UNIVERSIDADE DO VALE DO RIO DOS SINOS - UNISINOS

GABRIELA BECKER OLIVEIRA

MODELAGEM DE SERVICOS RELACIONADOS AO SISTEMA SISCOSERV NA
EMPRESA CLEMAR

Sao Leopoldo
2014



GABRIELA BECKER OLIVEIRA

MODELAGEM DE SERVICOS RELACIONADQOS AO SISTEMA SISCOSERV NA
EMPRESA CLEMAR

Trabalho de Concluséo de Curso
apresentado como requisito parcial a
obtencéo do grau de Especialista em

Gestéao de Projetos na Universidade do
Vale do Rio dos Sinos — UNISINOS

Orientador: Flavio Nerva

Sao Leopoldo
2014



RESUMO

A partir das praticas em projeto apresentadas no guia PMBOK, buscou-se
formular um plano de projeto para a modelagem de servigos relacionados ao Sistema
Integrado do Comércio Exterior de Servicos, Intangiveis e Outras Operagbes que
Produzam Alteracées no Patriménio (SISCOSERV) na empresa Clemar. As novas
exigéncias requeridas pelo Ministério do Desenvolvimento, Industria e Comércio
Exterior (MDIC) juntamente com a Receita Federal do Brasil (RFB) demandaram uma
obrigacdo acessoéria as empresas e pessoas fisicas que vendem ou adquirem servigos
com empresas e/ou pessoas fisicas residentes no exterior. Visto que a Clemar teve
também de se adequar as exigéncias, muitas dulvidas surgiram e demandaram
treinamentos e constantes consultas a RFB. Esta experiéncia resultou em aprendizado
e oportunidade de ofertar servicos a seus clientes (importadores e exportadores)
relacionados a este novo sistema. Este presente trabalho proporcionou um plano dos
procedimentos a seguir em equipe na empresa Clemar para definir os servigos a ofertar
aos clientes, a experiéncia que se deseja ofertar ao cliente a partir dos momentos de
contato com este e quais as atividades a executar para obter estes resultados. O
presente plano de projeto foi criado dentro dos requisitos definidos selecionando as
praticas mais adequadas a empresa sugeridas no guia PMBOK. Além de proporcionar
a entrega concreta dos resultados previstos neste plano, a execucdo deste projeto
representa a primeira experiéncia pratica de implantagédo de novos servigos na empresa

Clemar por meio de gerenciamento de projetos.

Palavras-chave: SISCOSERV. Modelagem de Servigos. PMBOK. Gerenciamento de
Projetos.
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1 INTRODUCAO

A empresa Clemar Assessoria e Logistica em Comércio Internacional Ltda atua
no segmento de assessoria ofertando servicos de apoio as negociacdes de seus
clientes no exterior, transporte internacional, despacho de importacdo e exportacao e
solicitacdo de beneficios ao comércio de bens aos &érgdos governamentais
responsaveis.

Com a implantagdo de um novo servico relacionado a prestacao de informagdes
no Sistema Integrado do Comércio Exterior de Servigos, Intangiveis e Outras
Operagdes que Produzam Alteracbes no Patriménio (SISCOSERYV), surgiram muitas
dificuldades em como definir responsaveis e atividades necessarias para a prestacao
do servigo.

Considerando que grande parte dos clientes da organizacdo nao possui
formacdo em Comércio Exterior e/ou Logistica ou ndo tenham vivéncia pratica nos
procedimentos para compra/venda de mercadorias do/para o exterior, ha grande
demanda de questionamentos dos clientes principalmente quando surgem novas
exigéncias dos o6rgaos competentes como a Receita Federal do Brasil (RFB) e
Ministério do Desenvolvimento, Industria e Comércio Exterior (MDIC).

Desta forma, a exigéncia de informagdes sobre comércio exterior de servigos por
parte destes, resultou em uma oportunidade para a Clemar para oferta de novos
servicos relacionados ao SISCOSERV.

Atualmente, a organizagao esta desenvolvendo um trabalho de mapeamento de
seus fluxos, atividades e respectivos responsaveis e setores com o intuito de iniciar
melhorias nos processos e criar documentagdo de instrucdo para os colaboradores
como material de consulta sobre procedimentos para producao e ofertas dos servicos.
Da mesma forma, a organizacdo ndo possui nenhuma metodologia ou praticas para
implantacdo de novos servicos ou para a melhoria dos ja existentes. No presente
momento, a organizacdo também nao possui controle sobre o n? de registros no
SISCOSERYV realizados em nome de clientes.

Sendo assim, com o intuito de minimizar riscos e criar uma forma de organizacao

para por em pratica as demandas da diretoria, adotou-se o guia de boas praticas em
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projetos (PMBOOK 52 edicao) para criar um plano de gerenciamento de projeto visando
atingir os objetivos abaixo citados obtendo controle e organizacdo na empresa Clemar

para a oferta dos servigos relacionados ao sistema SISCOSERV.

1.1 OBJETIVO GERAL:

Desenvolver um plano de gerenciamento de projeto para definir processos e
padronizar a oferta dos servicos relacionados ao sistema SISCOSERV (Sistema
Integrado do Comércio Exterior de Servicos, Intangiveis e Outras Operagcbes que
Produzam Alterag6es no Patriménio) pela empresa Clemar.

Desenvolver o mapeamento, padronizacdo de documentos e processos e
definicdo dos responsaveis para a oferta do servico de consultoria, registro e
classificacdo na NBS (Nomenclatura Brasileira de Servigos) no SISCOSERYV (Sistema
Integrado do Comércio Exterior de Servicos) em quatro meses dentro do custo
estimado de R$ 10.000,00 (dez mil reais).

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Com intuito de atingir o objetivo geral, foram levantados os seguintes objetivos

especificos:

a) modelar os servicos que se deseja ofertar a partir do sistema SISCOSERV e
posteriormente fluxo de processo de servico;

b) desenvolver mapeamento, padronizacdo de documentos necessarios para o
registro dos servicos dos clientes no sistema SISCOSERV e classificacdo na
Nomenclatura Brasileira de Servigos Intangiveis e Outras Operagcées que Produzam
Alteracdes no Patriménio (NBS);

C) desenvolver padronizacdo de processos necessarios para o registro dos

servicos dos clientes no sistema SISCOSERV.
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1.3 JUSTIFICATIVA

Visto a obrigatoriedade dos importadores e exportadores registrarem as
operagcbes de aquisicdo e venda de servicos ao exterior por exigéncia da Receita
Federal (RF) e Ministério do Desenvolvimento, Industria e Comércio Exterior (MDIC) a
Clemar passou a ofertar servigos de registro e classificacdo na NBS a seus clientes.
Como o fluxo de processo de tais servicos € o Unico que nao estd delineado na
organizagdo, surgiu a necessidade de mapear e padronizar processos e
documentacgdes para a produgao e oferta deste servico de maneira agil e organizada.

Sendo assim, adotou-se o0 guia de boas praticas em projetos (PMBOOK 52
edicao) para criar um plano de gerenciamento de projeto visando atingir os objetivos
definidos e obter a primeira experiéncia da organizacao com praticas de gerenciamento
de projeto.
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Nome do Projeto: Modelagem de Servicos - SISCOSERV
Plano de Gerenciamento da Integracao
Elaborado por: Gabriela Becker Data: 16/05/14

Aprovado por: Clecio Hoffstater Versao: 1.1

2 GERENCIAMENTO DA INTEGRACAO

2.1TERMO DE ABERTURA

2.1.1 Identificacao do projeto

Nome do projeto: Modelagem de Servicos Relacionados ao Sistema
SISCOSERV.

2.1.2 Gerente de projeto e suas atribuicoes:

Gerente do projeto designado: Gabriela Becker Oliveira

Atribuicdes:

a) garantir que o projeto seja realizado dentro do escopo de tempo e custo
planejados, com a qualidade e recursos disponiveis;

b) garantir que a comunicacao seja eficiente e eficaz, para que nao se tenha
desvios;

c) fazer com que a equipe se mantenha engajada com foco no objetivo do
projeto;

d) controlar os riscos previstos.

2.1.3 Descrigao preliminar do produto
Definicao e criacao de workflow documentado das atividades de cada processo

dos servicos de consultoria, registro e classificagdo na NBS. Precificacdo de cada um

dos servigos ofertados, criagdo de comunicados com imagens para comunicar aos
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clientes o que é o Siscoserv e quais 0s servigos que a Clemar oferece. Documentacao
com padronizagao de e-mails para envio ao cliente de cada etapa do processo. Criagcao
de contrato para oferta do servigo ao cliente. Documentagdo das NBSs mais utilizadas
pelos clientes da Clemar para facil consulta. Instrug@o a todos os colaboradores sobre 0
que € o Siscoserv e quais o0s servigos que a Clemar oferece para que possam auxiliar a
tirar duvidas dos clientes atendidos por eles.

2.1.4 Orcamento basico

Quadro 1 — Orcamento basico

Quantidade | Produtos/Servicos Valor

9 recursos Custo horas da equipe R$ 10.000,00

Total R$ 10.000,00
Fonte: Autor.

2.1.5 Premissas

Abaixo sao informadas as premissas que regem o projeto demonstrando quais

0s principios basicos ja estabelecidos para o seguimento e gerenciamento do projeto:

a) assume-se que alteracdo em valores e pagamentos devem ser solicitados ao
gerente de projeto para posterior andlise e aprovagao do Gerente Financeiro;

b) assume-se que a demissdo e admissdo de colaboradores para a equipe sao
de responsabilidade dos dois s6cios-diretores da empresa,;

c) assume-se que duvidas dos clientes sobre como efetuar registros, quais
dados necessaérios e qual a NBS adequada serado tratados como consultoria e
deverdo ser vendidos como tal sem prestar estas informacbes sem a
contratacao formal do servico;

d) assume-se que 0s servicos serao prestados mediante aprovagado do cliente
por e-mail referente a contrato enviado;

e) assume-se que o cliente assumira a responsabilidade sobre as informacgdes
prestadas no Siscoserv.
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2.1.5 Restricoes

Abaixo sdo destacados os pontos que delimitam as responsabilidades e

autonomia de determinadas atividades ou papéis durante este projeto:

a) nao poderao ser utilizadas NBSs divergentes ao servigo prestado;

b) a oferta de descontos sobre o servico prestado reduzindo o preco padrao

podera ser concedida mediante aprovagao do diretor da empresa;

C) caso seja necessario a alocacao de recursos dos setores de exportacdo e
desembaraco de importagdo, deve-se comunicar primeiramente o gerente
funcional do colaborador sobre a necessidade de té-lo na equipe e solicitar
seu auxilio para a cobrangca do cumprimento das atividades executadas pelo

recurso.

2.2 EXECUCAO E CONTROLE

A execugdo do projeto se dara através das atividades para entrega dos pacotes
de trabalho conforme detalhado no Plano de Gerenciamento de Escopo. O dicionéario da
EAP descreve a que se refere cada pacote de trabalho e quais seus respectivos
critérios de aceite.

Na lista de atividades e no planejamento demonstrado no arquivo MS Project,
séo destacadas as atividades apontadas e recursos responsaveis por cada uma destas.
Ao fim de cada pacote de trabalho exige-se uma entrega — marcos do projeto
resultando pontos de controle de cronograma, qualidade e custo. Desta forma, podera
ser analisado com maior facilidade se as entregas apresentadas estdo de acordo com
os critérios de aceite, prazos e custo planejados. Nos pontos de controle, serao
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executadas as auditorias conforme formulario de auditoria apresentado no Plano de
Gerenciamento da Qualidade.

O retorno a equipe em relagdo a execugao do projeto sera proporcionado através
de reunides semanais de acompanhamento do projeto entre o Gerente, Sponsor,
Analista do Projeto e demais integrantes da equipe. Tais reunides serdo precedidas por
reunides curtas entre Gerente e Analista de Projeto (reuniées Chat) para levantar os
pontos a serem discutidos com a equipe a fim de orientar as reunides semanais com o
grupo.

Nas reunides semanais de acompanhamento serdao analisados o andamento das
fases, fluxo de caixa, valor agregado (VA). Sendo assim, sera descrito o cenario em que
se encontra o projeto e discutidos pontos especificos no gerenciamento de acordo com
as necessidades apontadas nas reunides Chat. Da mesma forma, sera discutida a
necessidade de alguma mudanga solicitando a autorizagdo do Sponsor por escrito. A
definicdo de um plano de agcdo ou de utilizacdo de alguma medida levantada no plano
de resposta aos riscos também serd realizada neste momento no caso de algum risco
identificado na etapa de planejamento ocorrer.

Quaisquer decisbes e definicbes deverao constar na atualizacdo dos
documentos de gerenciamento do projeto. Demais informagdes sobre apresentacdo de
resultados a equipe e organizacdo constam no Plano de Gerenciamento das
Comunicacgoes.

