Projeto.
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Planejamento do Servico

Identificador: 1.3.5.

Declaracao do trabalho: Pacote de trabalho no qual a equipe técnica do
projeto podera aplicar as disciplinas anteriores na criacao do servico de atualizacao.
Aqui sera especificado o servigo a ser prestado, definindo-se de forma detalhada os
processos necessarios para a execucao do mesmo. Para tanto serdao abordados os
assuntos: desdobramento da qualidade de servico em suas cinco dimensdes, 0s
momentos da verdade (MdV) e a ferramenta ciclo de servico (CdS), tdo importante
para a identificacdo do que, de fato, impacta a percepcédo do cliente, permitindo
entender como o cliente “enxerga e sente” o servico, e, a partir dai identificarmos os
atributos do servigo, segundo a 6tica do cliente. Isto se dara através de uma oficina,
ministrada pelo Gerente de Projetos e assistida pela equipe técnica do projeto, tendo
como referencial tedrico a se¢éo V do livro Falando de Servicos [NOBREGA, 2013].

Organizacao responsavel: De responsabilidade do Gerente do Projeto.

Projeto do Servico

Identificador: 1.3.6.

Declaracao do trabalho: Pacote de trabalho no qual a equipe técnica do
projeto utilizara o planejamento do servico pra projeta-lo. A equipe entendera onde
termina o planejamento e inicia-se o0 projeto do servico, identificando os principais
elementos que compdéem o projeto de um servico, utilizando-se do quadro de
especificacao de servicos. Aqui, a equipe técnica sabera incorporar os atributos do
servico as especificagdes do servico, definindo neste momento, o que vai ser usado,
onde, quando e quanto. Além disso, serdao respondidas as seguintes questoes:
Quais os principais requisitos relacionados a pessoas? O que significa infraestrutura
do servico? Quando devo considerar a participacdo do cliente, ao projetar um
servico? Como posso introduzir sistemas a prova de falhas nos servicos? Por que
considerar a avaliacdo de um servico desde a fase de projeto? Todos estes
assuntos serdo abordados em uma oficina, ministrada pelo Gerente de Projetos e
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assistida pela equipe técnica do projeto, tendo como referencial teérico a secéao VI
do livro Falando de Servigos [NOBREGA, 2013].

Organizacao responsavel: De responsabilidade do Gerente do Projeto.

Processo de Apoio do Desenvolvimento

Identificador: 1.3.7.

Declaracao do trabalho: Pacote de trabalho destinado a criacao e desenho
de um processo de apoio, oferecido pelo setor de desenvolvimento para o setor de
servicos, responsavel pela atualizacdo do ERP, nos clientes. Este pacote identificara
as etapas e atividades no processo de solicitagdo de apoio, tais como:
preenchimento de formularios, cadastramento de chamado de incidente, preparacao
preliminar de ambiente de validagédo, formato de comunicacédo do incidente, entre
outros. Devera prever requisitos de qualidade como tempos de resposta e tempos
de solucao diferenciados de acordo com o nivel de criticidade e impacto (categoria)
da rotina suportada pelo processo, gerando assim critérios de priorizagdo. Este
pacote de trabalho também contera atividades de apresentagdo e aprovagdo do
processo para o setor de desenvolvimento, para que aquele esteja homologado na
época de aplicagao.

Organizacao responsavel: De responsabilidade da equipe técnica do

projeto.

Processo de Comunicacao do Servico

Identificador: 1.3.8.

Declaracao do trabalho: Pacote de trabalho que devera criar o processo de
comunicacao interna e externa a respeito da atualizacdo da versao 3.6.7.. Devera

comunicar sobre o cronograma macro das atualizagcdes previstas, devera comunicar
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sobre 0 andamento de cada atualizacao (cada cliente), informando, por exemplo, ao
auditor sobre o final do processo e liberacdo a auditoria, ou mesmo comunicar o
setor de suporte sobre a nova situacdo do cliente (em nova versado). Devera
preencher as seguintes lacunas: O QUE comunicar, QUEM comunicar, QUANDO

comunicar e COMO comunicar.

Organizacao responsavel: De responsabilidade da equipe técnica do

projeto.

Plano de Mitigacao do Servico

Identificador: 1.3.9.

Declaracao do trabalho: Pacote de trabalho destinado a criagdo do plano
padrdao de mitigacdo a ser usado na execucao do servico de atualizacdo. Estara
prevendo atividades em duas fases distintas. A fase de testes devera prever a
preparacao de um ambiente de validagcado, execucdo de uma bateria de testes, tanto
pelo consultor da GVDASA quanto pelo cliente, finalizando com a auditoria dos
testes. Esta fase tem como objetivo identificar possiveis falhas ou incidentes, em
rotinas criticas, as quais podem gerar impacto negativo (imagem ou financeiro) ao
cliente, quando em mau funcionamento. A fase de producdo devera prever o plano
de auditoria do processo de atualizacdo, plano de acao para incidentes identificados,
e o plano de finalizagdo da atualizagdo o qual devera garantir a continuidade de

operacao do cliente.

Organizacao responsavel: De responsabilidade da equipe técnica do

projeto.
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Escopo de Validacao

Identificador: 1.3.10.

Declaracao do trabalho: Pacote de trabalho destinado a identificacdo de
todas as rotinas e funcionalidades criticas, que deverao ser validadas na fase de
teste do plano de mitigacdo. Para tanto, serd necessario elaborar um levantamento
de falhas ja ocorridas, cruzando-as com a classificacdo GUT (gravidade, urgéncia e
tendéncia) das rotinas existentes no sistema. Serdo criadas planilhas com casos de
testes, das rotinas mais criticas, utilizando-se a ferramenta Diagrama de Pareto para
esta classificacdo. Serdao agrupados os méddulos e rotinas de mesmo assunto, com
vistas a organizacao e facilidade na execucao dos testes, e automacao dos registros
de conformidade (C) ou ndo conformidade (NC). Estas planilhas servirdo como base

para Status Report do andamento do projeto.

Organizacao responsavel: De responsabilidade da equipe técnica do

projeto.

Método de Atualizacao

Identificador: 1.3.11.

Declaracao do trabalho: Pacote de trabalho destinado a criagdo do passo-a-
passo de execucdo do modelo padrdo de atualizacdo. Ou seja, devera fornecer a
sequencia das atividades, orientacdo de procedimentos e workflow dos
encaminhamentos previstos. Devera ser uma mescla de um guia de procedimentos
e um check-list de atividades. Devera guiar o consultor responsavel pela atualizacao

em 100% dos passos, para o atingimento do sucesso do processo.

Organizacao responsavel: De responsabilidade da equipe técnica do

projeto.
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Cronograma e EAP do Servico

Identificador: 1.3.12.

Declaracao do trabalho: Pacote de trabalho destinado a criagdo do
cronograma na ferramenta MS Project, onde devera contemplar todas as atividades
definidas no método de atualizacdo. Este cronograma contera apenas a carga
horaria de cada tarefa e a pré-alocagdo dos recursos. Servira como base para o
controle efetivo da execucdo de cada atividade de atualizacdo — de cada cliente
apds a definicdo da carteira de atualizacdo, na fase de entrega, a qual sera
chamada de Delivery Plan, a ser planejada futuramente. Também sera construida a
EAP com a totalidade das entregas deste método, sinalizando-se as entregas mais
importantes (fatores criticos de sucesso), as quais servirdo de controle do

andamento do método (millestone).

Organizacao responsavel: De responsabilidade da equipe técnica do
projeto.

3.2.1.4. Plano de Marketing e Comercializacao

Escopo Plano Marketing

Identificador: 1.4.1.

Declaracao do trabalho: Pacote de trabalho destinado a identificagao do
escopo de entrega do plano de marketing. Sera realizado em conjunto entre a
gestora do Setor de Marketing da GVDASA e o Gerente do Projeto, utilizando-se de
reunibes para esta definicdo. Sera redigido, destas definicbes, o documento
Declaragao de Escopo a ser apresentado ao comité de aprovacéao e patrocinador do
projeto.

Organizacao responsavel: De responsabilidade do Gerente do Projeto e da
Gestora do Setor de Marketing.
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Naming da Campanha

Identificador: 1.4.2.

Declaracao do trabalho: Atividades destinadas a criagdo de um nome da
campanha de divulgacao das versdes. Sera criada uma identidade visual desta
campanha, aderindo assim a politica de marketing e relacionamento atual da
GVDASA, a qual determina que toda comunicacao externa deva estar vinculada a
identidade visual. Outra atividade deste pacote de trabalho é a divulgacdo desta

identidade visual da campanha, aos interessados pelo resultado do projeto.

Organizacao responsavel: De responsabilidade da Gestora do Setor de

Marketing.

Pecas Comunicacao Internas

Identificador: 1.4.3.

Declaracao do trabalho: Pacote de trabalho destinado a criagdo de e-mails
marketing voltados a comunicacgao interna da GVDASA, sobre a divulgacdo e do
andamento do projeto de entrega da nova versao, a serem distribuidas durante fase
de atualizacdo. Essas pecas de comunicacao tém como objetivo manter todos os
setores a fins, conhecedores dos acontecimentos e cronograma de trabalho, no que

tange a atualizagc&o da nova verséao (3.6.7.).

Organizacao responsavel: De responsabilidade da equipe técnica do setor

de marketing.

Video da Nova Versao

Identificador: 1.4.4.

Declaracao do trabalho: Trabalho destinado a criagédo do video da nova
versdo. Este video sera produzido por um fornecedor contratado e serd necessaria
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aprovacao do investimento por parte do comité de aprovacdo do projeto. Sera
necessaria a definicdo do escopo e criacdo do roteiro do video. A edicdo sera de
responsabilidade do fornecedor, contudo faz-se necessario um trabalho de
acompanhamento. O video devera traduzir a esséncia da operag¢ao, mas sobre tudo,
devera transmitir ao tele expectador interessado os possiveis ganhos e vantagens
das novas funcionalidades. Apds a conclusdo do video, serd necessario divulga-lo
internamente, na GVDASA. O video devera ser postado em um site ou link de facil
acesso e estar disponivel apenas para os clientes da empresa.

Organizacao responsavel: De responsabilidade da Gestora do Setor de

Marketing.

Pecas Divulgacao Nova Versao

Identificador: 1.4.5.

Declaracao do trabalho: Atividades destinadas a criacdo de e-mails
marketing que serdo utilizados na campanha de divulgacdo da nova versao. Essas
pecas serdao enviadas aos clientes da GVDASA, em seus diversos setores, com o
intuito de chamar atencao dos usuarios do ERP, em sua evolugédo. Devera fornecer
informacdes sobre a nova versdo, mas também devera instigar o destinatario na
visualizacdo do video elaborado. Serdo distribuidas antes da fase de atualizagao e

servem de material de divulgacdo da nova versao.

Organizacao responsavel: De responsabilidade da equipe técnica do setor

de marketing.

Pecas Divulgacao Workshop

Identificador: 1.4.6.

Declaracao do trabalho: Atividades destinadas a criagdo de e-mails
marketings que serao utilizados na campanha de divulgacao do Workshop da versao
3.6.7.. Essas pegas serdo enviadas aos clientes da GVDASA, em seus diversos

setores, com o intuito de chamar atencao dos usuarios do ERP, da existéncia de um
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servico destinado a apresentacado detalhada daquelas evolugdes que teve contato
em outras pecas de divulgacdo, como por exemplo, o video da nova versao.
Deverao instigar o destinatario na contratacdo deste servico adicional e serao
distribuidas durante a fase de atualizagéo.

Organizacao responsavel: De responsabilidade da equipe técnica do setor

de marketing.

Processo Avaliacao de Eficacia

Identificador: 1.4.7.

Declaracao do trabalho: Pacote de trabalho destinado a identificar os
indicadores que medem a eficacia e a reagdo do publico alvo da campanha, bem
como definir o processo de acompanhamento e divulgacdo desta reagdo. Sera

definido também o plano de agao para atuacao comercial para o publico atingido.

Organizacao responsavel: De responsabilidade da Gestora do Setor de

Marketing.

Método Padrao Divulgacao Versoes

Identificador: 1.4.8.

Declaracao do trabalho: Pacote de trabalho destinado a criacdo do passo-a-
passo de execucdo do modelo padrdo de divulgacdo de novas versdes. Ou seja,
devera fornecer a sequencia das atividades, orientacdo de procedimentos e
workflow dos encaminhamentos previstos. Devera ser uma mescla de um guia de
procedimentos e um check-list de atividades. Devera guiar o gerente do projeto
responsavel pela atualizacdo das futuras versdes, em 100% dos passos, para 0
atingimento do sucesso da divulgacdo. Devera prever uma capacitacdo para a

equipe de servicos.

Organizacao responsavel: De responsabilidade da equipe técnica do setor

de marketing.
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Pesquisa Satisfacao

Identificador: 1.4.9.

Declaracao do trabalho: Pacote de trabalho destinado a criagéo da pesquisa
de satisfacdo a ser aplicada ap6s o termino dos procedimentos de atualizacéo. Esta
pesquisa de satisfacdo devera interrogar o cliente sobre os resultados percebidos na
execucao deste servico. Deve fornecer informag¢des para melhorar o desenho do
processo ou mesmo gerar intervencao imediata para recuperacdo do servico. Deve
medir a satisfacdo do cliente no que tange o processo de atualizacdo e percepgao
de valor agregado na troca da versdo do sistema. O questionario serd aplicado
durante a fase de atualizagdo. O questionario a ser aplicado devera ser aprovado
pelo comité de aprovacao do projeto.

Organizacao responsavel: De responsabilidade da equipe técnica do setor
de marketing.

Plano de Marketing Aprovado

Identificador: 1.4.10.

Declaracao do trabalho: Pacote de trabalho destinado a apresentacao do
plano de marketing ao comité de aprovacao do projeto, ao patrocinador do projeto e
aos interessados pelos resultados do projeto. Também compreende o esforgco

necessario as possiveis adequacgodes do plano de marketing para futura aprovagéao.

Organizacao responsavel: De responsabilidade da Gestora do Setor de
Marketing.
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3.2.1.5. Atualizacao Piloto

Atualizacao Piloto 3.6.6.

Identificador: 1.5.1.

Declaracao do trabalho: Pacote de trabalho destinado a execucdao do
modelo padrdao de atualizacdo e um cliente piloto, com intuito de avaliar o
desempenho do modelo e retroalimenta-lo com as licdbes aprendidas. Sera
executado com a ultima versao disponivel do ERP (3.6.6.). Serao aplicados apenas

0s pacotes da macro entrega 1.3. [Modelo Padrao de Atualizacao].

Organizacao responsavel: De responsabilidade da equipe técnica do

projeto.

Avaliacao do Resultado

Identificador: 1.5.2.

Declaracao do trabalho: Pacote de trabalho relativo ao acompanhamento da
aplicacdo do modelo padrao de atualizacdo, pelo Gerente do Projeto. O
acompanhamento tera como foco principal a validacdo das entregas: 1.3.7.
[Processo de Apoio do Desenvolvimento], 1.3.8. [Processo de Comunicacdao do
Servico], 1.3.9. [Plano de Mitigacdo do Servico], 1.3.10. [Escopo de Validacao] e
1.3.11. [Método de Atualizagdo]. O acompanhamento devera comparar o resultado
obtido com o resultado esperado, devera identificar as dificuldades de
implementagédo do modelo e os fatores de sucesso. Os apontamentos deverao ser
registrados como alteracées no método de atualizagdo, bem como alteragbes nas

demais entregas, relacionadas acima, ou mesmo gerar novos pacotes de atividades.

