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RESUMO

Este trabalho tem como objetivo principal o desenvolvimento de um projeto para
a criacdo de um portal de internet para a empresa DCG, fornecedora de plataformas
de e-commerce, 0 qual servira como um ponto central de ajuda online, com conteudo
especifico dos produtos da empresa, com o intuito de fornecer mais um canal de
suporte a seus clientes. De inicio € apresentado a viabilidade do projeto com um
resumo da empresa, suas atividades e os motivos necessarios para a criacdo do
projeto, apos isto foi desenvolvido o Plano de Gerenciamento do Projeto, utilizando-
se as melhores praticas de gerenciamento de projetos estabelecidas pelo PMI (Project
Management Institute). As etapas necessarias para o desenvolvimento de um projeto
e quais os processos utilizados para desenvolvé-las encontram-se especificadas

neste trabalho.

Palavras-chave: Projeto. Produto. Plano de Projeto. Escopo. Requisitos. Gerente. E-

Commerce. E-Learning. Patrocinador. Stakeholders. Empreendimento.
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INTRODUGAO

Projeto, segundo o Guia PMBOK 52 Edigdo, “¢ um esforgo temporario
empreendido para criar um produto, servigo ou resultado exclusivo”. Por outro lado, a
NBR ISO 10006 define projeto como sendo “um processo unico, consistindo de um
conjunto coordenado e controlado de atividades com data para inicio e término,
conduzido para atingir um objetivo com requisitos especificos, incluindo restricdes de

tempo, custo e recursos”.

Para que os projetos se realizem é preciso que haja um gerenciamento e
acompanhamento dos mesmos, visando monitorar e controlar as atividades para que
sejam desenvolvidas conforme previamente definido. Esse gerenciamento deve ser
realizado por pessoa capacitada e com as habilidades necessarias que o projeto

exige.

De acordo com o Guia PMBOK 5?2 edicao, “gerenciamento de projetos é a
aplicacdo do conhecimento, habilidades, ferramentas e técnicas as atividades do
projeto, de forma a atingir e exceder as necessidades e expectativas dos stakeholders

do projeto”.

A ferramenta utilizada para realizar o acompanhamento do projeto e tentar
minimizar os riscos e problemas que possam surgir € o Plano de Projeto, que é o
documento oficial de planejamento do projeto. Neste documento estara descrito o
escopo e como o projeto sera executado, monitorado, controlado e encerrado. Um
plano de projeto inclui as agdes necessarias para definir, coordenar e integrar todos
os planos auxiliares do projeto. Este plano documenta o conjunto de saidas dos

processos.

O plano de projeto somente podera ser alterado com o consentimento do
sponsor do projeto e pelo gerente do projeto, sendo que qualquer mudanga de

planejamento ou de escopo do projeto devera ser devidamente registrado neste plano.

Este trabalho tem por objetivo apresentar um plano de projeto baseado nas
boas praticas de gerenciamento de projeto estabelecidas pelo PMI e descritas no Guia
PMBOK.
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O projeto, objeto deste trabalho, refere-se a implantagao de um sistema de e-
learning para auxiliar aos clientes da empresa DCG (Digital Commerce Group),
empresa especializada em solugdes para a venda digital no mercado brasileiro, na

utilizagdo das suas plataformas de e-commerce.

O projeto sera executado pela equipe de produto da DCG, a qual possui uma
equipe multidisciplinar de desenvolvimento de software, sendo que esta sera
representada aqui por seus colaboradores com nomes ficticios. Os dados
apresentados neste trabalho serdo baseados nas informacdes atuais da empresa e
do projeto, com algumas alteragdes necessarias para proteger os dados reais da

empresa.
Este trabalho compreende os seguintes capitulos:

Viabilidade do projeto — este capitulo faz uma avaliagdo dos motivos para a
implantacado do sistema de e-learning para a DCG, dando um panorama geral sobre
0s negocios da empresa, apontando Os recursos e requisitos necessarios para o

sucesso na criagdo do produto do projeto.

Escopo - este capitulo trata da definicdo do gerente e da equipe do projeto,
descreve o projeto e seus objetivos, define o produto do projeto, apresenta os fatores
de sucesso, premissas, restricdes e exclusées do projeto, apresenta as principais
atividades e as principais entregas do projeto e estabelece o macro orgamento do

projeto, o plano de entregas e o0s principais marcos do projeto;

Recursos - define os recursos necessarios a execugao do projeto, apresenta
a estrutura hierarquica da empresa e o organograma do projeto, define os papeis de
cada membro da equipe, apresenta a matriz de responsabilidades e descreve e define

o plano de gerenciamento dos recursos humanos do projeto;

Tempo - este capitulo apresenta a estrutura analitica do projeto, o dicionario
da EAP, o cronograma do projeto com a descrigdo das fases e dos milestones ou

marcos do projeto e descreve e define o plano de gerenciamento do tempo do projeto;

Custos — apresenta as unidades de medidas e o custo do projeto, o orgamento
do projeto, o fluxo de caixa do projeto com o grafico da “Curva S” e descreve e define

o plano de gerenciamento de custos do projeto;
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Qualidade — este capitulo apresenta as politicas de qualidade da empresa
DCG e define as politicas de qualidade do projeto e descreve e define o plano de

gerenciamento da qualidade do projeto;

Comunicacgao — este capitulo descreve e define o plano de gerenciamento das

comunicagdes do projeto;

Riscos — este capitulo apresenta o plano de gerenciamento dos riscos e de

respostas aos riscos do projeto;

Aquisi¢coes/Contratagdes — o capitulo descreve qual a decisdo tomada em
relacéo ao projeto — “comprar ou fazer” — e justifica essa decisédo, define como serao
contratados os servicos e que tipo de contratos sera utilizado, determina como serao
selecionados os fornecedores e os critérios utilizados na sele¢ao e define como serao

encerradas as contratacdes e/ou aquisigdes;

Registro de licoes aprendidas — este capitulo aborda como serao registradas

e documentadas as ligdes aprendidas durante o projeto.
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1. VIABILIDADE DO PROJETO

Destina-se a avaliar os motivos para a implantagdo de um sistema de e-learning
na empresa DCG (Digital Commerce Group), empresa especializada em solugbes

para a venda digital no mercado brasileiro.

1.1. DEFINICAO DO NEGOCIO

A empresa DCG é uma empresa focada em solu¢des para a venda digital,
disponibilizando plataformas de e-commerce para clientes de pequeno, médio e
grande porte comercializadas no modelo SAS (Software As a Service). Além do
fornecimento de tecnologias de ponta para o mercado a empresa oferece consultoria

completa para a implantacido de uma operagao de e-commerce.

A DCG atende uma grande parcela de clientes no ambito do mercado nacional,
tendo ja implementado mais de 800 projetos de para empresas de diversos segmentos
(industria/varejo) com modelos de negocio diferenciados (B2C e B2B) desde o seu

inicio em 2008.

De 2006 a 2015 a empresa era denominada EZ Commerce Solugdes para
Internet Ltda., sendo que no final de 2015 foi aportada por um fundo de investimentos,
de forma a criar um grupo com suas unidades de negoécio chamado DCG, oferecendo

ao mercado 3 produtos:

- Plataforma EZ Commerce: Plataforma SAS de e-commerce destinada a

clientes de pequeno a médio porte que trabalhem no modelo B2C.

- Plataforma Core: Plataforma SAS de e-commerce destinada a clientes de
meédio a grande porte para atender modelos de negoécio B2C e de alta complexidade

como B2B e Omnichannel.

- Plataforma Octopus: Plataforma de Integracédo de Sistemas (Integration as a
Service), utilizada para integrar informagdes entre ERPs, plataformas de e-commerce

e markeltplaces.
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O mercado de e-commerce brasileiro possui grandes players no fornecimento
de plataforma, sendo que hoje a DCG esta posicionada em terceiro lugar entre as

maiores empresas do mercado nacional.

No planejamento estratégico de 2016 temos um objetivo de melhorar a
eficiéncia operacional da empresa, assim temos uma iniciativa denominada “Low
Touch”, a qual tem por objetivo a redugéo do toque humano em operagdes que podem
ser facilmente realizadas utilizando tecnologia da informacao, desta forma iremos criar
o Projeto HelpCenter para ajudar a criar um sistema de e-learning capaz de oferecer
ajuda aos usuarios das plataformas da empresa oferecendo um canal de atendimento
online com intuito de diminuir o atendimento telefénico ou que necessite de atuagao

direta de um operador de atendimento da empresa.

1.2. NORTEADORES ESTRATEGICOS

Os norteadores de uma empresa destinam-se a orientar a composigcéo da
identidade organizacional. E com base neles que os gestores definem os seus planos
taticos e estratégicos. Os norteadores transcendem as barreiras de uma empresa e
sdo validos para todas as areas da organizagcao (BORN, 2007). Os norteadores

estratégicos sdo formados pela missao, visdo e valores da empresa.

E de extrema importancia que a visdo, misséo e valores de uma empresa sejam
disseminados para todos os colaboradores, a fim de criar uma cultura organizacional
interna de alto valor. A seguir sdo apresentados os norteadores estratégicos do grupo
DCG.

Missao: Oferecer solugbes completas e inovadoras que conduzam nossos

clientes a concretizarem todo o seu potencial em venda digital.

Visao: Ser reconhecida mundialmente como referéncia de qualidade e

inovagao em solugdes para a venda digital.
Valores:

= C(Cliente satisfeito
= Pessoas comprometidas, capacitadas e felizes

= Qualidade reconhecida
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» |novagao como motor do crescimento

=  Crescimento rentavel e sustentavel

1.3. NECESSIDADE DO MERCADO A SER ATENDIDO

O mercado brasileiro de e-commerce conta com lojistas com diferenciados
niveis de experiéncia de negdcio, sendo que para conseguir rentabilizar ou aumentar
o faturamento do seu negdcio geralmente precisa utilizar uma plataforma que
disponibilize muitas funcionalidades, o que pode demandar uma quantidade
consideravel de suporte ao cliente se este nao tiver acostumado ou ndo conhecer
como se utilizam as funcionalidades e ferramentas disponiveis desta. E necessario ter
um suporte de alto nivel e de facil acesso, utilizagdo e que apresente as informacgdes

relevantes de antemao para melhorar a experiéncia do usuario.

1.4. FATORES CRITICOS DE SUCESSO

Os fatores criticos de sucesso sdo elementos chaves que contribuem
diretamente para o bom desempenho de uma organizagdo. De acordo com Rockart
(1979) os “fatores criticos de sucesso sao algumas areas de atividade chave, cujos
resultados favoraveis sao absolutamente necessarios para os gerentes atingirem seus
objetivos”. Ou seja, se houver um bom desempenho nesses fatores, a empresa se

tornara extremamente competitiva no mercado em que atua.

Para a implementacdo de um projeto o planejamento e a gestdao sao os
principais fatores criticos de sucesso. O planejamento tem como objetivo estabelecer
o tempo e o orgamento para a realizagdo de cada fase do projeto, a fim de permitir
que o gestor acompanhe o progresso de sua implementagcdo. O processo de

planejamento depende dos seguintes fatores:

» Disponibilidade e liberagao de recursos para a implantagcéo do projeto

= Disponibilidade do patrocinador do projeto e especialistas para definicdo do
escopo

» Definigao correta do escopo, tempo e custos do projeto

» Boa capacitagao do gerente de projetos
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» Prova de arquitetura do sistema

Ja a gestao do projeto consiste na organizagao, dire¢ao e controle dos recursos
para a realizagao dos objetivos do projeto. Este projeto consiste em implementar um
sistema de e-learning com o objetivo de facilitar o uso das plataformas de e-commerce
EZ Commerce e Core do grupo DCG, principais produtos da empresa. Para isso, a

gestao dos seguintes pontos é necessaria:

= Garantir que tenhamos um sistema de facil uso para os administradores de
conteudo, de forma que os mesmos possam visualizar como esta a
efetividade das informacdes por ele dispostos.

= Garantir que as principais funcionalidades do sistema tenham um conteudo
redigido por especialistas.

= Garantir que todos os clientes da DCG tenham acesso ao sistema e
possam encontrar os conteudos de uma forma facilitada.

= Comunicagao adequada.

1.5. RECURSOS NECESSARIOS

Além de clareza sobre os fatores criticos de gestdo e planejamento para a
realizacao de um projeto, € necessario que o gestor tenha total conhecimento sobre
as necessidades de estrutura, equipamento e pessoas — 0S recursos necessarios.
Esse capitulo descreve todos os recursos, materiais e humanos, necessarios para a
implementacgao do Projeto HelpCenter — e-learning para plataformas de e-commerce
DCG.

1.5.1. Recursos Fisicos

Os recursos fisicos correspondem ao espaco onde ficara alocada a equipe de
desenvolvimento do projeto. Visto este ser um projeto de desenvolvimento de software
a ser desenvolvido internamente pela empresa por esta entender que possui 0s

recursos necessarios para tal, os recursos fisicos sdo compostos de:
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» Saldo do setor de P&D da DCG: area de espacgo aberto (open space) de
300m? com espaco alocado de 6 posi¢des para participantes do projeto

» Infraestrutura completa da empresa DCG, onde sera possivel utilizar as
salas de reunido, banheiros, refeitorio

Area de treinamento:

= Area para treinamento com parceiros externos e clientes em boa
localizacdo em Sao Paulo capital, local da maioria dos clientes e parceiros
da DCG.

1.5.2. Recursos Humanos

Em projetos de desenvolvimento de software temos a necessidade de termos
colaboradores multidisciplinares que tenham conhecimentos técnico especificos para
o tipo de sistema a ser desenvolvido. No projeto HelpCenter serdo utilizados os
recursos ja existentes da area de P&D da DCG, os quais estarado disponiveis durante
o planejamento e execugado do projeto. Os recursos humanos sao apresentados a

sequir:

= Gerente de Projeto (01)

=  Arquiteto de Software (01)

= Desenvolvedor/Analista de Sistemas (04)
= Testador de Software (01)

= Especialista da Plataforma (02)

= Especialista de Infraestrutura (01)

=  Operador de Suporte (01)

= Gestor de Atendimento (01)

= CEOdaDCG

1.5.3. Recursos Tecnolégicos

Por ser um projeto de desenvolvimento de software, os recursos tecnolégicos

Sd0 essenciais para o sucesso do projeto, sendo que esses necessitam serem de
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pontas por estar relacionados diretamente com a qualidade do produto a ser entregue,

o sistema HelpCenter.
Para o desenvolvimento do sistema serdao necessarios os seguintes recursos:

= 06 CPU’s que comportem o ambiente de desenvolvimento necessario do
projeto e que suportem 2 monitores

= 12 monitores, sendo que cada CPU ira utilizar dois

= (06 teclados, 06 mouses, 06 fones de ouvido com microfone para

conferéncias
Para a execucéao do sistema HelpCenter serdo necessarios:

= 01 Servidor Web (Cloud) que contemple a tecnologia escolhida para o
sistema, incluindo todas as licencas de software relacionadas
= 01 Servidor de Banco de Dados (Cloud), incluindo todas as licengas de

software relacionadas

1.5.4. Requisitos Nao-Funcionais

Além dos recursos fisicos do negdcio — espacgo, recursos tecnoldgicos e
recursos humanos — serao descritos o0s requisitos ndo funcionais necessarios para o

bom funcionamento do sistema a ser entregue, a saber:

= Performance: O sistema devera ter um tempo de resposta de carregamento
de até 5 segundos por pagina web. Devera permitir a utilizagdo de
visualizagao das informacdes para até 1000 usuarios simultaneos.

= Disponibilidade: O sistema devera estar disponivel 24 horas por 7 dias da
semana.

» Manutengao: O sistema devera ser desenvolvido com padrées de projeto
que auxiliem na futura manutencgao do sistema pela equipe de sistemas da
DCG, possuindo um repositério de codigo-fonte unico e documentado
dentro dos padrdes da empresa.

= Seguranga: O sistema administrativo devera estar disponivel em ambiente
web, obedecendo a padrdes de segurangca OWASP utilizados nos sistemas

da empresa
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» Integridade de dados: A integridade dos dados devera ser garantida através

de rotinas periddicas de backup e manutencao do sistema.

1.6. DESCRIGAO DOS PRODUTOS E SERVICOS

O produto do projeto sera a construgdo de um novo sistema de e-learning
denominado HelpCenter com o intuito de apoiar a utilizagdo das plataformas de e-
commerce da empresa DCG pelos seus clientes. O projeto ira envolver o
desenvolvimento do portal, integragdo do mesmo ao sistema atual de tickets, criagao
de conteudos principais, instalagcdo em um site da internet e treinamento dos usuarios
internos da empresa e externos, como as agéncias e parceiros que também dao
suporte as plataformas.

Este portal sera o ponto de ajuda online central das plataformas de e-commerce
da DCG, o mesmo devera ter uma alta disponibilidade visto a importancia que a
empresa vé em apresentar solu¢dées com um alto nivel de suporte para o sucesso da
utilizacao de suas plataformas de lojas virtuais por seus clientes.

Os clientes da DCG quando necessitam de suporte podem o solicitar via central
telefénica (SAC) ou através do portal de abertura de chamados, o qual é acessivel
através de seus sistemas administrativos das plataformas. Com a criagdo do portal
HelpCenter o cliente podera avaliar se existe alguma solugao online disponivel sem
ter a necessidade de abrir um ticket de atendimento ou ligar para a central para o
esclarecimento das duvidas, o que é uma grande vantagem para o cliente, pois pode
ter a sua resposta a qualquer hora e também para a empresa, a qual conseguira
diminuir a quantidade de atendimentos recebidos pelos canais principais e

disponibilizar um conteudo de melhor qualidade e efetividade a seus clientes.

1.7. DESCRIGAO DOS ELEMENTOS DE DIFERENCIAGAO DO PRODUTO

Entre os elementos de diferenciacéo importantes a serem notados no portal a

ser desenvolvido podemos destacar:

» Personalizacdo: com o desenvolvimento interno teremos o controle sobre

todo o sistema, além da aparéncia a ser apresentada a administracao
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podera ser utilizada pelos colaboradores responsaveis na DCG e integrada
a relatérios de controle uteis para a verificacdo de efetividade e
assertividade das informacdes apresentadas.

= UX: o portal tera uma melhor experiéncia de usuario pois estara integrado
aos sistemas ja existentes das plataformas e sera concebido para
apresentar os conteudos de uma forma mais intuitiva.

» Branding: a integragdo da marca dos produtos da empresa ao portal sera
realizada através da criagdo dos conteudos apropriados que utilizardo a
mesma identidade visual ja conhecida pelos usuarios das plataformas.

» Integracdo com sistema de tickets existente: um grande diferencial sera a
integracdo a ser criada com o sistema de tickets, antes de abrir algum
chamado o usuario podera verificar se a solugéo ja existe e evitar a abertura
de chamados desnecessarios.

» Relatérios personalizados: relatérios de efetividade e assertividade das
informagdes e de acessos irdo dar métricas importantes para a gestao do
negocio, o que néo seria possivel com alguma ferramenta externa n&o

integrada.

1.8. DESCRIGCAO DO SETOR

O setor onde a empresa DCG atua (fornecimento de plataformas para lojas
virtuais) possui um crescimento acelerado. De acordo com o SEBRAE esta € uma
tendéncia crescente. Ao longo de 2015, foram realizadas compras virtuais por 39,1

milhées de consumidores. Totalizando 106,2 milhdes de pedidos.

De acordo com a E-bit, empresa especializada em informagdes do comércio
eletronico, o setor movimentou R$ 28,8 bilhdes em 2013 e R$ 35,8 bilhdes em 2014,
aumento de 24% em relagdo ao ano anterior. Em 2015, chegou a R$ 41,3 bilhdes,

crescimento nominal de 15,3%, se comparado a 2014.

E estimado que o comércio eletrénico prospere ainda mais em 2016, com

aumento de 8% no faturamento, atingindo um total de R$ 44,6 bilhdes.

Com este panorama é cada vez mais necessario entregar solugbes de

qualidade para a operacao de lojas virtuais. As plataformas de e-commerce tém por
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objetivo potencializar os resultados em uma operagao online e por isto elas precisam

oferecer o que ha de melhor em tecnologia e solugbes de suporte para seus usuarios.



24

2. ESCOPO

De acordo com Valeriano (2007) o Escopo constitui uma descricdo
documentada de um projeto quanto a seus objetivos ou resultados, sua abordagem e
conteudo, isto €, o que se pretende obter, como fazé-lo e o que o envolve, como
agdes. Ainda, segundo o autor, a gestdo do escopo consiste em assegurar que o
projeto inclua todas as atividades necessarias, e apenas as necessarias, para ser

concluido com sucesso.

2.1. GERENTE DO PROJETO, AUTORIDADE E RESPONSABILIDADES

Thiago Pitta € o gerente do projeto. Sua autoridade é total, podendo alocar
pessoas para a composigado da equipe do projeto dentro da equipe de P&D.

No aspecto financeiro devera administrar os recursos conforme as
disponibilizagdes do setor, a serem definidas no plano de gerenciamento de custos.
Qualquer alteragdo no or¢camento inicial devera ser levada ao conhecimento e
aprovagao do patrocinador do projeto.