2.2.3 Sistema de Controle Integrado de Mudancas

A fim de evitar reagdes contrarias de toda a organizagao, ao inicio do projeto,
serd realizada a reunido de kick-off para antecipar que serdo definidos responséaveis e
procedimentos especificos em relagdo aos servicos relacionados ao SISCOSERV e que
estes deverao ser cumpridos ao serem repassadas as demandas dos clientes.

Estes, por sua vez, participarao da avaliacao dos servicos que, apds o projeto,
serdo prestados de maneira diferente da que estdo habituados, facilitando assim a
aprovacao do novo modelo de prestacao de servico.
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Ao ser definida a equipe, houve a preocupacgao de considerar colaboradores com
conhecimento sobre o sistema SISCOSERYV e que possuem interesse e motivacdo em
implementar a oferta dos servicos e aumentar a percepcao de critérios de aceite e
fidelizagdo por parte dos clientes. Percebe-se também, que a equipe desfrutaria de

maior agilidade no atendimento aos clientes, visto que as duvidas destes reduziriam.

2.2.3.1 Solicitagcdo de mudancas no planejamento do projeto

A necessidade de mudangas no planejamento projeto como duragcdo de
atividades, precedéncias, alocacdo de recursos, exigéncia de novas atividades a
realizar podera ser apontada nas reunides de acompanhamento em equipe ou

individualmente e passara pela aprovacao da mesa deciséria conforme demonstrada

abaixo:
Quadro 2 - Mesa deciséria de mudancas
Nome Papel Responsabilidade | Autoridade
Gerente do Receber as Analisar o impacto | Aprovacgao de
Projeto solicitacdes de das solicitacées de | mudangas que
mudanca dos mudanca para causem impacto
stakeholders encaminhamento | no custo e prazo
ao sponsor, se nao | dentro da
tiver autoridade margem
para aprovagao permitida caso
haja prioridade
média-alta ou
alta.
Sponsor Receber as Analisar as Aprovar e/ou

solicitacbes com
a analise do GP
e verificar
aprovagao

solicitagcdes com a
analise do GP e
discutir com o
gerente financeiro
sobre aprovagao
caso seja
necessario a
utilizacdo das
reservas de
contingéncia ou
gerencial

reprovar
solicitagcdes com
necessidade de
utilizacao das
reservas de
contingéncia ou
gerencial.

Fonte: Autor.
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As mudancas solicitadas pela equipe ao gerente do projeto e por este ao
Sponsor devem ser encaminhadas via e-mail contendo os seguintes itens:

a) justificativa para a solicitagdo de mudancga;
b)
c) tempo e custo estimado para por a alteragdo em prética;
d)

sugestao do item que deve ser alterado indicando ID da atividade;
recurso disponivel para executa-la.
2.2.3.2 Controle Integrado de Mudancgas
O controle sera realizado através das atas de reunido com as acdes corretivas a
serem tomadas indicando os prazos determinados para a entrega das medidas. A

correcao sera exposta no quadro de atividades e responsabilidades para demonstrar o
compromisso assumido e meta que devem ser seguidos.

Nome do Projeto: Modelagem de Servicos - SISCOSERV
Plano de Gerenciamento das Partes Interessadas

Elaborado por: Gabriela Becker Data: 16/05/14

Aprovado por: Clecio Hoffstater Verséo: 1.1

3 GERENCIAMENTO DAS PARTES INTERESSADAS

O Gerenciamento das Partes Interessadas segue a partir do engajamento da
equipe do projeto e clientes como um todo (os que fardo a avaliacdo dos servigos
modelados e 0s que terdo a experiéncia do consumo do servico apds o término do
projeto). Abaixo é apresentado o registro das Partes Interessadas, demonstrando seu
engajamento, expectativas e reagdes que se espera ter da equipe. Os requisitos para a
comunicagao com os stakeholders nas fases e quais as ferramentas sao apresentados
no Plano de Gerenciamento da Comunicacéao.
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3.1 EMPENHO DAS PARTES INTERESSADAS

O quadro 03 avalia o comportamento atual e desejavel de cada parte interessada

em que:

A = Atual comprometimento

D = Comprometimento Desejavel

Inconsciente: Inconsciente do projeto e resistente a impactos potenciais

Consciente do projeto: Consciente do projeto e impactos potenciais. Resistente a
mudanca.

Neutro: Consciente do projeto, nem favoravel, nem resistente.

Apoio: Consciente do projeto e impactos potenciais e apdia a mudanca.

Lider: Consciente do projeto e impactos potenciais e empenhado ativamente em

garantir o sucesso do projeto.

Quadro 3 — Empenho das partes interessadas

Parte

Interessada
Gabriela A/D
Jackson A/D
Denise A/D
Niccolas A/D
Clecio A/D

Paulo
Moacyr
Adriana
Natdlia A
Alex
Importadores A
de Serv.
Exportadores A
de Serv.

Inconsciente | Resistente Neutro Apoio Lider

> 0> >

o 0|0 (W) (W)

Fonte: Autor. Adaptado de PMBOK Ed. 5.

A avaliacao do empenho dos stakeholders sera realizada a partir do quadro 3 ao
longo do projeto. Assim, o gerente de projeto podera verificar se ha algum membro da
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equipe com desvio de comprometimento permitindo que se possa reforcar o objetivo e
importancia do projeto na tentativa de guia-lo ao comprometimento desejavel.

3.2 IMPACTO DA MUDANGCA

Prevé-se um sentimento de pressao em toda a equipe devido a exigéncia de
entregas em datas predeterminadas em conjunto com as demandas do dia a dia. Pode
surgir inseguranca em relacao a inexperiéncia da equipe em projetos. Da mesma forma,
ha resisténcia por parte do sponsor, pois ao passo que compreende a importancia de
um padrdo para que se possa melhorar o atendimento e aprimorar a cartela de
servigos, o perfil intempestivo acaba por transpor etapas sem analisar a qualidade da
entrega.

3.3 METODO PARA ATUALIZAR E REFINAR ESTE PLANO CONFORME
ANDAMENTO DO PROJETO

Durante a execucgao do projeto, o Gerente de Projeto ira verificar ao fim de cada
marco do cronograma (entrega) qual o nivel de empenho de cada uma das partes
interessadas a partir do quadro 3. Desta forma, pode-se verificar se ocorreu um
desenvolvimento positivo do comportamento anterior ao atual a caminho do desejavel
ou se ha a necessidade de alterar a forma de comunicagéo ou abordagem da mudanca
com os stakeholders a fim de reduzir resisténcias e produzir maiores resultados.

O quadro 04 apresentado abaixo identifica quais os requisitos e expectativas de
cada parte interessada levando as quais as informagbes que serdo repassadas para
que o apoio e empenho ao projeto sejam mantidos por estes. Ao passo que ocorrer
mudangas nas expectativas de algum membro da equipe, o quadro devera ser

atualizado e as informacdes a repassar deverao ser condizentes.



Quadro 4 — Expectativas dos stakeholders

Nome Posicao Papel Requisitos Expectativas Informaz,;qes Frequéncia
necessarias
Que seja organizada
. a prestacao de
ertggg?rg:itis servigo de registros
P . no Siscoserv para Desempenho do
para o servigo . :
Gerente de Siscoserv de forma que possa se projeto, necessidade
Gabriela B. Assistente de Projeto; adronizada e dedicar somente aos | de alteragdes de Durante todo o
Oliveira embarques Padronizacao dos oFr) anizada para embarques e escopo ou medidas projeto.
processos. 9 aqilizar g registros no preventivas/
regta 50 do Siscoserv apenas de corretivas.
P ser\;}i o frete e profit de
co- importacéo da
Clemar.
Analista de
Prolgto. Atividades e
Responsavel pela ;
~ procedimentos ~
execucgao das : Aprovagao/
o para o servico . . ~
. atividades . Que seja organizada | Reprovagao sobre
Assistente de f Siscoserv de forma 50 d | 5es d D d
Jackson Importagao - referentes a padronizada e a presta(;ao_ e alteracoes e urantg todo o
Drawback entrega do produto oraanizada para | S€Vico de registros | escopo ou medidas projeto.
do projeto. 9 aqilizar g no Siscoserv preventivas/
Existem também regta 50 do corretivas.
atribuicbes em P ser\?i o
conjunto com o go-
GP.
Responsavel pela A
cF:)riagéo dep Orgamzagao ©
contratos e Projeto entregue padromzaggo sem -
~ repercutir em Informacdes
Gerente aprovagao das dentro do variacao de custo e | detalhadas sobre o
Paulo Moacyr financeiro e mudancgas planejado sem a gtraso nas desempenho do Semanal
juridico relacionadas a necessidade de P

alteragdo no custo
do projeto e uso
das reservas.

utilizar as reservas.

atividades de rotina
dos setores
operacionais.

projeto.
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Informagdes sobre
objetivo da criagéo
do contrato e qual
prazo para
apresentagao deste.

Comunicagao com
os clientes sobre

Organizagao e

Ter servigo
organizado para

Desempenho do
projeto quanto ao
prazo e escopo (se
0 prazo para entrega

Niccolas Comercial como funcionam agilidade no oferecer aos sera mantido, bem Mensal
atendimento. . como se o produto
0S processos. clientes. . -
do projeto sera
conforme
planejado).
Aprovagao do Comunicagéo e Informagoes
. . lanejamento; larecimen Aumento n Ih r
Clecio Diretor planejamento; esclarecimentos umento nas detalhadas sobre o Semanal
comunicagdo com | sobre o servigo ao vendas. desempenho do
os clientes. o cliente. projeto.
Desempenho do
projeto quanto ao
prazo e escopo (se
0 prazo para entrega
sera mantido, bem
Comunicagao com o . como se o produto
inicag Organizagdo e Ter servico O produ
. . os clientes sobre o . do projeto sera
Denise Comercial agilidade no organizado para Mensal

como funcionam
0S Processos.

atendimento.

oferecer aos clientes

conforme
planejado). Ser
consultada sobre
necessidade de
medidas corretivas
para que possa
contribuir.
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Criacao e envio

o Diminuir a
. ) ~ Criacao de .
dos comunicados; | Informacgao clara . quantidade de
. ~ ; comunicados claros .
. instrugdes aos para o cliente para - consultas por parte Ao fim de cada
Alex Credenciamento . . . que facilitem a .
clientes para evitar repetidas - dos clientes etapa.
~ S compreensao do P
procuragao explicagcdes cliente referente a duvidas
eletrénica. repetitivas.
L Organizagao para -
Comunicagéao com o a) Informagdes
. ; Organizacao dos que tenha .
. Assistente de os clientes. . . . | sobre o escopo para Ao fim de cada
Natélia - processos e seguranga em iniciar
embarques Padronizagao dos . . que possa efetuar a etapa.
Processos procedimentos. 0s registros de frete auditoria
e profitda Clemar
Receberd as atas
de todas as
b) Desempenho 2 .
) pe reunides semanais
geral do projeto. -
mesmo as que ndo
foi alocada.
Levantamento de | Receber instrugao o .
. Auxiliar no projeto Andamento das
preco da de maneira clara . g
. . o de maneira breve entregas € se ha .
. Comercial - concorréncia e sobre os critérios - Ao fim de cada
Adriana - = para colaborar sem | necessidade de seu
Cotacoes apresentacao de

sugestao de preco
final.

de aceitagao para
entrega de sua
tarefa no projeto.

interferir em sua
rotina diaria.

auxilio em mais
tarefas

etapa.

Recebera as atas
de todas as
reunides semanais
mesmo as que nao

foi alocado.
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Demais
colaboradores

Analistas de
importacao e
exportagao.

Comunicagao com
os clientes e
levantamento de
documentos.

Receber instrugoes
claras sobre o que
€ o Siscoserv.

Clareza nas
informacobes para
saberem repassar

instrugbes aos
clientes ao serem
questionados.

Apresentacao do
projeto e qual o
objetivo do sistema
SISCOSERV.

Unica

Importadores

Cliente

Demanda servigos
relacionados a
assessoria em

importacéo.

Solicitagédo de
todos os
documentos
necessarios para o
registro.
Informacgao enxuta
sobre o Siscoserv.
Assessoria sobre
como efetuar o
registro.

Informagéo enxuta;
atendimento agil;
instrucdes de
confianga.

Organizagdo e
padronizagao para
oferta do servigo
trazendo maior
confiabilidade a
Clemar para os
registros.

Informacgao geral ao
longo do projeto
para que estejam

cientes que
mudancas serao
feitas na forma de
ofertar o servico.

Informacgdes sobre o
que sera exigido

para o registro
quando o produto
do projeto estiver
entregue.

Exportadores

Cliente

Demanda servigos
relacionados a
assessoria em

exportagao.