Organizacao responsavel: De responsabilidade do Gerente do Projeto.
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Status Report do Resultado

Identificador: 1.5.3.

Declaracao do trabalho: Pacote de trabalho destinado a apresentagédo dos
resultados obtidos da avaliacdo, para o comité do projeto, patrocinador do projeto e
demais interessados. O relatério de resultados devera conter as seguintes

informacdes:

» Fatores de sucesso;
» Licbes aprendidas;
» Adaptacbes geradas pelas licoes aprendidas;

» Desvio entre o planejado e o executado, em termos de prazo e esforco

estimado;
» Atividades nao aplicadas e a justificativa;
» Incidentes pds-atualizacao e as contingéncias;

» Satisfacao ou percepcao do cliente.

Organizacao responsavel: De responsabilidade do Gerente do Projeto.

3.2.1.6. Monitoramento

Acompanhamento e Reqistro das Atividades

Identificador: 1.6.1.

Declaracao do trabalho: Atividades executadas durante a fase de
planejamento e principalmente na fase de execugdo do projeto. O Gerente do

Projeto devera acompanhar o andamento das atividades planejadas e pré-auditar
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todos os registros que se fizerem necessarios. Tem como objetivo controlar o
andamento do projeto garantindo que as entregas de cada pacote de trabalho sejam

executadas conforme cronograma definido.

Organizacao responsavel: De responsabilidade do Gerente do Projeto.

Reunioes Acompanhamento Equipe

Identificador: 1.6.2.

Declaracdao do trabalho: Reunides destinadas a orientacdo de operagao,
ajuste de cronogramas, redefinicdo de objetivos e metas ou avaliacao e contratacao
de mudancas. Sera realizada pelo menos uma reuniao para cada pacote de
trabalho, da fase de execucao do projeto.

Organizacao responsavel: De responsabilidade do Gerente do Projeto.

Reunioes Comité Aprovacao

Identificador: 1.6.3.

Declaracao do trabalho: Toda e qualquer reunido realizada com o comité de
aprovagao, com o objetivo de novas defini¢gdes, aprovacdo de mudancas, ou mesmo
de comunicacéao sobre o andamento do projeto.

Organizacao responsavel: De responsabilidade do Gerente do Projeto.

Revisao e Auditoria das Entregas

Identificador: 1.6.4.
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Declaracao do trabalho: Pacote de trabalho destinado a revisdo das
entregas do projeto. Tem como objetivo identificar se as entregas estao
contemplando seus critérios de aceitagdo. Também serdo encaminhadas para
auditoria as entregas que dispde de critérios objetivos e indicadores de

desempenho.

Organizacao responsavel: De responsabilidade do Gerente do Projeto e do
Auditor do Projeto.

Status Report

Identificador: 1.6.5.

Declaracao do trabalho: Atividades relacionadas a comunicagdo do
andamento do projeto. Sao relatorios definidos no plano de projeto e destinados ao
comité de aprovacao do projeto. Serdo reportados, nestes relatérios, os resultados
atingidos, os desvios de cronogramas, as mudancas necessarias, as proximas

etapas e os pontos de atengéo importantes.

Organizacao responsavel: De responsabilidade do Gerente do Projeto.

3.2.1.7. Encerramento

Objetivos Atingidos

Identificador: 1.7.1.

Declaracao do trabalho: Pacote de trabalho destinado a identificacao,
registro e apresentacdo de quais objetivos, de projeto e de produto, foram

alcancados. Serao documentadas as experiéncias do projeto e como 0s requisitos
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do mesmo foram atendidos. Os sucessos e fracassos serdo registrados no template

de licbes aprendidas.

Organizacao responsavel: De responsabilidade do Gerente do Projeto.

Licoes Aprendidas

Identificador: 1.7.2.

Declaracao do trabalho: Pacote de trabalho destinado a identificar, registrar
e apresentar as licoes aprendidas no projeto, com o intuito de evitar que os erros e
problemas encontrados ndo se repitam em futuros projetos, mas principalmente
devem servir de base para o aperfeicoamento continuo da metodologia aplicada,
mas sobre tudo do produto desenvolvido pelo projeto. As licbes aprendidas e as
recomendacgdes para melhorias futuras serdo registradas no template de licbes

aprendidas.

Organizacao responsavel: De responsabilidade do Gerente do Projeto.

Plano de Melhoria

Identificador: 1.7.3.

Declaracao do trabalho: Apds serem avaliadas as recomendagbes
registradas no template de licbes aprendidas, serdo planejados e registrados os
respectivos planos de acbes de melhorias. Estes serdo submetidos ao comité de

aprovacao para que apos aprovados sejam definidos prazos e responsaveis.

Organizacao responsavel: De responsabilidade do Gerente do Projeto.
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Reuniao de Encerramento

Identificador: 1.7.4.

Declaracao do trabalho: Reunido final do projeto onde deverdo estar
presentes todos os interessados do projeto, principalmente o patrocinador do projeto
e o comité de aprovacdo. Tem como objetivo oficializar o aceite e finalizacdo do
projeto, indicando que todos os requisitos e especificagcdes do produto, servico ou

resultado foram atendidos.

Organizacao responsavel: De responsabilidade do Gerente do Projeto.

Aprovacao

Aprovado por: Vera Boufleur Assinatura
Data: 17/06/2013

47



4. GERENCIAMENTO DO TEMPO

Historico das Alteracdes

Data Autor Descrigao
30/05/2013 Alexandre Holzbach Versao 1.0
17/06/2013 Alexandre Holzbach Versao 1.1
03/07/2013 Alexandre Holzbach Revisao

4.1.Descricao dos Processos de Gerenciamento do Tempo

O plano de gerenciamento do tempo tem como objetivo formalizar os
processos que serdo executados para garantir que as atividades sejam concluidas
dentro dos prazos definidos pelo cronograma. Contém informacdes sobre o controle,
execucao e atualizacdo do cronograma, sua relacdo com os riscos do projeto e

sobre a priorizacao e controle das mudancas.

4.1.1. Definicao e Sequenciamento das Atividades

A definicdo dos prazos das atividades foi realizada pelo gerente de projeto,
mas alinhada com os gestores de cada setor, a partir de suas disponibilidades de
comprometimento e entrega das atividades. Para a estimativa de duracdo das
mesmas, utilizou-se a técnica de opiniao especializada, e foram planejadas a fim de
atender a restricdo de prazo de conclusao do projeto.

Embora algumas tarefas devam ser executadas sequencialmente, a grande
maioria delas pode ser executada fora de sequencia e/ou paralelamente.
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4.1.2. Controle do Cronograma

O gerenciamento do tempo sera realizado através do software MS Project, no
qual recebeu a carga horaria estimada das atividades. Foi estabelecida uma linha de
base para avaliacao e controle do andamento do projeto.

O controle do cronograma sera realizado semanalmente, ou ao término de

cada pacote de trabalho.

Tendo em vista que a grande maioria das entregas € composta por trabalho
intangivel, a técnica utilizada para medir o desempenho serd a anotacdo dos
intervalos: 25%, 50%, 75% e 100%, sendo cada intervalo mensurado a partir do

acompanhamento das atividades, pelo gerente do projeto.

4.1.3. Avaliacao de Desempenho

Tendo em vista a importante restricdo do projeto e os riscos inicialmente
identificados, que estado relacionados em sua maioria, aos fatores que poderao gerar
atraso no projeto, é de extrema importancia a permanente avaliacdo de seu

desempenho, que sera avaliado, essencialmente, pelo cumprimento do cronograma.

Sendo identificadas divergéncias do tempo real de execucao do projeto, o
gerente do projeto devera reavaliar o cronograma, com vistas a recuperar qualquer
possivel atraso e informar, ao comité, a causa do atraso, principalmente se é devido
aos riscos inicialmente identificados, dado suas naturezas. Além disso, 0 gerente do
projeto devera atualizar a linha de base do projeto apds negociacdo com o comité e
respectiva aprovacgao.

4.1.4. Sistema de mudancas de prazos

Todas as mudancas que poderao impactar no prazo inicialmente previsto para
o0 projeto devem ser avaliadas e classificadas dentro do sistema de controle
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integrado de mudancas do projeto. Devem ser solicitadas diretamente ao gerente de

projeto que ira avaliar o caso, e se julgar necessario convocar os envolvidos e/ou

submeter ao comité de aprovagéo.

4.2.Cronograma

Para melhor visualizacdo, o cronograma foi dividido segundo suas fases.

4.2.1. Cronograma Macro

Id Nome da tarefa Duragao | MNomes dos recursos
1 1. [Projeto Atualizagéo 3.6.7.]
2 1.1, [Iniciagao]
2 1.2.[Planejamento]
51 Execugdo
62 1.3. [Modelo Padrao de Atualizagao]
115 1.4.[Plano de Marketing e Comercializagio]
168 1.5. [Atualizagdo Piloto]
179 1.6. [Monitoramento]
227 1.7.[Encerramento]

4.2.2. Fase de Iniciacao

Id Nome da tarefa Duragdo Nomes dos recursos
21.1. [Iniciagdo]
3| 1.1.1. [Criace do termo de abertura] 4 hrs GP

4 1.1.2.[Reunifo Apresentacio Termo de Abertura] 2hrs GDes 1 Diregio

5 1.1.3.[Termo de Abertura Aprovado]
6 Adequacdo do TA conforme consideracfes 3hrs (GP

7 Reunifo de aprovacio TA 2 hrs GDes1Direcio

GF;Patrocinador,GSup;

GP;Patrocinador, GSup;

Inicio

Seq 29/04M13
Seqg 29/04M13
Sex 26/04M13
Sex 31/05M13
Sex 31/05M13
Ter 28/0513
Qui 05/09M13
Ter 13/08M13
Ter 17/09/13

Inicio
Seqg 29/0413
Seg 29/04/13

Sex 17/05M13

Qua 22/05M13
Qua 22/05M13

Qua 29/05M13

Término

Ter 0111013
Qua 2910513
Sex 310513
Sex 20/0913
Ter 10/0913
Seq 02/0913
Qui 19/09/113
Qua 28108113
Seq 30/0913

Término
Qua 29/05M13
Seg 29/0413

Sex 17/05/13

Qua 29/05M13
Qua 22/05M13

Qua 29/05M13

Trabalho
971 hrs
27 hrs
177 hrs
528 hrs
265 hrs
230 hrs
33nhrs
167 hrs
72 hrs

Trabalho
27 hrs
4 hrz

10 hrs

13 hrs
3hrs

10 hrs
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Id

4.2.3. Fase de Planejamento

Nome da tarefa

8/1.2. [Planejamento]

9
10

"
12

13

14
15
16

1.2.1. [Analise de Aplicabilidade Mercadolbgical
Reunido com comité para avaliacio

Redacio da estratégia de divulgacio
1.2.2. [Analise Financeira - ROI]

Reunido com comité para avaliagio

Redacio do parecer e lista de preco

1.2.3. [Planejamento das Integraces]

1.2.4. [Planejamento do Escopo]
Agendamento das reunides de alinhamento
Agendamento das oficinas do produto
Reunido de alinhamento com Direcio
Reunido de alinhamento com Marketing
Reunido de alinhamento com Desenvolvimento
Reunido de alinhamento com Suporte
Reunido de alinhamento com Patrocinadaor
Reunido de alinhamento com T&D
Reunido de definicio escpo Plano de Maketing
Definigdo do escopo

Definicio escopo inicial

Definicio do escopo |

Definicio do escopo Il

Definicio do escopo Il

Definicio do escopo IV

Redacio da Declaracio de Escopo
EAP definida e desenhada
Redacio do Dicionario da EAP

Reunido com comité para apresentacdo da DE

1.2.5. [Planejamento do Tempo]
Definicio cronograma macro (MS Project)
Criacdo e redacio do Plano Gerenciamento Tempo
1.2.6. [Planejamento do Custos]
Reunido com direcdo p/ planejamento custos
Criacdo e redacio do Plano Gerenciamento Custos
1.2.7. [Planejamento da Qualidade]
1.2.8. [Planejamento dos Recursos]
1.2.9. [Planejamento das Comunicaces]
1.2.10. [Planejamento dos Riscos]
1.2.11. [Planejamento das Aquisicies e Contratacbes]
1.2.12. [Kickoff]

Reunido com equipe técnica

Envio de comunicado ao suporte
Envio de comunicado ao desenvolvimento

Duragdo

2 hrs
2 hrs

2 hrs

1hr
8hrs

1hr
2hrs
1hr
1hr
1hr
1hr
1hr
1hr
1hr

anrs
4 hrs
4 hrs
4 hrs
4 hrs
4 hrs
4 hrs
8hrs

3hrs

2hrs
ghrs

2 hrs
ahrs
ghrs
8hrs
8 hrs
8hrs
ghrs

2 hrs

1hr
1hr

Nomes dos recursos

GP;Patrocinador,GSup;

GDes1,;Direcdo
GMKT

GP;Patrocinador,GSup;

GDes1;Direcdo
GMKT
GP

GP

GP

GP;Direcio
GP,GMKT
GP,GDes1
GP,GSup
GP;Patrocinador
GP,GT&D
GP,GMKT

GP
GP
GP
GP
GP
GP
GP
GP

GP;Patrocinador,GSup;
GDes1;Direcio;GMKT

GP
GP

GP
GP
GP
GP
GP
GP
GP

GP;Consultor1;,Consultorz;Con
sultor3;Consultord; Consultors

GP
GP

Inicio
Sex 26/0413
Sex 31/0513

Sex 31/05M13

Seqg 03/06/13
Qui 06/06/13

Qui 06/06/13

Sex 07/06/13
Seqg 03/06/13
Sab 18/05113
Sab 18/08M13
Seqg 29/04/13
Seqg 20/05/13
Ter 21/05M13
Ter 21/05M13
Qua 22/05M13
Qua 22/05M13
Ter 28/05M13
Ter 28/05M13
Dom 1910513
Dom 19/05M13
Qua 22/05M13
Qui 23/05/13
Seqg 2Z7/05M13
Qua 29/05M13
Ter 04/06/M13
Qlui 06/06/13
Seqg 10/06/13

Qui 13/06/13

Qua 29/05M13
Qua 29/05M13
Qua 2910513
Qua 19/06/13
Qua 19/06M13
Qua 19/06/13
Seqg 24/06/13
Qua 26/06M3
Sex 28/06M13
Ter 02/07M13
Qui 04/07/13
Sex 31/05/13

Sex 31/05M13

Sex 31/0513
Sex 31/05M13

Término
Sex 31/05M13
Seq 03/06M13

Sex 31/05/13

Seqg 03/06M13
Sex 0710613

Qi 06/06M13

Sex 07/06/13
Seqg 03/06M13
Qui 13/06/M13
Sab 18/05M13
Segq 29/04/M13
Seg 20/05M13
Ter 21/05M13
Ter 21/05M13
Qua 22/05/13
Qua 22/05/13
Ter 28/05M13
Ter 28/05M13
Qui 13/06M13
Dom 19/05M13
Qua 22/05/13
Qui 23/0513
Seq 27/05M13
Qua 29/05/13
Ter 04/06/13
Clui 06/06/13
Seqg 10/06M13