As responsabilidades do gerente do projeto s&o:

= Atuar como unico responsavel pela entrega do pedido do cliente

= Assegurar que todos os membros da equipe realizem suas tarefas
conforme prometido

= Assegurar que todos os compromissos contratuais sejam executados no
prazo

= Obter a concordancia do patrocinador do projeto para o Plano do Projeto

= Controlar os custos e cronograma do projeto

» Responsabilizar-se pela guarda de toda a documentacgao relativa ao projeto

= Assegurar que o projeto seja entregue dentro dos prazos e custos previstos

2.2. EQUIPE DO PROJETO

Para que o projeto possa ser executado dentro do prazo € preciso formar uma

equipe de pessoas com papeis bem definidos. Diante disso, para o desenvolvimento
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deste projeto foi identificada a necessidade de uma equipe executora com os

seguintes papeis:

= Gerente de Projeto (01)

=  Arquiteto de Software (01)

= Desenvolvedor/Analista de Sistema (04)

= Testador de Software (01)

= Especialista da Plataforma (02)

= Especialista de Infraestrutura (01)
Também foram identificados stakeholders adicionais os quais fardo parte do desenho
ou validacao da plataforma a ser criada, a saber:

= Operador de Suporte

= Gestor de Atendimento

= CEOdaDCG

» Agéncia de design

= Cliente lojista

2.3. DESCRICAO DO PROJETO

O projeto sera a construgdo de um novo sistema de e-learning com o intuito de
apoiar a utilizacdo das plataformas de e-commerce da empresa DCG pelos seus
clientes. O projeto ira envolver o desenvolvimento do portal, integragdo do mesmo ao
sistema atual de tickets, criagdo de conteudos principais, instalagdo em um site da
internet e treinamento dos usuarios internos da empresa e externos, como as
agéncias e parceiros que também dao suporte as plataformas.

O projeto contara com a equipe de desenvolvimento ja existente no setor de P&D da
DCG e também com os especialistas do negdécio para criarem os conteudos

pertinentes.

2.4. OBJETIVO DO PROJETO

Realizar com sucesso todas as etapas necessarias para a implantagao do

portal denominado HelpCenter para as plataformas de e-commerce da empresa,
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utilizando os recursos ja existentes no setor de P&D da empresa DCG e seus
respectivos custos. As etapas deste projeto contemplam desde a definicdo da
arquitetura e funcionalidades até a entrega do mesmo em um site da internet.

O projeto devera ser realizado dentro de um prazo de 4 meses a partir de
setembro de 2016, com um custo total estimado de no maximo R$ 100.000,00, ja

incluidas as reservas gerenciais e de contingéncia.

2.5. JUSTIFICATIVA DO PROJETO — PROBLEMA / OPORTUNIDADE

Quando um cliente da plataforma necessita saber a maneira correta de se
utilizar certa funcionalidade o mesmo tem que contatar a equipe de suporte da
empresa para receber um esclarecimento sobre suas duvidas, gerando um grande
volume de chamados no setor de atendimento. Da mesma forma quando um
fornecedor parceiro precisa integrar sua solugao a nossa plataforma o mesmo precisa
solicitar ajuda via atendimento para poder entender e criar o desenvolvimento de sua
solucgao.

Tendo em vista essa necessidade foi pensado em disponibilizar os conteudos
num formato mais adequado e que pode ser espalhado de uma forma mais organizada
e escalavel sera criado um centro de ajuda virtual para auxiliar os clientes e parceiros
da plataforma de e-commerce da empresa a obter suporte, de modo a reduzir o
contato técnico com os operadores do suporte, otimizando assim os recursos da
empresa e por consequéncia, aumentando a eficiéncia operacional da empresa por

causa da diminuicao de custos.

2.6. PRODUTO DO PROJETO

Desenvolvimento de portal na internet para uma empresa fornecedora de
tecnologia de e-commerce (plataforma) o qual servira como portal de ajuda online,
com conteudo especifico referente a plataforma contendo video-aulas, tutoriais,
manuais e féruns, assim como integragdo com atual sistema de tickets da empresa,
afim de oferecer um melhor suporte dos produtos a seus clientes e fornecedores

parceiros.
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2.7. FATORES DE SUCESSO DO PROJETO

Projeto em conformidade com o Termo de Abertura

Projeto dentro do prazo e do orgamento previsto

Boa comunicagao entre o gerente do projeto e a equipe do projeto
Realizar as etapas do projeto dentro do prazo e orgamento previstos
Apoio e suporte permanente do patrocinador

Garantir que tenhamos um sistema de facil uso para os administradores de
conteudo, de forma que os mesmos possam visualizar como esta a
efetividade das informacdes por ele dispostos.

Garantir que as principais funcionalidades do sistema tenham um conteudo
redigido por especialistas.

Garantir que todos os clientes da DCG tenham acesso ao sistema e

possam encontrar os conteudos de uma forma facilitada.

2.8. RESTRICOES

O orgamento total do projeto é limitado ao montante de R$ 100.000,00

O prazo limite é de 120 dias, visto que o langamento do portal devera ser
realizado até o inicio do ano de 2017

As tecnologias a serem utilizadas deverdo ser as de conhecimento da
equipe de P&D e estar conforme os principios de arquitetura de sistemas
existentes na empresa.

A infraestrutura de servidores do portal sera disponibilizada e administrada

totalmente pela equipe de infraestrutura da DCG.

2.9. PREMISSAS

A equipe executora do projeto devera estar alocada 100% no projeto
conforme o planejamento definido
A comunicagao entre a equipe devera ser constante através de reunides

diarias de acompanhamento e envio de e-mails sempre com o
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envolvimento do gerente do projeto, uma pratica ja exercida nos projetos
da DCG.

A equipe necessita ter o conhecimento e a especializacao pertinentes a sua
area de atuacgao dentro do projeto

O gerente do projeto devera ter capacidade e competéncia necessarias
para gerenciar os pacotes de trabalho e as atividades do projeto em todas
as etapas

A producado de material de conhecimento especializado devera contar com

os atuais especialistas de cada plataforma

2.10. EXCLUSOES ESPECIFICAS

O projeto ndo tem como objetivo administrar as atividades dos subprojetos
relacionados a instalagao/administragcao da infraestrutura do sistema
O projeto ndo tem como objetivo administrar o negdcio (produto do projeto)

apo6s a sua implantacao

2.11. PRINCIPAIS ATIVIDADES E ESTRATEGIAS DO PROJETO

Elaboragao e desenvolvimento do portal HelpCenter

Integracdo com atual sistema de tickets

Criacao de conteudos apropriados

Capacitagao de usuarios internos e externos

Estabilizagao e entrega do sistema em um site da internet

Utilizagdo de colaboradores ja existentes do setor de P&D da DCG, os
quais possuem conhecimentos necessarios para a construcédo do sistema

proposto

2.12. PRINCIPAIS ENTREGAS DO PROJETO

a) Fase de concepcgao:

Termo de Abertura
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» Validagao do Escopo

b) Fase de elaboragéo:
= Documento de Especificagdo de Requisitos de Software
= Cronograma do Projeto

=  Orgamento do Projeto

c) Fase de construcéo:
= Entrega do Sistema

= Criacao de conteudos

d) Fase de transi¢cao
= Capacitagao de usuarios

=  Go-Live do Sistema

2.13. ORCAMENTO DO PROJETO

»= O projeto prevé um gasto maximo de R$ 100.000,00, incluindo as reservas
gerenciais e de contingéncia.

= As reservas gerenciais e de contingéncia nao podem ultrapassar o valor
correspondente a 35% do orgcamento do projeto

= O valor a ser destinado aos custos do projeto ja estd contemplado no

orcamento anual do setor de P&D da DCG

2.14. PLANO DE ENTREGA E MARCOS DO PROJETO

A execucgao dos trabalhos tera inicio em setembro de 2016 e devera durar
aproximadamente trés meses.
A tabela abaixo mostra as fases do projeto com o plano de entrega das

atividades marcos.
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FASE ENTREGA TERMINO
Concepcio Documento de TAP Seg 26/09/16
Documento de Requisitos Sex 30/09/16
Documento de ERS Sex 07/10/16
Documento de Cronograma do Projeto Seg 10/10/16
Documento de Orgamento do Projeto Ter 11/10/16
Elaboragao Documento de Arquitetura do Sistema Ter 11/10/16
Plano de Gerenciamento do Projeto Sex 14/10/16
Aquisi¢cdes Realizadas Seg 17/10/16
Documento de Casos de Teste Qui 13/10/16
Entrega do Sistema 1 — Frontend Sex 28/10/16
Entrega do Sistema 2 — Administracao Ter 08/11/16
Construcao _I?ir::tiizgsa do Sistema 3 - Integragdo com Sistema de Qui 03/11/16
Entrega do Sistema 4 — Relatérios Qui 17/11/16
Sistema Entregue Qui 17/11/16
Conteudos do Sistema Elaborados Qua 30/11/16
Treinamento - Equipe Interna Qui 01/12/16
Treinamento - Usuarios Externos Sex 02/12/16
Transigio Treinamentos Realizados Sex 02/12/16
Sistema Instalado no Ambiente de Produgéo Seg 05/12/16
Entrega do Sistema Estabilizado Ter 13/12/16
Documento de Licbes Aprendidas Qua 14/12/16

Tabela 1 - Marcos do projeto.

FONTE: O autor.

2.15. HISTORICO DE ALTERAGAO DE ESCOPO

DATA

RESPONSAVEL ALTERAGAO AGOES

SPONSOR
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3. RECURSOS

Segundo Valeriano (2007), a gestao de recursos € de importancia capital para
que o projeto alcance seus objetivos de desempenho do produto dentro dos custos e
prazos admitidos. Esta gestdao incumbe-se do levantamento de todos os recursos
necessarios (pessoal, equipamentos, ferramentas, documentos, softwares, etc.), suas

quantidades e requisitos previstos.

3.1. RECURSOS MATERIAIS

Para o Projeto HelpCenter foi identificado a necessidade dos seguintes

recursos materiais, conforme classificagdo a seguir:

a) Maquinas e equipamentos

EQUIPAMENTOS PROPRIETARIO uUso
06 CPUs que comportem o ambiente
de .desenvolwmento necessario do DCG — Setor de P&D Equipe de dese_nvolwmento
projeto e que suportem 2 monitores do projeto

12 monitores, sendo que cada CPU

ir4 utilizar dois DCG — Setor de P&D Equipe de desenvolvimento

do projeto
06 teclados, 06 mouses, 06 fones de
ouwdoA com microfone  para DCG — Setor de P&D Equipe de dese_nvolwmento
conferéncias do projeto

01 Servidor Web (Cloud) que
contemple a tecnologia escolhida | Servidor ja existente, sera
para o sistema, incluindo todas as | adquirido um upgrade para a
licencas de software relacionadas execugdo do novo sistema

Servidor para execugao do
Portal HelpCenter

01 Servidor de Banco de Dados

(Cloud), incluindo todas as licengas | Servidor ja existente, sera Servidor para execucdo do
. adquirido um upgrade para a Portal HeloCent
de software relacionadas execucdo do novo sistema ortal HelpLenter

Tabela 2 - Relagdao de maquinas e equipamentos necessarios no projeto.
FONTE: O autor.
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b) Demais recursos materiais

RECURSO PROPRIETARIO uUso
Internet DCG - Setor de P&D Equipe de desgnvolvimento
do projeto
Telefone DCG - Setor de P&D Equipe de desgnvolwmento
do projeto

Tabela 3 - Relagao de outros recursos materiais utilizados no projeto.
FONTE: O autor.

3.2. RECURSOS HUMANOS

De acordo com Henry Mintzberg (1998), “os lideres energizam as pessoas nao
por trata-las como um tipo de dispensavel ‘recurso humano’, mas como respeitaveis

membros de um coesivo sistema social”.

Quando falamos em recursos humanos estamos nos propondo a identificar o
potencial que cada individuo tem e que caracteristicas de cada um podem ser mais
bem aproveitadas na definicho das fungdes, responsabilidades e relagdes

hierarquicas de um projeto.

Para melhor exemplificar os papeis ou fungdes que cada membro da equipe
desempenha no projeto foram elaborados organogramas que representam a Estrutura
Hierarquica da DCG, figura 1 (pag. 33), e o Organograma do Projeto, figura 2 (pag.
34).
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3.2.1. Estrutura Hierarquica da empresa DCG

Direcao
Executiva

|
[ [ ‘ '
Humanos
. : Plataforma
g Comercial § Servicos §
EZ

: _ Plataforma
e Jseoamelfl
_ N
|

;

Figura 1 — Estrutura Hierarquica da DCG.
FONTE: O autor.
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3.2.2. Organograma do Projeto

Silvio Martins Joana Almeida

Desenvolvedor
Analista Sistemas

Desenvolvedor
Analista Sistemas

Gabriel Espindola Caué Brito

Teodoro Fraga

Gerente de
Projetos

Thiago Pitta

Operador de Especialista de

Arquiteto de
Software

Rodolfo Alves

Infraestrutura
Walter Betel

Suporte

Ivone Ribeiro Gabriel Morais

Testador de
Software

Desenvolvedor

Desenvolvedor
Analista Sistemas

Analista Sistemas

Giovane Barroso Manuel Pinho Tiago Henrigues

Figura 2 — Organograma do projeto.

FONTE: O autor.

3.2.3. Definigao de Papéis

A seqguinte tabela descreve o papel que cada membro da equipe ira

desempenhar no projeto HelpCenter:

PAPEL DESCRICAO

Gerente de Projetos

E o gerente responsavel por definir a equipe, conduzir o projeto e garantir
0 seu sucesso. O sucesso é fazer fluir a informagao entre os envolvidos,
apresentar o status do projeto (da forma mais clara possivel), concluir o
projeto dentro dos custos e prazos previstos.

Arquiteto de Software

Responsavel pela definicdo da arquitetura do sistema e efetua o papel
de lideranga do time técnico.

Desenvolvedor/Analista
de Sistemas

Efetua o papel de analista/desenvolvedor conhecedor de toda a stack
tecnoldgica de desenvolvimento front e backend.

Testador de Software

Responsavel pela qualidade do sistema, efetua testes funcionais e
automatizados de modo a garantir uma boa entrega e funcionamento.

Especialista da
Plataforma

Analista de negoécio responsavel pelas regras de negocio das
plataformas de e-commerce da DCG.

Operador de Suporte

Colaborador do setor de atendimento da DCG, responsavel por atender
os chamados diretos dos clientes

Gestor de Atendimento

Responsavel pelo setor de atendimento da DCG, responsavel por
garantir o bom funcionamento do setor e otimizagdo de recursos do
mesmo.
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CEO

Chief Executive Officer, diretor executivo da empresa. E o responsavel
por definir a estratégia da empresa e suportar os projetos que levam a
empresa a atingir estes.

Especialista de
Infraestrutura

Profissional responsavel pela compra de licengas necessarias para o
funcionamento do software e provisionamento de infraestrutura para os
sistemas da DCG. Pertencente ao setor de infraestrutura dentro do setor
de Operagdes/Producao da DCG.

Tabela 4 - Definigao dos papeis no projeto.

FONTE: O autor.

3.2.4. Diretério da Equipe do Projeto

A tabela a seguir representa o diretorio da equipe do projeto, onde serao

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

Thiago Pitta

FUNGAO

Gerente de Projetos

E-MAIL

thiago.pitta@dcg.com.br

TELEFONE

(51) 3333-4001

Rodolfo Alves

Arquiteto de Software

rodolfo.alves@dcg.com.br

(51) 3333-4002

Gabriel Espindola

Desenvolvedor
/Analista de Sistemas

gabriel.espindola@dcg.com.b
r

(51) 3333-4003

Caué Brito

Desenvolvedor
/Analista de Sistemas

caue.brito@dcg.com.br

(51) 3333-4004

Giovane Barroso

Desenvolvedor
/Analista de Sistemas

giovane.barroso@dcg.com.br

(51) 3333-4005

Manuel Pinho

Desenvolvedor
/Analista de Sistemas

manuel.pinho@dcg.com.br

(51) 3333-4006

Tiago Henriques

Testador de Software

tiago.henriques@dcg.com.br

(51) 3333-4007

Silvio Martins

Especialista da
Plataforma

silvio.martins@dcg.com.br

(51) 3333-4043

Joana Almeida

Especialista da
Plataforma

joana.almeida@dcg.com.br

(51) 3333-4044

Gabriel Morais

Operador de Suporte

gabriel.moreis@dcg.com.br

(51) 3333-4078

vone Ribeiro Sestorde ivone.ribeiro@dcg.com.br | (51) 3333-4079
Walter Betel Especialista de

Infraestrutura

walter.betel@dcg.com.br

(51) 3333-5321

W=IN =22 20200 WONO OO0 O|h OWOoON O O’

Teodoro Fraga

CEO

teodoro.fraga@dcg.com.br

(51) 3333-5000

Tabela 5 — Diretério da equipe do projeto.
FONTE: O autor.
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3.2.5. Matriz de Responsabilidades (RACI) da Equipe do Projeto

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

cada atividade do projeto.

Matriz RACI

Recursos do Projeto
Gerente de | Arquiteto de Desenvt?lvedor Desenw?lvedor Desen\a?l\edor Desenvz?lvedor Testador de| Especialista | Especialista | Operador de| Gestor de EspesElEE
Projetos Software OISR (L (IR CEISE Software |da Plataforma|da Plataforma| Suporte |Atendimento @ G0
EAP Tarefa : i i i i = Infraestrutura
Thiago Pitta| Rodolfo Ales| _S2ne! causBritol ||| 2228 [ ManueliPinhol| s 220 Hisjiio Martins | goe G| e [ i [
Espindola Barroso Henriques Almeida Morais Fraga

1.0 Concepcdo
1.1 Elaborar Termo de Abertura do Projeto R | | | | | | | | | | A
1.2 Reunido de Kick-off do Projeto R A
1.3 Levantar Requisitos R 1 C C C A
1.4 Validar Escopo R C C C C A
1.5 Levantar Arquitetura Inicial do Sistema A R C
2.0 |Elaboragdo
2.1 Elaborar Especificagdo de Requisito de Software R C A
2.2 Elaborar Cronograma do Projeto R A
2.3 Elaborar Orgamento do Projeto R A
2.4 Analisar Arquitetura do Sistema A R 1
2.5 Elaborar Plano de Gerenciamento do Projeto R A
2.6 Planejamento dos testes C A R |
2.7 Realizar Prova da Arquitetura A R |
2.8 Validar API de Integragdo com Sistema de Tickets A R |
3.0 Construgdo
3.1 Compras
3.1.1 | Comprade Licenca Conector Sistema de Tickets A | R 1
3.1.2 | Compras para a Realizagdo do Treinamento Externo R 1
3.1.3 | Comprade Upgrade p/Servidor Amazon A | R |
3.2 Provisi de Inf A | R |
3.3 Desenvolvimento Portal HelpCenter
33.1 Frontend A R [9
3.3.2 Admini: 30 do Sistema A R (9
3.3.3 Integracdo com Sistema de Tickets A R C
3.34 Relatdrios A R [9
34 Criagdo de Ci i do Portal | R R A
4.0 |Transigdo
4.1 T
4.1 Efetuar Treinamento p/ Equipe Interna R C C | A A
4.2 Efetuar Treinamento p/ Usudrios Externos R C C A
4.2 Go Live R C C C C | | C A
4.4 Reunido de Avaliacdo de Equipe R | | | | | | | | | | | A
4.5 Reunido de Encerramento do Projeto R | | | | | | | | | | | A
4.6 Registrar Ligdes Aprendidas R | | | | | | | | | | | A
5.0 |Acompanhamento
5.1 Garantia da Qualidade R A
5.2 Controle de Escopo R A
53 Reunides Periédicas
5.3.1 Reunido Diaria de A | | R | | I | | | | | I I
5.3.2 Reunido | de A | R C | | | | | | | | | | A

R Responsavel

A Aprovador

c Consultado

| Informado

Tabela 6 - Matriz de Responsabilidades (RACI).
FONTE: O autor.
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3.3. PLANO DE GERENCIAMENTO DOS RECURSOS HUMANOS

O plano de gerenciamento dos recursos humanos define e documenta os
requisitos e a quantidade de pessoas necessarias para as atribuicdes de funcdes, de
responsabilidades e das vinculacdes funcionais do projeto. E o documento que servira
de guia ao gerente do projeto para saber quem faz o que e quando durante o decorrer

do projeto e como serdo avaliados os integrantes da equipe.

3.3.1. Novos Recursos, Realocagao e Substituicao de Membros da Equipe

O gerente de projetos € o responsavel pela alocagdo dos recursos no projeto e
por eventuais substituicdes. Com o andamento do projeto podera ser necessario a

realocagcdo de membros da equipe, que sera realizada pelo gerente do projeto.

A equipe deve estar engajada e focada na concluséo das atividades para obter
0 sucesso do projeto. Baseado nisso o gerente do projeto tem total autoridade para
realizar as substituicbes e os remanejamentos que fizerem necessarios, observando

sempre os principios éticos e regulamentares.

3.3.2. Treinamento e Avaliagao de Resultados da Equipe do Projeto

Por tratar-se de um projeto realizado pela equipe de P&D, especializada em
desenvolvimento de software e especialista nos produtos da empresa, os membros
da equipe sao pessoas que ja estdo capacitadas para a realizagdo das atividades.
Contudo, a empresa mantém um manual de apoio operacional para a realizagéo de

cada etapa do projeto.