Solicitagédo de
todos os
documentos
necessarios para o
registro.
Informacgao enxuta
sobre o Siscoserv.
Assessoria sobre
como efetuar o
registro.

Informacao enxuta;
atendimento agil;
instrucdes de
confianca.

Organizagdo e
padronizagao para
oferta do servigo
trazendo maior
confiabilidade a
Clemar para os
registros.

Informagao geral ao
longo do projeto
para que estejam
cientes que
mudancas serao
feitas na forma de
ofertar o servigo.
Informacgdes sobre o
que sera exigido
para o registro
quando o produto
do projeto estiver
entregue.

Fonte: Autor
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Nome do Projeto: Modelagem de Servicos - SISCOSERV
Plano de Gerenciamento do Escopo do Servico

Elaborado por: Gabriela Becker Data: 16/05/14

Aprovado por: Clecio Hoffstater Versao: 1.1

4 GERENCIAMENTO DO ESCOPO

4.1 DECLARACAO DE ESCOPO

A declaracao de escopo deste projeto tem por objetivo, demonstrar a equipe de
maneira clara, qual a proposta do projeto, o que espera-se como entrega ao fim deste e
a trajetéria planejada a ser seguida para atingir em grupo o objetivo do projeto.

Este item é composto pela definicdo do projeto afirmando a razdo da criacao
deste plano de projeto, marcos do cronograma, a Estrutura Analitica do Projeto (EAP) e
o dicionario da EAP.

A EAP constitui-se da decomposicdo de cada fase do projeto em pacotes de
trabalho visando demonstrar de maneira gréfica e clara quais as etapas a seguir para
alcance do objetivo. Esta também esta representada no arquivo MSProject anexado a
este trabalho em que utiliza-se a decomposi¢cao em lista com maior detalhamento como:
atividades em cada trabalho, responséaveis, datas e custos previstos. O dicionario da
EAP, por sua vez, define os critérios de entrega, provaveis riscos e descri¢cdo do que foi
planejado a ser executado em determinado pacote de trabalho. Nas proximas secdes
sdo apresentados itens que juntos definem como planeja-se que o trabalho seja
executado para solucionar a demanda deste projeto.

4.2 DEFINICAO DO PROJETO

Visto a obrigatoriedade dos importadores e exportadores registrarem as
operacbes de aquisicdo e venda de servicos ao exterior por exigéncia da Receita
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Federal (RF) e Ministério do Desenvolvimento, Industria e Comércio Exterior (MDIC) a
Clemar passou a ofertar servicos de consultoria, registro e classificacdo na NBS a seus
clientes. Visto que o fluxo de processo de tais servicos é o Unico que ndo esta
delineado na organizacao, surgiu a necessidade de mapear e padronizar processos e
documentacgdes para a producgéo e oferta deste servico de maneira agil e organizada.
Sendo assim, adotou-se 0 guia de boas praticas em projetos (PMBOOK 42
edicao) para criar um plano de gerenciamento de projeto visando atingir os objetivos
acima citados para obter controle, organizacao e métodos na empresa Clemar para a

oferta dos servicos relacionados ao sistema SISCOSERV.

4.3 PRINCIPAIS MARCOS

Quadro 5 — Marcos do cronograma

ID Marcos do Cronograma Inicio Término
1213 Entrega do quadro de Seg Seg

B responsabilidades 26/05/14 26/05/14
1214 Reuniao de Kick-off e Seg Seg

B treinamento 26/05/14 26/05/14

Envio documento -
critérios do cliente e
1.2.2.3 momentos da verdade de
cada servigo do

SISCOSERV.

Qui Qui
29/05/14 29/05/14

Entrega do documento
1.2.3.4 com detalhamento das
atividades

Seg Seg
09/06/14 09/06/14

Entrega dos
1.3.1.2 | fluxogramas de processos
ao Sponsor

Seg Seg
09/06/14 09/06/14

Entrega da lista dos
1.3.2.2 documentos para RVS,
RAS e consultorias.

Qua Qua
18/06/14 18/06/14




Apresentar modelos de

1.3.35 comunicados para Ter Ter
22 cos P 08/07/14 | 08/07/14
aprovagao final
13492 Apresentagao dos Qua Qua
"' modelos de contrato 25/06/14 25/06/14
Publicacao da tabela
Ter Ter
1.3.5.2.2 de pregos na pasta do
servidor - Entrega reuniao 3 10/06/14 10/06/14
Atualizagao de
Ter Ter
1.3.6.2 | documento de _modelagem 08/04/14 08/04/14
de servigos.
: Qua Qua
1.4.3.2 Entrevistas agendadas 18/06/14 18/06/14
1444 Fichas preenchidas Qui Qui
T pelos clientes 03/07/14 03/07/14
Atualizacao dos
- Qua Qua
1.4.5.2 processos na |;eun|ao 09/07/14 09/07/14
semanal n® 7.
1463 Fichas de avaliagédo Ter Ter
B com novos resultados 05/08/14 05/08/14
Apresentar resultados
) Seg Seg
1.5.1.21 do projeto para a 11/08/14 11/08/14

organizagao

Fonte: Autor
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4.4 EAP

Figura 1 - EAP

m__

DE PROCESSDS

QUALIDADE [—‘
BENCHMARKING DE

PRECOS FEEDBACK AO CLIENTE

= FLUXOGRAMAS E CRIACAO DE STORY ANALISES DE CUSTOE
INTEGRACAD CARACTERZACAC DE ORGANDGRAMA BOARD VALOR AGREGADOS
»! NOVOS SERVICOS (CNS]
ESCOPQ
DEFIN IR DOCUMENTOS 2 - z
————————— —» s - CRIACAO DE AVALIAGAO LICOES APRENDIDAS
S FLUXO DE PROCESSOS DE
’ SERVICOS {FPS)
TEMPO
= SELECAD DOS
|—| CRIACAO DE CONTRATOS |  (— e
SOMEHICHCoES L—»! COMUNICACAC INTERNA
RISCO CRIACAO E ENVIO DE ENTREVISTAE
—[ s | | (e
= 2 ANALISE EATUALZACAO
AQUISICOES > PRECIFICACAO — e

PARTES INTERESSADAS

DEFINICAC DE PRECO

DEFINICAD DE BANCO DE
DADOS

Fonte: Autor

4.5 DICIONARIO DA EAP

4.5.1 Gestao de Tempo

Definir o plano de Gerenciamento de Tempo englobando as diretrizes para
gerenciamento e controle de cronograma ao longo do projeto.

Risco: Atividades serem finalizadas apds o prazo/folga estipulada
Recursos necessarios: Gabriela Becker Oliveira
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Critério de aceite: Plano de Gerenciamento de Tempo e levantamento semanal do

cumprimento de prazos.

4.5.2 Gestao de Custos

Definir o plano de Gerenciamento de Custos englobando as diretrizes para

gerenciamento e controle de custos ao longo do projeto.

Risco: Atividades serem finalizadas com custo além do estipulado como aceitavel;
Custos excederem o previsto e as entregas nao serem realizadas.

Recursos necessarios: Gabriela Becker Oliveira

Critério de aceite: Plano de Gerenciamento de Custos e levantamento semanal do

cumprimento de custos

4.5.3 Gestao de Escopo

Definir o plano de Gerenciamento de Escopo englobando as diretrizes para
gerenciamento, controle e alteragdo de escopo ao longo do projeto.

Risco: Nao cumprimento de prazos alterando o cronograma e custo, portanto o escopo.
Novos requisitos solicitados pelo sponsor ao decorrer do projeto.

Recursos necessarios: Gabriela Becker Oliveira

Critério de aceite: Plano de Gerenciamento de Escopo e Levantamento semanal do

cumprimento de custos

4.5.4 Gestao de Recursos Humanos (RH)

Definir o plano de Gerenciamento de Recurso Humanos englobando as diretrizes
para formacao, mobilizacdo e gerenciamento da equipe do projeto.
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Risco: Apesar do planejamento realizado, a equipe ndo se manter motivada a
colaborar com o andamento do projeto.

Recursos necessarios: Gabriela Becker Oliveira

Critério de aceite: Plano de Gerenciamento de RH

4.5.5 Gestao de Aquisicoes

Fomular o plano de Gerenciamento das Aquisicdes definindo quais servigcos
devem ser contratados durante o projeto e como gerencia-los para que entreguem o

resultado esperado.

Risco: O fornecedor ndo prestar o servico de acordo com as especificagdes. A equipe
encontrar dificuldade de desenvolver atividades designadas a esta e que poderiam ter
sido submetidas a contratacao de terceiros.

Recursos necessarios: Gabriela Becker Oliveira

Critério de aceite: Plano de Gerenciamento de Aquisicoes

4.5.6 Gestao de Comunicacao

Definir o plano de Gerenciamento das Comunicag6es levantando as informacoes
que devem ser prestadas a equipe, qual evento e meio de comunicacdo definidos
considerando o tipo de mensagem que precisa ser compartilhada baseado na matriz
das partes interessadas.

Risco: As mensagens nao serem compreendidas pela equipe. A equipe nao ter
oportunidade de compartilhar opinides, sugestdes e dificuldades.

Recursos necessarios: Gabriela Becker Oliveira

Critério de aceite: Plano de Gerenciamento das Comunicacoes
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4.5.7 Gestao das Partes Interessadas

Definir o plano de Gerenciamento das Partes Interessadas analisando nivel de
empenho atual e futuro, levantando interesses e expectativas e definindo controle de
como identificar engajamento e comprometimento da equipe ao longo do projeto.

Risco: Nao verificar a tempo a desmotivacdo ou desacordo de algum membro da
equipe ou clientes avaliadores.
Recursos necessarios: Gabriela Becker Oliveira

Critério de aceite: Plano de Gerenciamento das Partes Interessadas

4.5.8 Gestao da Qualidade

Definir o Plano de Gerenciamento da Qualidade ressaltando os critérios de
aceitacao e explicitando como sera controlada a qualidade do projeto e produto do
projeto.

Risco: Definicdo dos procedimentos para novos servigos com critérios divergentes dos
levantados neste plano.

Recursos necessarios: Gabriela Becker Oliveira

Critério de aceite: Plano de Gerenciamento da Qualidade

4.5.9 Gestao Riscos

Definir o Plano de Gerenciamento de Riscos mapeando riscos, probabilidade de
sua ocorréncia e plano de resposta aos riscos.
Risco: Ocorrerem riscos nao previstos.
Recursos necessarios: Gabriela Becker Oliveira
Critério de aceite: Plano de Gerenciamento de Riscos
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4.5.10 Gestao da Integracao

Definir o Plano de Gerenciamento de Mudangas, definir os procedimentos para
realizar o controle para acompanhar a execugao e como as fases serdao encerradas
Risco: O sponsor nao analisar em tempo as solicitacbes de mudanga encaminhadas a
ele.

Recursos necessarios: Gabriela Becker Oliveira
Critério de aceite: Plano de Gerenciamento da Integragao

4.5.11 Caracterizacao dos novos servicos

Estruturar quais os servicos que se deseja ofertar a partir da prestacdo de dados
no sistema SISCOSERV. Realizar a modelagem dos servigcos levantando o que se
deseja que o cliente desfrute através destas novas ofertas.

Risco: Equipe apresentar dificuldades por ndo compreender metodologia de
modelagem de processos.

Recursos necessarios: Toda a equipe do projeto

Marco do cronograma: Envio de documento a equipe no dia seguinte a reuniao.
Critério de aceite: Documentacao com descricao dos critérios do cliente e momentos
da verdade para cada servigo do SISCOSERV.

4.5.12 Fluxo de processo de servico — FPS

A partir do documento criado na caracterizacdo dos novos servigos, realizar o
fluxo de processos dos servicos mapeando as atividades necessarias a executar para a

oferta destes aos clientes.

Risco: O detalhamento ser de baixo nivel a ponto de engessar o0s processos tendo que
ser redefinidos durante a execugao do projeto.
Recursos necessarios: Toda a equipe do projeto
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Marco do cronograma: Entrega de documentagdo dos processos a realizar para a
producao e entrega dos servigos relacionados ao Siscoserv ao Sponsor.

Critério de aceite: Fluxo dos processos de servicos com descricdo dos processos a
realizar para a producdo e entrega dos servigos relacionados ao Siscoserv. Deve ser
enviado ao Sponsor via e-mail, impresso e disponibilizado a toda a organizacao

juntamente com mapeamento dos demais servicos.