Qi 13/06M13

Qui 30/0513
Qua 29/05/13
Clui 30/0513
Qui 20/06/M13
Qua 19/06/13
Qi 20/06/13
Seqg 24/06M13
Qua 26/06/13
Sex 28/06/13
Ter 02/0713
Qui 04/07113
Sex 31/05M3

Sex 31/05/13

Sex 31/05/13
Sex 31/05/13

Trabalho
177 hrs
12 hrs

10 hrs

2 hrs
11 hrs

10 hrs

1hr
8hrs
T2 hrs
1hr
2hrs
2hrs
2 hrs
2hrs
2hrs
2hrs
2hrs
2 hrs
55 hrs
anrs
4 hrs
4 hrs
4 hrs
4 hrs
4 hrs
4 hrs
8hrs

15 hrs

10 hrs
2hrs
ghrs

10 hrs
2hrs
ahrs
ghrs
8hrs
8hrs
8hrs
ghrs

14 hrs

12 hrs

1hr
1hr
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Id
52
53
54
55
56
57
53
59

G0

61
62
63

G4
65
Gf

67
68
69

70
m
72

73
74
75

76

7
78
79
a0
81
82
83
a4
85
86

4.2.4. Fase de Execucao (Modelo Padrao de Atualizacao)

Nome da tarefa

1.3. [Modelo Padrdo de Atualizagéo]
Preparaco da Ofinica: Entendendo os Servicos
Preparacdo da Ofinica: Estratégia do Senvico
Preparacdo da Oficina: Conceito do Senvigo
Preparaco da Oficina: Qualidade do Senvico
Preparacio da Oficina: Planej. do Servico
Preparacdo da Oficina: Projeto do Semico
1.3.1. [Entendimento do Servigo]

Ofinica: Entendendo os semnvicos

Desenho do guadre do entendimento do senvico
1.3.2. [Estratégia do Servigo]

Ofinica da estratégia do senvico

Desenho do quadro da estratégia do senvico
1.3.3. [Conceito do Servigo]

Oficina de conceito do servico

Desenho do quadro do conceite do senvico
1.3.4. [Qualidade do Servigo]

Oficina de qualidade do servico

Desenho do guadro da qualidade do senvico
1.3.5. [Planejamento de Servigo]

Oficina de planejamento do semvico

Desenho do guadro do planejamento do sSenvico
1.3.6. [Projeto do Servigo]

Oficina de projeto do servico

Desenho do quadro do projeto do senvico

1.3.7. [Processo de Apoio do Desenvolvimento]
Reunido introduteria solicitando apoio
Desenho do processo

Definicdo do artefatos de registro
Definicdo da matriz de responsabilidades
Definicdo dos scripts de encaminhamento
Definicdo das etapas de encaminhamento
Definicio das formas de comunicacio
Definicdo do processo de priorizacdo
Redacio do desenho do processo
Apresentacdo do processo pl o Desenvimento
Adequacdo do processo

Aprovacio do proceso

Duragdo MNomes dos recursos

2hrs
2hrs
2hrs
2hrs
2hrs
2hrs

2hrs

1hr

2hrs

2hrs

1hr

2hrs

2hrs
2hrs
3hrs
3hrs
3hrs
3hrs
2hrs
1hr

2hrs
2hrs

GP
GP
GP
GP
GP
GP

GP;Consultor1;,Consultorz;Con
sultor3;Consultord;Consultors

GP,Consultor1;,ConsultorZ;Con
sultor3;Consultord;Consultors

GP;Consultor1;,Consultorz;Con
sultor3;Consultord;Consultors

GP,Consultor1;,ConsultorZ;Con
sultor3;Consultord;Consultors

GP;Consultor1;,Consultorz;Con
sultor3;Consultord;Consultors

GP,Consultor1;,ConsultorZ;Con
sultor3;Consultord;Consultors

GP;Consultor1;,Consultorz;Con
sultor3;Consultord;Consultors

GP,Consultor1;,ConsultorZ;Con
sultor3;Consultord;Consultors

GP;Consultor1;,Consultorz;Con
sultor3;Consultord;Consultors

GP,Consultor1;,ConsultorZ;Con
sultor3;Consultord;Consultors

GP;Consultor1;,Consultorz;Con
sultor3;Consultord;Consultors

GP,Consultor1;,ConsultorZ;Con
sultor3;Consultord;Consultors

GF;Patrocinador,GDes

GP

GP

GP

GP

GP

GP

GP
GP;Patrocinador,GSup,GDes1
GP;GSup
GP;Patrocinador,GSup,GDes1

Inicio

Sex 31/0513
Sex 31/05M3
Sex 31/05M3
Sex 31/05M3
Sex 31/05M3
Sex 310513
Seg 03/06/13
Seqg 10/06M13

Seqg 10/06/13

Seqg 10/06/13
Ter 11/06/13

Ter 11/06M13

Ter 11/06M13
Qui 13/06/13

Qi 13/06/13

Qui 13/06/13
Qui 13/06/13

Qi 13/06/13

Qui 13/06/13
Sex 21/06/13

Sex 21/06M13

Sex 21/06M13
Sex 21/06/13

Sex 21/06M13

Sex 21/06M13

Qua 03/10713
Qua 03/0713
Qua 03/07/13
Qua 03/07M13
Qua 03/07M13
Sex 05/07113
Sex 05/0713
Seq 08/07/13
Seg 08/07/13
Seg 08/07/13
Ter 09/0713
Qui 110713
Qui 1107113

Término

Ter 10/09/13
Sex 31/05M13
Sex 31/05M13
Sex 31/05M13
Sex 31/05M13
Seg 030613
Seg 030613
Seg 10106113

Seg 10/06M13

Seqg 10/06/M3
Ter 11/06/13

Ter 11/06/13

Ter 11/06/13
Qui 13/06/1M3

Qi 13/06M3

Qui 13/06M13
Qui 13/06/1M3

Qi 13/06M3

Qui 13/06M13
Sex 21/06M3

Sex 21/06/M13

Sex 21/06/13
Sex 21/06M3

Sex 21/06/M13

Sex 21/06/13

Qui 1110713
Qua 03/0713
Qui 11707113
CQwa 03/07M13
Qa 03/07M13
Sex 05/07113
Sex 05/0713
Seg 08/07M13
Seg 08/0713
Seqg 08/07/M13
Ter09/07/13
Qi 110713
Qui 110713

Trabalho
265 hrs
2hrs
2hrs

2 hrs
2hrs
2hrs
2hrs

18 hrs

12 hrs

6 hrz
18 hrs

12 hrs

6 hrz
18 hrs

12 hrs

6 hrz
18 hrs

12 hrs

6 hrz
18 hrs

12 hrs

6 hrz
18 hrs

12 hrs

G hrs

33 hrs
3hrs
14 hrs
2hrs
2 hrs
2hrs
2hrs
2hrs
2 hrs
2hrs
4 hrz
4 hrs
8hrz
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90, 1.3.8. [Processo de Comunicagio Servigo]
91 DefinicAo das comunicacbes internas

92 Processo de comunicacgdo ao cliente

93 Definicdo da matriz de responsabilidades
94 1.3.9. [Plano Mitigagdo do Servigo]

a5 Definicao atividades para fase de teste

96 Definicio atividades para fase de producio

97 Redacdo do plano
98 1.3.10. [Escopo de Validag#o]

99 Reunifo com equipe de testes

100  Definicio das rotinas criticas a serem testadas
101 Compilacdo de todas as planilhas j3 existentes

102 Formatacao das planilhas oficiais
103 1.3.11. [Método de Atualizagio]
104 Sequenciamento dos processos
108 Desenho do Workflow

106| Redacdo das orientac@es e procedimentos

107 Desenho do metodo de atualizagio

108  Criacio do check-list de execucio do método
109 Registro do metodo de atualizacio no EPF

110 1.3.12. [Cronograma e EAP do Servigo]
11 Sequenciamento das atividades

12 Definicdo do cronograma padraoc M3 Project

113|  Desenho da EAP
114|  Redacio do dicionario da EAP

4 hrs
4 hrs
2hrs

2hrs
2hrs
4 hrs

1hr

4 hrs
4 hrs
4 hrs

3hrs
4 hrs
8 hrs
8 hrs
4 hrs
14 hrs

4 hrs
3hrs
5hrs
16 hrs

Consultors
Consultors
Consultors

Consultor3;Consultorg
Consultor3;Consultord
Consultor3;Consultorg

GP;Testador1;Consultor,
GDes2;Testador2
Consultort

Consultort
Consultort

GP
GP
GP
GP
GP
GP

GP
GP
GP
GP

Qua 24/07/13
Qua 24/07M13
Qua 24/07M13
Qi 25/07113
Qua 3110713
Clua 310713
Qua 310713
Sex 02/08M13
Ter 06/08/13

Ter 06/08/M13

Ter 06/08M13
Ter 06/08M13
Qua 07/08M3
Sex 16/08/13
Sex 16/08/13
Seqg 19/08/13
Seqg 19/08/13
Ter 20/08M13
Qua 21/08M13
Clui 22/08/13
Qui 05/09/13
Qi 05/09/13
Qi 05/09/13
Qui 05/09/13
Sex 06/09/13

Qui 2507113
CQua 24/07M13
Qua 24/07M13
Qi 25/0713
Sex 02/108M3
Qua 310713
Qua 310713
Sex 02/08M13
Qua 07/08M1M3

Ter 06/08/13

Ter 06/08/13
Ter 06/08/13
Qua 07/08M13
Sex 23/08M3
Sex 16/08/13
Seg 19/08M13
Ter 20108113
Qua 21/08M13
Qui 22/08M13
Sex 23/08M13
Ter 10/09/13
Qi 05/09M13
Qi 05/09M13
Sex 06/09/13
Ter 10/09/13

4.2.5. Fase de Execucao (Plano de Marketing e Comercializacao)

Id MNome datarefa

115/1.4. [Plano de Marketing e Comercializagao]
116 1.4.1. [Escopo Plano de Marketing]

117 Reunido de alinhamento of MKT

118 Definicdo dos produto do plano de MKT
119 Reunido de apresentacio do escopo

120| Redacdo da Declaragdo de Escopo

121 Desenho da EAP

122| Redac3o do dicionario da EAP

123|  Apresentacio do escopo ao comité

124 1.4.2.[Naming da Campanha]
125 Processo de criacio do nome
126)  Criacio da identidade visual

127/ Divulgagio do nome para os interessados

128 1.4.3.[Pegas Comunicagdo Internas]
129  Criacio do texto
130 Criacdo do layout

131 Divulgacio das pecas de comunic. p/ interessados

132 1.4.4, [Video da Nova Versao]

133|  DefinicAo do escopo do video

134 Definicdo do roteiro (tempo e formata)
135 Negociacio com o fornecedor

136 Aprovacdo do orcamento com comité

Duragdo MNomes dos recursos

1hr
3hrs
1hr
16 hrs
4 hrz
8 hrs

2hrs

20 hrs
20 hrs
1hr

4 hrs
4 hrs
1hr

2hrs
2hrs
2 hrs

3hrs

GP,GMKT
GMKT
GP,GMKT
GMKT
GMKT
GMKT

GF;GMKT,Patrocinador, GSup;

GDes1;Direcao

GMKT
GMKT
GMKT

GMKT
GMKT
GMKT

GP;Patrocinador, GMKT
GMET
GMKT

GP;GMKT,Patrocinador,Direcio;

Video Versio

Inicio

Ter 28/05M13
Ter 28/05M13
Ter 28/05M13
Ter 28/05M13
Ter 28/05M13
Ter 28/05M13
Qi 30/05M 3
Sex 31/05M13

Seq 03/06M3

Ter 25/06/13
Ter 25/06/13
Qui 27/06M13
Seg 010713
Sex 05/07M13
Sex 05/0713
Sex 05/0713
Ter 09/07/13
Sex 1207113
Sex 12/0713
Sex 12/0713
Qui 180713

Sex 19/0713

Término

Seqg 02/0913
Seq 03/06/13
Ter 28/0513
Ter 28105113
Ter 28/05M13
Clui 30/05M13
Clui 30/05/M13
Sex 310513

Seq 03/06/13

Seq 01/07113
Qi 27/06/13
Seg 010713
Seg 010713
Ter 09/07/13
Sex 05/0713
Sex 05/0713
Ter 09/07/13
Sex 19/07/13
Sex12/0713
Sex12/0713
Qi 18/0713

Sex 19/0713

10 hrs
4 hrs
4 hrs
2 hrs

16 hrs
4 hrs
4 hrs
8 hrs

17 hrs

5hrs

4 hrs
4 hrs
4 hrs
41 hrs
3hrs
4 hrs
8 hrs
8 hrs
4 hrz
14 hrs
28 hrs
4 hrs
3hrs
5hrz
16 hrs

Trabalho
230 hrs
47 hrs
2hrs
3hrs
2hrs

16 hrs

4 hrs
ghrs

12 hrs

41 hrs
20 hrs
20 hrs
1hr
9hrs
4 hrs
4 hrs
1hr
22 hrs
6 hrs
2 hrs
2hrs

12 hrs
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137
138
139
140
141
142
143
144
145
146
147
143

149
150
151

152
153
154
155
156
157
158
159
160
161
162
163
164

165
166
167

168
169
170
171
172
173
174
175
176
177

178

1.4.5. [Pegas Divulgagao Nova Verséo]

Criacio do texto padrio

Criacao do template padrao

Divulgacio das pecas de comunic. pf interessados
1.4.6. [Pegas Divulgagao Workshop]

Criacao do texto padrao

Criacao do template padrao

Divulgacio das pecas de divulgacio do Workshop
1.4.7. [Processo Avaliagio Eficacia]

Definicio dos indicadores de reacio

Definicio dos indicadores de eficdcia

Definicio do métedo de acompanhamento

Definicio das interfaces de comunicacio dos
resultados

Redac3o do processo
Apresentacio do processo ao comité

1.4.8. [Método Padrao Divulgagéo]
Sequenciamento dos processos
Desenho do Workflow
Redacio das orientaches e procedimentos
Desenho do metodo de atualizacio
Criacdo do check-list de execucdo do método
Registro do metodo de atualizacdo no EPF
Comunicade da entrega do método de divulgacio
1.4.9. [Pesquisa Satisfagéo]
Elaboracdo do questionario
Definicio do formato de aplicacio da P.S.
Apresentacdo e aprovacdo do P.5. com direcio
1.4.10. [Plano de Marketing Aprovado]

Apresentacdo do plano de marketing para o comite
Adequacido do plano de marketing