O gerenciamento do desempenho da equipe sera realizado através do Microsoft
Project, sendo que uma das ferramentas utilizadas para a avaliagdo sera o
cronograma, o qual sera controlado pelo gerente do projeto. Também serao

observados:

» fFeedback dos stakeholders frente as entregas;
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= Relatérios de desempenho especifico, tais como: Atribuicdes dos Recursos,

Atividades atuais, quem faz o que e quando, entre outros;

3.3.3. Frequéncia de Avaliagao Consolidada dos Resultados da Equipe

A cada pacote de trabalho concluido serao realizadas reunides com a equipe
do projeto, porém somente com os envolvidos em cada fase do projeto, conforme
previsto no plano de gerenciamento das comunicagdes. Nessas reunides serao
apontados os problemas identificados e as solugdes, assim como sera realizada uma
avaliacdo sobre os resultados obtidos pela equipe do projeto e no desempenho
individual de cada membro da equipe. Os resultados serdao apresentados aos
responsaveis por cada pacote de trabalho em reunides, as quais serao documentadas

através de atas e divulgadas através de e-mail.

3.3.4. Alocagao Financeira para o Gerenciamento de RH

A alocagao financeira para o gerenciamento de RH consta nos custos do
projeto. Qualquer alteragdo, seja por erro no calculo do orgamento ou imprevistos
externos, sera comunicada ao patrocinador. Se houver necessidade de aportar mais
recursos financeiros, o gerente do projeto sera o responsavel de conseguir junto ao

patrocinador.

3.3.5. Administragao do Plano de Gerenciamento de Recursos Humanos

a) Responsavel pelo plano

Thiago Pitta, Gerente do Projeto, € a responsavel direta pelo plano de

gerenciamento de recursos humanos.
b) Frequéncia de atualizagao do plano de gerenciamento de RH

O plano de gerenciamento de RH sera atualizado quinzenalmente nas reunides
de avaliagao dos planos do projeto, conforme previsto no plano de gerenciamento das

comunicacgoes.
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3.3.6. Outros Assuntos Nao Previstos no Plano

Toda e qualquer desisténcia de algum integrante da equipe, quer seja por
vontade prépria ou por contingéncia, deve ser comunicada em reunido para o gerente
do projeto. Conforme mencionado neste documento, o gerente de projetos é o

responsavel direto por qualquer alteragao de recursos.

3.3.7. Histérico de Alteragoes do Plano de Recursos Humanos

DATA RESPONSAVEL ALTERAGAO AGOES SPONSOR
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O tempo é um dos principais itens de um projeto e deve ser rigorosamente

administrado. Segundo Valeriano (2007) “a gestdo do tempo consiste no cuidadoso

preparo de um cronograma e no seu criterioso controle, para que o projeto seja

concluido no tempo previsto”.

O gerenciamento do tempo visa assegurar que o projeto seja executado com

pontualidade, utilizando técnicas, como PERT/CPM e ferramentas, como os softwares

de agendamento. Para isto, serdo definidas as atividades com seus niveis de

detalhamento do que sera realizado e sera determinada a sequéncia dessas

atividades, estimativa de duracdo e estabelecido o relacionamento de precedéncia

entre elas.

4.1. EAP - ESTRUTURA ANALITICA DO PROJETO

A estrutura analitica do projeto HelpCenter mostra as atividades até o segundo

nivel de detalhamento, com seu grafico de barras, conforme figura 3 abaixo.

1 - Concepgdo
1.1 - Elaborar Termo de
Abertura do Projeto
1.2 - Reunido de Kick-off do
Projeto

—| 1.4 - Validar Escopo
1.5 - Levantar Arquitetura
Inicial do Sistema

1.3 - Levantar Requisitos —

Projeto HelpCenter
1
K

T

2.1 - Elaborar Especificagdo
de Requisito de Software
2.2 - Elaborar Cronograma do
Projeto

2.3 - Elaborar Orgamento do
Projeto

2.4 - Analisar Arquitetura do
Sistema
2.5 - Elaborar Plano de
Gerenciamento do Projeto
e 2.6 - Planejamento dos testes
2.7 - Realizar Prova da
Arquitetura

2.8 - Validar API de Integracdo
com Sistema de Tickets

— 3.1 - Compras
3.2 - Provisionamento de
Infraestrutura
3.3 - Desenvolvimento Portal
HelpCenter
3.4 - Criacdo de Contetidos
do Portal

Figura 3 — EAP - Estrutura Analitica do Projeto.

FONTE: O autor.

T

4.3 - Reunido de Avaliagdo de
Equipe

4.4 - Reunido de

Encerramento do Projeto

4.2 - Go Live

1

4.5 - Registrar Ligoes
Aprendidas
4.6 - Buffer do Projeto
(Caminho Critico)
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O dicionario da EAP descreve detalhadamente o que sera feito em cada pacote

de trabalho que compde a EAP do projeto HelpCenter e quem seréo os responsaveis

por cada um desses pacotes, conforme tabela a seguir.

Dicionario da EAP

Identificador Tarefa

Descricao

Responsavel

Projeto HelpCenter

Projeto para o desenvolvimento de um portal de ajuda
denominado HelpCenter para os produtos da empresa
DCG, fornecedora de plataformas de e-commerce.

Gerente do Projeto

Concepgao
1.0

Fase de elaboragdo do termo de abertura, levantamento
de requisitos, validagdo do escopo e levantamento da
arquitetura inicial do sistema.

Elaborar Termo de Abertura do Projeto

11

Elaboragdo do documento que define o gerente do projeto,
suas responsabilidades, descri¢do do produto do projeto e
suas principais caracteristicas, principais entregas do
projeto, além de um cronograma e orgamento do projeto
de forma resumida

Gerente do Projeto

12 Reunido de Kick-off do Projeto

Reunido de inicio do projeto com o intuito de apresentagdo
inicial do projeto a todos os envolvidos

Gerente do Projeto

Levantar Requisitos
13

Levantamento dos requisitos iniciais para a composi¢do do
escopo do sistema.

Gerente do Projeto

Validar Escopo
1.4

Validagdo do escopo do sistema com o CEO da empresa, o
qual também é o product owner das solugdes de
e-commerce.

CEO

1.5 Levantar Arquitetura Inicial do Sistema

Desenho da arquiteturainicial do sistema

Arquiteto de Software

Elaboragdo
2.0

Fase de elaboragdo de documentos de escopo(ERS),
documentos de planejamento e definicdo final e prova de
arquitetura do sistema

2.1

Elaborar Especificagdo de Requisito de Software

Documento que define o escopo dos requisitos de software
aserem desenvolvidos detalhando mais o escopo definido
no TAP e levantamento de requisitos, além das premissas,
restricdes e expectativas do cliente

Gerente do Projeto

22 Elaborar Cronograma do Projeto

Define as atividades do projeto e qual o prazo a serem
executadas.

Gerente do Projeto

23 Elaborar Orgamento do Projeto

Realiza as estimativas de custo das atividades baseadas no
or¢amento ja definido no TAP

Gerente do Projeto

24 Analisar Arquitetura do Sistema

Tarefa para a analise e definigdo mais detalhada da
arquitetura do sistema a ser construido.

Arquiteto de Software

2.5

Elaborar Plano de Gerenciamento do Projeto

Criagdo do documento que abrange todos os demais
documentos de gerenciamento necessarios no projeto
(Tempo, Custos, Recursos, Qualidade,...)

Gerente do Projeto

26 Planejamento dos testes

Tarefa de planejamento dos testes a serem realizados
apos as entregas de desenvolvimento do sistema

Gerente do Projeto

Realizar Prova da Arquitetura
2.7

Efetuar uma prova de conceito com os componentes
minimos necessarios para testar a integragdo e
funcionamento dos mesmos no sistema.

Arquiteto de Software

2.8

Validar APl de Integragdo com Sistema de Tickets

Validagdo da API de integragdo com sistema de tickets
através de testes de componentes.

Arquiteto de Software
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Construgao
3.0

Fase de provisionamento da infraestrutura e compra de
licengas do sistema, desenvolvimento e elaboragdo dos
conteudos do Portal

Compras
3.1

Pacote de compras das licengas necessarias para a execugdo
do sistema e provisionamento da infraestrutura necessaria
para a execucdo do sistema.

Gerente do Projeto

3.2 Provisionamento de Infraestrutura

Pacote para a provisdo de servidores e servigos necessarios
para o funcionamento do sistema.

Especialista de
Infraestrutura

33 Desenvolvimento Portal HelpCenter

Fase de desenvolvimento de software, na qual todas as
funcionalidades do sistema serdo desenvolvidas e testadas.

Gerente do Projeto

Criagdo de Contetidos do Portal
3.3

Elaboragdo dos conteudos iniciais do portal Helpcenter, os
quais serdo relativos a cada produto de e-commerce da
empresa DCG.

Gerente do Projeto

Transi¢ao
4.0

Fase de transi¢do do projeto, contando com as capacitagdes
para os usudrios e parceiros, Go Live do portal nainternet e
reunido de finalizagdo

Treinamentos
4.1

Treinamento da equipe interna para utilizagdo do sistema e
de parceiros de negdcio para a utilizagdo e
multiplicagdo do conhecimento sobre o Portal.

Gerente do Projeto

Go Live
4.2

Fase de instalagdo do sistema em ambiente produtivo onde
serd langado o site na Internet

Gerente do Projeto

a3 Reunido de Avaliagdo de Equipe

Utilizada para avaliar a performance dos participantes do
projeto em relagdo ao projeto realizado.

Gerente do Projeto

Reunido de Encerramento do Projeto

4.4

Reunido com a equipe de projeto onde devera ser
refletido e conversado sobre o andamento do projeto,
adicionando estas informagdes no documento de ligdes
aprendidas para um posterior resgate em um projeto
semelhante.

Gerente do Projeto

a5 Registrar Li¢des Aprendidas

Atividade utilizada para a criagdo do documento de ligdes
aprendidas sobre o projeto

Gerente do Projeto

4.6 Buffer do Projeto (Caminho Critico)

Atividade para registro do buffer de seguranca do projeto

Gerente do Projeto

Acompanhamento
5.0

Pacote que contém atividades de controle do andamento
do projeto.

Garantia da Qualidade
5.1

Garante que o projeto estd sendo entregue com a qualidade
esperada.

Gerente do Projeto

Controle de Escopo
5.2

Garante que o escopo do projeto estd sendo executado
conforme o planejado.

Gerente do Projeto

Reunides Periddicas
5.3

Reunides de acompanhamento do andamento do projeto
didrias(Dailies) e semanais (CCB)

Gerente do Projeto

Tabela 7 - Dicionario da EAP.
FONTE: O autor.

4.2. CRONOGRAMA

O cronograma do projeto determina as datas de inicio e término planejadas

para cada atividade do projeto. De acordo com o Guia PMBOK 52 edi¢do, “o

desenvolvimento do cronograma pode exigir que as estimativas de duragdo e as

estimativas de recursos sejam reexaminadas e revisadas para criar um cronograma

do projeto aprovado, que possa servir como uma linha de base em relagdo a qual o

progresso possa ser acompanhado”.

A tabela abaixo apresenta o cronograma detalhado do projeto HelpCenter,

contendo a quantidade de horas necessarias para executar cada atividade e sua

duracdo em dias.
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- TAREFA TRABALHO(D) DURACAO|  INiCIO TERMINO

Projeto HelpCenter 215,33 dias 69 dias Seg 26/09/16 Qui 29/12/16
1 Concepgao 20,58 dias 7,71dias  Seg26/09/16 Qua 05/10/16
1.1 Elaborar Termo de Abertura do Projeto 1 dia 1 dia Seg 26/09/16 Seg 26/09/16
1.2 Reunido de Kick-off do Projeto 6 dias 4 hrs Ter 27/09/16  Ter 27/09/16
1.3 Levantar Requisitos 6,38 dias 3,21dias Ter27/09/16 Sex 30/09/16
1.4 Validar Escopo 5,2 dias 2 dias Sex 30/09/16 Ter 04/10/16
1.5 Levantar Arquitetura Inicial do Sistema 2 dias 1 dia Ter 04/10/16 Qua 05/10/16
2 Elaboragdo 14,5 dias 7 dias Qua 05/10/16 Sex 14/10/16
2.1 Elaborar Especificacdo de Requisito de 3 dias 1,5dias  Qua05/10/16 Sex 07/10/16
Software
2.2 Elaborar Cronograma do Projeto 1 dia 1 dia Sex 07/10/16 Seg 10/10/16
2.3 Elaborar Orgamento do Projeto 1dia 1 dia Seg 10/10/16  Ter 11/10/16
2.4 Analisar Arquitetura do Sistema 2 dias 2 dias Sex 07/10/16 Ter 11/10/16
2.5 Elaborar Plano de Gerenciamento do 3 dias 3 dias Ter 11/10/16  Sex 14/10/16
Projeto
2.6 Planejamento dos testes 2 dias 2 dias Ter 11/10/16  Qui 13/10/16
2.7 Realizar Prova da Arquitetura 2 dias 1dia Qui 13/10/16  Sex 14/10/16
2.8 _ Validar APl de Integragdo com Sistemade o ;.o 4hrs Sex 14/10/16  Sex 14/10/16
Tickets
3 Construgdo 91 dias 33 dias Sex 14/10/16 Qua 30/11/16
3.1 Compras 1,5 dias 1 dia Sex 14/10/16 Seg17/10/16
3.1.1 _ Compra de Licenca Conector Sistemade ;) ¢ ;. 4 hrs Sex 14/10/16 Seg 17/10/16
Tickets
3.1.2 Treing;zstrstzfgfanea"Zacao do 0,5 dias 4 hrs Sex 14/10/16  Seg 17/10/16
3.1.3 Compra de Upgrade p/Servidor Amazon 0,5 dias 4 hrs Seg 17/10/16  Seg 17/10/16
3.2 Provisionamento de Infraestrutura 1 dia 1 dia Qua 19/10/16 Qua 19/10/16
3.2.1 Instalacdo de Servidores Amazon 1 dia 1dia Qua 19/10/16 Qua 19/10/16
33 Desenvolvimento Portal HelpCenter 67,5 dias 24 dias Sex 14/10/16 Qui17/11/16
3.3.1 Frontend 31,5 dias 9,5 dias Sex 14/10/16 Sex 28/10/16
3.3.1.1 Andlise do Pacote 2 dias 1 dia Sex 14/10/16 Seg 17/10/16
3.3.1.2 Desenvolver Busca Inteligente 3 dias 3 dias Seg 17/10/16 Qui 20/10/16
3.3.1.3 Desenvolver Listagem de Conteldos 5 dias 5 dias Seg 17/10/16  Seg 24/10/16
3.3.1.4 Desenvolver Apresentagdo de Conteldo 5 dias 5 dias Seg 17/10/16  Seg 24/10/16
3315 Ao Desenvolver Funcionalidade para Testes 5 dias 5 dias Qui 20/10/16  Seg 24/10/16
3.3.1.6 Desenvolver FAQS 5 dias 5 dias Seg 17/10/16  Seg 24/10/16
3.3.1.7 Documentar Pacote 3 dias 1 dia Seg 24/10/16 Ter 25/10/16
3.3.1.8 Efetuar Deploy Ambiente QA 0,5 dias 4 hrs Ter 25/10/16  Qua 26/10/16
3.3.1.9 Efetuar Testes no Ambiente de QA 2 dias 2 dias Qua 26/10/16 Sex 28/10/16
3.3.1.10 Efetuar Corregdo de Bugs 4 dias 1 dia Qua 26/10/16 Qui 27/10/16
3.3.2 Administragdo do Sistema 14,5 dias 16 dias Seg 17/10/16 Ter 08/11/16
3.3.2.1 Analise do Pacote 2 dias 2 dias Seg 17/10/16 Qua 19/10/16
33.2.2 Desenvolver Gerenciamento de 4 dias 4 dias Sex 28/10/16  Qui 03/11/16
Conteldos
3.3.2.3 Desenvolver Gerenciamento de FAQs 3 dias 3 dias Sex 28/10/16 Qua 02/11/16
3.3.2.4 Documentar Pacote 2 dias 1 dia Qui 03/11/16 Sex 04/11/16
3.3.2.5 Efetuar Deploy Ambiente QA 0,5 dias 4 hrs Sex 04/11/16 Sex 04/11/16



3.3.2.6
3.3.2.7
3.3.3

3331
3.3.3.2
3.333
3334
3.3.35
3.3.3.6
3.3.3.7

3.3.3.8

334
3.34.1
33411
3.3.4.1.2
3.3.4.1.3
33414
3.3.4.15
3.3.4.1.6
3.3.4.2
33421
3.3.4.2.2
3.3.4.23
33424
3.3.4.25
3.3.4.2.6
3.4

34.1
34.2
343
3.4.4
345
3.4.6

4.1
4.1.1
4.1.2
4.2
4.2.1
4.2.2
4.3
4.4
4.5
4.6

5.1
5.2
5.3

Efetuar Testes no Ambiente de QA
Corregdo de Bugs

Integracdao com Sistema de Tickets
Andlise do Pacote
Desenvolver Integragdo
Documentar Pacote
Efetuar Deploy Ambiente QA
Efetuar Testes no Ambiente de QA
Corregdo de Bugs
Testes Integrados

Homologar com Fornecedor de Sis.
Tickets

Relatérios
Relatorio de Acessos
Analisar Relatdrio de Acessos
Desenvolver Relatério de Acessos
Documentar Relatério
Efetuar Deploy Ambiente QA
Efetuar Testes no Ambiente de QA
Corregdo de Bugs
Relatério de Efetividade
Analisar Relatdrio de Efetividade
Desenvolver Relatério de Efetividade
Documentar Relatério
Efetuar Deploy Ambiente QA
Efetuar Testes no Ambiente de QA
Corregdo de Bugs
Criagdo de Conteudos do Portal
Primeiros Passos
Gestdo da Plataforma
Design
Criagdo de Widgets
Configuracdes
Ferramentas de Desenvolvimento
Transi¢ao
Treinamentos
Efetuar Treinamento p/ Equipe Interna
Efetuar Treinamento p/ Usuarios Externos
Go Live
Efetuar Deploy em PRD
Estabilizar Sistema
Reunido de Avaliagdo de Equipe
Reunido de Encerramento do Projeto
Registrar Licdes Aprendidas
Buffer do Projeto (Caminho Critico)
Acompanhamento
Garantia da Qualidade
Controle de Escopo
Reunides Periddicas

1dia

2 dias
7,5 dias
1dia

2 dias
1dia
0,5 dias
0,5 dias
1dia
1dia

0,5 dias

14 dias
7 dias
1dia

2 dias
0,5 dias
0,5 dias
1dia

2 dias
7 dias
1dia

2 dias
0,5 dias
0,5 dias
1dia

2 dias
21 dias
2 dias
5 dias
5 dias
5 dias
2 dias
2 dias
83,25 dias
12 dias
7 dias
5 dias
7 dias
1dia

6 dias
3 dias
6 dias
0,25 dias
55 dias
6 dias
3 dias
3 dias
0 dias

1 dia
1 dia
11,25 dias
1 dia
2 dias
1 dia
4 hrs
4 hrs
1 dia
4 hrs

2 hrs

7 dias
7 dias
1 dia

2 dias
4 hrs

4 hrs

1 dia

2 dias
7 dias
1 dia

2 dias
4 hrs

4 hrs

1 dia

1 dia

9 dias
2 dias
5 dias
5 dias
1,25 dias
2 dias
2 dias
21 dias
2 dias
1 dia

1 dia

7 dias
1 dia

6 dias
2 hrs

4 hrs

2 hrs
11 dias
50 dias
3 dias
3 dias
50 dias

Sex 04/11/16
Seg 07/11/16
Qua 19/10/16
Qua 19/10/16
Qui 27/10/16
Seg 31/10/16
Ter 01/11/16
Ter 01/11/16
Qua 02/11/16
Qui 03/11/16

Qui 03/11/16

Ter 08/11/16
Ter 08/11/16
Ter 08/11/16
Qua 09/11/16
Sex 11/11/16
Seg 14/11/16
Seg 14/11/16
Ter 15/11/16
Ter 08/11/16
Ter 08/11/16
Qua 09/11/16
Sex 11/11/16
Seg 14/11/16
Ter 15/11/16
Qua 16/11/16
Qui 17/11/16
Qui17/11/16
Seg 21/11/16
Seg 21/11/16
Seg 21/11/16
Seg 28/11/16
Seg 28/11/16
Qui01/12/16
Qui01/12/16
Qui01/12/16
Sex 02/12/16
Seg 05/12/16
Seg 05/12/16
Ter 06/12/16
Qua 14/12/16
Qua 14/12/16
Qua 14/12/16
Qui 15/12/16
Qui 06/10/16
Sex 28/10/16
Qua 02/11/16
Qui 06/10/16
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Seg 07/11/16
Ter 08/11/16
Qui 03/11/16
Qui 20/10/16
Seg 31/10/16
Ter 01/11/16
Ter 01/11/16
Qua 02/11/16
Qui 03/11/16
Qui 03/11/16

Qui 03/11/16

Qui 17/11/16
Qui 17/11/16
Qua 09/11/16
Sex 11/11/16
Seg 14/11/16
Seg 14/11/16
Ter 15/11/16
Qui 17/11/16
Qui 17/11/16
Qua 09/11/16
Sex 11/11/16
Seg 14/11/16
Seg 14/11/16
Qua 16/11/16
Qui 17/11/16
Qua 30/11/16
Seg 21/11/16
Seg 28/11/16
Seg 28/11/16
Ter 22/11/16
Qua 30/11/16
Qua 30/11/16
Qui 29/12/16
Sex 02/12/16
Qui 01/12/16
Sex 02/12/16
Ter 13/12/16
Seg 05/12/16
Ter 13/12/16
Qua 14/12/16
Qua 14/12/16
Qua 14/12/16
Qui 29/12/16
Qui 15/12/16
Qua 02/11/16
Seg 07/11/16
Qui 15/12/16
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6.1
6.1.1
6.1.2
6.1.3
6.1.4
6.2
6.2.1
6.2.2
6.2.3
6.2.4
6.2.5
6.2.6
6.2.7
6.2.8
6.2.9
6.2.10
6.2.11

6.2.12

6.2.13
6.2.14
6.2.15
6.2.16
6.2.17
6.2.18

6.2.19

6.2.20
6.2.21

Marcos (Milestones)
Fases

Concepgao
Elaboragao
Contrugao

Transi¢do

Entregaveis

Documento de TAP

Documento de Requisitos

Documento de ERS

Documento de Cronograma do Projeto
Documento de Orgamento do Projeto
Documento de Arquitetura do Sistema
Plano de Gerenciamento do Projeto
AquisicOes Realizadas

Documento de Casos de Teste

Entrega do Sistema 1 - Frontend
Entrega do Sistema 2 - Administragdo
Entrega do Sistema 3 - Integragdo com

Sistema de Tickets

Entrega do Sistema 4 - Relatérios
Sistema Entregue

Conteudos do Sistema Elaborados
Treinamento - Equipe Interna
Treinamento - Usudrios Externos
Treinamentos Realizados

Sistema Instalado no Ambiente de

Producdo

Entrega do Sistema Estabilizado
Documento de Ligdes Aprendidas

Tabela 8 — Cronograma detalhado do projeto.
FONTE: O autor.