4.5.13 Comunicacao Interna

Risco: A equipe ndo compreender sua responsabilidade para a contribuicdo ao projeto.
Recursos necessarios: Gabriela Becker Oliveira e Jackson
Critério de aceite: Reunides semanais de desempenho com atas registrando o que foi

tratado e criado

4.5.14 Fluxograma e organograma dos servicos

Criar fluxograma e organograma dos novos servigos a partir dos documentos
criados nas entregas anteriores de caracterizacao e fluxo de processos.
Risco: A utilidade da representacédo do fluxograma e organograma nao ser reconhecida
pelos diretores da empresa.
Recursos necessarios: Jackson e Gabriela
Marco do cronograma: Entrega dos fluxogramas e organogramas ao Sponsor.
Critério de aceite: Documentacdo com o0 sequenciamento das atividades e

responsaveis pela produgéo e entrega dos servigos relacionados ao Siscoserv.

4.5.15 Definir documentos para RVS e RAS

Definir documentos basicos necessarios para realizar o Registro de Venda de
Servico (RVS), Registro de Aquisicao de Servigo, (RAS), classificacdo na Nomenclatura
Brasileira de Servicos (NBS) e consultorias.

Risco: Definir documentagao que acabe por ndo ser disponibilizada pelo cliente.
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Recursos necessarios: Jackson

Marco do cronograma: Entrega de listas dos documentos para cada tipo de servico.
Critério de aceite: Entrega de documento formal ao Sponsor e equipe contendo listas
dos documentos necessarios para registro de RVS e RAS para os casos mais comuns
de demanda para este servigo: registro de servico de frete, consultorias e comissao de
representante de vendas; lista de documentos para a classificacdo na NBS e

consultoria.

4.5.16 Criacao de comunicados

Contratacdo do servigo de criacdo de comunicados com empresa terceirizada.
As informagbes que precisam ser comunicadas aos clientes sera explicitada ao
contratado e modelos serdo aprovados primeiramente pelo Gerente de Projeto e
Analista com consulta aos vendedores. Posteriormente, em segunda analise havera a
aprovacao final do sponsor.
Risco: Nao exemplificar de maneira clara ao contratado o que se deseja comunicar e
quais os perfis de clientes que a Clemar assessora resultando em repetidas solicitacées
de novos modelos de comunicados.
Recursos necessarios: Terceirizacao
Marco do cronograma: Apresentacdao dos modelos de comunicados.
Critério de aceite: Apresentagcdo dos comunicados ao Sponsor para aprovagcao € a
equipe para conhecimento. Os comunicados criados antes de finalizar o projeto devem
exemplificar questdes basicas como o que é o Siscoserv; como funciona os servigos
oferecidos pela Clemar e qual o primeiro passo a ser tomado; esclarecimento sobre
responsabilidade de registro de servico de frete.

4.5.17 Criacao de contratos

Criacdo de contratos que serdao requeridos aos clientes ao contratarem os
servicos relacionados ao SISCOSERV.
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Risco: Atraso na entrega dos modelos de contrato pelo recurso, considerando sua
alocagéao em atividades de alta responsabilidade na organizagao.

Recursos necessarios: Paulo Moacyr

Marco do cronograma: Entrega dos modelos de contrato.

Critério de aceite: Apresentacdao dos modelos de contrato ao Sponsor e equipe para
esclarecimento de duvidas.

4.5.18 Benchmarking de precos

Levantamento com a concorréncia sobre os precos cobrados para 0s servicos
relacionados ao SISCOSERV e contato com clientes que realizam os registros com
outras empresas.

Risco: Nao conseguir informagdes da concorréncia em relacdo aos pregos e propostas
de servigo ofertados ao publico-alvo.

Recursos necessarios: Adriana

Marco do cronograma: Entrega da relagdo de precos.

Critério de aceite: Entrega de relacdo de pregos da concorréncia para cada servico

ofertado relacionado ao Siscoserv.

4.5.19 Definicao de precos

A partir da apresentacao da relacdo de precos do benchmarking em comparacao
com os valores ja praticados pela Clemar referente aos registros, definir com a equipe
qual o prego a cobrar por cada servigo ofertado.

Risco: Nao conseguir ofertar precos competitivos frente a organizagdo e aprendizado
antecipado dos concorrentes em relagao ao Siscoserv.

Recursos necessarios: Clecio, Gabriela Becker Oliveira, Jackson, Adriana, Vendedor
(Denise ou Niccolas).

Marco do cronograma: Criagdo de tabela de precos.

Critério de aceite: Criacao de tabela de precos a ser disponibilizada ao comercial,

financeiro e operacional para padronizar a precificacdo dos servicos.
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4.5.20 Definicao do banco de dados

Padronizagédo de um banco de dados temporario para organizar e padronizar
documentacao e mensagens trocadas com clientes.
Risco: Nao conseguir transferir dados futuramente para o ERP/Servidor da
organizacao; nao ser utilizado adequadamente pelos responsaveis resultando em perda
de informagéo.
Recursos necessarios: Gabriela Becker Oliveira, Jackson e Eduardo — empresa
lcompany.
Marco do cronograma: Adicdo das instrucbes sobre banco de dados na
documentacao dos servigos.
Critério de aceite: Adicao das instrugbes sobre como utilizar o banco de dados na

documentacao de padronizacao dos servicos SISCOSERV.

4.5.21 Criacao de story board

A partir do Fluxo de Processo de Servico e Momentos da Verdade criagao
apresentacdo em PPT para apresentar aos clientes avaliadores a fim de demonstrar a

oferta dos servigos relacionados ao SISCOSERYV por meio de entrevista presencial.

Risco: N&o representar clareza na apresentagdo criada.

Recursos necessarios: Gabriela Becker Oliveira, Jackson.

Marco do cronograma: Apresentagcao da oferta do servigo aos clientes

Critério de aceite: Apresentacao da oferta do servico aos clientes em entrevista com

entendimento.
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4.5.22 Criacao de avaliagao

Elaborar avaliacdo a ser preenchida pelo cliente durante a entrevista de
apresentacao do servico considerando critérios de avaliagdo apresentados no plano de

qualidade.

Risco: Elaborar avaliacdo que n&o possa ser compreendida pelo cliente.

Recursos necessarios: Niccolas e Denise

Marco do cronograma: Apresentacao da avaliacdo aos clientes

Critério de aceite: Apresentacdo da avaliagdo aos clientes durante a entrevista

avaliativa para preenchimento.

4.5.23 Selecao de avaliadores

Elaborar lista de clientes candidatos a avaliadores de acordo com critérios
detalhados no plano de qualidade. Entrar em contato com estes para selecionar no

minimo 3 clientes com perfil compativel com os critérios de aceite e agendar entrevista.

Risco: Nao obter confirmacao do minimo de 3 candidatos com perfil compativel com os
critérios.

Recursos necessarios: Niccolas, Denise e Jackson

Marco do cronograma: Entrevistas agendadas com o minimo de 3 clientes

Critério de aceite: Envio de e-mail com ao Gerente de Projeto com a programacao das

entrevistas.
4.5.24 Entrevista e avaliacao
Apresentar o protétipo da prestacao de servico e ficha de avaliacao ao cliente em

sua empresa. Recolher ficha de avaliagao ao fim da apresentacao; esclarecer duvidas
ao cliente e coletar sugestodes.
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Risco: O cliente ndo comparecer no dia da entrevista agendada.

Recursos necessarios: Niccolas, Denise e Jackson

Marco do cronograma: Entrevistas realizadas

Critério de aceite: Fichas de avaliagao recolhidas com preenchimento completo.

4.5.25 Analise e atualizacao dos processos

Analise das sugestdes e avaliacbes dos clientes sobre provavel experiéncia de
consumo/aquisicao dos servigos; alterar atividades e manual da prestagdo dos servigos
SISCOSERV.

Risco: Muitas solicitacdes de atualizagdes por parte dos clientes interferindo no
cronograma do projeto.

Recursos necessarios: Toda equipe

Marco do cronograma: Atualiza¢do dos processos na reunido semanal

Critério de aceite: Atualizacao dos processos e apresentacao.

4.5.26 Feedback aos clientes

Agendar novas apresentacdbes com os clientes para demonstrar alteracdes
realizadas para obter aprovagdo ou novas sugestdes de alteracao.
Risco: Cliente ndo sente-se confortavel para avaliar a proposta de servico por ndo ter
conhecimento do SISCOSERV.
Recursos necessarios: Denise, Niccolas e Jackson
Marco do cronograma: Entrevistas realizadas
Critério de aceite: Fichas de avaliacdo recolhidas com preenchimento completo com

nova avaliagao.
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4.5.27 Analise de custo e tempo agregados

Risco: Ndo ter entregas finalizadas dentro do prazo. Ter entregas finalizadas utilizando
reserva de contingéncia.

Recursos necessarios: Gabriela Becker Oliveira, Jackson.

Marco do cronograma: Apresentacao da analise ao Sponsor e restante da empresa
Critério de aceite: Apresentacdo da analise ao Sponsor e restante da empresa
explicitando o sucesso/insucesso do projeto e confirmando como deve ser tratada a

oferta de servigos e comunicagao com o cliente em relacdo ao Siscoserv.

4.5.28 Licoes aprendidas

Risco: Ter mais licbes aprendidas relacionadas a pontos de insucesso do que de
sucesso.

Recursos necessarios: Gabriela Becker Oliveira e Jackson.

Marco do cronograma: Criacdo de documentacao de ligbes aprendidas.

Critério de aceite: Criacao de documentacao de licbes aprendidas.

4.6 ALTERACOES DE ESCOPO:

As alteracdes de escopo deverdo ser solicitadas ao Gerente de Projeto com
aprovacgao do Sponsor por escrito (através de e-mail) contemplando os campos abaixo.
Caso nao haja preenchimento de todos os campos com embasamento, a alteracdo de
escopo nao sera analisada pelo Sponsor. As alteracdes de escopo deverdao ser
documentadas apds aprovacao neste plano de gerenciamento de escopo e no Plano de

Gerenciamento do Projeto.



Data Responsavel Alteracdao |Versao
, Criagdo da
07/04/2014 Gabnella . _|declaragdode| 1.0
Becker Oliveira
€scopo
Reviséo de
Gabriela escopo
16/05/2014 Becker Oliveira| (objetivo e 11

EAP)
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Plano de Gerenciamento de Tempo (Schedule Management Plan)
Elaborado por: Gabriela Becker Data: 16/05/13
Aprovado por: Clecio Hofstatter Versao: 1.1

5 GERENCIAMENTO DE TEMPO

5.1 METODOLOGIA:

Para o gerenciamento de cronograma, sera seguida a metodologia do caminho
critico (critical path). Da mesma forma, havera a procura em sequenciar 0 maior numero
possivel de atividades em paralelo a fim de evitar muitas atividades em caminho critico
com dependéncias inicio-fim. Considerando que n&o ha muitos recursos humanos
disponiveis, sera necessario o sequenciamento em paralelo para que a execugao do
projeto ndo seja estendida por um longo periodo de tempo.

5.2 CONTROLE DE CRONOGRAMA

A equipe ira reportar o numero de horas trabalhadas nas atividades, bem como
as tarefas concluidas neste periodo para que seja realizado o registro da execugao das
atividades no grafico de Gantt do Microsoft Project. A partir deste recurso, sera
apresentado o andamento do projeto e andlise de relatérios de valor agregado, bem
como andlise do previsto e realizado serdo a base para controle semanal de
cronograma.

O gerenciamento das mudangas de cronograma ocorrerdo conforme indicado no
Controle Integrado de Mudancgas. Sera aceito variagao de até 10% no cronograma.