Aprovacao do plano de marketing pelo comité

4 hrs
4 hrs
1hr

4 hrs
2hrs
1hr

2hrs
2hrs
2hrs

1hr
4 hrs

3hrs
4 hrs
g hrs
8 hrs
4 hrs
16 hrs
1hr

3hrs
3hrs
1hr

1hr
1hr
1hr

GMKT
GMKT
GMKT

GMKT
GMKT
GMKT

GP,GMKT
GP,GMKT
GP,GMKT

GP,GMKT

GP

GP,GMKT,Patrocinador,GSup;,
GDes1;Direcio

GMKT,GF
GMKT,GF
GMKT
GMKT
GMKT
GMKT
GMKT

GMKT
GMKT
GMKT

GP;GMKT,Patrocinador;Direcio;
GSup;,GDes1

GMKT
GP;GMKT,Patrocinador,Direcio;
G3up;GDes1

4.2.6. Fase de Execucao (Atualizacao Piloto)

Nome da tarefa
1.5. [Atualizagdo Piloto]
1.5.1. [Atualizagdo Piloto 3.6.6.]
Identificar o cliente mais indicado
Execucio do modelo padrio de atualizacie
Acompanhamento da execuco da atualizacio
1.5.2. [Avaliagdo do Resultado]
Avaliaco do resultado da atualizaco
Adequacdo do modelo de atualizacio padrao
1.5.3. [Status Report do Resultado Piloto]
Redacio do status report do resultado

Reunifo com comité p/ apresentar resultados

Duragdo MNomes dos recursos

1hr
4 hrs
2hrs

2hrs
4 hrs

4 hrs
2hrs

GP
ConsultorZ;Consultor3
GP

GP
GP

GP
GP,GMKT,Patrocinador,GSup;,
GDes1,Direcdo

Seq 22/07113
Seq 22/07/13
Seg 22/0713
Qua 24/0713
Sex 26/07/13
Sex 26/0713
Sex 2600713
Sex 26/07113
Sex 02/08/13
Sex 02/08M13
Sex 02/08/13
Sex 02/08/13

Sex 02/08M13
Sex 02/08M13
Seg 05/08/13

Sex 16/08/13
Sex 16/08M13
Sex 16/08M13
Sex 16/08/13
Seqg 19/08/13
Ter 20/08M13
Qua 21/08M3
Sex 23/08M13
Seq 26/08/13
Seg 26/08/M13
Ter 27/08/M13
Ter27/08M13
Seq 02/09/13

Seg 02/09M13
Seg 02/09/13
Seq 02/09/13

Inicio

Qui 05/09/13
Qui 05/09/13
Qi 05/09/13
Qi 05/09/13
Qi 05/09/13
Qua 11/09M13
Clua 11/09M3
Clua 11/09M3
Qui 19/09/13
Clui 19/09/M13

Qui 18/09/13

Qua 24/07/13
Seg 22/07M13
Seg 22/0713
Qua 24/0713
Sex 26/07M3
Sex 26/07M13
Sex 26/07M13
Sex 26/07113
Seq 0510813
Sex 02/08M13
Sex 02/08/13
Sex 02/08/13

Sex 02/08M13
Seg 05/08M13
Seg 05/08M3

Sex 23/08M3
Sex 16/08/M13
Sex 16/08M13
Seqg 19/08/M13
Ter 20108113
Qua 21/08M13
Sex 23/08M13
Sex 23/08/13
Ter 27/08113
Seg 26/08M13
Ter 27108113
Ter 27/08/13
Seq 0210913

Seg 02/09M13
Seqg 02/09/M13
Seg 02/09M13

Término

Qui 19/09113
Qui 05109113
Qi 05/09M3
Qi 05/09M3
Qi 05/09M13
Qua 11/09M13
Qua 11/09M13
Qua 11/09M13
Qui 19/09113
Qi 19/09M3

Qui 19/0913

9 hrs
4 hrs
4 hrs
1hr
7 hrs
4 hrs
2 hrs
1hr
24 hrs
4 hrs
4 hrz
4 hrz

2hrs
4 hrs
6 hrz

51 hrs
G hrs
8 hrs
8hrz
8 hrs
4 hrs

16 hrs

1hr
7 hrs
3hrs
3hrs
1hr
13 hrs

G hrs
1hr
G hrs

Trabalho
33 hrs
11 hrs

1hr
8hrz
2hrs
6 hrs
2hrs
4 hrs
16 hrs
4 hrs

12 hrs
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Id

179
180
181
182
183
184
185
186
187
188
189
190
191

192

193

194

195

196

197

198

199

200

201
202

203

204

205

208

207

208

4.2.7. Fase de Monitoramento

Nome da tarefa
1.6. [Monitoramentao]

1.6.1. [Acompanhamento e Registro das Atividades]
Acompanhamento pacote de trabalho 1.3.8.
Acompanhamento pacote de trabalho 1.3.9.
Acompanhamento pacote de trabalho 1.3.10.
Acompanhamento pacote de trabalho 1.4.3.
Acompanhamento pacote de trabalho 1.4.4.
Acompanhamento pacote de trabalho 1.4.5.
Acompanhamento pacote de trabalho 1.4.6.
Acompanhamento pacote de trabalho 1.4.7.
Acompanhamento pacote de trabalho 1.4.9.
Acompanhamento pacote de trabalho 1.5.1.

1.6.2. [Reunides Acompanhamento Equipe]

Reunido sobre o pacote de trabalho 1.3.8.

Reunido sobre o pacote de trabalho 1.3.9.

Reunido sobre o pacote de trabalho 1.3.10.

Reunido sobre o pacote de trabalho 1.3.11.

Reunifo sobre o pacote de trabalho 1.4.3.

Reunifo sobre o pacote de trabalho 1.4.5.

Reunido sobre o pacote de trabalho 1.4.6.

Reunido sobre o pacote de trabalho 1.4.9.

Reunido sobre o pacote de trabalho 1.5.1.

1.6.3. [Reunides Comité Aprovagio]

Reunido sobre o pacote de trabalho 1.3.1. 2 1.3.6.
Reunido sobre o pacote de trabalho 1.3.7.
Reunido sobre o pacote de trabalho 1.3.10.
Reunido sobre o pacote de trabalho 1.3.12.
Reunido sobre o pacote de trabalho 1.7.1.
Reunido sobre o pacote de trabalho 1.7.2.

Reunido sobre o pacote de trabalho 1.7.3.

Duragdo MNomes dos recursos

2hrs
2hrs
2hrs
2hrs
2hrs
2hrs
2hrs
2hrs
2hrs
4 hrs

1hr

1hr

1hr

1hr

2hrs

3hrs

2hrs

2hrs

1hr

1hr

1hr

GP
GP
GP
GP
GP
GP
GP
GP
GP
GP

GP;Consultort;Consultor2;Con
sultor3;Consultord,Consultors

GP;Consultort;Consultor2;Con
sultor3;Consultord,Consultors

GP;Consultor1;,Consultorz;Con
sultor3;Consultord;Consultors

GP;Consultor1;,Consultorz;Con
sultor3;Consultord;Consultors

GP,Consultor1;,ConsultorZ;Con
sultor3;Consultord;Consultors

GP,Consultor1;,ConsultorZ;Con
sultor3;Consultord;Consultors

GP;Consultor1;ConsultorZ;Con
sultor3;Consultord,Consultors

GP;Consultort;Consultor2;Con
sultor3;Consultord,Consultors

GP;Consultort;Consultor2;Con
sultor3;Consultord;Consultors

GP;GMKT,;Patrocinador,GSup;
GDes1;Direcao
GP;GMKT Patrocinador; GSup;
GDes1,Direcdo
GP;GMKT Patrocinador; GSup;
GDes1,Direcdo
GP,GMKT,Patrocinador,GSup;,
GDes1;Direcio
GP;GMKT,;Patrocinador,GSup;
GDes1;Direcao
GP,GMKT,Patrocinador,GSup;,
GDes1;Direcao
GP;GMKT Patrocinador; GSup;
GDes1,Direcdo

Inicio

Ter 13/08M13
Seq 29/07M13
Seg 29/0713
Ter 06/08M13
Ter 13/08M13
Seg 08/07/13
Qua 1710713
Seg 22/0713
Sex 26/07M3
Seg 05/08/13
Ter 2710813
Ter 10/0913
Qui 25/07M13

Qi 25/07113

Qi 01/08/13

Sex 09/08/13

Qua 04/09M13

Seg 08/07/13

Qua 24/0713

Ter 300713

Ter 27/08M13

Ter 10/09M13

Ter 25/06/13
Ter 25/06M13

Ter 23/07M13
Qua 14/08M13
Seq 23/09/M13
Qua 18/09M13
Seq 23/09/M13

Qi 26/09/13

Término

Qua 28/08M13
Ter 10/09/13
Seg 29/07M13
Ter 06/08/M13
Ter 13/08/13
Seg 08/07TM3
Qua 17/0713
Seg 2200713
Sex 26/07M13
Seg 05/08M3
Ter 27/08M13
Ter 10/09/13
Ter 10/09/13

Qi 25/0713

Qi 01/08M13

Sex 09/08M13

Cwa 04/08M13

Seg 08/07M13

Qua 24/0713

Ter 30107113

Ter 27108113

Ter 10/09/13

Qui 26/09/13
Ter 25/06/13

Ter 23107113
Qua 14/08M13
Seg 23/09M13
Cwa 18/08M13
Seg 23/09M13

Qi 26/09M3

Trabalho
167 hrs
22 hrs
2hrs

2 hrs
2hrs
2hrs

2 hrs

2 hrs
2hrs
2hrs

2 hrs

4 hrz
60 hrs

G hrs

G hrs

G hrs

G hrs

G hrs

G hrs

G hrs

G hrs

12 hrs

66 hrs
G hrs

18 hrs
12 hrs
12 hrs
G hrs
G hrs

G hrs
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209 1.6.4. [Revisdo e Auditoria das Entregas] Ter 3010713
210 Revisio do pacote de trabalho 1.3.8. 1hr GP Ter 3000713

21 Revisio do pacote de trabalho 1.3.9. 2hrs GP Ter 06/08/13

212 Revisdo do pacote de trabalho 1.3.10. 2hrs GP Ter 13/08/13

213 Revisio do pacote de trabalho 1.4.3. 1hr GP CQua 10/07M3
214 Revisio do pacote de trabalho 1.4.5. 1hr GP CQui 250713
215 Revisio do pacote de trabalho 1.4.6. 1hr GP Ter 3000713

216 Revisio do pacote de trabalho 1.4.9. 1hr GP Seg 2600813
217 Revisio do pacote de trabalho 1.5.1. 2hrs GP Ter 10/09/13

218 1.6.5.[Status Report] Ter 09/07M13

219 Satus Report do pacote de trabalho 1.3.7. 1hr GP Ter09/07/13

220 Satus Report do pacote de trabalho 1.3.8. 1hr GP Seg 2900713
221 Satus Report do pacote de trabalho 1.3.9. 1hr GP Seg 05/08M3
222 Satus Report do pacote de trabalho 1.3.10. 1hr GP Ter 13/08/13

223 Satus Report do pacote de trabalho 1.3.11. 1hr GP Qi 29/08M3

224 Satus Report do pacote de trabalho 1.3.12. 1hr GP Sex 13/09M13
225 Satus Report do pacote de trabalho 1.4.2. 1hr GP Seg 01/07M3
226 Satus Report do pacote de trabalho 1.4.8. 1hr GP Qua 28/08M13

4.2.8. Fase de Encerramento

Id MNome datarefa Duragdo MNomes dos recursos Inicio

227 1.7. [Encerramento] Ter17/09M13

228 1.7.1.[Objetivos Atingidos] 16hrs |GP Ter 17/09/13

229 1.7.2. [Licbes Aprendidas] 16hrs |GP Qi 19/09M3

2300 1.7.3.[Plana de Melhoria] 16hrs GP Ter 24/09/13

931 174 [Reunido de Encerramenta] ahrs  CPGMKI.PalrocinadorGSup a0 0 40019

Ter 10/09/13
Ter 300713
Ter 06/08M13
Ter 13/08/M13
Qua 10/0713
Qi 25/07/13
Ter 3010713
Seg 26/08/13
Ter 10/09M13
Qua 28/08/13
Ter 09/07M13
Seq 29/07/13
Seq 05/08/13
Ter 12/08M13
Qui 29/08/13
Sex 13/09113
Seq 01/07/13
Qua 28/08M3

Término

Seq 30/0913
Clua 18/09M3
Sex 20/09M3
Qlua 25/09M3

Seqg 30/09/13

11 hrs
1hr
2hrs
2hrs
1hr
1hr
1hr
1hr
2 hrs
8hrs
1hr
1hr
1hr
1hr
1hr
1hr
1hr
1hr

Trabalho
72 hrs
16 hrs
16 hrs
16 hrs

24 hrs

4.2.9. Datas

GDes1;Direcao

Alvos (Millestones)

Marco

Descricao

Data de Entrega

Oficina de Gestao

Conclusao da capacitagédo, para a equipe técnica
do projeto, sobre conceitos de gerenciamento de

de Servicos. servicos com o objetivo de preparacao para 30/06/2013
planejamento dos processos do  servico
Atualizacao.
Finalizacdo do processo de criagdo do “nome” e
Naming da identidade visual da campanha de marketing do
. o - 30/06/2013
Campanha. servico de atualizacdo, a ser utilizada na
divulgacdo da versdo 3.6.7. e futuras versoes.
Conclusao do planejamento, criacdo e alinhamento
do processo de atendimento e priorizacdo dos
Processo de incidentes, identificados durante a fase de
Apoio do atualizacdo ou ap6s a troca da versao no cliente. 15/07/2013

Desenvolvimento.

Ocorre em parceria com o setor de
desenvolvimento e é uma importante entrega do
projeto, que compora o método de atualizacao.
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Video da Nova
Versao.

Contratacdo do fornecedor que criara o video de
divulgacao da nova versao.

15/07/2013

Escopo de
Validacao.

Conclusdo dos pacotes 1.3.9. e 1.3.10 que,
planejados  corretamente,  oferecerdao  uma
metodologia eficaz de validagdes obrigatérias apds
a troca da versdao. O primeiro pacote definira
procedimentos preliminares de preparagdo de
ambiente, a serem executados antes do trabalho
de atualizagdo propriamente dito. O segundo
pacote resultard em um check-list de validagbes a
serem executadas no ambiente  definido
anteriormente.

30/07/2013

Processo
Avaliagao de
Eficacia.

Concluséo do processo de controle da eficacia da
campanha de marketing. Serdo definidos os KPls
de reacao dos disparos (mailings) e do retorno da
campanha.

15/08/2013

Método de
atualizacao.

Resultado da organizacdo de todas as atividades
operacionais necessarias para a execugao do
trabalho de atualizacdo de sistema devera estar
com seu workflow desenhado e registrado no EPF.

30/08/2013

Método Padrao
Divulgacao.

Resultado da organizacdo de todas as atividades
necessarias para a execucdao do trabalho de
divulgacdo das novas versdes. Devera estar com
seu workflow desenhado e registrado no EPF.

30/08/2013

Cronograma e
EAP do Servico.

Finalizacao do template do Plano de Projeto, da
metodologia de atualizacdo, a ser utilizado pelos
futuros gerentes de projetos. Estardo consolidados,
em um arquivo do MS Project as fases e atividades
do trabalho de atualizagédo, juntamente com sua
EAP.

05/09/2013

Atualizacao Piloto.

Execugdo da troca de versdo (atualizagdo) do
cliente piloto, com base na metodologia definida,
com as respectivas avaliagdes e conclusdes.