4.2.1. Descricao das Fases do Projeto

0 dias
0 dias
0 dias
0 dias
0 dias
0 dias
0 dias
0 dias
0 dias
0 dias
0 dias
0 dias
0 dias
0 dias
0 dias
0 dias
0 dias
0 dias

0 dias

0 dias
0 dias
0 dias
0 dias
0 dias
0 dias

0 dias

0 dias
0 dias

68 dias
61,29 dias
0 dias
0 dias
0 dias
0 dias
57 dias
0 dias
0 dias
0 dias
0 dias
0 dias
0 dias
0 dias
0 dias
0 dias
0 dias
0 dias

0 dias

0 dias
0 dias
0 dias
0 dias
0 dias
0 dias

0 dias

0 dias
0 dias

Seg 26/09/16
Qua 05/10/16
Qua 05/10/16
Sex 14/10/16
Qua 30/11/16
Qui 29/12/16
Seg 26/09/16
Seg 26/09/16
Sex 30/09/16
Sex 07/10/16
Seg 10/10/16
Ter 11/10/16
Ter 11/10/16
Sex 14/10/16
Seg 17/10/16
Qui 13/10/16
Sex 28/10/16
Ter 08/11/16

Qui 03/11/16

Qui 17/11/16
Qui 17/11/16
Qua 30/11/16
Qui 01/12/16
Sex 02/12/16
Sex 02/12/16

Seg 05/12/16

Ter 13/12/16
Qua 14/12/16
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Qui 29/12/16
Qui 29/12/16
Qua 05/10/16
Sex 14/10/16
Qua 30/11/16
Qui 29/12/16
Qua 14/12/16
Seg 26/09/16
Sex 30/09/16
Sex 07/10/16
Seg 10/10/16
Ter 11/10/16
Ter 11/10/16
Sex 14/10/16
Seg 17/10/16
Qui 13/10/16
Sex 28/10/16
Ter 08/11/16

Qui 03/11/16

Qui17/11/16
Qui17/11/16
Qua 30/11/16
Qui 01/12/16
Sex 02/12/16
Sex 02/12/16

Seg 05/12/16

Ter 13/12/16
Qua 14/12/16

Todo projeto tem um ciclo de vida e passa por determinadas fases ou processos

que apresentam entradas, transformacdes e resultados. A tabela 9 (pag. 46)

apresenta as fases do projeto HelpCenter com a descricao do que deve ser feito em

cada uma delas para que o mesmo seja realizado dentro do escopo definido.



FASE DO PROJETO

Fase de Concepgao

DESCRICAO

Nesta fase sera elaborado o termo de

abertura, levantamento da arquitetura inicial
do sistema.
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PAPEL

Definir os requisitos basicos
do produto, os recursos que
serao utilizados para a
execucgao do projeto e a
viabilidade econémico-
financeira do produto.

Fase de Elaboragao

Nesta fase sera elaborado o Escopo com a
documentacao de ERS, o Cronograma, o
Orgamento, a anadlise aprofundada da
arquitetura do sistema, elaboragéo de planos
de testes, o Plano de Gerenciamento do
Projeto e uma pequena prova da arquitetura.

Definir o escopo detalhado
do projeto, determinar o
cronograma e o orgamento
para a execugao do projeto
e elaborar o plano de
gerenciamento do projeto,
anadlise e prova de
arquitetura do sistema,
assim como os planos de
teste visando o sucesso do
mesmo.

Fase de Construgcao

Nesta fase sera executado o projeto,
comegando com as compras de licenciamento
e provisionamento da infraestrutura de
servidores e depois com o desenvolvimento
do portal HelpCenter e criagdo dos materiais
a serem disponibilizados no mesmo.

Executar os requisitos
definidos no documento de
ERS, assegurando a
qualidade e o cumprimento
do prazo e dos custos
estabelecidos.

Fase de Transigao

Nesta fase sera efetuada a capacitagao de
utilizagéo para os usuarios internos da
empresa e para 0s usuarios externos
parceiros multiplicadores da solugao.
Também sera realizada reunido com a equipe
do projeto para registrar as licdes aprendidas.

Efetuar a fase de transicao
do sistema para os usuarios
da empresa e registrar as
licoes aprendidas para uso
em futuros projetos.

Tabela 9 - Descrigao das fases do projeto.

FONTE: O autor.

4.2.2. Datas Alvos (Milestones)

Datas alvos ou marcos do projeto sdo eventos que servem como referéncias

ou pontos de controle (checkpoints) em relagao ao progresso do projeto e auxiliam a

equipe do projeto na tomada de deciséo para calculo de custos, para estimativa de

atrasos ou adiantamentos de tarefas, entre outros.

A tabela 10 (pag. 47) apresenta os marcos do projeto HelpCenter, conforme ja

definido no Escopo.
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FASES DO PROJETO MARCO DATA ENTREGA
Documento de TAP Seg 26/09/16
Concepgao
Documento de Requisitos Sex 30/09/16
Documento de ERS Sex 07/10/16
Documento de Cronograma do Projeto Seg 10/10/16
Documento de Orgamento do Projeto Ter 11/10/16
Elaboracéao
Documento de Arquitetura do Sistema Ter 11/10/16
Plano de Gerenciamento do Projeto Qua 12/10/16
Documento de Casos de Teste Qui 13/10/16
Entrega do Sistema 1 - Frontend Sex 28/10/16
Entrega do Sistema 2 - Administragédo Ter 08/11/16
Entrega do Sistema 3 - Integracao com Sistema de Tickets Sex 04/11/16
Construgéo
Entrega do Sistema 4 — Relatorios Qui 17/11/16
Sistema Entregue Qui 17/11/16
Conteudos do Sistema Elaborados Qua 30/11/16
Capacitacao - Equipe Interna Qui 01/12/16
Capacitacao - Usuarios Externos Sex 02/12/16
Transicao Capacitacoes realizadas Sex 02/12/16
Sistema Instalado no Ambiente de Produgéo Seg 05/12/16
Entrega do Sistema Estabilizado Qua 28/12/16

Tabela 10 - Marcos do projeto.
FONTE: O autor.

4.3. PLANO DE GERENCIAMENTO DO TEMPO

O plano de gerenciamento do tempo destina-se a documentar quais ©0s

processos que serdo efetuados para que o tempo estimado em cada atividade do

projeto seja cumprido dentro do prazo estabelecido, e, caso ocorram mudangas no

tempo, como serao priorizadas e controladas.

4.3.1. Processos de Gerenciamento de Tempo

= O gerenciamento do tempo sera realizado a partir da alocagcao de

percentual completo nas atividades do projeto através da utilizagédo do

Microsoft Project;
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» A atualizagcédo dos prazos sera realizada através de relatérios no Microsoft

Project, que serao avaliados semanalmente pelo Gerente do Projeto;

= A avaliagdo de desempenho do projeto sera realizada através do relatério

de analise do valor agregado;

= As atividades que apresentarem folga menor ou igual a 3 dias serao

consideradas criticas;

= Qualquer mudanga no prazo, que foi inicialmente previsto para o projeto,
deve ser avaliada e classificada dentro do controle de mudangas do tempo e

sua solicitagao devera ser encaminhada, por e-mail, ao gerente de projeto;

» A atualizagdo da linha de base do projeto somente sera permitida mediante

a autorizagao formal do gerente do projeto e do patrocinador.

4.3.2. Priorizagao e Controle das Mudangas nos Prazos

As mudancgas nos prazos das atividades serao classificadas em trés niveis de

prioridade, a saber:

= Prioridade A — atrasos com esse nivel de prioridade requer uma acao
imediata do gerente do projeto, que deve acionar imediatamente o patrocinador
para discussao e analise, tendo em vista tratar-se de um problema de alto

impacto no projeto e que requer solugao urgente e inicialmente ndo identificada;

= Prioridade B — atrasos com esse nivel de prioridade requer uma acao
imediata do gerente do projeto, que deve acionar as medidas de recuperagao
de prazo disponiveis, tais como horas-extras de trabalho e mutirdo. Os custos
que incidirem sobre essas acdes deverdao ser alocados nas reservas

gerenciais;

» Prioridade C — nesse nivel de prioridade estao situados atrasos pequenos,
se comparados com a duragao do projeto, e podem ser administrados sem
necessariamente ser preciso replanejar ou acionar algum tipo de mecanismo

de recuperacao.

Todas as mudancgas, atrasos ou adiantamentos nos prazos do projeto devem

ser tratadas conforme o fluxograma de priorizagdo das mudangas nos prazos,
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representado na figura 4 (pag. 49), sendo que as conclusdes, prioridades e acdes
devem ser apresentadas na reuniao semanal de acompanhamento, conforme definido

no plano de gerenciamento das comunicagdes.

&Atualizagéo do
Cronograma
[T]
- Areas afetadas
\ - Medida corretiva

-Impacto nos custos Relatério de

Atualizacdo nos
Mudancas

desvios do - Impacto na qualidade
Cronogarma

- Impacto nos prazos

- Impacto nos riscos

Impacto no prazo

final do projeto? NAO—>..‘ Nada a fazer )

SIM

Atraso > 3 dias ? NAO—» Prioridade C

SIM

E possivel realizar
mutirdo com equipe?

SIM Prioridade B

Existe outra alternativa
de recuperacao?

Figura 4 — Fluxograma de controle de mudangas de prazos.
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4.3.3. Frequéncia de Avaliagao dos Prazos do Projeto

O projeto ndo prevé uma folga no seu término baseado nos conceitos de
corrente critica, pois a constru¢ao do cronograma foi baseada no conceito de caminho

critico. A metodologia adotada sera o MDP (Método do Diagrama de Precedéncia).

Os prazos do projeto HelpCenter serdo atualizados e avaliados diariamente,
sendo que os resultados serdo comunicados ao gerente do projeto e apresentados na
reunido semanal de acompanhamento, conforme previsto no plano de gerenciamento

das comunicacdes.

4.3.4. Alocagao Financeira para o Gerenciamento de Tempo

Todas as medidas utilizadas no projeto para recuperar atrasos, que necessitem
de gastos adicionais deverao ser alocadas dentro das reservas gerenciais, desde que

dentro da algada do gerente do projeto.

Quando tratar-se de medidas emergenciais e prioritarias para a recuperagao
dos prazos, que estejam fora da algada do gerente do projeto, devera ser acionado o

patrocinador para analise e decisao.

4.3.5. Administragcao do Plano de Gerenciamento do Tempo

a) Responsavel pelo plano

Thiago Pitta, gestor do projeto, é o responsavel direto pelo plano de

gerenciamento do tempo, suas atualizagdes e relatérios;

Rodolfo Alves, arquiteto de software, membro da equipe do projeto sera o

suplente do responsavel direto pelo plano de gerenciamento do tempo.

b) Frequéncia de atualizagao do plano de gerenciamento do tempo

O plano de gerenciamento do tempo sera reavaliado quinzenalmente na reuniao

de avaliacdo dos planos do projeto e, se houver necessidade de alteragdes no
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cronograma o plano sera revisto nas reunides semanais de acompanhamento,

conforme previsto no plano de gerenciamento das comunicagdes.

4.3.6. Histérico de Alteragées no Cronograma

DATA RESPONSAVEL ALTERAGCAO C SPONSOR




5. CUSTOS
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Os custos em projeto, segundo Valeriano (2007), “sdo decorrentes do

fornecimento dos recursos e dos servigos necessarios as atividades do projeto

(pessoal, matéria-prima, equipamentos, materiais diversos, servigos, etc.) e da

duracéo prevista para eles (tempo de uso de equipamento, horas de servico, etc.) ”.

Para estimar os custos do projeto HelpCenter foram utilizadas técnicas de

analogia (projeto ou atividade similar ja realizado), especialistas (experiéncia dos

especialistas do projeto) e composigao (através da EAP do projeto podem-se detalhar

as tarefas e identificar seus insumos e custos).

5.1. UNIDADES DE MEDIDAS E CUSTOS NO PROJETO

A tabela a seguir descreve quais as medidas utilizadas para os recursos do

projeto HelpCenter e qual o custo / valor de cada unidade de medida.

RECURSOS

TIPO DE RECURSO UNIDADE DE MEDIDA

CUSTO / VALOR

para treinamento externo

Gerente de Projeto Trabalho Hora R$ 80,00
Arquiteto de Software Trabalho Hora R$ 80,00
Desenvolvedor Analista 1 Trabalho Hora R$ 50,00
Desenvolvedor Analista 2 Trabalho Hora R$ 50,00
Desenvolvedor Analista 3 Trabalho Hora R$ 50,00
Desenvolvedor Analista 4 Trabalho Hora R$ 50,00
Testador Trabalho Hora R$ 40,00
Especialista Plataforma 1 Trabalho Hora R$ 40,00
Especialista Plataforma 2 Trabalho Hora R$ 40,00
Operador de Suporte Trabalho Hora R$ 30,00
Gestor de Atendimento Trabalho Hora R$ 50,00
CEO Plataforma Trabalho Hora R$0.00
Especialista de Infraestrutura Trabalho Hora R$0,00
Licenga lifetime connector Zendesk Material Unidade R$ 300,00
Upgrade servidor Amazon EC2 Material Pacote R$ 2.000,00
Pacote de viagem e coffee break Material Pacote RS 3.000,00

Tabela 11 - Unidades de medidas e custos dos recursos no projeto.

FONTE: O autor.




5.2. ORCAMENTO
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O orcamento constitui-se na relacdo dos recursos financeiros que serao

utilizados ao longo de todo o projeto. A orgamentagao de um projeto, segundo o Guia

PMBOK (2004), envolve a agregacao dos custos estimados de atividades do

cronograma, individuais ou pacotes de trabalho, para estabelecer uma linha de base

dos custos totais para a medigdo do desempenho do projeto.

projeto HelpCenter por pacotes de trabalho e atividades.

| EAP | TAREFA_ | DURAGAO _CUSTO |

0

1

1.1

1.2

1.3

14

1.5

2

2.1

2.2

2.3

2.4

2.5

2.6

2.7

2.8

3

3.1
3.11
3.1.2
3.1.3
3.2
3.2.1
33
3.3.1
3.3.11
3.3.1.2
3.3.1.3
3314
3.3.15
3.3.1.6

Projeto HelpCenter
Concepgao

Elaborar Termo de Abertura do Projeto
Reunido de Kick-off do Projeto
Levantar Requisitos

Validar Escopo

Levantar Arquitetura Inicial do Sistema

Elaboragao

Elaborar Especificacdo de Requisito de Software
Elaborar Cronograma do Projeto

Elaborar Orcamento do Projeto

Analisar Arquitetura do Sistema

Elaborar Plano de Gerenciamento do Projeto
Planejamento dos testes

Realizar Prova da Arquitetura

Validar API de Integracdo com Sistema de Tickets

Construcgao

Compras
Compra de Licenga Conector Sistema de Tickets
Compras para a Realizagdo do Treinamento Externo
Compra de Upgrade p/Servidor Amazon
Provisionamento de Infraestrutura
Instalacdo de Servidores Amazon
Desenvolvimento Portal HelpCenter
Frontend
Andlise do Pacote
Desenvolver Busca Inteligente
Desenvolver Listagem de Conteudos
Desenvolver Apresentacdo de Conteudo
Desenvolver Funcionalidade para Testes A/B
Desenvolver FAQS

69 dias
7,71 dias
1 dia

4 hrs
3,21 dias
2 dias

1 dia

7 dias
1,5 dias
1 dia

1 dia

2 dias

3 dias

2 dias

1 dia

4 hrs
33 dias
1 dia

4 hrs

4 hrs

4 hrs

1 dia

1 dia
24 dias
9,5 dias
1 dia

3 dias

5 dias

5 dias

2 dias

5 dias

A tabela 12 abaixo apresenta a decomposicao detalhada do orgcamento do

$74.145,13
$8.945,13
$640,00
$2.120,00
$2.729,13
$2.416,00
$1.040,00
$8.040,00
$1.560,00
$640,00
$640,00
$1.280,00
$1.920,00
$640,00
$1.040,00
$320,00
$41.480,00
$5.620,00
$300,00
$3.320,00
$2.000,00
$0,00
$0,00
$28.740,00
$13.040,00
$1.040,00
$1.200,00
$2.000,00
$2.000,00
$800,00
$2.000,00



3.3.1.7
3.3.1.8
3.3.1.9
3.3.1.10
3.3.2
3.3.2.1
3.3.2.2
3.3.2.3
3.3.24
3.3.25
3.3.2.6
3.3.2.7
3.3.3
3.33.1
3.3.3.2
3.3.33
3.3.34
3.3.35
3.3.3.6
3.3.3.7
3.3.3.8
3.3.4
3.34.1
3.34.1.1
3.3.4.1.2
33413
3.34.14
3.3.4.15
3.3.4.1.6
3.3.4.2
3.34.2.1
3.3.4.2.2
3.34.23
3.34.2.4
3.3.4.25
3.3.4.2.6
34

34.1
3.4.2
3.4.3
344
3.4.5
3.4.6

4

4.1

Documentar Pacote
Efetuar Deploy Ambiente QA

Efetuar Testes no Ambiente de QA

Efetuar Correcao de Bugs
Administracdo do Sistema
Analise do Pacote

Desenvolver Gerenciamento de Conteudos
Desenvolver Gerenciamento de FAQs

Documentar Pacote
Efetuar Deploy Ambiente QA

Efetuar Testes no Ambiente de QA

Corregao de Bugs

Integracdao com Sistema de Tickets
Analise do Pacote
Desenvolver Integracao
Documentar Pacote
Efetuar Deploy Ambiente QA

Efetuar Testes no Ambiente de QA

Correcao de Bugs
Testes Integrados

Homologar com Fornecedor de Sis. Tickets

Relatorios
Relatério de Acessos
Analisar Relatdrio de Acessos

Desenvolver Relatério de Acessos

Documentar Relatério
Efetuar Deploy Ambiente QA

Efetuar Testes no Ambiente de QA

Correcao de Bugs
Relatoério de Efetividade

Analisar Relatdrio de Efetividade
Desenvolver Relatério de Efetividade

Documentar Relatério
Efetuar Deploy Ambiente QA

Efetuar Testes no Ambiente de QA

Correcao de Bugs
Criagdo de Conteudos do Portal
Primeiros Passos
Gestdo da Plataforma
Design
Criacdo de Widgets
Configuracoes
Ferramentas de Desenvolvimento
Transicao
Treinamentos

1 dia
4 hrs
2 dias
1 dia
16 dias
2 dias
4 dias
3 dias
1 dia
4 hrs
1 dia
1 dia
11,25 dias
1 dia
2 dias
1 dia
4 hrs
4 hrs
1 dia
4 hrs
2 hrs
7 dias
7 dias
1 dia
2 dias
4 hrs
4 hrs
1 dia
2 dias
7 dias
1 dia
2 dias
4 hrs
4 hrs
1 dia
1 dia
9 dias
2 dias
5 dias
5 dias
1,25 dias
2 dias
2 dias
21 dias
2 dias
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$1.440,00
$320,00
$640,00
$1.600,00
$6.320,00
$1.280,00
$1.600,00
$1.200,00
$800,00
$320,00
$320,00
$800,00
$3.700,00
$640,00
$800,00
$640,00
$320,00
$160,00
$400,00
$480,00
$260,00
$5.680,00
$2.840,00
$400,00
$800,00
$200,00
$320,00
$320,00
$800,00
$2.840,00
$400,00
$800,00
$200,00
$320,00
$320,00
$800,00
$7.120,00
$640,00
$1.600,00
$1.600,00
$2.000,00
$640,00
$640,00
$11.840,00
$3.840,00



4.1.1
4.1.2
4.2
4.2.1
4.2.2
4.3
4.4
4.5
4.6

5

5.1
5.2
5.3

6

6.1
6.1.1
6.1.2
6.1.3
6.1.4
6.2
6.2.1
6.2.2
6.2.3
6.2.4
6.2.5
6.2.6
6.2.7
6.2.8
6.2.9
6.2.10
6.2.11
6.2.12
6.2.13
6.2.14
6.2.15
6.2.16
6.2.17
6.2.18
6.2.19
6.2.20
6.2.21

Efetuar Treinamento p/ Equipe Interna
Efetuar Treinamento p/ Usudrios Externos
Go Live
Efetuar Deploy em PRD
Estabilizar Sistema
Reunido de Avaliagdo de Equipe
Reunido de Encerramento do Projeto
Registrar Licdes Aprendidas
Buffer do Projeto (Caminho Critico)

Acompanhamento

Garantia da Qualidade
Controle de Escopo
Reunides Periddicas

Marcos (Milestones)

Fases
Concepgao
Elaboragdo
Contrugao
Transicao

Entregaveis
Documento de TAP
Documento de Requisitos
Documento de ERS
Documento de Cronograma do Projeto
Documento de Orcamento do Projeto
Documento de Arquitetura do Sistema
Plano de Gerenciamento do Projeto
AquisicOes Realizadas
Documento de Casos de Teste
Entrega do Sistema 1 - Frontend
Entrega do Sistema 2 - Administracdo
Entrega do Sistema 3 - Integracdo com Sis. Tickets
Entrega do Sistema 4 - Relatérios
Sistema Entregue
Conteudos do Sistema Elaborados
Treinamento - Equipe Interna
Treinamento - Usudrios Externos
Treinamentos Realizados
Sistema Instalado no Ambiente de Producao
Entrega do Sistema Estabilizado
Documento de Li¢gdes Aprendidas

1 dia

1 dia

7 dias
1 dia

6 dias
2 hrs

4 hrs

2 hrs
11 dias
50 dias
3 dias
3 dias
50 dias
68 dias
61,29 dias
0 dias
0 dias
0 dias
0 dias
57 dias
0 dias
0 dias
0 dias
0 dias
0 dias
0 dias
0 dias
0 dias
0 dias
0 dias
0 dias
0 dias
0 dias
0 dias
0 dias
0 dias
0 dias
0 dias
0 dias
0 dias
0 dias

Tabela 12 - Decomposigao detalhada do orgamento do projeto por atividade.
FONTE: O autor.