As atividades serdo definidas em conjunto pelo Gestor de Projeto e membro
nomeado da equipe através de opinido especializada visto experiéncia com o servico
que se deseja ofertar ao cliente. A definicdo das atividades de se dara através da
técnica brainstorm a partir das entregas que foram definidas para o projeto, procurando

verificar quais as atividades necessarias para se atingir as entregas.
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Figura 2 — Cronograma: Grafico de Gantt

[Modo da [Nome

4 L’ arefa Pumcdo:  fafcio {Abr/14 lxs/Amm lza/Awu ‘I‘I/Ab!lu ‘M/Malolu ‘ll/Mlqu 18/Majo/14 25/Majo/14
| I7lololslsiplsivlolols|siols[tlololsisiplsiTlololsisiplsiTlolols|siplsiTiolols|siplsITiololsisiplsiTlolals
1 - MODELAGEM SERVICOS - SISCOSERV 90,63 dias Seg 07/04/14 T
2] - Gerenciamento do Projeto 30dias  Seg07/04/14 T 1
[3] - Gestio da Integracio 2sems  Seg07/04/14 Gabriela B. Oliveira
4| - Gest3o de Escopo 2sems  Seg07/04/14 Gabriela B. Oliveira
[5 | - Gestdo de Custo 2sems  Seg07/04/14 Gabriela B. Oliveira
[6 | - Gestdo de Tempo 2sems  Seg07/04/14 Gabriela B. Oliveira
[7 ] - Gestdo de Comunicagdes 2sems  Seg07/04/14 Gabriela B. Oliveira
[8 | = Gestdo de Risco 1,8sems Seg07/04/14 Gabriela B. Oliveira
[9 ] - Gestdo de RH 2sems  Seg07/04/14 Gabriela B. Oliveira
[10] - Gestio de Aquisicdes 2sems  Seg07/04/14 Gabriela B. Oliveira
1 - Gestdo de Qualidade 1,8sems Seg07/04/14 Gabriela B. Oliveira
12 - Gestdo das Partes Interessadas 2sems  Seg07/04/14| Gabriela B. Oliveira
13 - Modelagem de servigos 55,25 dias Qua 21/05/14 —awm
- Comunicago Interna 55,25 dias Qua 21/05/14 | T p—
- Organizar reunido de kick-off 1,5hrs  ua21/05/14 .,Gabriela B. Oliveira;Jacks
- Criar quadro com as entregas e responsavi2 hrs Qua 21/05/14) Gabriela B. Oliveira
- Entrega do quadro de responsabilidades Odias  Seg 26/05/14| 26/05
- Reunido de Kick-off e treinamento Odias  Seg26/05/14 26/05
- Chat 50,06 dias Seg 26/05/14,
- Reunio semanal de desempenho 50,25 dias ua 28/05/14)
K - Caracterizagio de novos servigos (CNS) 1,5dias  Qua28/05/14 m
44wy Parte | - Caracterizar cada servigo relaciona2 hrs Qua 28/05/14| ria
[a5 | - Parte Il - Caracterizar cada servigo relacion:2 hrs Qui 29/05/14) If&
%6 @ = €nvio documento - critérios do cliente emOdias  Qui 29/05/14| .29/
F/:;:da e P oJo[st]?:/l';rlvr“\oJo[st g?‘s"i’%‘\ololﬂs gﬂ"s"i,%‘\clonJs f:g?;rl‘,ru\oio\slsi?f‘;w\ololsls ‘gﬂlgwmlc\sls
Fluxo de processos de servigos (FPS) 2,63dias Qua04/06/14 I 1
Parte | - Mapear as atividades necessarias ;1 hr Jua 04/06/14 ._leio Justin(! iela B. Oliveil il Moac
Parte Il - Mapear as atividades necessarias 2 hrs Sex 06/06/14 Denise iela B. Oliveil i il
Parte Il - Mapear as atividades necessarias 2 hrs Seg 09/06/14| %Dmise il iela B. Olivei il
Entrega do documento com detalhamento O dias Seg 09/06/14 M 09/06
Padronizagio de Servigos 74,13 dias Seg 07/04/14 O 1
Fluxogramas e Organograma 0,5dias  Seg09/06/14 &
Criar fluxograma e organograma dos servig4 hrs Seg 09/06/14 gijxk“" Silva
Entrega dos fluxogramas de processos ao SO dias Seg 09/06/14 €.09/06
Definir Documentos para RVS e RAS 0,25dias Qua 18/06/14
Verificar documentos necessarios paraem2 hrs Qua 18/06/14 16:briela B. Oliveira;Jackson Silva
Entrega da lista dos documentos para RVS, Odias  Jua 18/06/14 & 18/06
Criagdo e envio de comunicados 19,13 dias Seg 23/06/14, T 1
Selecionar fornecedores 1hr Seg 23/06/14 Gabriela B. Oliveira
Expor ao fornecedor as informagdes relevz0,5hrs  Seg 23/06/14 _Gabriela B. Oliveira
Reuni3o com fornecedor 2hrs Sex 27/06/14| Gabriela B. Oliveira
i modelos de icid hr Sex 04/07/14) Gabrid% B. Oliveira;Jackson Silva
Apresentar modelos de comunicados para 0 dias Ter 08/07/14| 08/07
Envio de comunicados aos contatos da list:1 hr Ter 15/07/14) lex Souza;
Envio de comunicados aos contatos da list: 1 hr Qua 16/07/14 T Alex Sou
Envio de comunicados aos contatos da list: 1 hr Qui 17/07/14 Alex ¢
Envio de comunicados aos contatos da list: 1 hr Sex 18/07/14 ¢._A_|‘
odo & Nome purscio e T e e T o T T
Is 1 olsitlololsIsiplsiTlolelsls milfUQLO_LSL olsirlololsls J.D,LSJJ, lolols|s ,LDJS,TL'QXQJ,SJ.S,J.DLSJ Tlololslsiplsir
- Criagdo de contratos 2,5dias  Sex 20/06/14 ®
- Definir obrigagdes e direitos de ambas as 2,5dias  Sex 20/06/14| Paulo Moacyr
= Apresentagdo dos modelos de contrato  Odias Qua 25/06/14| 4.25/06
- Precificagio 10,06 dias Ter 27/05/14
- Benchmarking de pregos 1,13dias Ter27/05/14
- Pesquisar valores cobrados pela concorr 1 hr Ter 27/05/1
- Contatar dlientes que registram 1hr ua 28/05/1
- Definigio de prego 4,06dias ua 04/06/14
- Organizar reunido de precificagdo - Reur0,5hrs  Jua 04/06/14
- Publicacdo da tabela de preos na pasta Odias  Ter 10/06/1:
- Definigdo de banco de dados 1dia Seg 07/04/14
- Reunido para padronizac3o de um banco di2 hrs Seg 07/04/1
- 30 de de di Ter 08/04/1¢
| 8 | - Prototipagio 34,06 dias Jua 18/06/14 1
[8 | - Criagdo de Story Board 6dias  ua18/06/14—1
EN - Criar 30 em PPT Sdias Qua 18/06/14| Niccolas Ferrareze
8 - Criagdo de Avaliagio 0,38dias ua18/06/14
[ 8 | = Elaborar avaliagdo a ser realizada pelo clier3 hrs Qua 18/06/14nise Justin
[ & | - Selegdo dos avaliadores 0,5dias  ua18/06/14
| & - Elaborar lista de clientes candidatos a avali4 hrs Qua 18/06/143 Souza
89 - Entrevistas agendadas Odias 2Qua 18/06/143/06
EN s Entrevistas e Avaliagio 3,31dias Seg30/06/14 A
[9 | - Entrevistas e Avaliagdo 1 2,5hrs  Seg30/06/14 Denise Justin
92 |E g Entrevistas e Avaliagdo 2 2,5hrs  Ter01/07/14 Niccolas Ferrareze
[3 @ w Entrevistas e Avaliacdo 3 2,5hrs  Qui03/07/14) Denise Justin
[E94] - Fichas preenchidas pelos clientes Odias  Qui 03/07/14| o—ﬂ-‘m—l_l
95 - Anilise e Atualiagio dos Processos 1,94dias Seg07/07/14
= -: Analisar as su:Z:aes e avaliagdes dos cliei3 hrs Se: 07507;14 Denise Justin[75%):Gabriela B. Oliveira[75%]:Niccolas Ferrareze[75%]:Jackson Silva[75%]
o7 - Atualizagdo dos processos na reunido sem:Odias  Jua09/07/14) *-48/07
%] - Feedback ao dliente 18,06 dias Qui 10/07/14 s 1
9 - Agendar novas demonstragdes para os clie 0,5 hrs Qui 10/07/14 _Aml
100 - Buffer para sugestdes e atualizagdes nas at15 dias Ter 15/07/14 Denise Justin[75%]:
101 - Fichas de avaliagdo com novos resultados Odias Ter 05/08/14| € 0508
102 - Anilises e Ligses 86,63 dias Sex 11/04/14) 1
1031wy Anilise de custo e valor agregado 86,63 dias Sex 11/04/14| A
[15 ] - Ligdes aprendidas 0,25dias Sex 08/08/14 1
126 - Criar documento com registro das ligdes af2 hrs Sex 08/08/14) _Gabriela B

Fonte: Autor



5.4 LISTA DE ATIVIDADES

Quadro 6 — Lista de atividades

Nome da tarefa Trabalho | Duragéo Inicio | Término
~ = Seg Sex
Gestao da Integragao 4 hrs 2 sems 07/04/14 | 16/05/14
~ Seg Sex
Gestéo de Escopo 5 hrs 2 sems 07/04/14 | 16/05/14
~ Seg Sex
Gestao de Custo 6 hrs 2 sems 07/04/14 | 16/05/14
~ Seg Sex
Gestao de Tempo 4 hrs 2 sems 07/04/14 | 16/05/14
Gestao de 6 hrs 5 sems Seg Sex
Comunicacgdes 07/04/14 | 16/05/14
- . Seg Sex
Gestao de Risco 5 hrs 1,8 sems 07/04/14 | 16/05/14
~ Seg Sex
Gestao de RH 6 hrs 2 sems 07/04/14 | 16/05/14
Gestéao de 6 hrs 2 sems Seg Sex
Aquisicdes 07/04/14 | 16/05/14
~ . Seg Sex
Gestéo de Qualidade 5 hrs 1,8 sems 07/04/14 | 16/05/14
Gestao das Partes 6 hrs 2 sems Seg Sex
Interessadas 07/04/14 | 16/05/14
Organizar reuniao Qua Qua
de kick-off 3 hrs 1.5hs 1 51/05114 | 21/05/14
Criar quadro com
Qua Qua
as entregas.e 2 hrs 2 hrs 21/05/14 | 21/05/14
responsaveis
Entrega do quadro . Seg Seg
de responsabilidades 0 hrs 0 dias 26/05/14 | 26/05/14
Reunido de Kick- . Seg Seg
off e treinamento 0 hrs 0dias | 56/05/14 | 26/05/14
. Seg Seg
Chat 10 hrs 50,06 dias 26/05/14 | 04/08/14
Reunido semanal . Qua Qua
de desempenho 135hrs | 50,25 dias | 58/05/14 | 06/08/14
Caracterizacao de . Qua Qui
novos servigos (CNS) 34 hrs 1,5 dias 28/05/14 | 29/05/14
Parte | -
Caracterizar cada Qua Qua
servigo relacionado ao 18 hrs 2 hrs 28/05/14 | 28/05/14

Siscoserv a ser
ofertado.
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Parte Il -
Caracterizar cada . .
servico relacionado ao 16 hrs 2 hrs Qui Qui
s 29/05/14 | 29/05/14
Siscoserv a ser
ofertado.
Envio documento -
critérios do cliente e Qui Qui
momentos da verdade 0 hrs 0 dias
de cada servico do 29/05/14 | 29/05/14
SISCOSERV.
Parte | - Mapear as
atividades necessarias
Qua Qua
a executar para a 3,5 hrs 1hr 04/06/14 | 04/06/14
oferta dos servigos aos
clientes.
Parte Il - Mapear
as atividades Sex Sex
necessarias a executar 8,4 hrs 2 hrs 06/06/14 | 06/06/14
para a oferta dos
servigos aos clientes.
Parte Il - Mapear
as atividades Seg Seg
necessarias a executar | 8,57 hrs 2 hrs 09/06/14 | 09/06/14
para a oferta dos
servigos aos clientes.
Entrega do
documento com . Seg Seg
detalhamento das 0 hrs Odias | g9/06/14 | 09/06/14
atividades
Criar fluxograma e
Seg Seg
organograma dos 4 hrs 4 hrs 09/06/14 | 09/06/14
servigos
Entrega dos
. Seg Seg
fluxogramas de 0 hrs 0 dias 09/06/14 | 09/06/14
processos ao Sponsor
Verificar
documentos
L Qua Qua
necessarios para 4 hrs 2 hrs 18/06/14 | 18/06/14

embasamento ao
registro na reuniao 4
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Entrega da lista

dos documentos para . Qua Qua
RVS, RAS e 0hrs Odias | 1g/06/14 | 18/06/14
consultorias.
Selecionar 1 hr 1 hr Seg Seg
fornecedores 23/06/14 | 23/06/14
Expor ao
fornecedor as Seg Seg
informagdes relevantes 0,5 hirs 0,5 hirs 23/06/14 | 23/06/14
para o cliente
Reunidao com 5 hrs 5 hrs Sex Sex
fornecedor 27/06/14 | 27/06/14
Selecionar Sex Sex
melhores modelos de 2 hrs 1hr 04/07/14 | 04/07/14
comunicados
Apresentar
modelos de 0 hrs 0 dias Ter Ter
comunicados para 08/07/14 | 08/07/14
aprovagao final
Envio de
comunicados aos 1 hr 1 hr Ter Ter
contatos da lista - 15/07/14 | 15/07/14
Parte |
Envio de
comunicados aos 1 hr 1 hr Qua Qua
contatos da lista - 16/07/14 | 16/07/14
Parte I
Envio de
comunicados aos 1 hr 1 hr Qui Qui
contatos da lista - 17/07/14 | 17/07/14
Parte lll
Envio de
comunicados aos 1 hr 1 hr Sex Sex
contatos da lista - 18/07/14 | 18/07/14
Parte IV
Definir obrigagées
e . Sex Ter
e direitos de ambas as 20 hrs 2,5 dias 20/06/14 | 24/06/14
partes
Apresentacdo dos . Qua Qua
modelos de contrato 0 hrs 0 dias 25/06/14 | 25/06/14
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Pesquisar valores