10/09/2013

Pesquisa
Satisfacao.

Definicdo dos indicadores de satisfag@o relevantes
ao servigo, do questionario a ser aplicado na P.S. e
conclusao do processo de aplicacao da P.S.

10/09/2013

Plano de Melhoria.

Apresentacao do plano de melhoria, para o comité
de aprovagao e patrocinador do projeto, apos a
avaliacao dos objetivos atingidos e da percepgao
das licoes aprendidas.

30/09/2013

Aprovacao

Aprovado por: Vera Boufleur

Assinatura

Data: 31/05/2013
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5. GERENCIAMENTO DOS CUSTOS

Historico das alteragdes

Data Autor Descricao
20/06/2013 Alexandre Holzbach Versao 1.0
28/06/2013 Alexandre Holzbach Revisao

5.1.Plano de Gerenciamento dos Custos

O planejamento, execucéo e controle dos custos do projeto serdo realizados

através do uso da ferramenta de MS Project.

O controle de custos do projeto serda realizado através da analise de
desempenho do valor agregado, utilizando dados de Valor Planejado, Valor
Agregado e Custo Real, do projeto, ao longo das semanas. A analise ocorrera em
nivel de pacote de trabalho, e terd como objetivo a identificacdo e avaliagdo das
atividades com maior custo ao projeto, bem como atividades atrasadas em relacao a
analise dos custos.

Dada a natureza e motivagcdo deste projeto, os custos, em sua grande
maioria, estao relacionados a carga horaria estimada e executada dos pacotes de
trabalho. Assim, para este projeto o gerenciamento do custo estard,
preponderantemente, vinculado ao esforco de execucao do mesmo, tendo como

unidade de controle a unidade “homem/hora”.

5.2.Estimativas de Custos

Para as estimativas de custo do projeto serdo utilizadas como ferramentas e
técnicas: a) a estimativa paramétrica, para a totalidade dos pacotes de trabalho e b)

a analise de proposta de fornecedor, para a Unica aquisicao do projeto.
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O gerente de projeto sera o responsavel pelas estimativas de custos, dos

pacotes de trabalho.

Para fins de calculo monetario o valor da unidade “homem/hora” sera
atribuido ao recurso cadastrado no MS Project relativo a seu custo/hora, conforme
seu contrato de trabalho (CLT), adicionados de seus beneficios. Ou seja, o custo de
cada pacote de trabalho sera o resultado da multiplicagdo da quantidade de horas
estimadas (total de homem/horas) pelo valor hora de cada recurso associado a

atividade.

A tabela abaixo descreve a unidade de medida utiliza para cada recurso do

projeto.

Mome do Recurso Tipo Unidade de Medida Taxa Padrdo
Analista Trabalho Hora RS 44,00/hr
Consultorl Trabalho Hora RS 38,00/ /hr
Consultor2 Trabalho Hora RS 38,00/hr
Consultor3 Trabalho Hora RS 38,00/ /hr
Consultord Trabalho Hora RS 38,00/hr
Consultors Trabalho Hora RS 38,00/ /hr
Consultorg Trabalho Hora RS 17.00/hr
ConsultorsMR Trabalho Hora RS 55,00/ /hr
Direcio Trabalho Hora RS 165,00/ hr
GDesl Trabalho Hora RS 85,00/ /hr
GDes2 Trabalho Hora RS 85,00/hr
GMET Trabalho Hora RS 85,00/ /hr
5P Trabalho Hora RS 85,00/hr
GSup Trabalho Hora RS 85,00/hr
GT&D Trabalho Hora RS 85,00/hr
Patrocinador Trabalho Hora RS 85,00/hr
Testadorl Trabalho Hora RS 38,00/hr
Testador2 Trabalho Hora RS 38,00/hr
Video Versdo Material Unidade RS 9.450,00
Coffee Break Material Unidade RS 25,00
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5.3.0rcamento

O orcamento do projeto sera definido através da contabilizacdo do custo
estimado para cada pacote de trabalho consolidados em cada fase do projeto,
totalizado no primeiro nivel da EAP, conforme ilustrado a baixo.

1.

Projeto Atualizagdo
|

1.1. 1.2 1.3 1.4, 1.5. 1.6. 1.7.
Iniciagao Planejamento Modelo Padrio de Plano de Marketing Atualizagdo Piloto Monitoramento Encerramento
Atualizagio & Comercializagdo
Fase do Projeto Trabalho Custo
1. [Projeto Atualizacio 3.6.7 ] 971 hrs RS 85.924,00
1.1. [Iniciacio] 27 hrs RS 2.615,00
1.2. [Planejamento] 177 hrs RS 15.215,00
Execucio 528 hrs RS 48.504,00
1.3. [Modelo Padrio de Atualizacio] 265 hrs RS 16.275,00
1.4. [Plano de Marketing e Comercializacio] 230 hrs RS 29.6540,00
1.5. [Atualizacio Piloto] 33hrs RS 2.589,00
1.6. [Monitoramento] 167 hrs RS 12.725,00
1.7. [Encerramento] 72 hrs RS 6.440,00

A andlise individual dos custos de cada pacote de trabalho formara a linha de
base de custo do projeto (Valor Planejado — VP) que sera utilizada para avaliar o

desempenho de custos, ao longo da execuc¢éo do projeto.

Abaixo segue a linha de base dos custos.
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Id

Nome da tarefa

1/1. [Projeto Atualizagéo 3.6.7.]

0o &= M

15
35
38
41
42
43
44
45
46
a7
51
52
53
54
55
56
57
58
59
62
65
68
71
74
77
90
94
98

103

110

115

116

124

128

132

137

141

145

152

160

164

168

169

173

176

179

180

191

201

209

218

227

228

229

230

231

1.1. [Iniciagido]
1.1.1. [Cnacé&o do termo de abertural]
1.1.2. [Reunido Apresentacido Termo de Abertura]
1.1.3. [Termo de Abertura Aprovado]
1.2. [Planejamento]
1.2.1. [Analise de Aplicabilidade Mercadologica]
1.2.2_[Analise Financeira - ROI]
1.2.3. [Planejamento do Escopo]
1.2.4. [Planejamento do Tempo]
1.2.5. [Planejamento do Custos]
1.2.6. [Planejamento da Qualidade]
1.2.7. [Planejamento dos Recursos]
1.2.8. [Planejamento das Comunicacdes]
1.2.9. [Planejamento dos Riscos]

1.2.10. [Planejamento das Aquisicdes e Caontrataces]

1.2.11. [Planejamento das Integracoes]
1.2.12. [Kickoff]

Execucgdo
1.3. [Modelo Padriao de Atualizagédo]

Preparacéo da Ofinica: Entendendo os Servicos

Preparacéo da Ofinica: Estratégia do Servico
Preparacéo da Oficina: Conceito do Servico
Preparacdo da Oficina: Qualidade do Servico
Preparacéo da Oficina: Planej. do Servigo
Preparacéo da Oficina: Projeto do Servigo
1.3.1. [Entendimento do Servico]
1.3.2. [Estratégia do Servico]
1.3.3. [Conceito do Servico]
1.3.4. [Qualidade do Servico]
1.3.5. [Planejamento de Servico]
1.3.6. [Projeto do Servico]
1.3.7. [Processo de Apoio do Desenvolvimento]
1.3.8. [Processo de Comunicacéo Servicol
1.3.9. [Plano Mitigacdo do Servico]
1.3.10. [Escopo de Validacéo]
1.3.11. [Método de Atualizacéo]
1.3.12_[Cronograma e EAP do Servico]

1.4. [Plano de Marketing e Comercializagéo]
1.4 1. [Escopo Plano de Marketing]
1.4 2 [Naming da Campanha]
1.4.3. [Pecas Comunicacdo Internas]
1.4 4 [Video da Nova Verséo]
1.4.5. [Pecas Divulgacdo Mova Verséo]
1.4 6. [Pecas Divulgacao Workshop]
147 [Processo Avaliacio Eficacial
1.4 8. [Método Padrido Divulgacéo]
1.4.9. [Pesquisa Satisfacéal
1.4.10. [Plano de Marketing Aprovado]

1.5. [Atualizagéo Piloto]
1.5.1. [Atualizacéo Piloto 3.6 6]
1.5.2. [Avaliacdo do Resultado]
1.5.3. [Status Report do Resultado Piloto]

1.6. [Monitoramento]

—_ = = =

1.6.1. [Acompanhamento e Registro das Afividades]

1.6.2. [Reunides Acompanhamento Equipe]
1.6.3. [Reunides Comité Aprovacao]
1.6.4. [Revisdo e Auditoria das Entregas]
1.6.5. [Status Report]
1.7. [Encerramento]
1.7.1. [Objetivos Atingidos]
1.7.2. [Lictes Aprendidas]
1.7.3. [Plano de Melhoria]
1.7.4_[Reunido de Encerramento]

Trabalho

971 hrs
27 hrs
4 hrs

10 hrs
13 hrs
177 hrs
12 hrs
11 hrs
72 hrs
10 hrs
10 hrs

8 hrs

8 hrs

8 hrs

8 hrs

8 hrs

8 hrs

14 hrs
528 hrs
265 hrs
2 hrs

2 hrs

2 hrs

2 hrs

2 hrs

2 hrs

18 hrs
18 hrs
18 hrs
18 hrs
18 hrs
18 hrs
33 hrs
10 hrs
16 hrs
17 hrs
41 hrs
28 hrs
230 hrs
47 hrs
41 hrs
9 hrs
22 hrs
9 hrs

7 hrs
24 hrs
51hrs
7 hrs

13 hrs
33 hrs
11 hrs
6 hrs

16 hrs
167 hrs
22 hrs
60 hrs
66 hrs
11 hrs
8 hrs
72 hrs
16 hrs
16 hrs
16 hrs
24 hrs

Custo

RS 85.924,00
RS 2.615,00
RS 340,00

RS 1.010,00
RS 1.265,00
RS 15.215,00
RS 1.180,00
RS 1.095,00
RS 6.440,00
RS 850,00

RS 850,00

RS 680,00

RS 680,00

RS £80,00

RS 680,00

RS 680,00

RS 680,00

RS 720,00
RS 48.504,00
RS 16.275,00
RS 170,00

RS 170,00

RS 170,00

RS 170,00

RS 170,00

RS 170,00

RS 825,00

RS 850,00

RS 825,00

RS 850,00

RS 825,00

RS 850,00

RS 2.805,00
RS 380,00

RS 440,00

RS 740,00

RS 3.485,00
RS 2.380,00
RS 29.640,00
RS 4.155,00
RS 3.485,00
RS 765,00

RS 11.560,00
RS 765,00

RS 595,00

RS 2.120,00
RS 4.335,00
RS 595,00

RS 1.265,00
RS 2.589,00
RS 559,00

RS 510,00

RS 1.520,00
RS 12.725,00
RS 1.870,00
RS 2.750,00
RS 6.490,00
RS 935,00

RS 680,00
RS 6.440,00
RS 1.360,00
RS 1.360,00
RS 1.360,00
RS 2.360,00



5.4.Controle de Custos

Os custos reais do projeto serdo atualizados no MS Project através do
apontamento do trabalho real, ou caso necessario da inclusao de novos recursos ou
de custos nas atividades.

A avaliagdo de desempenho do projeto sera realizada através da Andlise de
Valor Agregado (Earned Value), onde o custo e o prazo do projeto séo
acompanhados em um Uunico processo de controle, e divulgados no relatério de

acompanhamento do projeto, conforme plano de comunicacéo.

O desempenho dos custos do projeto ocorrera pelo apontamento do
percentual fisico concluido, em multiplos de 25% (25%, 50%, 75% e 100%), e, se for
0 caso, o lancamento do uso de outros recursos. Esse apontamento sera de
responsabilidade do Gerente de Projeto, que realizara a mensuracao do andamento

através do acompanhamento das atividades.

Tendo em vista que o custo do projeto é, essencialmente, relativo a mao-de-
obra ja contratada, o desembolso do orcamento ocorrera mensalmente pela
apropriagao contabil, na conta do projeto, e ocorrera conforme fluxo do caixa abaixo.

Fluxo de Caixa

RS 90.000,00

RS 80.000,00 4*4
R$ 70.000,00 /

RS 60.000,00
RS$ 50.000,00 /
RS 40.000,00

RS$ 30.000,00

RS 20.000,00

RS 10.000,00 /
RS i J

30-abr 15-mai 30-mai 14-jun 29-jun 14-jul 29-jul 13-ago 28-ago 12-set 27-set
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5.5. Atualizacao do Plano de Gerenciamento dos Custos

O plano de gerenciamento de custos serd reavaliado mensalmente,
juntamente com os outros planos de gerenciamento do projeto, ou quando na
ocorréncia da necessidade de inclusao de novos recursos com vistas a recuperacao

de atraso no cronograma.

Aprovacao

Aprovado por: Vera Boufleur Assinatura
Data: 21/06/2013
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6. GERENCIAMENTO DA QUALIDADE

Historico das alteragdes

Data Autor Descricao

24/06/2013 Alexandre Holzbach Versao 1.0

6.1.Politica da Qualidade do Projeto

Embora a qualidade seja algo que toda empresa tenha como meta na entrega
de seus produtos ou servicos, nem sempre esta € fruto de especificacdes técnicas
bem definidas ou mesmo de politicas regulamentadas e publicadas. Sendo a
qualidade algo subjetivo e que tem sua definicdo alterada pelos diferentes pontos de
vistas dos tomadores de servicos ou compradores de produtos — os clientes, pode-
se considerar como politicas de qualidade alguns atributos estratégicos que atuam
como norteadores para a boa manutencado da relacdo com o cliente. A GVDASA
Sistemas adota e divulga como politica de qualidade os seguintes atributos

estratégicos, denominados Valores Estratégicos:

* Inovagéao simples, todos os dias;

» Pessoas comprometidas e realizadas;
* Qualidade em tudo que se faz;

» Clientes satisfeitos;

» Transparéncia nas relacoes;

» Foco em resultados sustentaveis.

A politica de qualidade estruturada para este projeto visa definir uma linha de

atuacao para que os requisitos e critérios de qualidade do projeto sejam atendidos.
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Os valores estratégicos norteardao as atividades do projeto adequando o status quo

do grau de envolvimento dos participantes do projeto. Seguem as diretrizes:

« Durante a fase de planejamento serdo identificados, explicitados e
registrados os requisitos do projeto e deverdo constar na declaracao de
escopo do projeto juntamente com os critérios de aceitacao relacionados;

 Todos os artefatos gerados, necessarios ao planejamento, execucao e
controle do projeto, deverdo ser mantidos atualizados, no decorrer do

mesmo;

» Ocorrendo mudancas no projeto, o plano de qualidade sera revisado com
a finalidade de identificar possiveis adequac¢des nos parametros de

qualidades;

» As entregas realizadas pelo projeto serdo auditadas através de inspecao
para identificar se os critérios de aceitacao relacionados aos requisitos da
entrega foram contemplados. Estas atividades deverdo constar no
cronograma do projeto, e qualquer ndao conformidade identificada devera
ser reportada nas reunides de acompanhamento, também planejadas em

cronograma;

Todas as atividades e entregaveis identificados como Nao Conformes com a
declaracdo de escopo deverdo ser tratados com medidas corretivas no plano de

gerenciamento da qualidade.