$2.560,00
$1.280,00
$4.480,00
$640,00
$3.840,00
$1.120,00
$2.240,00
$160,00
$0,00
$3.840,00
$1.920,00
$1.920,00
$0,00
$0,00
$0,00
$0,00
$0,00
$0,00
$0,00
$0,00
$0,00
$0,00
$0,00
$0,00
$0,00
$0,00
$0,00
$0,00
$0,00
$0,00
$0,00
$0,00
$0,00
$0,00
$0,00
$0,00
$0,00
$0,00
$0,00
$0,00
$0,00
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5.2.1. Macro Orgcamento do Projeto

O macro orgamento do projeto abrange o custo total do projeto, o custo de cada
pacote de trabalho, o custo das reservas gerenciais e de contingéncia. O custo de

cada atividade esta descrito no orgamento detalhado do projeto.

O somatédrio do orgamento (R$ 74.145,13), mais as reservas gerenciais (R$
15.740,00) e contingenciais (R$ 7.500,00) dara o custo total do projeto (R$ 97.385,13).

Os valores do macro orgamento do projeto, descritos na figura 5 (pag. 57), foram

aprovados pelo patrocinador e sdo de responsabilidade do gerente do projeto.



Custo Total do Projeto

|

$97.385,13

=

0

[

Reserva Gerencial

( Projeto HelpCenter

Reserva de Contingéncia

o7

| $15.740,00 | $72.145,13 [ 1.722,6 horas $7.500,00
r
1 | 2 | 3 4
[ Concepgio ( Elaboragio Construgio Transicdo Acompanhamento
[ $8.945.13 | 1646 horas | $8.040,00 | 116 horas $41.480,00 | 728 horas [ 511.840,00 | 666 horas [ $3.840,00 | 48 horas
=, = = o =
11 21 » 11
Elaborar Terme de Elaborar Especificagdo de [ Compras Treinamentos 5.1
Abertura do Projeto | | Requisito de Software $3.840.00 | 96 h Garantia da Qualidade
.840, oras
$640,00 | 8 horas ' $1.560,00 | 24 horas 55'52"’"°+ lizes . $1.920,00 | 24 horas
12 22 e ——— “ Go Live 2
Reunido de Kick-off do Elaborar Cronograma do Prc:v;slnn:metnto de Controle de Escopo
H i nfraestrutura
Projeto || Projeto $4.480.00 | 56 horas | $1.920,00 | 24 horas
[ $2.420,00 | 48 horas $640,00 | Bhoras LIED || Bhwres ‘—‘_‘ 4
43 000000 53
1.3 23 3.3 Reuniio de Avaliagdo de Reu
Levantar Requisitos Elaborar Orgamento do D“E"'l‘_"":"i(':""e“m Portal M Equipe
i e enter
$2.729,13 | 51 horas — Srojeto i $1.120,00 | 24 horas
/ $640,00 8 horas $28.740,00 | 540 horas

1.4
Validar Escopo

| s2.416,00 | 41,6 horas

| Sistema

24
Analisar Arquitetura do

1.5

Levantar Arquitetura
Inicial do Sistema

16 horas

$1.280,00 16 horas

2.5
Elaborar Plane de
Gerenciamento do
Projeto

$1.920,00 | 24 horas

2.6
Planejamento dos testes

|| Arquitetura

$640,00 16 horas

271
Realizar Prova da

$1.040,00 | 16 horas

2.8
Validar API de Integragio

| com Sistema de Tickets

$320,00 4 horas

&

34

Criagdo de Contetudos do
Portal

| $7.12000 | 168 horas

s

44
Reunido de

|| Encerramento do Projeto

4.5
Registrar Ligoes
Aprendidas

$160,00 | 2 horas

4.6

Buffer do Projeto
L_| (Caminho Critico)

$2.240,00 48 horas

$0.00 | 440 horas

Figura 5 - Representacgao grafica do macro orgcamento (Agregacao de Custos por EAP).

FONTE: O autor
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5.3. LINHA DE BASE DO DESEMPENHO

A linha de base do desempenho de custos do projeto apresenta o somatorio dos
custos durante a linha de vida do projeto, a chamada “Curva S”. Na Figura 6 s&o
apresentados os custos mensais e acumulado do projeto. Na linha de base um plano
aprovado para o trabalho do projeto em relagéo a execugao atual € comparado e sao

medidos os desvios para o controle gerencial.

$80.000,00
$70.000,00 N
$60.000,00
$50.000,00
$40.000,00

$30.000,00

$20.000,00

$10.000,00 0,00

$5.842,73
$0,00
Setembro 2016 Outubro 2016 Novembro 2016 Dezembro 2016

Custo Custo acumulado (Curva S)

Figura 6 — Linha de Base do Desempenho do Custo (Curva S).
FONTE: O autor.

5.4. FLUXO DE CAIXA DO PROJETO

O fluxo de caixa de um projeto é a forma de representar graficamente as

entradas e saidas de dinheiro durante um determinado intervalo de tempo.

As tabelas 13 e 14 a seguir apresentam duas visdes do fluxo de caixa,

desembolso total por fase e desembolso total por recursos.



Fluxo de Caixa
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2016
Fases/Pacotes Setembro Outubro Novembro Dezembro Total
Concepgéo R$5.842,73| R$ 3.102,41 R$ 0,00 R$ 0,00 R$ 8.945,14
Elaboragéo R$ 8.040,00 R$ 0,00 R$ 0,00 R$ 8.040,00
Construgéo R$ 23.321,50| R$ 18.158,50 R$ 0,00| R$ 41.480,00
Transig&o R$ 11.840,00| R$ 11.840,00
Acompanhamento R$ 1.147,33] R$ 2.692,67 R$ 0,00 R$ 3.840,00
Desembolso Total (R$) R$ 5.842,73| R$ 35.611,24| R$ 20.851,17| R$ 11.840,00| R$ 74.145,14
Desembolso Total (%) 7,88% 48,03% 28,12% 15,97% 100,00%
Tabela 13 - Fluxo de Caixa das Fases de Trabalho.
FONTE: O autor.
Fluxo de Caixa por Recurso
2016
Recursos Tipo Setembro Outubro Novembro Dezembro Total
Gerente de Projeto Trabalho| R$2.391,39] R$6.720,000 R$2.69267] R$1.920,000 R$13.724,06
Arquiteto de Software Trabalho R$ 338,73 R$ 7.016,60 R$ 1.892,67 R$ 6.240,00 R$ 15.488,00
Desenvolvedor Analista 1 Trabalho| R$ 1.600,01 R$ 6.000,00f R$4.382,92 R$ 300,00 R$ 12.282,92
Desenvolvedor Analista 2 Trabalho R$ 200,00 R$3.517,08] R$3.382,92 R$ 300,00 R$ 7.400,00
Desenvolvedor Analista 3 Trabalho R$ 200,00 R$ 3.200,00 R$ 1.500,00 R$ 300,00 R$ 5.200,00
Desenvolvedor Analista 4 Trabalho R$ 200,00 R$ 2.400,00 R$ 500,00 R$ 300,00 R$ 3.400,00
Testador Trabalho R$ 160,00 R$ 1.280,00 R$ 1.280,00 R$ 240,00 R$ 2.960,00
Licenca lifetime connector Zendesk |Material R$ 0,00 R$ 300,00 R$ 0,00 R$ 0,00 R$ 300,00
Upgrade servidor Amazon EC2 Material R$0,00f R$ 2.000,00 R$ 0,00 R$ 0,00 R$ 2.000,00
Pacote de viagem e coffee break
para treinamento externo Material R$ 0,00 R$ 3.000,00 R$ 0,00 R$ 0,00 R$ 3.000,00
Especialista Plataforma 1 Trabalho R$ 303,14 R$ 109,27 R$2.880,00 R$ 560,00 R$ 3.852,41
Especialista Plataforma 2 Trabalho R$ 160,00 R$ 0,00 R$2.240,00 R$ 560,00 R$ 2.960,00
Operador de Suporte Trabalho R$ 0,00 R$ 0,00 R$ 0,00 R$ 420,00 R$ 420,00
Gestor de Atendimento Trabalho R$ 289,46 R$ 68,29 R$ 100,00 R$ 700,00 R$ 1.157,75
CEOQO Plataforma Trabalho R$ 0,00 R$ 0,00 R$ 0,00 R$ 0,00 R$ 0,00
Especialista de Infraestrutura Trabalho R$ 0,00 R$ 0,00 R$ 0,00 R$ 0,00 R$ 0,00
Desembolso Total (R$) R$ 5.842,73| R$ 35.611,24| R$ 20.851,17| R$ 11.840,00 R$ 74.145,14
Desembolso Total (%) 7,88% 48,03% 28,12% 15,97% 100,00%

Tabela 14 - Fluxo de Caixa por Recurso.

FONTE: O autor.

5.5. ORCAMENTO POR TIPO

Neste projeto vemos os custos dos recursos da equipe de desenvolvimento

como um investimento (CAPEX), visto que esta € uma equipe do setor de P&D da

DCG, com recursos destinados a inovagao de novos projetos, as demais equipes e

recursos que possuem outras atribui¢des entrardo como custo de operagéao (OPEX).

Na tabela abaixo podemos ver esta separacao de custos:
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Orcamento

Capex Opex
(R$65.754,98) | (RS 8.390,16)

Tabela 15 - Separagao de custos por tipo.
FONTE: O autor.

5.6. RESERVAS DO PROJETO

A reserva gerencial no valor de R$ 15.740,00, € demonstrada no plano de
gerenciamento de riscos, representando cerca de 16% do custo total do projeto.

A reserva de contingéncia equivalente ao valor de R$ 7.500,00, ou 8% do valor
total do custo total do projeto servira para suprir eventuais imprevistos, dos quais nao
ha a possibilidade de antecipacéo.

O somatorio, conforme ja demonstrado no macro orgamento do projeto, do

valor orgado, das reservas gerenciais e contingenciais, dara o custo total do projeto.

5.7. PLANO DE GERENCIAMENTO DE CUSTOS

O plano de gerenciamento de custos € o documento que compreende o0s
processos necessarios ao planejamento, estimativa, orcamentagdo e controle dos
custos, que deverao ser realizados para garantir que o projeto seja concluido dentro

do orcamento previsto e aprovado. Para que isso ocorra € necessario realizar um
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planejamento de recursos e estipular quais e quantos recursos serao necessarios ao
projeto. O plano de gerenciamento de custos auxiliara no controle dos custos, pois
nele serao documentadas as alteragdes e desvios que vierem a ocorrer em relacao

ao orgamento planejado.

5.7.1. Processos de Gerenciamento de Custos

O orgcamento de custos do projeto sera elaborado através do Microsoft Project,
assim como as suas atualizacdes, que serdo publicadas através do relatério de
Acompanhamento do Orgamento. Os custos serdo abertos por atividade (tarefa) e
consolidados por pacotes de trabalho, conforme a EAP (Estrutura Analitica do Projeto)
ou WBS (Work Breakdown Structure) do projeto. A equipe do projeto sera comunicada
do orgamento de custos na reunido inicial (Kick Off Meeting), conforme previsto no
plano de gerenciamento das comunicagdes, e sera atualizada por e-mail sempre que

houver alteracbées dos mesmos.

A avaliagdo de desempenho do projeto sera realizada através do relatorio de
Analise do Valor Agregado, através do qual serdo monitorados o custo e o prazo do

projeto.

O gerenciamento de custos do projeto sera realizado com base no orgamento
previsto, distribuido por atividades e por recursos, bem como através do fluxo de caixa

do projeto.

O plano de gerenciamento de custos contemplara todas as despesas
pertinentes a realizagdo do projeto, tais como aquisicdes de materiais e despesas da
equipe alocada. Os custos de materiais e de equipamentos serdao estimados através
de pesquisa de precos realizada na internet. Os custos com os recursos humanos
pertencentes ao quadro de funcionarios do setor de P&D estdo computados em cada
atividade por eles desempenhadas, os custos com especialistas serdo os custos de

trabalho hora vigente na empresa.

Nao serao consideradas questbes de carater inflacionario e cambial durante o

periodo do projeto.
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Os custos do projeto serao controlados através de uma linha de base que sera
tragada de acordo com o orgamento e prazo inicial. Essa linha de base sera a

referéncia para o acompanhamento do projeto.

Qualquer alteragdo no orgamento do projeto devera ser submetida a aprovagao
dos patrocinadores e, se aprovada, devera ser tragcada uma nova linha de base em

comparacgao a linha de base inicial.

Serdo consideradas mudancas orcamentarias aquelas decorrentes de
imprevistos n&o calculaveis, tais como forgcas da natureza, e somente se
ultrapassarem ao limite das reservas gerenciais de R$ 15.740,00, que correspondem

a 16% do custo total do projeto.

Todas as solicitagdes de recursos deverao ser efetuadas via e-mail, direcionado
ao gerente do projeto, conforme previsto no plano de gerenciamento das

comunicagodes do projeto.

5.7.2. Frequéncia de Acompanhamento do Orgamento e Reservas Gerenciais

O orgamento do projeto sera atualizado e avaliado diariamente, sendo os
resultados comunicados ao patrocinador do projeto e apresentados nas reunides
semanais acompanhamento, de acordo com cada fase do projeto, conforme previsto

no plano de gerenciamento das comunicacgoes.

As reservas gerenciais e os resultados e saldos serdo avaliadas semanalmente
e serao apresentados na reunido de acompanhamento semanal, conforme previsto

no plano de gerenciamento das comunicagoes.

5.7.3. Relatérios Gerenciais Previstos e Frequéncia de Acompanhamento

Serao utilizados relatérios gerenciais gerados pelo Microsoft Project para o
monitoramento e controle dos custos do projeto, tais como fluxo de caixa, orgamento
e valor acumulado. Também sera utilizado o Grafico de Barras (Gantt), observando-

se 0 desempenho em relagao a linha de base tragada no inicio do projeto.
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Os relatérios serao atualizados semanalmente e apresentados nas reunides de

acompanhamento, previstas no plano de gerenciamento das comunicagoes.

5.7.4. Autonomias e Alocagoes Financeiras das Mudangas no Orgamento

O gerente do projeto tem plena autonomia em relagao ao uso das Reservas
Gerenciais. Podera fazer uso para contingéncias ou para pequenas variagbes de

custos nao previstos no projeto.

A decisdo de alocar mais recursos para reservas se houver necessidade, sera
tomada unicamente pelo patrocinador do projeto. Compete ao gerente do projeto
informar ao patrocinador os impactos e riscos que poderao surgir caso iSso nao

acontega.

O montante das reservas que nao forem consumidas durante o periodo do
projeto sera reintegrado as reservas de custos gerais da area de P&D conforme a

politica da empresa.

O limite permitido de variagdo nos custos sem que seja necessario rever o
orcamento do projeto sera o limite das reservas gerenciais, ou seja, até 16% do custo
total do projeto, para mais ou para menos. Se a variagao dos custos ultrapassarem
esse limite o patrocinador do projeto devera ser comunicado formalmente e o gerente
do projeto devera solicitar a sua aprovagao para alterar o orgamento inicial. O acerto
dessa variacdo sera realizado na reunido de entrega do projeto (Reunido de
Encerramento do Projeto), durante a fase de finalizagdo, conforme previsto no plano

de gerenciamento das comunicagoes.

5.7.5. Administragcao do Plano de Gerenciamento de Custos

a) Responsavel pelo plano

Thiago Pitta, gerente do projeto, sera o responsavel direto pelo plano de

gerenciamento de custos;

b) Frequéncia de atualizagdo do plano de gerenciamento de custos
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O plano de gerenciamento de custos sera atualizado quando preciso na reuniao
de acompanhamento semanal, juntamente com os demais planos de gerenciamento

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

5.7.6. Histoérico de Alteragdes dos Custos

DATA RESPONSAVEL ALTERAGCAO AGOES SPONSOR
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6. QUALIDADE

A qualidade, segundo Valeriano (2007), “se constitui no mais importante atributo
de uma entidade, seja esta uma pessoa, uma instituicdo, um produto ou um servico.
Ela dirige o foco dos empreendimentos, por mais importantes que sejam, para todas

as partes interessadas, em especial, para o cliente...”.

A politica de qualidade em uma organizagao esta inserida na politica geral da
empresa e de acordo com a NBR ISO 9000:2000, “séo inteng¢des e diretrizes globais

relativas a qualidade, formalmente expressas pela alta administragcao”.

6.1. POLITICAS DE QUALIDADE DA EMPRESA

A politica de qualidade da empesa DCG tem sua base em sua missao de
oferecer solugdes completas e inovadoras de forma a conduzir seus clientes a
concretizarem todo o seu potencial relativo a venda digital. Por prezar pela qualidade
a empresa tem como politica que todos seus produtos sejam testados pela equipe de
qualidade, seja esta interna do projeto ou externa, assegurando assim uma qualidade
superior de entrega. A visdo da empresa é ser reconhecida mundialmente como
referéncia de qualidade e inovagao na entrega de suas solug¢des, buscando a melhoria
continua e a satisfagdo dos clientes, equipes, comunidade e parceiros de negdcio. O
projeto HelpCenter em si vem da necessidade de oferecer um suporte adequado aos
produtos da empresa, adicionando valor para deixar seus clientes mais satisfeitos
para a empresa poder ter um crescimento sustentavel com qualidade reconhecida, o

gue demonstra a importancia desse assunto.

6.2. POLITICAS DE QUALIDADE DO PROJETO

As politicas de qualidade adotadas para o projeto seguem as politicas de

qualidade da empresa, sendo relacionadas abaixo:

= Utilizagcdo de processos de desenvolvimento agil a ser escolhido, como

SCRUM, utilizando técnicas de medi¢gao, acompanhamento e aperfeicoamento;
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= Garantir meio eficientes de comunicacao entre os membros da equipe;

» Proporcionar a equipe o suporte necessario para o desenvolvimento do

projeto;

= Todos os membros da equipe devem estar cientes de suas

responsabilidades;

= Manter a equipe sempre motivada, treinada e reconhecida

profissionalmente;

= Manter os clientes sempre informados sobre o andamento do

desenvolvimento.