Ter Ter
cobrados pela 2hrs T 57005114 | 27/05/14
concorréncia
Contatar clientes 1 hr 1 hr Qua Qua
que registram 28/05/14 | 28/05/14
Organizar
reunido de precificagao Qua Qua
~Reunido Semanalne | %2 | 0SNS 646614 | 04/06/14
2
Publicacdo da
tabela de precos na . Ter Ter
pasta do servidor - 0 hrs Odias | 10/06/14 | 10/06/14
Entrega reunido 3
Reuniao para
padronizagao de um Seg Seg
banco de dados 6 hrs 2 hrs 07/04/14 | 07/04/14
temporario
Atualizacdo de
documento de 0 hrs 0 dias Ter Ter
modelagem de 08/04/14 | 08/04/14
servicos.
Criar apresentacao
em PPT demonstrando . Qua Qui
a oferta dos servigos 40 hrs 5 dias 18/06/14 | 26/06/14
SISCOSERV
Elaborar avaliagdo
a ser realizada pelo Qua Qua
cliente durante a 3 hrs 3hrs | 1g/06/14 | 18/06/14
entrevista.
Elaborar lista de
. . Qua Qua
clientes qandldatos a 4 hrs 4 hrs 18/06/14 | 18/06/14
avaliadores.
Entrevistas . Qua Qua
agendadas 0 hrs Odias | 1g/06/14 | 18/06/14
Entrevistas e Seg Seg
Avaliagio 1 25hrs | 25hrs | 5506/14 | 30/06/14
Entrevistas e Ter Ter
Avaliagio 2 28hrs 1 2508 107/14 | 01/07/14
Entrevistas e Qui Qui
Avaliacio 3 25hrs | 25hrs | 020714 | 03/07/14
Fichas preenchidas . Qui Qui
pelos clientes 0 hrs Odias | 3/07/14 | 03/07/14
Analisar as Seg Seg
sugestdes e avaliagoes 9 hrs 3 hrs
dos clientes. 07/07/14 | 07/07/14
Atualizagcéo dos
o . Qua Qua
processos na reuniao 0 hrs 0 dias 09/07/14 | 09/07/14

semanal n® 7.
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Agendar novas Qui Qui
demonstragdes paraos| 0,5 hrs 0,5 hrs 10/07/14 | 10/07/14
clientes.
Buffer para
sugestoes e . Ter Ter
atualizagdes nas 270hrs | 15dias | 15:07/14 | 05/08/14
atividades dos servigos
Fichas de Ter Ter
avaliagdo com novos 0 hrs 0 dias 05/08/14 | 05/08/14
resultados
Andlise de custo e . Sex Seg
valor agregado 39hrs | 86,63dias | 140414 | 11/08/14
Criar documento
com registro das licdes 4 hrs 2 hrs 08/8068);1 4 08/80%);1 4
aprendidas.

Fonte: Autor
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Nome do Projeto: Modelagem de Servicos - SISCOSERV
Plano de Gerenciamento de Custo (Cost Management Plan)
Elaborado por: Gabriela Becker Data: 16/05/14
Aprovado por: Clecio Hofstatter Versao: 1.1

A estimativa de custo para o projeto de Modelagem de Processos para servigo
de registro no Sistema Siscoserv serd desenvolvida a partir das horas trabalhadas de
cada recurso. Visto que todos os recursos ja fazem parte do quadro de colaboradores
da empresa e considerando que o projeto foi criado para a padronizagao de processos
e procedimentos internos da organizacao, a estimativa de custos sera realizada com o
objetivo de levantar os valores que estdo deixando de ser aplicados nas rotinas de
trabalho para a elaboracao e execucgao deste projeto.

A estimativa de custo sera realizada pelo Gerente de Projetos com auxilio do
Gerente de Recursos Humanos que informara o valor da hora de cada colaborador da
equipe. Esta estimativa sera apresentada por recurso.

Visto que a organizacao nao esta habituada ao gerenciamento por projetos, nao
havera dados de estimativas de custos de projetos anteriores para realizar analise
analoga. Abaixo sdo demonstradas os custos estimados por: recurso (quadro 07); fase
(quadro 08) e atividade (quadro 9).

6 ESTIMATIVA:

6.1 ESTIMATIVA DE CUSTO POR RECURSO

Quadro 7 — Estimativa de custo por recurso

Nome do
recurso

Gabriela B. 141,85

Trabalho | Custo/Hora| Custo

RS 12,00hr | . 1%

Oliveira hrs 1.702,10
. 138,35 R$
Jackson Silva hrs R$ 8,50/hr 1.175.91

Natalia

Tavares 12,6 hrs | R$ 12,00/hr | R$ 151,10




Adriana Zabala | 9,78 hrs | R$ 5,00/hr | R$ 48,89
Alex Souza | 16,28 hrs | R$ 5,00/hr | R$ 81,39
Fovmore | e | RS 900 1.42?,68
Denise Justin 12h8r7385 R$ 22,00/hr 2.82?,53
Paulo Moacyr | 45,28 hrs | R$ 55,00/hr 2.42328
Hoffooor | 2528 hrs | R§ 55,00r | | 408 o
Comunicado 5 unid R$ 200,00 1_03300
Telefone | 1,5hrs 0,0§/$min R$ 3,60
Icompany 2 hrs 100?0$0/hr R$ 200,00

6.2 ESTIMATIVA DE CUSTO POR FASE DO PROJETO:

Fonte: Autor

Quadro 8 - Estimativa de custo por fase do projeto

Nome da fase | Duracédo | Inicio |Término| Custo
Gerenciamento , Seg Sex
do Projeto | 0988 | 07/04/14 | 16/05/14 | RS 636,00
Modelagem de | 55,25 Qua Qua R$
servigos dias 21/05/14 | 06/08/14 | 4.606,78
Padronizacao 74,13 Seg Sex R$
de Servigos dias 07/04/14 | 18/07/14 | 2.512,10
Prototinacio 34,06 Qua Ter R$
pag dias | 18/06/14 | 05/08/14 | 4.251,88
Analises e 86,63 Sex Seg
LicSes dias | 11/04/14 | 11/08/14 | R$ 509,00

Fonte: Autor

6.3 ESTIMATIVA DE CUSTO POR ATIVIDADE:

Quadro 9 — Estimativa de custo por atividade

Nome da tarefa Trabalho | Duracdo | Inicio | Término Custo
Gestao da Integracéo 4 hrs 2 sems Seg Sex R$ 48,00
07/04/14 | 16/05/14 ’
Gestéao de Escopo 5 hrs 2 sems Seg Sex R$ 60,00
07/04/14 | 16/05/14 ’
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- Seg Sex
Gestao de Custo 6 hrs 2 sems 07/04/14 | 16/05/14 R$ 72,00
~ Seg Sex
Gestao de Tempo 4 hrs 2 sems 07/04/14 | 16/05/14 R$ 48,00
Gestao de Seg Sex
Comunicagoes Ghrs | 2sems | 5704014 | 16/05/14 | T8 72:00
~ . Seg Sex
Gestao de Risco 5 hrs 1,8 sems 07/04/14 | 16/05/14 R$ 60,00
- Seg Sex
Gestao de RH 6 hrs 2 sems 07/04/14 | 16/05/14 R$ 72,00
~ L Seg Sex
Gestao de Aquisigdes 6 hrs 2 sems 07/04/14 | 16/05/14 R$ 72,00
~ . Seg Sex
Gestao de Qualidade 5hrs 1,8 sems 07/04/14 | 16/05/14 R$ 60,00
Gestao das Partes Seg Sex
Interessadas Ghrs | 2sems | 4704014 | 16/05/14 | T8 72.00
Organizar reuniao Qua Qua
de kick-off hrs | 1.5hrs | 5105014 | 21/05/14 | 93075
Criar quadro com as Qua Qua
entregas e responsaveis 2 hrs 2 hrs 21/05/14 | 21/05/14 R$ 24,00
Entrega do quadro . Seg Seg
de responsabilidades 0 hrs 0 dias 26/05/14 | 26/05/14 R$ 0,00
Reunido de Kick-off . Seg Seg
& treinamento Ohrs | Odias | 5505714 | 26/05/14 | % 0.00
50,06 Seg Seg
Chat 10hrs | “Gias | 26/05/14 | 04/08/14 | R 102,50
Reunido semanal de 50,25 Qua Qua
desempenho 1850hrs | “yins | 28/05/114 | 06/08/14 | RS 345550
Parte | - Caracterizar
cada servigo relacionado 18 hrs 5 hrs Qua Qua R$ 367,00
ao Siscoserv a ser 28/05/14 | 28/05/14 ’
ofertado.
Parte Il -
Caracterizar cada Qui Qui
servico relacionado ao 16 hrs 2 hrs 29/05/14 | 29/05/14 R$ 326,22
Siscoserv a ser ofertado.
Envio documento -
critérios do cliente e Qui Qui
momentos da verdade 0 hrs 0 dias 29/05/14 | 29/05/14 R$ 0,00

de cada servigco do
SISCOSERV.
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Parte | - Mapear as
atividades necessarias a

Qua Qua
executar para a oferta 3,5 hrs 1 hr R$ 86,75
dos servicos aos 04/06/14 | 04/06/14
clientes.
Parte Il - Mapear as
atividades necessarias a Sex Sex
executar para a oferta 8,4 hrs 2 hrs R$ 105,20
dos servicos aos 06/06/14 | 06/06/14
clientes.
Parte Il - Mapear as
atividades necessarias a Se Se
executar para a oferta | 8,57 hrs 2 hrs 09/06914 09/06%14 R$ 108,86
dos servigos aos
clientes.
Entrega do
documento com . Seg Seg
detalhamento das Ohrs | Odias | 90614 | 0g/06/14 | FP 000
atividades
Fluxogramas e , Seg Seg
Organograma 4hrs 1 0.5dias | 5q/05114 | 0g/06/14 | TP 34.00
Criar fluxograma e Seg Seg
organograma dos 4 hrs 4 hrs R$ 34,00
servicos 09/06/14 | 09/06/14
Entrega dos
. Seg Seg
fluxogramas de 0 hrs 0 dias 09/06/14 | 09/06/14 R$ 0,00
processos ao Sponsor
Definir Documentos . Qua Qua
para RVS e RAS 4hrs 10.25dias| 150514 | 18/06/14 | 0 41:00
Verificar documentos
necessarios para Qua Qua
embasamento ao ahrs | 20rs ) yg06/14 | 18/06/14 | 941,00
registro na reuniao 4
Entrega da lista dos Qua Qua
documentos para RVS, 0 hrs 0 dias R$ 0,00
RAS e consultorias. 18/06/14 | 18/06/14
Criacao e envio de 19,13 Seg Sex
comunicados 9.5hrs | gias | 23/06/14 | 18/07/14 | R® 108250
Selecionar Seg Seg
fornecedores 1 hr Thr 123106714 | 23/06/14 | R$ 12,00
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Expor ao fornecedor