6.2.Fatores Ambientais

Tendo em vista o objetivo geral do projeto, a atual situacdo mercadolégica da
empresa e seu posicionamento estratégico, alguns fatores externos podem
influenciar na qualidade do projeto alterando positiva ou negativamente o equilibrio

da triplice restricdo, em suas forcas:

» Custo: no caso deste projeto 0o orcamento disponivel para sua execucao
podera ser afetado por questdes oriundas de seu nicho de mercado ou

mesmo situacdo socioecondmica do pais. Estratégia comercial de nossos
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concorrentes, crise financeira nacional ou mesmo internacional e a
possibilidade de internacionalizacdo da GVDASA, gerando vendas ou
auséncia de vendas, sao exemplos de fatores ambientais externos que
alteram este ponto de equilibrio;

Prazo: o prazo de execucdo do projeto podera ser afetado pelo
crescimento da GVDASA, ou seja, se os fatores externos citados acima
gerarem um ambiente favoravel ao incremento de clientes, as atividades
serao incrementadas, afetando

do setor proporcionalmente

inevitavelmente o andamento das agendas do projeto.

Escopo: a variagdo desta forca estd vinculada a relagédo de viabilidade
técnica na operacao de determinados pacotes de trabalho e a previsdo de
suas entregas. Ou seja, ao se colocar em pratica uma determinada
entrega planejada, principalmente aquelas atividades onde a participacéao
do cliente € inerente ao processo, pode-se identificar uma complexidade
operacional, que justifique a diminuigdo dos critérios de aceitacao ou até
mesmo a eliminagdo desta atividade, desde que tal decisdo nao conflite
com os valores estratégicos da empresa ou comprometa a percepcao de

valor agregado, pelo cliente.

6.3.Métricas de Qualidade

6.3.1. Desempenho do Projeto

o Métodos de
Item Descricao Crlte_rlosﬁde verificacdo | Periodicidade | Responsavel
aceitacao
e controle

Cronograma | Andamento do | Atraso de Gréfico de Semanal Alexandre
cronograma até 5 dias, Gantt Holzbach
nos prazos NC*, por MS Project
estipulados atividade

Custos Realizagdo da | Variagdo de | Grafico A cada etapa Alexandre
previsédo dos +/- 5% Orgamento Holzbach
custos MS Project
planejados

Entregaveis Todo e 100% dos Avaliacdo e | A cada Tatiane
qualquer templates comparacao | entrega Trindade
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documento, planejados das
lista ou entregas
template,
definido no
planejamento
Reunides Controle de 100% dos Ata de A cada Tatiane
presenca das | convocados | assinaturas | reunido Trindade
reunides
Fases Conclusdo de | 100% dos Lista de Ao final de Alexandre
cada fase do itens verificacao cada fase Holzbach
projeto
Comunica- Realizagao 100% das Atividades Ao final de Alexandre
coes das comunica- definidas no | cada tarefada | Holzbach
comunicacoes | ¢des MS Project EAP
previstas no
projeto
Auditoria Lista de itens 100% dos Lista de Ao final de Céandida
a serem itens verificacao cada fase Konrad
auditados pela | auditados
auditoria
*  Né&o Cumulativo
6.3.2. Desempenho do Produto
Critérios | Métodos de
Item Descricao de verificagdo | Periodicidade | Responsavel
aceitacdo | e controle
Formularios Templates para | 100% dos | Avaliacdo e | A cada Juliano
execucao das templates | comparagéo | entrega do Bassan
fases do produto | planejados | das projeto
entregas
Fases Definigao Fase Lista de Ao final de Alexandre
completa de completa verificagbes | cada fase do Holzbach
cada fase do projeto
produto
Processos e | Desenho dos 100% dos | Avaliacdo e | A cada Alexandre
fluxos processos para | diagramas | comparagao | entrega do Holzbach
execucgao do planejados | das projeto
servigo nos entregas
formatos CdS* e
DdS*
Questiona- Formularios p/ 100% dos | Avaliacdo e | A cada Juliano
rios levantamento de | femplates | comparacao | entrega do Bassan
requisitos, ou planejados | das projeto
entrevistas entregas
utilizados na
fase de
execucao do
servico
Check-list Listas de 100% dos | Lista de A cada Alexandre
chegagem para | check-list | verificagbes | entrega do Holzbach
0s pacotes de planejados projeto
trabalho que
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compde os
fatores criticos

de sucesso
Planilhas de Planilhas XLS Conter no | Lista de Ao final do Fernanda
validagao contendo as minimo 50 | verificacbes | pacote Escopo | Fernandes
principais itens de de Validagao
rotinas de validacao
validagéo
EAP Planejamento -Orientada | Avaliagéo Ao final de Alexandre
das entregas do | p/ da entrega cada fase do Holzbach
produto entregas projeto
- Atender
aregra 8-
80
- Atender
aregra
dos 100%
Pacotes de Pacotes de 100% dos | Identificagdo | A cada Alexandre
trabalho trabalho pacotes de comunicagao Holzbach
definidos na definidos evidencias de conclusao
EAP na EAP relativas a de pacote de
concluséao trabalho
do pacote
Cronograma | Cronograma Deve con- | Avaliagao Ao final do Alexandre
macro e padrao | templar da entrega projeto Holzbach
do servico todas as
fases de
execucao
Matriz de Formulario e Deve ser Avaliacao Ao final do Tatiane
Responsabi- | guia de criado 1 da entrega projeto Trindade
lidade (RACI) | preenchimento formulario
(DD)**, para e 1 guia
definir
responsabilida-
des
Indicadores Lista de Lista com | Avaliacéo Ao final do Tatiane
indicadores de no minimo | da entrega projeto Trindade
andamento da 15 itens
execucgao do
servico
Lista dos Template Conter no | Avaliagéo Ao final do Juliano
stakeholders | padrao minimo 5 | da entrega projeto Bassan
prevendo os papéis
principais
interessados no
resultado do
servico
Status Report | Relatérios de 100% das | Envio de Ao cada Alexandre
andamento e de | entregas relatorio aos | conclusdo de Holzbach
concluséo, das que interessa- pacote
principais compde dos
entregas do os fatores
projeto criticos de
SuUCesso

*

*%

Dicionario de dados

Ciclo de Servigos e Diagrama de Funcgdes
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6.4. Controle da Qualidade

O controle da qualidade sera realizado através do acompanhamento,
verificacdo e registro dos resultados das atividades, buscando a avaliacdo do
desempenho, corregcdes e mudangas quando necessario. Utilizara como ferramenta
principal a verificagdo, com base nos compromissos planejados e realizados, bem
como nos critérios de aceitagdo dos requisitos listados na declaracao de escopo do
projeto. ApGs a verificagdo, a percepcao do atendimento ou nao dos requisitos de
qualidade deveréao receber a indicacao de: “C” (conforme) ou “NC” (n&o conforme).

As nao conformidades deverdo ser analisadas e terdo a sua correcéo
encaminhada através de um plano de acdo. Poderdao nao ser encaminhadas aquelas
que através de uma analise custo-beneficio, ndo representem diminuicao de valor

para o projeto.

O controle da qualidade serd realizado a cada entrega do projeto, onde
devera sempre ser verificado se os requisitos entregues estdo de acordo com 0s
seus critérios de aceitacao.

6.5.Garantia da Qualidade

Levando em consideracao o descrito no primeiro paragrafo da secéao 6.1., e
ratificando que os Valores Estratégicos estdo enraizados no meio organizacional da
GVDASA ao ponto de afetar positivamente a conduta dos colaboradores em suas
atividades profissionais, como forma de garantir a qualidade do projeto, a equipe
técnica sera conscientizada sobre a importadncia do mesmo na manutencdo do
posicionamento estratégico da empresa, solicitando a eles dedicacdo total nas
atividades em que estiverem alocados, solicitando-lhes o engajamento e

comprometimento com o resultado do projeto.
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A GVDASA Sistemas, tendo percebido da necessidade de auditorias em seus
projetos investiu na contratacdo de um profissional voltado a qualidade, o qual tem
dentre suas funcdes a de auditoria de projetos. Assim, as entregas do projeto serao
auditadas por este profissional, que realizara a coleta das métricas e sua analise e
apresentara os resultados nas reunides de acompanhamento, com a equipe. Da
mesma forma acompanhara os planos de ag¢des dos requisitos classificados como
“NC”.

A cada entrega, juntamente com a inspeg¢ao do entregavel, serdo realizadas
auditorias com o objetivo de verificar se o trabalho estd sendo desempenhado

corretamente e se estdo seguindo os planos e regras estabelecidas no projeto.

Aprovacao

Aprovado por: Vera Boufleur Assinatura
Data: 26/06/2013
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7. GERENCIAMENTO DOS RECURSOS HUMANOS

Historico das alteragdes

Data Autor Descricao

26/06/2013 Alexandre Holzbach Versao 1.0

7.1.Recursos Humanos

O projeto, que € composto essencialmente por atividades e entregas voltadas

a criacao de processos de trabalho, gerenciara apenas os recursos humanos.

O mesmo ira contar com equipe multifuncional com integrantes dos setores
produtivos da GVDASA. Suas atribuicoes diarias concorrerdao diretamente com as
atividades do projeto, sendo necessario constante gerenciamento e

acompanhamento das atividades, pelo gerente de projetos.

O préprio gerente de projetos, sendo gestor do setor de Servigos, tera a
necessidade de organizacdo pessoal para que possa priorizar e executar as
atividades planejadas.

Todas as atividades do projeto, principalmente as da equipe técnica, serdo
executadas durante o periodo de expediente regular da empresa, sem a
possibilidade de trabalho extraordinario.

Espera-se muita intervencdo de outras prioridades sobre as atividades
planejadas.
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7.2.0rganograma

Gerente de Projeto I

Comité Aprovagdo I

Desenvolvimentol Marketing I Suporte I Equipe Téu:niu:.al

Papel

Autoridade

Responsabilidades / Atribuicoes

Direcao

Autoridade para liberar gastos
e/ou a liberacao de recursos
extras.

Divulgagao da importancia do projeto no
meio organizacional, principalmente no
ambito de geréncia, dos setores.

Patrocinador

Autoridade para monitorar o
trabalho do gerente de projeto.

Foi responsavel pela encomenda do projeto.
Deve defender e apoiar os objetivos do
projeto através da indicagao ou aprovagao
das indicagbes do gerente de projeto e/ou
auxiliando na remocgéao de obstaculos do
projeto.

Gerente de
Projeto

Autoridade e autonomia dentro
dos recursos alocados e dentro do
escopo previsto do projeto,
podendo remanejar internamente
recursos, readequar as atividades
dos cronogramas bem como
demandar esfor¢os adicionais para
realinhamento e cumprimento dos
prazos previstos.

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 0s planos aprovados;
fornecer informacdes sobre o andamento do
projeto as partes interessadas conforme
previsto no plano de projeto aprovado.
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Comité de
Aprovagao

Autoridade de avaliar as solugdes
propostas pelo gerente de projeto,
indicando realinhamentos,
corre¢des ou adequagoes.

Aprova as solicitacdes de mudangas, os
planos do projeto, as entregas e da
concluséo de fases. Deve recomendar as
solucdes aprovadas para setores afins
divulgando as decisdes e
encaminhamentos.

Desenvolvimento

Autoridade para definigcdes de
requisitos técnicos, relativos aos
processos e ferramentas de
liberagédo, bem como para
definicdo das configuragdes
obrigatorias.

Disponibilizagédo de analistas de sistema e
analistas de testes para definicao e
construgéo das entregas relativas ao setor,
auxiliando na identificagdo de requisitos e
definicao de processos, relacionados a
solugbes de cunho tecnolégico.

Marketing Autoridade para definir todos os Responsavel pela definicdo da campanha
processos e atividades voltadas a | de marketing e pelas pegas de comunicagéo
divulgagéo do servigo. utilizadas durante a execugao do projeto.

Contratara o fornecedor do video de
divulgacéo da verséo, gerenciando a
entrega do mesmo e o contrato firmado.

Suporte Autoridade para a definicdo de Atuacdo na definicdo dos processos

processos de atendimento ao
cliente, bem como definicao de
métodos relacionados a garantia
pds-atualizacao e priorizagéo dos
atendimentos.

vinculados ao setor, previstos no projeto.
Deve atuar na definicdo das atividades
relacionadas a qualidade, como auditorias e
inspecoes.

Equipe Técnica

Autoridade para apresentar
sugestdes de trabalho.

Responséveis pela execugao de tarefas
operacionais delegadas pelo gerente de
projetos, bem como pelo registro das
atividades em ferramenta apropriada.
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7.3.Matriz de Responsabilidades (RACI)

EAP Principais entregas Direcdo | Patrocinador %?gfenttoe Arﬁgvma{tgeélo Desenvolvimento | Marketing | Suporte .II.E gcur:ﬁ:z
1.1.1. Termo de Abertura R [

1.2. Planejamento C A R I

1.2.4. Escopo aprovado C A R A

1.3.2. Estratégia do Servico [ C R
1.3.5. Planejamento do Servico [ C R
1.3.6. Projeto do Servico [ C R
1.3.7. Processo de Apoio do Desenvolvimento [ A R A C C

1.3.8. Processo de Comunicacéo do Servico | A R C R
1.3.9. Plano de Mitigacédo do Servico [ A C C R
1.3.10. Escopo de Validagéo | C A C R
1.3.11. | Método de Atualizagcéo | A R A C R
1.3.12. | Cronograma e EAP do Servico I C R A

1.4.1. Escopo Plano Marketing I I C A R

1.4.4. Video da Nova Verséao A C C A R

1.4.7. Processo Avaliacdo Eficacia | C R A R

1.4.8. Método Padrao Divulgacéo | C R A R

1.4.9. Pesquisa Satisfacédo C [ [ A R

1.4.10. | Plano de Marketing Aprovado I A C A R

1.5.1. Atualizacdo Piloto 3.6.6. | A C [ C C R
1.5.3. Status Report do Resultado | | R [

1.6.4. Revisdo e Auditoria das Entregas [ R [

1.7.2. Licoes Aprendidas I R I

1.7.3. Plano de Melhoria | C R A

(R) - Responsavel (A)- Autoriza (C) - Consultado (I) - Informado
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7.4.Treinamentos

Para atender um dos requisitos do projeto, foi identificada a necessidade de
ocorrer um treinamento especifico para que a equipe técnica do projeto, com o
objetivo de capacitar a equipe sobre os conceitos do assunto Gestdo de Servigos.
Este treinamento ocorrera no formato de uma oficina, tendo como guia, o livro
Falando de Servicos — Um guia para compreender e melhorar os servicos em

empresas e organizacoes de Kleber Nobrega (2013).

Tendo em vista a natureza do assunto abordado acima e da relevancia do
mesmo no meio organizacional, no que tange o contexto do projeto, possivelmente
serd necessario difundir o conteddo ministrado para outras areas da empresa.
Identificando-se tal necessidade, o gerente de projeto devera apresentar um plano
de ensino e uma proposta de trabalho ao comité de aprovacao, bem como para o
gestor da area alvo, evidenciando os beneficios da atividade.