= Satisfazer as necessidades e expectativas do cliente;

6.3. PLANO DE GERENCIAMENTO DA QUALIDADE

O plano de gerenciamento da qualidade é o documento que compreende os
processos que serao utilizados para realizar a gestao da qualidade. Seu principal o
objetivo é especificar os objetivos, as politicas e meios que a organizagao e a equipe
definirdo como paréametro para garantir ndo apenas a qualidade final do produto, como

também a qualidade do processo de desenvolvimento do projeto.

6.3.1. Fatores Ambientais

Fatores ambientais sdo os regulamentos, as regras, as normas e diretrizes de
agéncias governamentais especificas para a area de aplicacdo do projeto e que

podem afeta-lo de alguma forma.

O gerenciamento da qualidade do projeto HelpCenter sera realizado através de
técnicas da metodologia SCRUM de desenvolvimento de software que abordam
técnicas de garantia de qualidade em todas as fases do projeto ja utilizadas pela
equipe de desenvolvimento do P&D. O produto a ser criado devera observar as

normas de qualidade da empresa com relagéo a sua identidade visual como o design
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dos elementos graficos que apresentam os produtos da empresa como as plataformas

de e-commerce.

6.3.2. Normas e Especificagoes técnicas Aplicaveis ao Projeto

Além da utilizacdo da metodologia de desenvolvimento SCRUM, temos pontos

referentes a qualidade técnica a ser entregue para o sistema, a saber:

O sistema devera funcionar no mesmo ambiente e infraestrutura de servidores da
plataforma, o qual esta localizado no data-center da Amazon. Como o sistema devera
ser integrado ao sistema de tickets da empresa (Zendesk) o acesso inicial ao mesmo
sera através deste e devera utilizar as APIs de integragcdo suportadas para o devido
fim. A construcdo dos conteudos do sistema devera se utilizar dos recursos de
especialistas da plataforma, os quais deveréo ter disponibilidade para a realizagcédo de

tal trabalho.

O trabalho técnico desenvolvido pela equipe sera realizado no setor de P&D da
DCG, o qual € um ambiente propicio para o desenvolvimento de software e possui

toda a infraestrutura para tal.

Os recursos humanos que fardo parte da equipe do projeto serdo compostos
por funcionarios da empresa. Esta equipe encontra-se treinada e em condigbes de

atender as necessidades do projeto.
A implementagédo das normas no projeto sera baseada no ciclo PDCA:

P (Planejar) — Definir metas, analisar e identificar as causas do problema e

elaborar o plano de acao;
D (Fazer) — Executar o plano de acéo;
C (Verificar) — Monitorar e verificar os resultados atingidos;

A (Agir) — Agir para melhorar continuamente o desempenho dos processos

padronizando resultados positivos e tomando agdes corretivas no insucesso.

A figura 7 (pag. 68) representa o ciclo PDCA a ser utilizado no projeto

HelpCenter.
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* Definicdo da Meta

* Analise do Problema

* |dentificacdo das Causas

* Elaboracdo do Plano de Acdo

* Padronizacdo dos resultados
positivos
* Acdo corretiva no insucesso

P

Planejar

* Verificacdo dos resultados * Execucdo do Plano de Acdo

J

Figura 7 — Ciclo PDCA.
FONTE: http://www.sobreadministracao.com/o-ciclo-pdca-deming-e-a-melhoria-continua/.



6.3.3. Métricas da Qualidade

Desempenho do Projeto:
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DESCRIGAO CRITERIOSDE METODOS DE PERIODICIDADE RESPONSAVEL
ACEITAGAO VERIFICAGAO
E CONTROLE

Cronograma | Verificagdo do Cronograma do | Reunides Diaria Gerente de

cronograma. projeto de diarias de Projeto

acordo com o SCRUM
planejado

Sistema Documentagdo | Documentagao Verificagdo dos | Apds entrega de Gerente de
Documentado | do sistema de todos os documentos no | cada médulo do Projeto

devera estar requisitos do repositério do sistema

disponivel para | projeto no projeto

consultas repositério de

futuras documentos.
Qualidade do | Sistema devera | SLA de 99.1% Implementagdo | A cada 15 Infraestrutura
acesso ao estar disponivel | de de rotina no minutos o sistema
sistema 24 horas por 7 disponibilidade sistema verificara de

dias da semana | do sistema Pingdom para forma automatica

verificagdo da apo6s a passagem
disponibilidade a produgao.

Testes Testes unitarios | Cobertura de Relatério de Semanalmente Analista de

e funcionais do | testes devera cobertura de Qualidade

sistema
deverao
abranger todos
0s requisitos do

sistema

contemplar
todos os
requisitos do

sistema

testes

Tabela 16 — Tabela de métricas de desempenho da qualidade do projeto.
FONTE: O autor.




Desempenho do Produto:

ITEM

2 - Elaboragao

DESCRICAO

Criagao dos

CRITERIOS DE
ACEITAGCAO

Deveréo ser

METODOS DE
VERIFICAGAO
E CONTROLE
Registro de

PERIODICIDADE

Sera verificado no
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RESPONSAVEL

Testador

casos e planos realizados todos os casos | final da atividade
ii:r;ejamento de testes casos e planos e planos de
dos testes de testes para testes no
todas as sistema de
funcionalidades testes da
do sistema. empresa.
3 - Construgdo | Verificar se o Layout devera Verificar se A cada entrega

design esta de | estar adequado design esta de do sistema. Desenvolvedor /
3.2-
Desenvolvime | @cordo com o a folha de acordo com a Testador
nto Portal padrao de estilos da folha de estilos
Hel . .
elpCenter design da empresa. e design da
3.2.1- empresa. empresa.
Frontend
3 - Construcdo | Facilidade de Devera ser de Testes de Apods a entrega Analista
uso / boa facil utilizagao usabilidade com do médulo do Desenvolvedor
3.2-
Desenvolvime usabilidade pelos usuarios 0S usuarios, os sistema.
nto Portal que irao fazer a quais serao
HelpCenter =
gestao de gravados para a
3.2.2 - conteudo do analise
Administraca sistema posterior.
o do Sistema
3 - Construgdo Acesso ao Sistema Testes unitarios Testes unitarios Testador
sistema integrado de e funcionais durante o
3.2- . processo de
Desenvolvime | deveraser forma desenvolvimento
nto Portal integrado ao transparente ao e testes
instalagao do
existente de ZENDESK. )
3.2.3- i maodulo do
Integr.agao tickets sistema no
com Sistema .
. ambiente de
de Tickets

qualidade.
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3 - Construgdo | Relatérios de Dados Testes unitarios Testes unitarios Testador
acesso e fidedignos com e funcionais durante o
;.:s;envolvime efetividade acessos e processo de
nto Portal deverao classificagao por desenvolvimento
HelpCenter espelhar a seus usuarios e testes
3.2.4- realidade da funcionais apos a
Relatérios utilizac&o por instalacdo do
seus usuarios maodulo do
sistema no
ambiente de
qualidade.
3 - Construgdo Conteudos Os conteudos Lista de Apods a entrega Gestor do Projeto
adequados definidos pelo verificacéo do / Especialista na
3.3- Criagdo product owner )
de Contetidos para suportar deverio estar desenvolvimento Plataforma
do Portal o produto da cadastrados no do sistema.
empresa sistema.
4 - Transicdo Garantir a Sistema Relatério de Ao final da Desenvolvedor
qualidade na funcionando desempenho instalagao do
4.3 - Go Live
transicéo do com poucos retirado do sistema em
4.3.2- sistema para o requisitos de sistema de ambiente
Estabilizacéo ambiente de Hardware. monitoramento produtivo.
producao Sistema de hardware da
juntamente estabilizado em Amazon.

com uma boa

estabilizagao

uma semana de

utilizacao.

Apods a primeira
semana nao
deverao existir
bugs e
problemas
criticos no

sistema.

4 - Transigao

4.1-
Treinamentos

Assiduidade
dos

participantes

Participacado dos

convidados,
com variagao
maxima de 10%

do previsto

Lista de

presenca.

A medigao sera
feita no final do

encontro

Gestor do projeto

Tabela 17 — Tabela de métricas de desempenho da qualidade produto.
FONTE: O autor.
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6.3.4. Priorizacao das Mudanc¢as nos Requisitos de Qualidade e Respostas

As mudancgas dos requisitos de qualidade serao classificadas em trés niveis de

prioridade, a saber:

= Alta (A) — mudancgas de prioridade alta requerem uma acgao imediata do
gerente do projeto e por tratar-se de mudanga urgente e de alto impacto no
projeto, o mesmo deve acionar imediatamente o patrocinador. Estas mudancgas

estdo fora da autonomia do gerente do projeto;

» Meédia (M) — mudancgas de prioridade média requerem um planejamento da
acgao atraves de terceiros ou da equipe do projeto, que tenham disponibilidade
de tempo. Essas mudangas contribuem para o sucesso do projeto e sao
urgentes, porém n&o tem impacto significativo nos custos e nos prazos do

projeto. Estas mudancgas estao dentro da autonomia do gerente do projeto;

= Baixa (B) — mudancgas de prioridade baixa podem ser implementadas por
influenciarem no sucesso do projeto, porém, ndo requerem uma ac¢ao imediata

por ndo serem urgente e n&o apresentarem impacto.

6.3.5. Sistema de Controle e Avaliagao dos Requisitos de Qualidade

O controle e avaliagao dos requisitos de qualidade serao efetuados através das
ferramentas do MS Project (Grafico de Gantt, Gantt de Controle, etc.) assim como
analises e testes periddicos realizados durante toda a execugédo do projeto. Estes
serao realizados de forma manual e automatizada dependendo do tipo de aplicacéo.
Para os testes automatizados, os mesmos serdao aplicados durante cada etapa de
desenvolvimento do projeto, sendo estes essenciais para garantia da qualidade da
aplicagdo, os quais irdo contemplar testes funcionais de aceitagdo, de

desenvolvimento unitarios e testes integrados.

A cobertura de testes devera levar em conta a totalidade dos requisitos a serem
desenvolvidos no projeto e esta devera ser realizada no ambiente de qualidade

disponibilizado para o sistema.
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Com a utilizagdo de SCRUM os problemas de qualidade serdo apresentados

diariamente a equipe de projeto através das reunides diarias.

Sera apresentado também um relatorio semanal com todos os testes realizados
para a equipe de desenvolvimento com os requisitos testados juntamente com sua
taxa de aceitagao. Os problemas apresentados deverao ser registrados no sistema de
suporte para serem corrigidos. Requisitos que ndo atinjam a taxa de aceitagao de 95%

de qualidade deverao ser revistos e replanejados com o gerente do projeto.

As mudancgas nos requisitos de qualidade deverdo ser tratadas segundo o
fluxograma apresentado na figura 8 (pag. 74), seu status apresentado na reuniao de
acompanhamento semanal e incorporado ao relatério de mudancas de qualidade

requisitadas.



Solicitacdo de
mudancas

Solicitagéo Relevante? NAOo—> Nadaafazer |

SIM

S A
~

Analise do impacto
da mudanca

Verificar com

-t 209 a { : /
Correcao ou Inovacao Inovacao—> patrocinador
Correcao
_ e Mitigar ou :
2?2 \
Impacto no escopo Baixo—> Ignorar

NAO—  Prioridade B

SIM

Impacto em mais
de 2 areas?

Baixo Prioridade M

Relatorio de solicitacdes de
mudancas de qualidade

ade A

Figura 8 — Fluxograma de controle e avaliagdo dos requisitos de qualidade.

FONTE: O autor.
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6.3.6. Garantia da Qualidade

Para garantir a qualidade do produto do projeto teremos as reunides diarias
que incluem a equipe da qualidade reportando eventuais problemas juntamente com
os relatorios semanais e o registro dos problemas no sistema de suporte do projeto
durante todo o periodo de desenvolvimento do sistema. Este controle sera feito pela

equipe de qualidade do projeto (Testadores).

Foi definido que a taxa de aceitagdo de todos os testes devera ser de 95% de
aprovacgao. Caso esta taxa nao seja alcangada o gestor do projeto devera efetuar o

replanejamento do projeto para as atividades afetadas.

No final do projeto deverdo ser entregues todos os relatorios de testes de

qualidade com a data de cada teste e a aprovagao do gestor do projeto.

Essa auditoria sera constante ao longo do desenvolvimento do projeto e
objetiva verificar, principalmente, se as atividades estdao sendo cumpridas dentro do
prazo estabelecido no cronograma do projeto e se seus custos estdo dentro do valor

estimado.

6.3.7. Alocacao Financeira das Mudangas nos Requisitos de Qualidade

As mudancgas na qualidade podem ser alocadas dentro das reservas gerenciais

do projeto, desde que dentro da algada do gerente do projeto.

Qualquer mudanca prioritaria que estiver fora da algada do gerente do projeto
ou quando nao existir mais reserva gerencial disponivel, devera ser comunicada ao

patrocinador para analise e decisdo.
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6.3.8. Administracao do Plano de Gerenciamento da Qualidade

a) Responsavel pelo plano

Thiago Pitta, Gerente do Projeto, membro da equipe do projeto, sera o

responsavel direto pelo plano de gerenciamento da qualidade.
b) Frequéncia de atualizagao do plano de gerenciamento da qualidade

Os requisitos de qualidade e o plano de gerenciamento da qualidade deverao
ser avaliados e atualizados na reunido de acompanhamento semanal, conforme

previsto no plano de gerenciamento das comunicagdes.

6.3.9. Histoérico de Alteragoes dos Critérios de Qualidade

DATA RESPONSAVEL ALTERACAO C SPONSOR
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7. COMUNICAGAO

A Comunicagado, segundo Valeriano (2007) “¢ um conjunto de técnicas que
trata da geracgédo, coleta, armazenamento, recuperagao, disseminacao e descarte da
informacgao”. Segundo o PMBOK, os processos de gerenciamento das comunicagdes
do projeto fornecem as ligagdes criticas entre pessoas e informagdes que séo

necessarias para comunicagdes bem-sucedidas.

7.1. PLANO DE GERENCIAMENTO DAS COMUNICAGOES

Gerenciar a comunicagao em um projeto para que ela acontega de forma clara
e objetiva é essencial para o sucesso do mesmo. E necessario identificar as
necessidades de informacdo que cada um dos stakeholders do projeto precisa
receber, documentando-as para que possam ser organizadas e arquivadas de forma
a serem facilmente encontradas quando de eventuais necessidades. Através do plano
de gerenciamento das comunicagdes sera estabelecida a forma de distribuicdo e o
formato que essas informagbdes serdo entregues, bem como sua frequéncia de

atualizacgao.

7.1.1. Processos de Gerenciamento das Comunicagoes

O gerenciamento das comunicagbes do projeto sera realizado através dos

processos de comunicagao formal, sendo incluidos nessa categoria:
»  E-mails,
= Documentos impressos,
= Reunides com atas lavradas.

As reunides formais ocorrerdo semanalmente e serao realizadas nas quartas-

feiras para um retrospecto do que ja foi executado e do que ainda precisa ser feito.
Todas as informagdes do projeto deverao ser atualizadas de modo continuo,

em diretério destinado ao Projeto HelpCenter, incluindo as atualizagdes diarias nos
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custos e nos prazos. As solicitagdes de mudangas no processo de comunicagao
devem ser realizadas por escrito ou através de e-mail e aprovadas pelo gerente do

projeto.

7.1.2. Eventos de Comunicagao do Projeto

O projeto tera os seguintes eventos de comunicacgéao:
a) Reuniéo de Kick-off

Sera utilizado para dar a partida no projeto, apresentando seus objetivos,
importancia, custos e prazos. Também serédo apresentadas as principais entregas do
projeto e os elementos de alto nivel da WBS. O evento servira para motivar a equipe
e dar suporte gerencial ao gerente do projeto, construindo um ambiente colaborativo

e integrado.

A metodologia utilizada sera uma apresentacdo, na sala de reuniées da DCG
a ser agendada, com exposi¢cao dos requisitos do projeto. Para isso serao utilizados

computador e projetor.

A responsabilidade do evento ficara a cargo do gerente do projeto, Thiago Pitta
e serdo envolvidos todos os membros da equipe do projeto e o diretor executivo da
DCG. Os integrantes do evento serdo convocados por e-mail com antecedéncia

minima de trés dias e solicitagao de confirmacao.

b) Reuniado diaria de acompanhamento

Reunido baseada nas reunibes diarias de SCRUM. Temo como objetivo
disseminar o conhecimento sobre o que estd sendo realizado, identificar os
impedimentos e priorizar e alinhar o trabalho a ser realizado até a proxima reuniao

gerando um melhor engajamento de toda a equipe.

Esta reunido devera ser realizada em no maximo 20 minutos com os membros
do projeto em pé reunidos diariamente as 10 horas da manha. Todos os membros do

desenvolvimento deverao participar. Outras pessoas poderao estar presentes como
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ouvintes, visto que esta € uma excelente oportunidade de disseminacdo do

conhecimento.

Esta reunido ndo devera ser realizada para a resolugcao de problemas. As
questdes levantadas poderédo ser tratadas posteriormente por um grupo menor de
pessoas que possam contribuir de uma forma mais especifica para a resolugao.

Durante a reunido cada membro da equipe provera as seguintes respostas:
e O que foi realizado?
e O que sera realizado?
e Existe algum impedimento?
O responsavel pela condugao da reunido é o gerente do projeto, Thiago Pitta.

c) Reunidao semanal de acompanhamento

Servira para avaliar os indicadores do projeto, incluindo os resultados parciais
obtidos, assim como o desempenho do cronograma e do orgamento. Nesta reunido
também serdo avaliados os riscos identificados, a qualidade obtida e as reservas

gerenciais.

Proporciona avaliar o cumprimento e eficacia dos planos de gerenciamento do
projeto, verificando se o que foi definido esta sendo cumprido e se o plano necessita
de atualizagbes. E uma reunio formal onde o responsavel pelos planos apresenta os
potenciais desvios e necessidades de atualizagdo para os demais integrantes da

equipe, que colaboram com sugestdes para a atualizagdo do plano.

A reuniao ocorrera todas as quartas-feiras, com duragao de duas horas em uma
sala de reunides pré-agendada na DCG. Serao utilizados computador e projetor para
acessar o sistema de informacao do projeto e para que o grupo participante possa

analisar os resultados obtidos.

O responsavel pela reunido € o gerente do projeto, Thiago Pitta, que também
é responsavel pela administragao das reservas do projeto. Além do gerente do projeto
serao envolvidos os seguintes membros da equipe: Rodolfo Alves, Arquiteto de
Software e Teodoro Fraga, diretor executivo e patrocinador do projeto. Os integrantes
do evento serdo convocados por e-mail com antecedéncia minima de dois dias e

solicitacdo de confirmacao.
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d) Reunido de avaliacédo da equipe

Objetiva avaliar o desempenho da equipe do projeto, conforme previsto no
plano de gerenciamento de recursos humanos. As reunides serao realizadas ao
término de cada pacote de trabalho, onde serdo apontados os resultados obtidos pela
equipe responsavel pelo pacote e o desempenho individual de cada membro.

Também sera realizada uma reunido de avaliagao da equipe ao final do projeto.

A reunido sera realizada em uma sala de reunido da DCG previamente
agendada, com duragédo de duas horas, e os resultados serdo registrados em Ata para

encaminhamento ao setor de Recursos Humanos.

O responsavel pela reunidao de avaliacdo da equipe € o gerente do projeto,
Thiago Pitta, e serdo envolvidos os membros da equipe participantes de cada pacote
de trabalho. Na reuniao final participarao todos os membros da equipe e o Gerente de
RH da DCG. Os integrantes do evento final serdo convocados por e-mail com

solicitacdo de confirmacao.

e) Reunido de encerramento do projeto

Sera realizada para apresentar os resultados obtidos no projeto, apontando as
falhas e os problemas ocorridos com a finalidade de formar um historico das
experiéncias obtidas. Os resultados serédo apresentados pelo gerente do projeto, que
incentivara uma discussao direta através de mapas mentais sobre todas as questdes

levantadas e possiveis melhorias para futuros projetos.

Esse evento ocorrera logo apds o encerramento do projeto e sera realizada em

na sala de reunides do setor de P&D da DCG, com duragao de quatro horas.

O responsavel pelo evento é a gerente do projeto, Thiago Pitta, e seréao
envolvidos todos os membros da equipe do projeto e o patrocinador e diretor executivo
da empresa. Os integrantes do evento serdo convocados por e-mail com solicitagéo

de confirmacgéo.

As falhas e os problemas ocorridos durante o projeto serdo anotados para

inclus&o nos registros das ligdes aprendidas.
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7.1.3. Atas de Reuniao

Todos os eventos do projeto, com exceg¢ao do Kick-off meeting, Reunibes

Diarias de Acompanhamento e da Reunido de Encerramento do Projeto deverao

apresentar ata de reunido, contemplando, no minimo, os seguintes dados:

Lista de presenca

Pauta

Decisbes tomadas
Pendéncias n&o solucionadas

Aprovacoes

7.1.4. Relatérios do Projeto

Os relatérios servem para que os membros da equipe possam compreender

melhor o andamento do projeto, além de proporcionar subsidios para a tomada de

decisoes.