. ~ Seg Seg
as mformagoes. 0,5hrs | 0,5hrs 23/06/14 | 23/06/14 R$ 6,00
relevantes para o cliente
Reunido com Sex Sex
fornecedor 2hrs | 20rs | o064 | 27/06/14 | 10 2400
Selecionar melhores Sex Sex
modelps de 2 hrs 1 hr 04/07/14 | 04/07/14 R$ 20,50
comunicados
Apresentar modelos Ter Ter
de comun|c~ado_s para 0 hrs 0 dias 08/07/14 | 08/07/14 R$ 0,00
aprovacao final
Envio de Ter Ter
comumca}dos aos 1 hr 1 hr 15/07/14 | 15/07/14 R$ 1.005,00
contatos da lista - Parte |
Envio de
comunicados aos Qua Qua
contatos da lista - Parte 1 hr 1 hr 16/07/14 | 16/07/14 R$ 5,00
Il
Envio de
comunicados aos Qui Qui
contatos da lista - Parte 1 hr 1 hr 17/07/14 | 17/07/14 R$ 5,00
Il
Envio de
comunicados aos Sex Sex
contatos da lista - Parte 1 hr 1 hr 18/07/14 | 18/07/14 R$ 5,00
v
Criacao de contratos 20 hrs | 2,5dias Sex Qua R$ 1.100,00
’ 20/06/14 | 25/06/14 U
Definir obrigagdes e Sex Ter
direitos de ambas as 20 hrs | 2,5 dias 20/06/14 | 24/06/14 R$ 1.100,00
partes
Apresentacéo dos , Qua Qua
modelos de contrato 0 hrs 0 dias 25/06/14 | 25/06/14 R$ 0,00
Pesquisar valores Ter Ter
cobrado§ pela 2 hrs 1 hr 57/05/14 | 27/05/14 R$ 7,40
concorréncia
Contatar clientes Qua Qua
que registram 1hr Thr | ogj05/14 | 28/05/14 | B8 370
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Organizar reuniao

e Qua Qua
de_premflcagao - 0,5hrs | 0,5hrs 04/06/14 | 04/06/14 R$ 2,50
Reuniao Semanal n° 2
Publicagéao da
tabela de pregos na . Ter Ter
pasta do servidor - Ohrs | Odias | 46/06/14 | 10/06/14 | F%0.00
Entrega reunido 3
Reunido para
padronizagdo de um Seg Seg
banco de dados Ghrs | 20rs 1 07104114 | 07/04/14 | F$ 241,00
temporario
Atualizacao de
. Ter Ter
documento del 0 hrs 0 dias 08/04/14 | 08/04/14 R$ 0,00
modelagem de servigos.
Criar apresentagao
em PPT demonstrando a , Qua Qui
oferta dos servigos 40 hrs 5 dias 18/06/14 | 26/06/14 R$ 360,00
SISCOSERV
Elaborar avaliagédo a Qua Qua
ser realizada pelo 9I|ente 3 hrs 3 hrs 18/06/14 | 18/06/14 R$ 66,00
durante a entrevista.
Elaborar lista de Qua Qua
clientes c_:and|datos a 4 hrs 4 hrs 18/06/14 | 18/06/14 R$ 20,00
avaliadores.
Entrevistas . Qua Qua
agendadas Ohrs | Odias | 1g/06/14 | 18/06/14 | 7% 0.00
Entrevistas e Seg Seg
Avaliagao 1 25Nhrs | 25018 | 3506714 | 30/06/14 | P 95,00
Entrevistas e Ter Ter
Avaliagao 2 25Nhrs | 25018 101107114 | 01/07/14 | Fi$ 2250
Entrevistas e Qui Qui
Avaliacio 3 25hrs | 25hrs | 530714 | 03/07/14 | 8 55.00
Fichas preenchidas , Qui Qui
pelos clientes Ohrs | Odias | 3/07/14 | 0z/07/14| T8 0:00
Analisar as
- o Seg Seg
sugestdes e avaliagcoes 9 hrs 3 hrs R$ 115,88
dos clientes. 07/07/14 | 07/07/14
Atualizacao dos
- , Qua Qua
processos na reuniao 0 hrs 0 dias R$ 0,00
semanal n® 7. 09/07/14 | 09/07/14
Agendar novas Qui Qui
demonstragdes paraos | 0,5hrs | 0,5 hrs 10/07/14 | 10/07/14 R$ 2,50

clientes.
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Buffer para
sugestoes e . Ter Ter
atualizacoes nas | 270 NS | 1598 | 1557/14 | 05/08/14 | P 3.555,00
atividades dos servicos
Fichas de avaliagao . Ter Ter
com novos resultados 0 hrs 0 dias 05/08/14 | 05/08/14 R$ 0,00
Andlise de custo e 86,63 Sex Seg
valor agregado 39 hrs dias 11/04/14 | 11/08/14 R$ 468,00
- . . Sex Sex
Licbes aprendidas 4 hrs |0,25 dias 08/08/14 | 08/08/14 R$ 41,00
Criar documento Sex Sex
com registro ldas licdes 4 hrs 2 hrs 08/08/14 | 08/08/14 R$ 41,00
aprendidas.
Fonte: Autor
6.4 ORCAMENTO:

O orcamento sera elaborado pelo Gerente de Projetos agrupando os custos por
periodo semanal, demonstrando-o na Curva S e na EAP para melhor visualizagéo e
compreensao dos custos totais previstos do projeto pela equipe, Sponsor e Diretoria.
Sera considerada aceitavel a variagdo de 10% entre custo orcado e realizado no
projeto. O orcamento é apresentado abaixo na figura 03:



Figura 3 — Orcamento
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l R$12.515,75
|
v ¥ v N
RS 636,00 R$4.606,78 R$2.512,10 IR iR
FLUXOGRAMAS E CRIACAO DE STORY ANALISES DECUSTOE
INTEGRACAD CARACTERZACAD DE ORGANOGRAMA — BOARD TEMPO AGREGADOS
AEH 00 NOVOS SERVICOS [CNS) R$ 34,00 RS 360,00 RS 468,00
R$693,22
ESCOPO i
Reel.0E DEFIN IR DOCUMENTOS
CRIACAD DE AVALIAGED LICOES APRENDIDAS
S PARA RVS —
! FLUXO DE PROCESSOS DE RS 41,00 R 66,00 RS 41,00

TEMPO

COMUNICACOES

R&$72,00

RISCO
RS60,00

AQUISICOES
RS72,00

QUALIDADE
RS$60,00

PARTES INTERESSADAS
R$72,00

SERVICOS (FPS)
R$300,81

COMUNICACAD INTERNA

R$3.612,75

CRIACAO DE CONTRATOS

SELECAD DOS

—> AVALIADORES
RS 1.100,00
& i R$ 20,00
CRIACAO E ENVIO DE ENTREVISTAE
COMUNICADOS — AVALIACAO
RS 1.082,50 RS 132,50
" ANALISE EATUALIZACAD
PRECIFICACAO
i — DE PROCESSOS

RS 115,88

BENCHMARKING DE

H—

DEFINICAC DE BANCO DE

PRECOS
RS 11,10
DEFINICAC DE PRECO
RS 2,50

FEEDBACK AQ CLIENTE
RS 3.557,50

RS 241,00
Reservas
Reserva de Contingéncia R$ 3.817,85
Reserva Gerencial R$ 3.128,94
Total das reservas R$ 6.946,79

Fonte: Autor

6.5 RESERVAS DE CUSTO:

A autorizacdo para utilizacdo das reservas serda dada pelo Gerente Financeiro

perante apresentacdo de atualizagdo da documentacdo do projeto (demonstrando que

algum dos riscos esta ocorrendo de fato) justificando a necessidade de utilizacao de

tais valores através de e-mail formal contendo tal documentagao e indicando os codigos

da EAP em que as alteragbes de custo precisam ser realizadas. Caso ocorra o

pagamento de custo relacionado a recurso externo ndo contabilizado no planejamento

este deverd ser autorizado e realizado pelo Gerente Financeiro.
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Considerando os riscos levantados para este projeto, foi definido 20% do custo
total do projeto acrescido do VME (custo de impacto dos riscos com alta probabilidade

de ocorréncia) para reserva de contingéncia e 25% para reserva gerencial.
VME: R$ 1.314,70

Quadro 10 — Reservas de custo

Reservas

Reserva de Contingéncia R$ 3.817,85
Reserva Gerencial R$ 3.128,94
Total das reservas R$ 6.946,79

Fonte: Autor

6.6 CURVA S:

Grafico 1 — Curva S: Custo Acumulado
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O gréfico 1 acima apresenta o custo semanal e acumulado ao fim do projeto

conforme demonstrado em detalhes no planejamento que consta no arquivo MS Project

anexado a este trabalho. O custo total acumulado orgado é de R$ 12.515,75.

6.7 RETORNO QUALITATIVO SOBRE INVESTIMENTO

O retorno sobre o investimento sera percebido ndo s6 em retorno financeiro

como na percepcao do cliente sobre sua experiéncia com o novo servico prestado.

As mudancas terdo relagdo com os seguintes aspectos:

a)

co-participacao: visto que o despachante ndo possui acesso aos documentos
pertinentes a aquisicao ou venda de servigos por nao ingressar no territorio
aduaneira de forma fisica e tangivel, surge a necessidade de o cliente enviar
a documentacao pertinente para que sejam extraidas as informacdes para
registro das operagdes no sistema. Da mesma forma, faz-se necessério o
contato com o cliente para que duvidas sobre descricdo do servico sejam
sanadas para classificacdo na NBS adequada.

agilidade: devido a pré-definicho dos documentos e informagdes basicas
necessdrias para registro dos servigos, no momento da demanda do cliente
podera ser disponibilizada a relacdo de tais documentos diminuindo a
quantidade de e-mails, ligacdes e frequentes solicitagdes separadamente por
parte da Clemar. Estima-se que o tempo para registro reduzira de 10 para 5
dias uteis (reducdo de 50%) desde o primeiro contato com o cliente. Este
resultado pode variar dependendo do cliente considerando o conhecimento
da pessoa responsavel na empresa do contratante referente a operacéo a ser
registrada. Em alguns casos, o contador ou responsavel pelo departamento
financeiro demanda o servico de registro no sistema Siscoserv. Por outro
lado, visto que este ndo é da area de comércio exterior ou da area que

operou a venda e/ou compra de processo de um servico com o exterior, tem
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dificuldade em identificar quais sdo os documentos solicitados e onde coleta-
los.

d) Confiabilidade: com o tempo reduzido na resposta a solicitagdo do cliente,
com emissao de contrato e instrucdo sobre documentacdo necesséria, o
importador/exportador tem a percepcao da expertise do fornecedor mesmo
tratando de cumprimento de obrigagbes em um sistema novo e pouco
divulgado pelas autoridades competentes.

e) Custo-beneficio: visto que todos os setores da empresa podem demandar ou
ofertar servicos ao exterior, hd maior dificuldade de controlar e instruir toda a
organizacao para a utilizagdo do sistema e controle de prazos para cumprir
com a obrigatoriedade do registro, dependendo do volume de processos, 0
cliente pode terceirizar este servico com a Clemar. Desta forma, evitardao
despesas com funcionario dedicado a esta atividade e facilitara o controle,

que, por sua vez, estara concentrado com a equipe da Clemar.

6.8 RETORNO QUANTITATIVO SOBRE INVESTIMENTO

Grafico 2 — ROI: Retorno sobre investimento
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Desta forma, estima-se que o retorno financeiro sobre o investimento tera inicio a
partir do 5° més apds o término do projeto. Considerando o valor atual cobrado para
registro de 1 RVS ou RAS = 1 RF ou RP = R$ 230 e a estimativa de 8 processos de
registro por més dentro da nova sistematica a ser adotada, espera-se obter retorno total
dos recursos financeiros investidos ao 12° més do término do projeto (em 7 meses a

partir do 6° més do fim do projeto), conforme demonstrado no Quadro 10.

Quadro 11 — ROI: Retorno sobre investimento

Valor cobrado para 1 RVS/RAS + 1 RF/RP R$ 230,00

Processos novos més 8
Retorno mensal R$ 1.840,00

Retorno apés 11 meses do término do projeto| R$ 12.880,00

Fonte: Autor

Considerando que a equipe pode identificar oportunidade de modelagem de
outros servicos relacionados ao SISCOSERV em que o valor agregado e pre¢o cobrado
sejam superiores ao servigo de registro de informagdes no sistema, o retorno financeiro

do investimento dar-se-ia em prazo menor do que previsto acima.

6.9 CONTROLE DE CUSTOS

O controle de custos se dara pelo Gerente de Projetos a partir de atualizacao da
execugcdo do projeto (horas trabalhadas e entregas realizadas de cada recurso) no
arquivo do MS Project a partir das planilhas Excel preenchidas por cada membro da
equipe. Os custos serdo controlados semanalmente e reportados ao Sponsor e Gerente

Financeiro.
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Considerando que nao havera pagamentos a realizar diferente dos ja integrados
nas rotinas financeiras e contdbeis (salarios dos integrantes da equipe e custo do
recurso “telefone”) ndo devera haver planejamento para relacionar os pagamentos do
projeto com a area financeira.

O controle de desempenho se dara através de marcos ponderados em cada fase
do projeto onde séo exigidas entregas. Desta forma, podera ser realizado o controle se
as etapas finalizaram no tempo estipulado, entregues dentro da qualidade esperada e
custo orgado.

Para controle dos custos serdo emitidos semanalmente os relatérios de Valor
Agregado e Fluxo de Caixa do MS Project, bem como planilhas Excel com o controle

das horas trabalhadas de cada recurso em cada etapa.

6.10 CONTROLE DE MUDANGCAS NO CUSTOS

Caso haja a necessidade de mudancas no projeto que altere os custos orcados,
devera ser enviada notificacao ao Gerente de Projetos que ira se reportar ao Gerente
Financeiro avaliando a mudanca. Caso seja autorizada, devera ser feita a atualizacao

da documentagéo do projeto.
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Nome do Projeto: Modelagem de Servicos - SISCOSERV
Plano de Gerenciamento de Risco (Risk Management Plan)
Elaborado por: Gabriela Becker Data: 16/05/14

Aprovado por: Clecio Hofstatter Versao: 1.1

7 GERENCIAMENTO DE RISCO

A identificacdo dos riscos do projeto teve inicio na elaboracao do dicionarios da
EAP em que foram levantados os detalhes de como seriam desenvolvidos cada pacote
de trabalho, bem como uma identificagéo prévia dos riscos.