7.5. Avaliacao de Desempenho

A avaliacao do desempenho da equipe de projeto sera realizada através da
avaliacao dos servicos concluidos, ou seja, da analise da qualidade das entregas e

do cumprimento do prazo determinado para as atividades, conforme cronograma.

Com base nos resultados destas avaliacbes de desempenho, poderdo ser

tomadas a¢des para a correcao de eventuais desvios.

Aprovacao

Aprovado por: Vera Boufleur Assinatura
Data: 28/06/2013
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8. GERENCIAMENTO DA COMUNICAGAO

Historico das alteragdes

Data Autor Descricao
28/06/2013 Alexandre Holzbach Versao 1.0
01/07/2013 Alexandre Holzbach Revisao

8.1.Processo de Gerenciamento das Comunicacoes

A comunicacdo adequada, além de ser um desafio constante nos
relacionamentos pessoais e profissionais, € fundamental ao sucesso de qualquer
projeto, exigindo que seu processo de comunicacao seja constante ou até mesmo

ritualizado. Para tanto, faz-se necessario o planejamento detalhado deste processo.

Assim, para este projeto o plano de comunicacado garantira que suas diversas
atividades, etapas e fases, apdés serem monitoradas, sejam comunicadas aos
interessados no resultado do mesmo. Diferentes meios e formatos poderdo ser
utilizados nesta comunicacao, sendo esta diversidade balizada pela importancia ou

relevancia que a primeira tera no andamento do projeto.

Cada marco ou etapa terd uma comunicacado planejada a ser definida na
etapa de planejamento do projeto e constara em sua EAP e cronograma. Fatores
como interesse, poder e expectativa dos interessados, bem como importancia do
assunto a ser comunicado serdo considerados na formatacdo da comunicacao.
Caracteristicas como objetividade, clareza, transparéncia e motivagdao, buscando
despertar o interesse do receptor, serdo levadas em contas na sua criacao. O foco
da comunicacdo sera informar ao interessado o status dos marcos ou etapas do

projeto, sobretudo dos atrasos, pendéncias e conclusdes.
Os veiculos e/ou formatos de comunicagao utilizados neste projeto, serao:

. E-mails;

. Reunides;
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. Atas de reuniao;
. Site do projeto;
. Mural de noticias;

. Repositorio de arquivos.

8.2.Objetivos

Objetivo Geral

Criar um plano de comunicacdo que determine quais atividades do projeto
devam ser comunicadas, garantindo que estas sejam comunicadas aos
stakeholders. O plano também descrevera os meios, tecnolégicos ou ndao, de como
estas informacdes serdo divulgadas, levando em conta a relevancia do fato

comunicado e da importancia dos interessados, neste fato.

Objetivos Especificos

» |dentificar e estabelecer as partes interessadas;

» Definir os niveis de interesse de cada parte;

» Definir as necessidades de comunicacédo de cada parte;

» Definir os marcos importantes merecedores de comunicacao;

» Determinar a frequéncia e a ferramenta empregada para comunicar cada
parte interessada;

» Incluir esta frequéncia no cronograma;

» Definir as ferramentas de comunicacao a serem utilizadas para o projeto.
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8.3.Identificacao dos Stakeholders

8.3.1. Identificacao e Dados de Contato

Stakeholder Atribuicoes, responsabilidades e papéis Empresa Telefone, e-mail, ramal,
Setor Skype, etc.
Alexandre Holzbach Gerente de Projetos responsavel direto pela conducédo | Servigos alexandre@gvdasa.com.br
do projeto de implantagdo do novo servico de ramal: 721
consultoria. Responsavel pelo andamento do projeto,
controle do orcamento, prestacao de contas e controle
de qualidade.
Vera Boufleur Direcdo. Responsavel pelo fornecimento de recursos | Diregdo vera@gvdasa.com.br
fisicos e orcamentarios para execugdao do projeto, bem ramal: 701
como pelo interesse e garantia estratégica do mesmo,
na organizacao.
Jodo Schneider Gestor da area de consultoria e dono do produto. Consultor jschneider@gvdasa.com.br;
Responsavel pela evolucdo do produto e pela liberagao ramal: 705
do mesmo para a carteira de clientes.
Fernanda Fernandes, Consultores Seniores responsaveis pela execucdo | Servigcos servicos@gvdasa.com.br
Jackson Fernandes, técnica dos servigos de atualizagdo futuramente ramais: 715, 723, 711, 724,

Juliano Bassan,
Marcos Schnorr e
Tatiane Trindade

comercializados. Principais utilizadores dos artefatos e
das metodologias criados por este projeto.
Participantes da elaboracdo do projeto.

726 e 730 respectivamente

Jonas Voltz e
Michel Muller

Gestores do setor de suporte da GVDASA, que serao
impactados pelo resultado da troca de versao, nos
clientes. Serdo responsaveis pelo acolhimento das
solicitacOes de suporte pds-atualizacdo.

Suporte Técnico

jvoltz@gvdasa.com.br ramal:

712 e mmuller@gvdasa.com.br
ramal: 709

Manoel Roldao e
Marcio Liell

Gestores do setor de desenvolvimento da GVDASA, que
serdo impactados pelo resultado da troca de versao,

Setor de
Desenvolvimento

manoel@gvdasa.com.br ramal

722 e marcio@gvdasa.com.br
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nos clientes. Serdo responsaveis pela entrega das ramal 716
correcdes de incidentes relatados pelo cliente pos-
atualizacao.

7 | Estudio Composto Fornecedor responsavel pela elaboracdo dos videos do | Fornecedor www.estudiocomposto.com

Publicidade LTDA produto, a serem utilizados na divulgacdo de cada fone: (51) 3035-7430

versao liberada para atualizacao.

8 | Eunice Azevedo Gestora do setor financeiro da GVDASA, responsavel | Financeiro eazevedo@gvdasa.com.br
pelo encaminhamento do faturamento dos trabalhos de ramal: 740
atualizacdao comercializados.

9 | Gessica Fernandes Gestora do setor de marketing da GVDASA, | Marketing gessica@gvdasa.com.br
responsavel pelo plano de divulgacdao e comercializagéao ramal: 739
do servico de atualizacao.

10 | Candida Konrat Analista de qualidade responsavel pela auditoria dos Auditoria ckonrat@gvdasa.com.br
projetos em execucao, na GVDASA. ramal: 751

8.3.2. Expectativas e Periodicidade

# | Stakeholder Expectativas Informacoes necessarias Frequéncia

1 | Alexandre Holzbach e Sucesso do projeto
» Qualidade na prestacao do servico
e Retorno do investimento financeiro - ROI

2 | Vera Boufleur e Retorno do investimento financeiro - ROI + Andamento do cronograma Quinzenal
» Qualidade para o cliente « Andamento do orgamento
« Visibilidade mercadolégica * Qualidade das entregas
» Geracao de faturamento + Mudancgas no projeto

3 | Jodo Schneider  Participagdao nas definigdes » Andamento do cronograma Quinzenal
» Qualidade para o cliente « Qualidade das entregas
» Integracao entre os setores + Mudangas no projeto
+ Metodologia repetivel » Decisdes de integracdao dos setores

4 | Fernanda Fernandes,  Participacdo nas definicOes » Andamento do cronograma Semanal
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Jackson Fernandes,
Juliano Bassan,
Marcos Schnorr e
Tatiane Trindade

Roteiro para execucao
Qualidade para execugao do servico

Definicdes dos processos e atividades
Definicdo dos templates e formularios

5 | Jonas Voltz e Michel Participacao nas definicOes referentes a Andamento do cronograma Mensal
Muller fase pos-atualizagao Definicdes dos processos e atividades
Auditorias do processo de atualizacdo Definicdo dos templates e formularios
Mudancas no projeto
6 | Manoel Roldao e Participagcao nas definicoes referentes a Andamento do cronograma Mensal
Marcio Liell fase pos-atualizagao Definicdes dos processos e atividades
Auditorias do processo de atualizagao Definicdo dos templates e formularios
Treinamentos sobre o processo de Mudancgas no projeto
atualizacao Necessidades de treinamento
Redacdo do documento de atualizacao Qualidade dos manuais
7 | Estudio Composto Atender os requisitos contratuais Andamento do cronograma contratado Conforme
Publicidade LTDA Execugao e conclusao do contrato de Declaracdo de escopo contratado cronograma
prestacdo de servigo dentro de um
cronograma
Sucesso do projeto
8 | Eunice Azevedo Participacao nas definicOes referentes a Definicdes do processo de faturamento Mensal
fase de comercializacdo de faturamento do
produto
9 | Gessica Fernandes Participacao nas definicOes referentes a Definicdes do processo de divulgagao Mensal
fase de divulgacao e comercializagao do Criagao do Plano de Marketing
produto
Visibilidade mercadoldgica
10 | Candida Konrat Qualidade no projeto Andamento do cronograma Mensal

Entregas do projeto
Registros adequados
Criacdo de PA* de requisitos NC**

Mudangas no projeto
Andamento dos PA* de ndo conformidade

*

*k

Plano de Acao
Nao Conformes
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8.3.3. Matriz de Interesse

High
‘U’e.ra
_— Mannﬂanﬂsxand:e
Satisfied B Closely
Marciu_ Jodo
Candida _ Jonas e Michel _
Power

Estudio " Gessica

Composto

Monitor Keep

(Minimum Effort) Informed
Consultores
Eunice ]
Low >
Low Interest High
# | Stakeholder Interesse Poder Impacto | Enquadramento
(AMB)* (AMB)* (AMB)*
1 | Alexandre A A A Gerencia de perto
2 | Vera A A A Gerencia de perto
3 | Jodo A A A Gerencia de perto
4 | Fernanda, Jackson,
Juliano, Marcos e A B B Manter informado
Tatiane Trindade
5 | Jonas e Michel A M M Gerencia de perto
6 | Manoel e Marcio A M M Gerencia de perto
7 | Estudio Composto M B A Monitorar
8 | Eunice B B M Monitorar
9 | Gessica A M M Manter informado
10 | Candida M M M Manter Satisfeito
8.4.Ferramentas de Comunicacoes

# | Ferramenta Responsavel(is)
1 | E-mails Alexandre
2 | Reunides Alexandre, Tatiane e Juliano
3 | Ata de reunido Alexandre
4 | Site do Projeto Tatiane
5 | Mural de Noticias Juliano
6 | Repositério de Arquivos Alexandre, Tatiane e Candida
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8.5.Acbes e Eventos de Comunicacoes

Acao e Eventos Ferramenta | Pablico / Informacoes e Responsavel Revisao / Frequéncia
Stakeholders | formato Aprovacao
Cronograma e
. . Orgamento, .
Status Report Reuniao Diregao através do MS Alexandre Alexandre Quinzenal
Project.
E-mail e Site . Plano de . . Conforme
Mudancga de escopo . Comunidade mudanga, através | Tatiane Alexandre
do Projeto s demanda
de formularios.
Status Report Geral Reunidao Comunidade Andamento geral Alexandre Alexandre Mensal
do projeto.
Publicagao (.je informagoes S'te. do Comunidade Atualizacdo. Tatiane Juliano Semanal
sobre o projeto projeto
Informativo sobre Semanal ou
Atualizacdo do site do projeto | E-mail Comunidade atualizacao do Tatiane Juliano
site por demanda
E-mail, site Entrega a ser
Entregas do projeto do pr(_)J,et_o e | Interessados avaliada em seu Alexandre Alexandre Conforme
repositério na entrega formato demanda
de arquivos planejado.
Ocorréncia de algum risco .~ . Desc_rigéAo € Conforme
. Reuniao Diregao contingéncia do Alexandre Alexandre
previsto risco demanda
Encerramento das fases E—ma|l_e site Comunidade Termo de Alexandre Alexandre A cada fase
do projeto encerramento.
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Aprovacao

Aprovado por: Vera Boufleur

Data: 01/07/2013

Assinatura
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9. GERENCIAMENTO DE RISCOS

Historico das alteragdes

Data Autor Descricao
02/07/2013 Alexandre Holzbach Versédo 1.0
15/07/2013 Alexandre Holzbach Versao 1.1
27/08/2013 Alexandre Holzbach Revisao

9.1.Metodologia

O Gerenciamento de riscos do projeto sera realizado através do
monitoramento e controle dos riscos inicialmente identificados, e da incorporacao de

eventuais novos riscos que sejam percebidos ao longo do projeto.

Tendo como base a natureza e motivacao deste projeto, 0s riscos inicialmente
identificados estdo relacionados, em sua maioria, aos fatores que poderdo gerar
atraso no projeto. O incremento de requisitos no escopo do projeto e constantes
mudancas nos requisitos ja definidos, pelo patrocinador do projeto e seus
interessados, sdo os fatores que merecem maior a atencdo nas atividades de
gerenciamento de riscos e estardo em constante integracdo com a gestdo de

mudancas. Riscos financeiros podem ser considerados como inexistentes.

Entdo, com base no exposto acima, a Declaracdo de Escopo e a EAP do
projeto serdo os mais importantes artefatos no controle e identificagcdo dos riscos.
Serao identificados 0s riscos internos e externos ao projeto, sendo que o foco da
identificacdo sera os riscos negativos (ameacas).

As estratégias adotadas no plano de resposta aos riscos deverdo ser
definidas através de uma analise custo-beneficio do risco identificado, levando em
consideracao o impacto que o mesmo tera no andamento do cronograma do projeto.
Prevencao, mitigacdo, aceitacdo e compartilhamento serdo as estratégias utilizadas

na ocorréncia de riscos, sendo a ultima, a mais importante estratégia.
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Para identificacdo, analise, planejamento e monitoramento dos riscos serao

utilizados as seguintes ferramentas:

» Revisdo de documentacéo;
» Técnicas de coleta de informacbes (Brainstorming, Entrevistas e Analise
das Premissas);

» Avaliacédo e Matriz de probabilidade e impacto.

A identificacdo, avaliacdo e monitoramento dos riscos, durante a execugao do
projeto, serdo efetuados através das reuniées de acompanhamento semanal com a

equipe do projeto, conforme previsto no plano de gerenciamento das comunicagoes.

O Gerente de Projeto sera responsavel por todo o gerenciamento dos riscos,
que contempla:

» Definir o plano de gerenciamento de riscos;

» Liderar as reunides de identificacao de riscos;

* Acompanhar de forma geral todos os riscos ja identificados ou novos;
» Definir e iniciar as acdes de respostas aos riscos e acompanha-las;

* Documentar os riscos identificados e os resultados das acdes de resposta
(em planilha XLS).

A equipe do projeto sera convidada a identificar riscos em suas atividades, e
serdo incentivados a discutir formas de evitar e mitigar os mesmos. Pessoas da
equipe serao eleitas como proprietarias do risco, de modo a auxiliar o GP no

monitoramento dos mesmos.