Os principais relatérios que devem ser disponibilizados para prestar

informagdes do projeto séo:

WBS ou EAP (Estrutura Analitica do Projeto)

Grafico de Gantt

Diagrama de Rede

Fluxo de Caixa do Projeto

Diagrama de Marcos

Relatérios de acompanhamento dos Custos

Relatérios de acompanhamento dos Prazos

Relatérios de acompanhamento dos Recursos utilizados

Relatérios de acompanhamento da Linha de Base
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7.1.5. Estrutura de Armazenamento e Distribuicao da Informacgao

A estrutura de armazenamento e distribuicdo da informac&o sera totalmente
realizada pela ferramenta de email Outlook Express. Através dessa ferramenta os
membros da equipe (internos e terceirizados) poderao trocar informagdes sobre o
projeto e serdo comunicados de toda e qualquer alteragcdo relativa a ele. As

convocacgoes para as reunides também ocorrerao através dessa ferramenta.

7.1.6. Alocacgao Financeira para o Gerenciamento das Comunicagoes

Os custos relativos ao gerenciamento das comunicagdes serdao considerados
como despesas administrativas e ndo serao incluidos no custo do projeto. Se houver
a necessidade de despesas no processo de comunicacéo e estas estiverem dentro
da algada do gerente do projeto, poderao ser alocadas dentro das reservas gerenciais
do projeto. Caso ocorra necessidade de despesas acima da algada do gerente do

projeto, sera acionado o patrocinador (sponsor) do projeto.

7.1.7. Responsavel pelo Plano e Frequéncia de Atualizagao

O responsavel pelo plano de gerenciamento das comunicagdes é o gestor de

projeto Thiago Pitta.

O plano de gerenciamento das comunicag¢des sera reavaliado semanalmente

na reuniao semanal de acompanhamento.

7.1.8. Histérico de Alteragoes na Politica de Comunicagao

DATA RESPONSAVEL ALTERACAO C SPONSOR
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8. RISCOS

Risco € a possibilidade de ocorréncia de uma variavel ndo planejada. Os Riscos
de projeto sdo um conjunto de eventos que podem ocorrer sob a forma de ameacgas
ou de oportunidades que, caso se concretize, influenciam o objetivo do projeto
negativamente ou positivamente, respectivamente, sendo de fundamental importancia

ao conhecimento de todos os stakeholders.

8.1. PLANO DE GERENCIAMENTO DE RISCOS E RESPOSTAS AOS RISCOS

O plano de gerenciamento de riscos e de respostas aos riscos destina-se a
documentar quais as decisdes que serao tomadas para abordar os riscos do projeto,
que por ventura venham a acontecer, e de que forma ser&o planejadas e executadas
as atividades de gerenciamento de riscos de um projeto.

Este projeto analisara os riscos de forma qualitativa, procurando prioriza-los
conforme os potenciais efeitos sobre o mesmo. Ou seja, sera determinada a
importancia dos riscos identificados visando quantifica-los e elaborar medidas de

respostas a esses riscos.

8.1.1. Planejamento do Gerenciamento de Riscos

O gerenciamento de riscos do projeto sera realizado com base nos riscos
previamente identificados e no monitoramento e controle de novos riscos, que podem
nao ter sido identificados anteriormente. O gerenciamento dos riscos sera efetuado
através de um sistema paralelo de monitoramento e controle dos riscos. Esse sistema
sera um repositério de dados, onde serdo inseridos os riscos levantados e as
possiveis alternativas de respostas aos riscos, levantadas em reunides especificas.

Todos os riscos nao previstos neste plano devem ser tratados e incorporados
aos custos do projeto.

Neste documento serdo identificados e trabalhados os riscos internos e

externos ao projeto.
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A identificagdo, a avaliacdo e o monitoramento de riscos deverao ser feitos
formalmente através de e-mail, conforme descrito no plano de comunicagdes do

projeto.

8.1.2. EAR - Estrutura Analitica de Riscos

A EAR ou RBS - Risk Breakdown Structure - abordara os Riscos internos

técnicos, os Riscos nao técnicos, Riscos Organizacionais e Riscos externos.

A figura abaixo representa a EAR do projeto HelpCenter.

Riscos do Projeto

Riscos organizacionais Riscos externos

—] Tecnologia — Gerenciais s Recursos Humanos Fornecedores
Prazo — Priorizagao Mercado

— Qualidade = Custo ' Dependéncia projetos

Riscos técnicos Riscos nao técnicos

Requisitos

e Caminho critico — Orgamento

|
|

Figura 9 — EAR - Estrutura Analitica de Riscos.
FONTE: O autor.

8.1.3. Identificagdo dos Riscos

Identificar os riscos de um projeto € determinar quais os riscos que podem
afetar o projeto e que caracteristicas eles tem. Os riscos listados na tabela a seguir
sdo os riscos inerentes ao projeto segundo a EAP e a EAR apresentadas

anteriormente.
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RISCOS DO PROJETO HELPCENTER

RISCOS TECNICOS
Tecnologia

1. Complexidade tecnoldgica

2. Falta de mao de obra qualificada

3. Integracéo entre sistemas
Requisitos
4. Requisitos mal definidos
Qualidade
5. Falha na definicao dos requisitos de qualidade
6. Atraso no ciclo de vida do projeto
Cronograma - Caminho Critico

7. Nao cumprimento do caminho critico
RISCOS NAO TECNICOS
Gerenciais

8. Baixa capacitagcéo do gerente do projeto
9. Planejamento inadequado

10. Comunicagao inadequada

11. Desmotivagao da equipe do projeto

12. Auséncia de controle na execugao do projeto
Prazo

13. Estimativa de tempo menor que 0 necessario

14. Estimativa de tempo maior que o necessario
Custo

15. Estimativa de custo menor que o necessario

16. Estimativa de custo maior que 0 necessario
RISCOS ORGANIZACIONAIS
Recursos Humanos

17. Falta de recursos humanos

18. Recursos compartilhados n&o serem disponibilizados
Priorizagao

19. Despriorizagéo do projeto frente a novos projetos da empresa
Dependéncia de Projetos

20. Outros projetos que compartilhem os recursos atrasarem
Orgamento

21. Corte de verba para o projeto
RISCOS EXTERNOS
Fornecedores

22. Nao entregar o licenciamento do conector
23. Nao entregar o upgrade dos servidores
Mercado

24. Variagao cambial por causa de infraestrutura no exterior

Tabela 18 - Riscos do projeto
FONTE: O autor.
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Os riscos listados na tabela 18 (pag. 91) foram identificados pela equipe do

projeto utilizando as técnicas de Li¢gdes aprendidas de projetos anteriores, Checklist e

Brainstorming.

8.1.4. Analise Qualitativa e Quantitativa

Os riscos identificados serdo avaliados quanto a sua probabilidade de

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

0os objetivos mais importantes do projeto, tais como Escopo, Tempo, Custo e

Qualidade.

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

impacto, no caso de ocorréncia dos riscos identificados anteriormente.

Objetivos

do Projeto

Muito Baixo (.01) | Baixo (.2) Médio (.4) Alto (.6) Muito Alto (.8)
Escopo Alteracdo quase | Areas de Areas Alteracdo de Item final do
imperceptivel no | pouca importantes do | escopo projeto sem
escopo importancia no | escopo sao inaceitavel para | nenhuma
€escopo sao afetadas o patrocinador utilidade
afetadas
Tempo Aumento de Aumento de Aumento de Aumento de Orrisco é
tempo néo tempo de 10% | tempo de 20% | tempo de 40% a | iminente,
significativo, a 20% a 40% 60% probabilidade >
probabilidade < 60%
10%
Custo Aumento de Aumento de Aumento de Aumento de O risco é
custo ndo custo de 10% | custo de 20% a | custo de 40% a | iminente,
significativo, a 20% 40% 60% probabilidade >
probabilidade < 60%
10%
Qualidade | Degradacao Somente as Reducao Reducéo da Item final do
quase aplicagoes significativa qualidade projeto sem
que requer
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imperceptivel da

qualidade

mais criticas

sdo afetadas

aprovagao do

cliente

inaceitavel para

o patrocinador

nenhuma
utilidade

Tabela 19 - Escala de probabilidade e impacto de um risco.

FONTE: PMBOK.

Com base na tabela 19 (pag. 86 e 87) realizou-se uma analise da probabilidade

e do impacto dos riscos identificados para o projeto HelpCenter, determinando a

gravidade dos mesmos. Para a probabilidade foram considerados cinco niveis da
escala: muito baixo (0,1 ou 10%), baixo (0,2 ou 20%), médio (0,4 ou 40%), alto (0,6
ou 60%) e muito alto (0,8 ou 80%).

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

definidas cores, a saber:

= Verde — gravidade baixa — pontuacao de 0,01 a 0,09 (zona de aceitagao);

= Amarelo — gravidade média — pontuagcdo de 0,10 a 0,29 (zona de

mitigagcao);

= Vermelho — gravidade alta — pontuagédo acima de 0,30 (zona de evitar ou

transferir).

A tabela a seguir mostra a analise do impacto e da probabilidade de ocorréncia

dos 24 riscos levantados pela equipe do projeto e, também, qual a gravidade que cada

um deles representa no projeto.
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Identificagdo do Risco Avaliagao Qualitativa dos Riscos
Impacto - Impacto x . .
Risco Descrigédo do risco Escopo [Tempo|Custo |Qualidade [Geral Probabilidade Probabilidade Gravidade do Risco
1 |Complexidade tecnoldgica 0,2 0,4 0,2 0,2 0,4 0,2 0,08 Média
2 |Falta de mao de obra qualificada 0,4 0,4 0,6 0,4 0,6 0,4 0,24 Média
3 |Dificuldade de integragao entre sistemas 04 0,2 0,2 04 0,4 0,4 0,16 Média
4 |Requisitos mal definidos 0,8 0,8 0,6 04 0,8 0,2 0,16 Média
5 |Falha na definigdo dos requisitos de qualidade 0,4 0,4 0,4 0,8 0,8 0,2 0,16 Média
6 |Atraso no ciclo de vida do projeto 0,2 0,8 0,6 0,4 0,8 0,4 0,32 Média
7 |N&o cumprimento do caminho critico 0,1 0,4 0,6 0,4 0,6 0,4 0,24 !
8 |Baixa capacitagao do gerente do projeto 0,4 0,2 0,4 0,4 0,4 0,1 0,04 Média
9 |Planejamento inadequado 0,6 0,6 0,6 0,2 0,6 0,2 0,12 Média
10 |Comunicacgédo inadequada 0,2 0,2 0,4 0,4 0,4 0,2 0,08
11 |Desmotivagao da equipe do projeto 0,2 0,4 0,6 0,4 0,6 0,2 0,12
12 |Auséncia de controle na execugdo do projeto 0,1 0,6 0,6 0,6 0,6 0,1 0,06
13 |Estimativa de tempo menor que o necessario 0,6 0,4 0,8 0,6 0,8 0,6 0,48
14 |Estimativa de tempo maior que o necessario 0,1 0,1 0,1 0,1 0,1 0,2 0,02
15 |Estimativa de custo menor que o necessario 0,6 0,4 0,8 0,6 0,8 0,4 0,32
16 |Estimativa de custo maior que o necessario 0,1 0,1 0,2 0,1 0,2 0,2 0,04
17 |Falta de recursos humanos 0,6 0,4 0,6 0,4 0,6 0,4 0,24 Média
18 |Recursos compartilhados ndo serem disponibilizados 0,4 0,4 0,6 0,4 0,6 0,4 0,24 Média
19 |Despriorizagao do projeto frente a novos projetos da empresa 0,1 0,1 0,1 0,4 0,4 0,2 0,08 i
20 |Outros projetos que compartilhem os recursos atrasarem 0,4 0,4 0,6 0,1 0,6 0,4 0,24 Média
21 |Corte de verba para o projeto 0,4 0,1 0,8 0,4 0,8 0,2 0,16 Média
22 |Nao entregar o licenciamento do conector 0,4 0,1 0,4 0,2 0,4 0,2 0,08 Média
23 |Nao entregar o upgrade dos servidores 0,4 0,2 0,4 0,6 0,6 0,1 0,06 Média
24 |Variagao cambial por causa de infraestrutura no exterior 0,2 0,1 0,4 0,1 0,4 0,6 0,24 _
Soma dos Impactos X Probabilidade 3,98
Quantidade de Riscos Levantadosj 24
Risco Efetivo do Projeto 16,58%

Tabela 20 - Andlise de impacto x probabilidade e gravidade dos riscos.
FONTE: O autor.

Conforme pode ser verificado na tabela 20 (pag. 94), através da analise dos 24

riscos identificados, o projeto tem 16,58% de probabilidade de ndo acontecer dentro
do escopo, prazo, custo e qualidade esperados, sendo esse o indicador do risco total

do projeto.

Consegue-se constatar que os riscos “estimativa de tempo menor que o
necessario”, “estimativa de custo menor que o necessario” e “despriorizagao do
projeto frente a novos projetos da empresa” sdo de gravidade alta e devem ser
evitados. Verifica-se ainda, que dezesseis riscos foram classificados de gravidade
meédia e devem ser mitigados, a saber: complexidade tecnoldgica, falta de mao de
obra qualificada, dificuldade de integragao entre sistemas, requisitos mal definidos,
falha na definicao dos requisitos de qualidade, atraso no ciclo de vida do projeto, baixa
capacitagcdo do gerente do projeto, planejamento inadequado, auséncia de controle
na execugédo do projeto, falta de recursos humanos, recursos compartilhados nao
serem disponibilizados, outros projetos que compartiihem os recursos atrasarem,
corte de verba para o projeto, ndo entregar o licenciamento do conector, ndo entregar
o upgrade dos servidores, variagdo cambial por causa de infraestrutura no exterior.
Os demais riscos sao de gravidade baixa e, caso ocorram, ndo comprometerao o

sucesso do projeto, podendo ser aceitos pelos stakeholders.
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Com este estudo conseguimos realizar também a analise quantitativa dos
riscos levando em consideragdo o impacto financeiro para os riscos identificados de

modo a calcular o valor monetario esperado conforme a tabela a seguir:

Identificacdo do Risco Avaliagdo Quantitativa dos Riscos
Impacto Van’r
Probabilidade . . Monetario
Financeiro
Risco Descrigdo do risco Esperado
1 |Complexidade tecnolégica 0,2 R$ 5.000,00 R$ 1.000,00
2 |Falta de mao de obra qualificada 0,4 R$ 5.000,00 R$ 2.000,00
3 |Dificuldade de integragao entre sistemas 0,4 R$ 1.000,00 R$ 400,00
4 |Requisitos mal definidos 0,2 R$ 2.000,00 R$ 400,00
5 |Falha na definigdo dos requisitos de qualidade 0,2 R$ 2.000,00 R$ 400,00
6 |Atraso no ciclo de vida do projeto 0,4 R$ 2.000,00 R$ 800,00
7 |Nao cumprimento do caminho critico 0,4 R$ 1.000,00 R$ 400,00
8 |Baixa capacitagdo do gerente do projeto 0,1 R$ 5.000,00 R$ 500,00
9 |Planejamento inadequado 0,2 R$ 2.000,00 R$ 400,00
10 |Comunicagédo inadequada 0,2 R$ 1.000,00 R$ 200,00
11 |Desmotivagao da equipe do projeto 0,2 R$ 1.000,00 R$ 200,00
12 |Auséncia de controle na execugido do projeto 0,1 R$ 2.000,00 R$ 200,00
13 |Estimativa de tempo menor que o necessario 0,6 R$ 300,00 R$ 180,00
14 |Estimativa de tempo maior que o necessario 0,2 -R$ 3.000,00 -R$ 600,00
15 |Estimativa de custo menor que o necessario 0,4 R$ 3.000,00 R$ 1.200,00
16 |Estimativa de custo maior que o necessario 0,2 -R$ 3.000,00 -R$ 600,00
17 |Falta de recursos humanos 0,4 R$ 5.000,00 R$ 2.000,00
18 |Recursos compartilhados ndao serem disponibilizados 0,4 R$ 5.000,00 R$ 2.000,00
19 |Despriorizagdo do projeto frente a novos projetos da empresa 0,2 R$ 0,00 R$ 0,00
20 |Outros projetos que compartilhem os recursos atrasarem 0,4 R$ 5.000,00 R$ 2.000,00
21 |Corte de verba para o projeto 0,2 R$ 0,00 R$ 0,00

22 |Nao entregar o licenciamento do conector 0,2 R$ 300,00 R$ 60,00
23 |Nao entregar o upgrade dos servidores 0,1 R$ 2.000,00 R$ 200,00
24 |Variagao cambial por causa de infraestrutura no exterior 0,6 R$ 4.000,00 R$ 2.400,00
Total do Valor Monetario Esperado: R$ 15.740,00

Tabela 21 - Anadlise quantitativa dos riscos e VME.
FONTE: O autor.

O Valor Monetario Esperado — VME sera de R$ 15.740,00, equivalente a
aproximadamente 21% do custo total do projeto, a ser previsto nas reservas
gerenciais. Durante a execugao do projeto estes recursos poderao ser realocados a

medida que as tarefas que apresentem riscos forem concluidas.

8.1.5. Sistema de Controle de Mudancgas de Riscos

A identificagdo de um novo risco e as alteragdes nos riscos ja identificados deve
ser tratada de acordo com o fluxo apresentado na figura 10 (pag. 90), sendo que as
mudangas ocorridas devem ser apresentadas na reunido semanal de
acompanhamento com as suas conclusdes, prioridades e planos de acdes

relacionados.
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v

Rever e atualizar o plano de
projeto incorporando
estratégias

Figura 10 — Fluxo do sistema de controle de mudancgas de riscos.

FONTE: O autor.

8.1.6. Plano de Respostas aos Riscos

Para os riscos

identificados e qualificados,

optou-se por estratégias

diferenciadas para cada necessidade, conforme plano de respostas aos riscos

representados na tabela 22 (pags. 91 a 93).
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jeto

imediatamente antes do

inicio do projeto

S 3
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Q Fase Descricdo do Risco | 5 | B Resposta | Descrigao do Plano de Acao <
& S| 3 2
e} fos wn
(<] ]
= (3
Levantar pontos de )
. ) Arquiteto
~ lexi L complexidade e capacitar a
1 | Concepgao | Complexidade B |M | Mitgagao . o de
tecnologica equipe na utilizacdo das .
_ Sistemas
tecnologias
Avaliar conhecimentos ]
] ] Arquiteto
~ o técnicos necessarios e
2 | Construgso | Falta de méo de M | M | Mitigagdo ; de
obra qualificada efetuar uma formagéao .
. Sistemas
interna
Verificar as APls de
. integrag&o entre sistemas de | Arquiteto
_ Dificuldade de o
3 | Concepgéo | integragdo entre M | M | Mitigagdo | forma aprofundada e de
sistemas capacitar desenvolvedores Sistemas
responsaveis
Analisar criteriosamente a
Gerente
B - L decla-ragao de escopo para
4 | Elaboragao | Requisitos mal B |M | Mitigagdo o do
definidos que apre-sente requisitos .
Projeto
bem definidos
Seguir plano de
L L . ) Gerente
_ Falha na defi-nicao Aceitacdo | gerenciamento da qualidade
5 | Elaboragdo | dos re-quisitosde |B | M . . ) do
. Passiva onde os requisitos deverao
qua“dade Projeto
estar claros e bem defi-nidos
Seguir plano de Gerente
6 | Construcso | Atrasono ciclo de M | M | Mitigagdo | gerenciamento do tempo, do
vida do projeto ] .
revisando o cronogra-ma Projeto
Seguir plano de
L gerenciamento do tempo, Gerente
. x . Aceitagédo )
7 | Construgao | Néocumpri-mento |\ | B . revisando o cronograma e do
do ca-minho critico Passiva - .
utilizando o buffer do Projeto
caminho critico definido
Participacdo em curso
) L especifico para desenvolver
. Baixa capaci-taggdo | M L . o Setor de
8 | Concepgdo | 4o ge-rente do pro- B M | Mitigagdo | as habilidades necessarias, P&D
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faltantes

Seguir rigorosamente todas Gerente
9 | Elaboragio | Planejamento Mitigagdo | as etapas do plano de do
inadequado . . .
gerenciamen-to do projeto Projeto
o Seguir o plano de Gerente
L Aceitagao .
10 | Elaboragao | Comunicag&o . gerenciamento das do
inadequada Passiva L .
comunicacdes Projeto
o Seguir o plano de Gerente
L Aceitagao .
11 | Construgéo | Desmotivagao da . gerenciamento de recursos | do
equipe do projeto Passiva .
humanos Projeto
o L Seguir rigorosamente todas | Gerente
B Auséncia de Aceitacéo
12 | Construgéo | controle na Passi as etapas do plano de do
~ . assiva
execugao do projeto gerenciamen-to do projeto Projeto
Seguir o plano de
o . gerenciamento de tempo, Gerente
~ Estimativa de tempo Evitar ou ] ]
13 | Elaboragdo | menor que neces- | revisando milestones do do
. Transferir
sario projeto conforme Projeto
cronograma
Seguir o plano de
o L gerenciamento de tempo, Gerente
B Estimativa de tempo Aceitagéo ) )
14 | Elaboragdo | maior que o Passiva revisando milestones do do
necessario projeto conforme Projeto
cronograma
Seguir o plano de
o . . Gerente
_ Estimativa de custo Evitar ou | gerenciamento de custos,
15 | Elaboragdo | menor que o . . . do
;. Transferir | realizando 3 cotagbes para
consolidar o orgamento
Seguir o plano de
o L . Gerente
Estimativa de custo Aceitacdo | gerenciamento de custos,
. Passiva realizando trés cota-coes
para consolidar o orgamento
Seguir plano de
gerenciamento de tempo, Gerente
17 | Construggo | Falta de Recursos Mitigagdo | fazendo mutirdo para suprir | do
Humanos .
o trabalho dos recursos Projeto
faltantes
Seguir plano de
Recursos gerenciamento de tempo, Gerente
18 | Construggo | compartilhados nao Mitigagdo | fazendo mutirdo para suprir | do
serem
disponibilizados o trabalho dos recursos Projeto
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Despriorizagdo do Transferir questéo para o Gerente
19 | Construgdo | Projeto frente a Transferir | sponsor do projeto do
novos projetos da .
empresa Projeto
Seguir plano de
) gerenciamento de tempo, Gerente
B Outros projetos que o L .
20 | Construgdo | compartilhem os Mitigagdo | fazendo mutiro para suprir | do
recursos atrasarem o trabalho dos recursos Projeto
faltantes
Seguir plano de
. . Gerente
Aceitacdo | gerenciamento dos custos e
21 | Construgdo Corte de verba para do
o projeto Passiva Termo de Abertura do .
] Projeto
Projeto
Seguir o plano de
B . Gerente
_ Nao entregar o L gerenciamento de custos,
realizando trés cota-¢gbes .
conector . Projeto
para consolidar o orcamento
Seguir o plano de
B . Gerente
. N&o entregar o L gerenciamento de custos,
23 | Construgado | ypgrade dos Mitigag&o . ) . do
; realizando trés cota-gdes .
servidores . Projeto
para consolidar o orgamento
Seguir plano de
Variagéo cambial L . Gerente
B Aceitagdo | gerenciamento dos custos
24 | Construgao | por causa de . . do
infraestrutura no Passiva revisando os valores .
exterior Projeto

necessarios

Tabela 22 - Plano de respostas aos riscos.
FONTE: O autor.