9.2.ldentificacao dos Riscos

A identificacédo dos riscos iniciais do projeto ocorreu através de reuniao com o
comité do projeto e com a equipe técnica do projeto, em momentos distintos, mas
principalmente apds as reunides de apresentagcdo do Termo de Abertura e da
Declaragao de Escopo. O gerente de projeto conduziu as reuniées anotando todos

0S possiveis riscos.
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Apés avaliacdo dos possiveis riscos, as informacdes foram compiladas

gerando a Estrutura Analitica de Riscos (EAR), conforme figura abaixo:

Rizcos do Projeto

Técnicos

Gerencia de
Projeto

Organizacionais Externos

— Prazo — Prioridades Crescimento
Mercadologico Experiéncia
— Escopo .
— Dep_endenmas do Mudangas Responsabilidades
— Requisitos Projeto Organizacionais
Estimativas
L Desempenho — Recursos
— Cultura
Com base na EAR, foram mapeados os potenciais riscos, gerando a tabela
abaixo:
Categorias Riscos

Riscos Técnicos
(Qualidade e
Desempenho)

Prazo do projeto com data de conclusao definida, em fungao de
processos internos da empresa, sendo que atrasos no projeto
gerardo impacto na organizagdo como um todo;

Dificuldade na definicao de todos os requisitos, gerando escopo
instavel;

Envolvimento de outras areas na execugao do projeto, com a
possibilidade de mudancgas processuais, gerando resisténcias;

Riscos
Organizacionais

Prioridade do projeto é concorrente com as prioridades
organizacionais, podendo sofrer interferéncia em relacdo a alocagao
de recursos;

Conflito de recursos com outros projetos causando super-alocacao;
Cultura organizacional nao preparada para absorver mudancgas de
processos setoriais, sugeridas pelo projeto;

Atrasos de atividades entregues por outros setores, devido as
prioridades deste com a organizagao;

Riscos Externos
(Projeto e
Organizagao)

Crescimento mercadoldgico da empresa, gerando maior
concorréncia de prioridades dos recursos vinculados ao projeto;
Mudancas organizacionais (organograma) que podem afetar os
requisitos ja definidos;
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Riscos de
Gerencia de
Projeto

* Responsavel pelo projeto inexperiente em relagdo a atividade de
gerenciamento de projetos, priorizando atividades operacionais as
de planejamento ou gerenciamento;

» Gerente do projeto envolvido com outras tarefas da empresa além
daquelas referentes ao projeto que esta gerenciando, podendo
ocorrer diminui¢cdo da alocagao do tempo aplicado no projeto e até
conflito de prioridades;

» Estimativas ndo confiaveis em fungao da pouca experiéncia do GP e
por ndo terem sido baseadas em historico;

9.3. Analise Qualitativa dos Riscos

Os riscos identificados serdo qualificados na sua probabilidade de ocorréncia

e impacto sobre o projeto.

A qualificacao se dara através da técnica da opiniao especializada, embasada

nos parametros abaixo:

Escala de probabilidade de ocorréncia de um risco

Mmtg 1Ba|xo Pouquissima probabilidade de ocorréncia do risco, praticamente remota.
Baixo Pequena probabilidade de ocorréncia do risco, situagao relativamente
0,3 controlada.
Mo%e;ado Existe uma probabilidade razoavel de ocorréncia do risco.
Alto - A :
07 Grande possibilidade de ocorréncia do risco.
MU'BOQAHO O risco é iminente.

Escala de impacto de um risco em objetivos importantes do projeto

(somente impactos negativos)

Objetivos | Muito Baixo Baixo Moderado Alto Muito Alto
do Projeto 0,1 0,3 0,5 0,7 0,9

Aumento_de Aumento de Aumento de Aumento de Aumento de

Custo custo nao custo < 10% custode 10 | custode 20 a custo > 40%

significativo ° a20% 40% °
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Aumento de A d Aumento de Aumento de Aumento de
Tempo tempo néao umento de tempode5 | tempode 10a tempo >
A tempo < 5 %
significativo a10% 20% 20%
Diminuicao Ar%alige im é)ﬁ:ﬁtes Reducao do Item final do
Escopo quase imp?orténcia d(? escopo ©SC0po projeto sem
imperceptivel ~ inaceitavel para | nenhuma
do escopo no escopo sao o patrocinador utilidade
sao afetadas afetadas
Degradagdao | Somente as | Redugéao da Redugao da Item final do
Qualidade quase aplicagcbes | qual. requer qualidade projeto sem
imperceptivel | mais criticas | aprovagao | inaceitavel para nenhuma
da qualidade | séo afetadas | do cliente o patrocinador utilidade

A priorizagdo do risco sera definida com base no grau de exposicdo do

mesmo, que € o produto da probabilidade do risco pelo impacto consolidado do

mesmo sobre os objetivos do projeto, conforme tabela abaixo:

Exposicéao
Prioridade
De Até
Baixa 0,01 0,09
Média 0,1 0,25

A seguir, quadro demonstrativo da analise qualitativa de cada risco.
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Analise Qualitativa dos Riscos

Identificagdo do Risco

Avaliacdo Qualitativa do Risco

Impacto Impacto x Prioridade do Risco
Risco Descricdo do Risco P - Probabilidade P . — -
Custo | Cronograma | Escopo | Qualidade | Geral Probabilidade | Alta | Média| Baixa
Prazo do projeto com data de conclusdo definida, em fungio de processos
1 |[internos da empresa, sendo que atrasos no projeto gerar§0 impacto na| 0,5 0,1 0,1 0,1 0.5 0,1 0,05
organizagdo como um todo;
2 |Dificuldade na definigdo de todos os requisitos, gerando escopo instavel; 0,1 0,5 0,9 0,5 0,9 0,7 0,63 -
Envolvimento de outras dreas na execucdo do projeto, com a possibilidade
3 . . 0,1 0,3 0,1 0,3 0,3 0,3 0,09
de mudangas processuais, gerando resisténcias;
Prioridade do projeto é concorrente com as prioridades organizacionais,
4 . . I w 0,1 0,7 0,3 0,1 0,7 0,5 0,35
podenda sofrer interferéncia em relacdo & alocagdo de recursos;
5 |Conflito de recursos com outros projetos causando super-alocacgo; 0,3 0,3 0,1 0,1 0.3 0,3 0,09
Cultura organizacional ndo preparada para absorver mudangas de processos
6 - ) ] 0,1 0,3 0,1 0,3 0,3 0,1 0,03
setoriais, sugeridas pelo projeto;
Atrasos de atividades entregues por outros setores, devido as prioridades
7 Cw 0,3 0,7 0,1 0,1 0,7 0,3 0,21
deste com a organizagdo;
Crescimento mercadoldgico da empresa, gerando maior concorréncia de
8 o . B 0,1 0,5 0,3 0,1 0,5 0,1 0,05
prioridades dos recursos vinculados ao projeto;
Mudangas organizacionais (organograma) que podem afetar os requisitos ja
9 cangas org (organograma) que p 4 Bl o1 0,3 0,7 0,3 0,7 0,5 0,35
definidos;
Responsdvel pelo projeto inexperiente em relagdo & atividade de
10 |gerenciamento de projetos, priorizando atividades operacionais as de| 0,3 0,1 0,1 0,5 0,5 0,5 0,25
planejamento ou gerenciamento;
Gerente do projeto envolvido com outras tarefas da empresa além dagquelas
11 |referentes ao projeto que estd gerenciando, podendo ocorrer diminuicdo da| 0,1 0,5 0,1 0.3 0.5 0,5 0,25
alocacdo do tempo aplicado no projeto e até conflito de prioridades;
Estimativas n3o confidveis em funcio da pouca experiéncia do GP e por ndo
12 - o 0,5 0,9 0,5 0,7 0,9 0,7 0,63
terem sido baseadas em histdrico;
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9.4. Analise Quantitativa dos Riscos

Em funcédo das caracteristicas do projeto e do grau de subjetividade das
categorias de riscos consideradas no mesmo, optou-se por analisar apenas 0s

riscos segundo aspectos qualitativos.

Portanto, ndo seré feito, neste plano, a analise quantitativa dos riscos.

9.5.Plano de Resposta aos Riscos

Para os riscos identificados e qualificados, optou-se por estratégias
diferenciadas para cada necessidade, as quais estdo registradas na planilha de

gerenciamento de riscos, assim como o plano de resposta.

Riscos com prioridade baixa ou muito baixa ndo terdo um plano de respostas

definido e sera utilizada como estratégia a aceitagao.

A estratégia utilizada no plano de resposta ao risco devera levar em
consideracao a prioridade do risco, que € definida em funcdo do grau de exposicao
do mesmo, sempre considerando uma andlise custo-beneficio como ja citado

anteriormente. A tabela abaixo sugere estratégias com base na priorizagéo do risco.
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. Exposicdo - .
Prioridade De Al Estratégia Sugerida
Baixa 0,01 0,09 | Aceitar
Média 0,1 0,25 Aceitar; Mitigar
_ 0,26 0,81 Previnir (Evitar); Mitigar; Compartilhar

Os riscos identificados no projeto serdo avaliados semanalmente dentro das

reunides de acompanhamento com a equipe do projeto, prevista no plano de

gerenciamento das comunicagoes.

Aprovacao

Aprovado por: Vera Boufleur

Assinatura

Data: 04/07/2013
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10.GERENCIAMENTO DE AQUISICOES E CONTRATAGCOES

Historico das alteragdes

Data Autor Descricao
04/07/2013 Alexandre Holzbach Versao 1.0
10.1. Estrutura de Suprimentos do Projeto

A estrutura de suprimentos do projeto é descentralizada, mas subordinada a
uma estrutura funcional. A estrutura funcional da organizacdo & composta pela
Direcao Executiva, pelo Departamento de Infraestrutura (TSl), e pelo Setor
Financeiro. Embora esta estrutura ndo estabeleca padrdes técnicos de aquisicéo,

determina uma politica de fluxo de caixa e de algadas de aprovacao.

O Gerente de Projeto possui autonomia para aprovar aquisicoes dentro do
orcamento e alcadas previstos no plano de custos do projeto, de acordo com as

caracteristicas técnicas necessarias, observando as politicas acima.

Para aquisicao de bens e servicos reembolsaveis pelos clientes da empresa o
Gerente de Projeto tem total autonomia, porém é de sua responsabilidade garantir o
reembolso dos gastos.

10.2. Analise Fazer ou Comprar

Sendo o projeto destinado a construgdo de um servico, poucas de suas
entregas serao viaveis de analise de: fazer ou comprar. Estes poucos produtos séo
vinculados a divulgacado do servico e estdo relacionados ao setor de marketing, o
qual sera responsavel pela entrega de um dos produtos do projeto — 1.4. Plano de
Marketing e Comercializacao.

Para estas poucas entregas, identifica-se que o pacote 71.4.4. Video da Nova
Versao sera adquirido externamente, pois foi avaliado como mais vantajoso, em
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termos de preco, qualidade e eficiéncia, enquanto os pacotes 71.4.3. Pecas
Comunicacado Interna, 1.4.5. Pecas Divulgacdo Nova Versdo e 1.4.6. Pecas
Divulgacdo Workshop serdo construidos pelo préprio setor, pois este detém a

expertise necessaria, garantindo a mesma qualidade a um custo menor.

Essas avaliagbes e decisdes foram tomadas em conjunto pelo Comité de
Aprovacao, Patrocinador do Projeto, Gerente de Projeto e Gerente do Setor de
Marketing.

Para controle e garantia da qualidade do servico a ser contratado, o
fornecedor devera fornecer um plano de trabalho que devera ser avaliado e
aprovado pela equipe técnica do projeto — setor de marketing. Este plano sera
incorporado ao plano do projeto e sera usado como pardmetro para o
acompanhamento do trabalho realizado pelo fornecedor

10.3. Mapa de Aquisicoes
Item | Descricdo | Tipode | Critérios de | Orcamento | Duragdo | Fornecedores
Contrato | Selecdo Estimado Prevista | Qualificados
1.4.4. | Video da Contrato | Qualidade R$ 9.450,00 | 30 dias Estudio Composto
Nova de Preco | Eficiéncia Publicidade LTDA
Versao Fixo Preco
10.4. Detalhamento dos Critérios de Selecao

Qualidade: formatacdo, nitidez de imagens, comunicagdo, apelo visual,

garantia e profissionalismo, sdo as principais caracteristicas avaliadas neste critério.

Eficiéncia: rapidez, corretude, foco, processo de trabalho e embasamento

tedrico-prético, sdo as caracteristica importantes deste critério.
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Preco: tendo em vista que o orcamento é limitado, sendo necessaria

aprovacao do comité de aprovacao, justificando-se a relacdo custo-beneficio, o

preco é um importante critério de selecéo.

Aprovacao

Aprovado por: Vera Boufleur

Data: 08/07/2013

Assinatura
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11.CONSIDERAGOES FINAIS

Com o desenvolvimento deste projeto, além de aplicar os conhecimentos
aprendidos no curso de MBA em Gestao de Projetos da Universidade do Vale do Rio
dos Sinos, foi possivel ampliar os conhecimentos necessarios ao correto
planejamento do mesmo, através do relacionamento da pratica com a metodologia
do PMI.

Durante o planejamento deste trabalho pdde-se perceber, na pratica, o
relacionamento entre as nove dareas do PMBOK. Foi possivel identificar a
importancia da definicdo e planejamento do escopo, alinhado com as expectativas
do patrocinador. Percepcao esta através das inimeras mudancgas de requisitos
durante a fase de iniciacao e inicio da fase de planejamento. A “contratacdo” correta
do escopo foi fundamental para o correto planejamento das demais areas da

metodologia.

Outro fator importante a ser ressaltado nesta sec¢éo € o quao importante foi a
relevancia do assunto, no meio organizacional, para o planejamento e constru¢éo do
projeto, sem a qual, a qualidade do produto ficaria naturalmente comprometida pelo
pouco comprometimento dos stakeholders.

Ao longo do planejamento e constru¢ao do projeto, ainda na fase de iniciacao,
identificou-se uma das mais importantes licbes aprendidas. A reunido inicial com o
comité do projeto para apresentacao do Termo de Abertura, redigido pelo gerente de
projetos com base nos objetivos, justificativas e premissas preliminares da fase de
entrevistas, gerou o que se pode chamar de “desconstrucdo” do Termo de Abertura.
Sem excecao, todos os itens deste documento sofreram criticas, sendo necessaria
redefinicdo dos mesmos. O aprendizado desde episédio esta no fato que as
entrevistas falharam na identificacdo das expectativas dos maiores interessados no
projeto: o patrocinador e a direcao executiva. Ao serem corretamente identificadas o
planejamento do Escopo tornou-se mais efetivo.

Outro importante aprendizado, que se deu, agora, nas fases de planejamento
e execucao foi o entendimento, na pratica, daquilo que fora ensinado, comentado, e
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explicado, ndo s6 por um, mas por varios professores, em diferentes disciplinas: o
planejamento ocorre em “ondas sucessivas”. Questbes como: mudangas de
cenarios sejam do organograma da empresa ou de processos produtivos, e
amadurecimento do assunto gerado pelo préprio planejamento, geraram novas
premissas, restricdes e requisitos, 0os quais tiveram que ser novamente planejados,

iniciando-se um novo ciclo, ou “nova onda”.

No que tange ao produto, o plano possibilitou determinar como o projeto
devera ser executado de forma recorrente para demais versdes do sistema,
viabilizando estimativas de custo e tempo de execugdo, mas sobre tudo,
possibilitando a integracdo entre os setores responsaveis pela liberacdo do sistema.
Uma das principais encomendas do patrocinador.
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