8.1.7. Frequéncia de Avaliagao dos Riscos do Projeto

Os riscos identificados no projeto devem ser avaliados durante a reunido de

acompanhamento semanal, conforme previsto no plano de gerenciamento das

comunicacoes.
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8.1.8. Alocacao Financeira para o Gerenciamento dos Riscos

Todas as necessidades relacionadas a identificagdo, qualificacéo,
quantificacdo e desenvolvimento de respostas aos riscos, bem como os eventos de
riscos aceitos passivamente ou riscos nao identificados preliminarmente no projeto,
devem ser alocadas dentro das reservas gerenciais do projeto, na categoria Reservas

de Contingéncias, desde que dentro da algada do gerente do projeto.

Sempre que houver riscos que necessitem de ag¢des prioritarias que estejam
fora da algada do gerente de projeto, deverao ser levados ao conhecimento da equipe

nas reunides diarias e o patrocinador devera ser acionado imediatamente.

8.1.9. Administragao do Plano de Gerenciamento de Riscos

a) Responsavel pelo plano

Thiago Pitta, gerente do projeto, sera a responsavel direta pelo plano de

gerenciamento de riscos.
b) Frequéncia de atualizagdo do plano de gerenciamento de riscos

O plano de gerenciamento de riscos sera reavaliado durante a reunido de
acompanhamento semanal, conforme definido no plano de gerenciamento das

comunicacgoes.

8.1.10. Histérico de Alteragdes nos Riscos

DATA RESPONSAVEL ALTERAGAO AGOES SPONSOR
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9. GERENCIAMENTO DAS PARTES INTERESSADAS

Segundo o PMBOK 52 edi¢ao, “o gerenciamento das partes interessadas do

projeto inclui os processos exigidos para identificar todas as pessoas, grupos ou

organizagbes que podem impactar ou serem impactados pelo projeto(...)". O projeto

abrange varias areas e modifica diversos processos dentro da empresa. Sendo assim

o gerenciamento das partes interessadas € um fator de suma importancia para o

sucesso do projeto. E necessario conhecer cada parte interessada e seu interesse

sobre o projeto, conforme diz o PMBOK 5?2 edic&o®(...)analisar as expectativas das

partes interessadas e seu impacto no projeto, e desenvolver estratégias de

gerenciamento apropriadas para o engajamento eficaz das partes interessadas nas

decisbes e execugdo do projeto.”

9.1. IDENTIFICAGCAO DAS PARTES INTERESSADAS

Para fazer a correta gestdo das partes interessadas, é importante conhecer o

papel de cada um dentro do projeto. Na tabela abaixo pode-se verificar todos os

envolvidos no projeto e sua respectiva atribuicdo. Os dados de contato destas

pessoas encontram no “Iltem 3.2.4 Diretério da Equipe do Projeto”.

NOME
Thiago Pitta

PAPEL

Gerente de Projetos

ATRIBUICAO

E o gerente responsavel por definir a equipe, conduzir o
projeto e garantir o seu sucesso. O sucesso é fazer fluir a
informacao entre os envolvidos, apresentar o status do
projeto (da forma mais clara possivel), concluir o projeto
dentro dos custos e prazos previstos.

Rodolfo Alves

Arquiteto de Software

Responsavel pela definicao da arquitetura do sistema e
efetua o papel de lideranga do time técnico.

Gabriel Espindola

Desenvolvedor/Analista
de Sistemas

Efetua o papel de analista/desenvolvedor conhecedor de
toda a stack tecnoldgica de desenvolvimento front e
backend.

Caué Brito

Desenvolvedor/Analista
de Sistemas

Efetua o papel de analista/desenvolvedor conhecedor de
toda a stack tecnoldgica de desenvolvimento front e
backend.

Giovane Barroso

Desenvolvedor/Analista
de Sistemas

Efetua o papel de analista/desenvolvedor conhecedor de
toda a stack tecnoldgica de desenvolvimento front e
backend.




Manuel Pinho

Desenvolvedor/Analista
de Sistemas
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Efetua o papel de analista/desenvolvedor conhecedor de
toda a stack tecnoldgica de desenvolvimento front e
backend.

Tiago Henriques

Testador de Software

Responsavel pela qualidade do sistema, efetua testes
funcionais e automatizados de modo a garantir uma boa
entrega e funcionamento.

Silvio Martins

Especialista da
Plataforma

Analista de negdcio responsavel pelas regras de negécio
das plataformas de e-commerce da DCG.

Joana Almeida

Especialista da
Plataforma

Analista de negdcio responsavel pelas regras de negécio
das plataformas de e-commerce da DCG.

Gabriel Morais

Operador de Suporte

Colaborador do setor de atendimento da DCG, responsavel
por atender os chamados diretos dos clientes

Ivone Ribeiro

Gestor de Atendimento

Responsavel pelo setor de atendimento da DCG,
responsavel por garantir o bom funcionamento do setor e
otimizagao de recursos do mesmo.

Walter Betel

Especialista de
Infraestrutura

Profissional responsavel pela compra de licengas
necessarias para o funcionamento do software e
provisionamento de infraestrutura para os sistemas da
DCG. Pertencente ao setor de infraestrutura dentro do
setor de Operagdes/Producéo da DCG.

Teodoro Fraga

CEOQO / Patrocinador do
Projeto

Chief Executive Officer, diretor executivo da empresa. E o
responsavel por definir a estratégia da empresa e suportar
os projetos que levam a empresa a atingir estes. E o
patrocinador do projeto também.

Tabela 23 - Identificagao das partes interessadas.
FONTE: O autor.

9.2. PLANEJAMENTO DA GESTAO DAS PARTES INTERESSADAS

Cada parte interessada deve ter o seus interesses, objetivos, poderes e
impactos devidamente registrado neste projeto, para que o seu nivel de engajamento
possa ser gerenciado de forma correta. E de responsabilidade do gerente de projeto
efetuar a gestdo do engajamento das partes interessadas. Qualquer alteracdo no
plano de gerenciamento das partes interessadas, seja modificacdo, exclusdo ou

inclusdo de pessoas deve ser efetuada e controlada somente pelo gerente de projeto.
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9.3. GESTAO DO ENGAJAMENTO DAS PARTES INTERESSADAS

E de suma importancia que cada parte interessada no projeto atue e participe
ativamente da maneira que o projeto necessita para que o seu sucesso seja atendido.
O projeto possui como partes interessadas colaboradores de diferentes areas e niveis
hierarquicos dentro da empresa, assim como clientes externos. A tabela abaixo
apresenta o Poder, Interesse e Impacto sobre o projeto que cada parte exerce, além

de apresentar a estratégia para gestdo do engajamento de cada um.

NOME PAPEL PODER INTERESSE IMPACTO ACZ\O
Thiago Pitta Gerente de Projetos MEDIO | ALTO ALTO MANTER INFORMADO
Rodolfo Alves Arquiteto de Software | MEDIO |ALTO MEDIO | MONITORAR
. , Desenvolvedor/Analista : GERENCIAR COM
Gabriel Espindola | 3 "o - BAIXO |ALTO MEDIO ATENCAO
U Desenvolvedor/Analista . GERENCIAR COM
Caué Brito de Sistemnas BAIXO |ALTO MEDIO ATENQAO
. Desenvolvedor/Analista . GERENCIAR COM
Giovane Barroso de Sistemnas BAIXO |ALTO MEDIO ATENQAO
. Desenvolvedor/Analista : GERENCIAR COM
Manuel Pinho de Sistemas BAIXO |ALTO MEDIO ATENQAO
. . . . GERENCIAR COM
Tiago Henriques Testador de Software | BAIXO | MEDIO MEDIO ATENCAO
Silvio Martins Especialista da MEDIO|ALTO  |MEDIO |MANTER INFORMADO
Plataforma
Joana Almeida | ESPecialista da MEDIO |ALTO  |MEDIO | MANTER INFORMADO
Plataforma
Gabriel Morais Operador de Suporte BAIXO | MEDIO BAIXO |MANTER SATISFEITO
Ivone Ribeiro Gestor de Atendimento | MEDIO | MEDIO |MEDIO | MANTER INFORMADO
Walter Betel Especialista de BAIXO |MEDIO |MEDIO |MANTER INFORMADO
Infraestrutura
Teodoro Fraga gi%t/opatmc'”ador do |ALTO |ALTO  |ALTO |MANTER SATISFEITO
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Tabela 24 - Estratégia de gestao das partes interessadas.

FONTE: O autor.

9.4. CONTROLAR O ENGAJAMENTO DAS PARTES INTERESSADAS

Como cada parte interessada € importante para o projeto, o nivel do

engajamento de cada um deve ser gerenciado, a fim de manter o interesse sempre

em um nivel satisfatério. Na seguinte tabela pode-se verificar a estratégia para

controlar o nivel de engajamento de cada parte interessada.

NOME
Thiago Pitta

PAPEL

Gerente de Projetos

ESTRATEGIA E ABORDAGEM PARA MANTER O ENGAJAMENTO

Participagao ativa em toda as fases do projeto

Rodolfo Alves

Arquiteto de Software

Reunido de status diaria / semanal

Gabriel Espindola

Desenvolvedor/Analista
de Sistemas

Reunido de status diaria

Caué Brito

Desenvolvedor/Analista
de Sistemas

Reunido de status diaria

Giovane Barroso

Desenvolvedor/Analista
de Sistemas

Reuniao de status diaria

Manuel Pinho

Desenvolvedor/Analista
de Sistemas

Reunido de status diaria

Tiago Henriques

Testador de Software

Reuniao de status diaria

Silvio Martins

Especialista da
Plataforma

E-mail informativo semanal

Joana Almeida

Especialista da
Plataforma

E-mail informativo semanal

Gabriel Morais

Operador de Suporte

E-mail informativo semanal

lvone Ribeiro

Gestor de Atendimento

E-mail informativo semanal

Walter Betel

Especialista de
Infraestrutura

E-mail informativo semanal

Teodoro Fraga

CEOQO / Patrocinador do
Projeto

Reunido de status semanal / e-mail informativo semanal

Tabela 25 - Estratégia e abordagem para manter o engajamento.

FONTE: O autor.
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10. AQUISICOES / CONTRATAGOES

O processo de aquisi¢des e contratacdes trata da obtengao e do suprimento de
produtos e servigos externos a organizagao.

O gerenciamento de aquisicoes também inclui os processos de gerenciamento
de contratos e de controle de mudancgas necessarios para administrar os contratos ou
pedidos de compras emitidos por membros autorizados da equipe do projeto.

O processo da administragao de contratos, segundo Valeriano (2007), “trata do
controle de contratos para assegurar seus cumprimentos e reside, em larga margem,
na geréncia de interfaces das partes intervenientes, no controle de alteragbes e no

balanco do fornecimento/pagamento”.

10.1. DECISAO DE COMPRAR OU FAZER

A decisdo de comprar e terceirizar determinadas atividades foi baseado na
analise de qualidade, risco, prazo e custo total, assim como na necessidade de
competéncias especificas para o desenvolvimento do portal HelpCenter e nivel de
integracdo com sistemas existentes.

De uma forma geral foi escolhido ser feita a maioria das atividades por
colaboradores da empresa DCG, visto essa ser uma empresa que fornece solugoes
tecnologicas e ja possui colaboradores com conhecimentos especificos necessarios
para a realizagao do projeto como um todo. A empresa dispde de uma equipe alocada
para a evolugdo de seus produtos, sendo que este projeto sera um componente
essencial e estratégico para as plataformas de e-commerce da empresa, entdo n&o
dependeremos de fornecedores externos para a realizacédo do trabalho.

Contratagbes de componentes de infraestrutura e materiais para a realizagao

dos treinamentos se darao pelo fluxo de compras ja existente na empresa.

10.2. ESTRUTURA DE SUPRIMENTOS DO PROJETO

As compras do projeto deverao ser realizadas através do setor de compras da

empresa. O gestor do projeto devera ser responsavel por realizar a solicitagdo das
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compras a devida area dentro dos prazos de atendimento pré-definidos através de

uma formalizagao por e-mail aos responsaveis do setor a saber: Analista de Compra

e Diretor Financeiro (CFO). Neste e-mail devera ter as datas limite de compra,

possiveis precos e os requisitos de cada produto os quais serdo analisados pelo setor

de compras, este por sua vez ira realizar no minimo 3 orgamentos se possiveis para

cada elemento a ser comprado, devendo este analisar e conduzir a escolha do melhor

fornecedor juntamente com o gestor do projeto, levando em consideragao critérios

técnicos, precgo e sustentabilidade dos itens a serem comprados.

10.3. ANALISE DE COMPRAR OU FAZER (MAKE OR BUY)

Abaixo na tabela 26 s&o apresentados os itens qualificaveis para a analise

juntamente com a sua justificativa:

ITEM DA EAP

Tickets

3 — Construgdo | 3.1 Compras | 3.1.1
Compra de Licengca Conector Sistema de

MAKE OR BUY

Buy

JUSTIFICATIVA

Sera necessario a compra da licenga
desse conector para a criagdo dos
relatérios de acesso visto termos a
integragdo com um software proprietario
externo.

3 — Construgdo | 3.1 Compras | 3.1.2
Compras para a Realizagdo do Treinamento
Externo

Buy

Compra de pacote de viagem para SP
assim como insumos para a conveniéncia
de um bom evento.

3 — Construgdo | 3.1 Compras | 3.1.3
Compra de Upgrade p/Servidor Amazon

Buy

Sera necessario para a instalagao do novo
sistema nas maquinas ja pré-existentes da
empresa.

3 —Construgao | 3.3 Desenvolvimento Portal
HelpCenter | 3.3.1 Frontend

Make

Especialistas internos com conhecimentos
técnicos disponiveis para a execugao de
todo o trabalho.

3 — Construgao | 3.3 Desenvolvimento Portal
HelpCenter | 3.3.2 Administracdo do
Sistema

Make

Especialistas internos com conhecimentos
técnicos disponiveis para a execugao de
todo o trabalho.

3 —Construgao | 3.3 Desenvolvimento Portal
HelpCenter | 3.3.3 Integragdo com Sistema
de Tickets

Make

Especialistas internos com conhecimentos
técnicos disponiveis para a execugao de
todo o trabalho.
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3 —Construgao | 3.3 Desenvolvimento Portal Make Especialistas internos com conhecimentos
HelpCenter | 3.3.4 Relatérios técnicos disponiveis para a execugao de
todo o trabalho.

3 — Construgao | 3.4 Criacdo de Conteudos Make Especialistas sdo recursos core da
do Portal empresa e o conhecimento dos conteudos
é de propriedade da empresa.

4 — Transicdo | 4.1 Treinamentos | 4.1.1 Make Empresa possui infraestrutura prépria para
Efetuar Treinamento p/ Equipe Interna disponibilizar a capacitacdo para toda a
equipe.

Tabela 26 — Tabela Make or Buy.
FONTE: O autor.

10.4. MAPA DE AQUISICOES DO PROJETO

O mapa de aquisi¢cdes apresenta todas as compras a serem realizadas para o

projeto conforme tabela 27 abaixo:

DESCRICAO TIPODE @ CRITERIO ORCAMENTO DURACAO FORNECEDORE
CONTRATO DE PREVISTA S

SELECAO QUALIFICADOS
3.1.1 Licenca Conector Preco Fixo Técnicae RS 300,00 2 Semanas Zendesk
Sistema de Tickets Preco DevPlan
CRMCon

3.1.2 Compras para a Preco Fixo Prego R$3.320,00 1 dia Office Rentals

Realizacdo do Hotel

Treinamento Externo Majestic

Hotel Caesar’s

3.1.3 Upgrade p/Servidor ~ Preco Fixo Preco/  R$2.000,00 1 dia Amazon
Amazon Mesmo
fornecedo

r

Tabela 27 — Mapa de Aquisi¢oes do Projeto.
FONTE: O autor.
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10.5. ENCERRAMENTO DOS CONTRATOS OU AQUISICOES

Os contratos serdo encerrados ap0s a entrega do bem/material ou prestagao
do servico pelo respectivo fornecedor e a verificagdo de que nao existem pendéncias,

assim como apos a devida aprovacgao pelo cliente do projeto.

Sera emitido por escrito um Termo de Aceite pelo gerente do projeto em nome
do da empresa. Este termo atestara que o respectivo fornecedor cumpriu correta e
satisfatoriamente seu compromisso, em conformidade com as especificacoes
contratuais. Entretanto, esse aceite ndo desobriga o fornecedor de cumprir com as
garantias e responsabilidades estipuladas nos respectivos contratos, apds a entrega

do objeto contratado.
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11. REGISTRO DE LICGOES APRENDIDAS

Apods a o Go Live do portal HelpCenter na internet sera realizada uma reuniao
final com toda a equipe do projeto, para efetuar o registro das licbes aprendidas,

conforme sinalizado no cronograma abaixo.

Nome da tarefa v | Trabalho(D+~ Duragdo « Inicio v Término - 20/11 : 21 04/12
4 4.1 Treinamentos 12 dias 2dias Qui 01/12/16 Sex 02/12/16
4.1.1 Efetuar Treinamento p/ Equipe Interna 7 dias 1dia Qui01/12/16  Qui01/12/16
4.1.2 Efetuar Treinamento p/ Usudrios Externos 5 dias 1dia Sex 02/12/16  Sex 02/12/16
4.2 Go Live 7 dias 7 dias Seg 05/12/16  Ter 13/12/16 l'—_&
4.3 Reunido de Avaliagdo de Equipe 3 dias 2hrs Qua14/12/16 Qua14/12/16 —:14/12
4.4 Reunido de Encerramento do Projeto 6 dias 4hrs Qua14/12/16 Qua14/12/16 :14/12
4.5 Registrar Ligbes Aprendidas 0,25 dias 2hrs Qua14/12/16 Qua14/12/16 7‘14/12

Figura 11 — Reuniao final com a equipe para registro das licoes aprendidas.
FONTE: O autor.

O registro de licbes aprendidas sera documentado através do formulario

abaixo, que sera respondido por todos os integrantes do projeto, através de um

consenso.

Projeto: HelpCenter

Gerente: Thiago Pitta Data: 14/12/2016
Aspecto Sim [Nado |Comentarios

1. Os produtos entregues correspondem aos descritos
na proposta executiva?

2. Foi elaborado um relatério de auditoria final dos
resultados?

3. Houve desvios entre os prazos realizados e
programados (baseline)? Quais foram as causas dos

4. Houve desvios entre os custos efetivos e os desvios?
orcados (baseline)?

. Os desvios poderiam ter sido evitados?

5
6. Ocorreram riscos nao previstos?
7
8

. Os clientes/usuarios estao satisfeitos? Por qué?
A equipe ficou satisfeita com o apoio dos Por qué?
patrocinadores?
9. Houve cooperacao e comprometimento das
pessoas?
10. O projeto foi bem administrado? Por qué?

11. Houve problemas de comunicagao?

12. O projeto foi bem documentado?

13. Os fornecedores entregaram seus
produtos/servicos em conformidade com as
especificagdes combinadas?
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14. O que fariamos da mesma forma?

15. O que fariamos de maneira diferente?

16. O que sabemos hoje, e que ndo sabiamos antes do projeto?

17. Que recomendacgdes deverao ser incluidas para melhorar os proximos projetos?

Tabela 28 — Formulario para registro das licdes aprendidas.
FONTE: Internet.
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