Desta forma, surgiu a necessidade de criar novos pacotes de trabalho para evitar
a ocorréncia de alguns riscos ja conhecidos primeiramente nessa etapa.

Segue abaixo as ameagas identificadas inicialmente e que se transformaram em
entregas. Os demais riscos foram levantados utilizando técnica brainstorm

considerando cultura e comportamento dos colaboradores e fornecedores.

7.1 AMEACAS IDENTIFICADAS E AGOES PREVENTIVAS

Quadro 12 — Ameacas identificadas e acoes preventivas

. .. Pacotes
R'sf: :nltri]fli‘:: (I;:sente Criados/Acéao OBS
preventiva

Juntamente com o
responsavel pelo novo
ERP, os atuais
Definir banco de | procedimentos serdo
dados analisados e definido
se serdo mantidos ou
criado alguma sugestéao
nova.

Obsolescéncia do banco
de dados a ponto de
documentos nao serem
salvos no novo ERP via
técnica “in the cloud” no
momento da virada do
software.




Mensagens dos
comunicados com falta
de informagéo ou
distor¢do destas ou
ainda longos textos.

Criar comunicados

Percebeu-se a
necessidade de criar
comunicados com
especialista para evitar
grande volume de
dividas

Nao verificar a tempo a
desmotivagao ou
desacordo de algum
membro da equipe.

Controle do
empenho ao fim
de cada marco

Levantamento do

empenho da equipe
conforme Plano das
Partes Interessadas

O detalhamento ser de
baixo nivel a ponto de
engessar 0s processos
tendo que ser
redefinidos durante a
execucgao do projeto.

Prototipacao

Requere a aprovacgéo e
criticas do cliente
proporcionando revisao
e readequacao antes
de alocar os novos
procedimentos a rotina
de trabalho

A equipe ndo
compreender sua
responsabilidade para a
contribuigao ao projeto.

Quadro de
responsabilidades

Reprodugéo visual e
frequente do que
precisa ser feito e quem
deve fazer.

Definir documentagao
que acabe por nao ser
disponibilizada pelo
cliente.

Prototipacao

Demonstrar na
apresentagcao do novo
modelo de oferta de
servigo a importancia
do documento para
qualidade do registro e
identificar quais podem
ser substituidos para
extragao de
informacao.

Nao conseguir ofertar
precos competitivos

A agilidade e
confiabilidade
percebida pela

R Retorno organizagao do método
frente a organizagéo e .
. . Qualitativo do de trabalho deve
aprendizado antecipado . .
Projeto compensar aos clientes
dos concorrentes em "
. . que ja contratam
relagdo ao Siscoserv. . .
demais servigos da
cartela.
Nao obter confirmacao
do minimo de 3 Pl d Defi .
candidatos com perfil ano de eline como sera a
Aquisicao selecao

compativel com os
critérios

O cliente nao
comparecer no dia da
entrevista agendada.

Definicao do buffer

Tempo reservado para
revisar o modelo de
servigo e agendar
novamente as visitas.

Fonte: Autor
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7.2 MATRIZ DE RESPONSABILIDADES NOS RISCOS

Quadro 13 - Matriz RACI Riscos

Paulo

Clecio
Moacyr

Matriz RACI | Gabriela | Jackson | Alex Denise Niccolas Natalia | Adriana

Planejamento
do
Gerenciamento
de Riscos

Identificacéo R R I C C C C I I
dos Riscos

Analise
Qualitativa dos R R | C C C | | |
Riscos

Analise
Quantitativa dos R R | C C C | | |
Riscos

Planejamento
das Respostas R R | C C C C | |
ao Risco

Monitoramento
e Controle dos R C | | | | | | |
Riscos

Fonte: Autor



7.3 IDENTIFICACAO DOS RISCOS
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Na figura 04 apresentada abaixo, sdo definidos as origens e categorias dos

riscos que foram utilizados como base para a identificagdo dos riscos deste projeto.

—

—

Figura 4 — EAR: Estrutura analitica de riscos
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Fonte: Autor

A partir do uso da técnica de brainstorm foram identificados os riscos

demonstrados abaixo no quadro 14 por origem e categoria:



67

Quadro 14 - Identificacao de riscos

Origem Categoria Risco
Erro de estimativa de custo
Erro de estimativa de duracdo das atividades

Mensagens dos comunicados com falta de informac&o ou distorgdo destas
N3o planejar de maneira satisfatéria a comunicacdo dificultando a identificagdo
das responsabilidades
Restricdo do sponsor quanto ao planejamento de padronizacdo para venda de
consultoria e cobranca por este senico
A utilidade da representacdo do fluxograma e organograma ndo ser
reconhecida pelos diretores da empresa.

Gereciamento do Projeto

Pontos de controle ndo cumpridos

Pedido de demiss&o por parte de um dos integrantes da equipe
Poucos recursos para efetuar as atividades, aumentando a duracdo das
atividades
O sponsor ndo analisar em tempo as solicitagdes de mudanca encaminhadas
aele
Equipe apresentar dificuldades por ndo compreender metodologia de
modelagem de processos.

Entregas com gasto esperado sem estarem finalizadas

QOrganizacional

Alteragdo no manual do Siscoserv, exigindo frequentes atualizagdes nos docs

Extemos do setor e docs solicitados aos clientes
Legais Reclamagdes de clientes por passar a haver muitas exigéncias de documentos
Surgir a exigéncia de mais algum tipo de procuracdo para acessar o Siscoserv
em nome do cliente
Técnicas Criar muitas dependéncias término-inicio e aumentar a duragdo das atividades

Falta de priorizacdo das atividades do projeto para as atividades rotineiras

Falta de definicdo no software de gestio pode tornar a da base de dados
obsoleta

M&o conseguir agendar reunidio com fornecedor dos comunicados para o dia
previsto.

Mecessidade de reagendar reunido com fornecedor lcompany proximo ou na
data acordada

Auséncia de algum membro da equipe nas reunides semanais com tomada de
decisdo

Atraso do sponsor e/ou Ger. Financeiro nas reuniées semanais

MN3o conseguir informagdes da concorréncia em relagdo aos pregos e
propostas de semnvico ofertados ao publico-alvo.

Reducdo no tempo de resposta as solicitacdes dos clientes

Organizagdo do banco de dados dos registros feitos

Clientes ndo compreenderem claramente o story board

Clientes selecionados ndo estarem dispostos e disponiveis para participar da
apresentacdo

Cliente ndo sente-se confortavel para avaliar a proposta de semnvigo por ndo ter
conhecimento do SISCOSERV

Muitas solicitagdes de atualizagdes por parte dos clientes interferindo no
cronograma do projeto.

Atualizacdo no fluxo de servigo ndo condiz com o esperado pelo cliente

Definicdo dos procedimentos para novos servicos com critérios divergentes dos
levantados no plano de gualidade

Fonte: Autor



7.4 ESCALA DE IMPACTO
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Para analisar de forma qualitativa os riscos identificados acima, foi considerada a

escala de impacto apresentada no quadro 15 para avaliar o impacto de cada risco nas

variaveis de custo, tempo, escopo e qualidade.

Quadro 15 — Escala de impacto

Escala de Impacto Negativo
Objetivos Muito
do Muito Baixo Baixo Moderado Alto
. Alto
Projeto
0,1 0,3 0,5 0,7 0,9
Aumento de | aumento aumento | aumento de | aumento
Custo custo ndo | de custo < |de custo de | custo de 20 | de custo
significativo 10% 10 a 20% a 40% > 40%
Aumento de | aumento aumento | aumento de | aumento
Tempo tempo ndo |detempo <| detempo [tempo de 10 |de tempo
significativo 5% de 5a 10% a 20% > 20%
Areas de ; - Item final
Diminuicao pouca . Areas “RELELD 2 do
quase importancia |r(;1portantes _ escopo I projeto
SEEEED imperceptivel | no escopo 0 izc(:)opo mr«.:)c;erga(;/e sem
do escopo sao ; nenhuma
afetadas afetadas [ patrocinador Utilidade
Dearadacéo Sor;znte Reducao | Redugao da Iten(;(];mal
guaseg aplicagoes CE Gl cpalcees rojeto
Qualidade |, ¢ , plicag requer inaceitavel | P
imperceptivel mais ADroVACEo ara o sem
da qualidade | criticas séo provag par nenhuma
do cliente |patrocinador| ...
afetadas utilidade

Fonte: Autor



69

7.5 MATRIZ PROBABILIDADE X IMPACTO:

Como ferramenta para a analise qualitativa dos riscos, utilizou-se também a

matriz probabilidade x impacto apresentada no quadro 16.

Quadro 16 — Matriz de probabilidade X impacto

Probabilidade x Impacto
Impacto

Probabilidade

Fonte: Autor

Para apuracéao dos riscos, foram definidas cores conforme legenda:

Legenda

Verde — prioridade baixa — pontuagao abaixo de 0,20 (zona de aceitagdo de

riscos);
— prioridade média — pontuacao de 0,21 a 0,40 (zona de mitigacao de

riscos);
Vermelho — prioridade alta — pontuacdo acima de 0,41 (zona de evitar ou

transferir riscos).



7.6 ANALISE QUALITATIVA DOS RISCOS

Quadro 17 — Analise qualitativa dos riscos
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Analise de Riscos

Identificacao do projeto : SISCOSERV

Identificacao do Risco

Avaliacao Qualitativa do risco

Impacto Prlo;‘l_dade do
Risc - . Probabilida | Imp x 1Sco
o DS 61D MEED Cronogra Qualida de Prob
Custo ma Escopo de Geral Alta | Média | Baixa

1 Erro de estimativa de custo 0,5 0,5 0,5 0,5 0,5 0,5 0,25

Erro de estimativa de duracao das
2 atividades 0,7 0,5 0,5 0,5 0,5 0,5 0,25

Mensagens dos comunicados com falta de
. informacgéo ou distor¢cdo destas e e e e 5 e Lk
Nao planejar de maneira satisfatoria a
4 comunicacgao dificultando a identificagao 0,5 0,5 0,5 0,3 0,5 0,1 0,05
das responsabilidades
Restricao do sponsor quanto ao
5 [planejamento de padronizagao para venda| 0,1 0,1 0,5 0,5 0,5 0,5 0,25
de consultoria/cobranga por este servigo
6 Pontos de controle ndo cumpridos 0,5 0,7 0,5 0,5 0,7 0,3 0,21
7 Pedido de_ demissao por par’ge de um dos 0.7 0.5 0.5 0.5 0,7 0,5 0,35
integrantes da equipe
Poucos recursos para efetuar as

8 atividades, aumentando a duragao destas e e e e Lot eE L5

Entregas com gasto esperado sem
- estarem finalizadas ue us 4 ue Ui e nes

Alteragdo no manual do Siscoserv,
10 | exigindo frequentes atualizagdes nos docs | 0,3 0,5 0,3 0,3 0,3 0,5 0,15

do setor e docs solicitados aos clientes




Reclamacoes de clientes por passar a
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11 . PN 0,1 0,1 0,3 0,3 0,3 0,7 0,21
haver muitas exigéncias de documentos
Surgir a exigéncia de mais algum tipo de
12 procuracdo para acessar o Siscoserv em 0,3 0,5 0,3 0,3 0,5 0,1 0,05
nome do cliente
Criar muitas dependéncias fim-inicio e
1 aumentar a duragao das atividades U W U U o s it
Falta de priorizacao das atividades do
U projeto para as atividades rotineiras U us e U Uiz e nes
Reducéo no tempo de resposta as
19 solicitagdes dos clientes i & e e 5 eE L)
16 Organizacao d_o banco_ de dados dos 0.7 0.7 0.5 0.5 0,7 0,5 0,35
registros feitos
Nao conseguir agendar reuniao com
17 fornecedor dos comunicados para o dia 0,5 0,5 0,5 0,5 0,5 0,5 0,25
previsto.
Necessidade de reagendar reunido com
18 | fornecedor Icompany préximo ou na data 0,5 0,5 0,5 0,5 0,5 0,9 0,45
acordada
Auséncia de algum membro da equipe
19 nas reunidoes semanais com tomada de 0,9 0,9 0,9 0,9 0,9 0,5 0,45
deciséo
Atraso do sponsor e/ou Ger. Financeiro
A nas reunidoes semanais Ue e e e e e L
Clientes selecionados ndo estarem
21 dispostos e disponiveis para participar da 0,7 0,7 0,7 0,9 0,9 0,7 0,63
apresentacao
Cliente nao sente-se confortavel para
22 avaliar a proposta de servigo por nao ter 0,3 0,5 0,5 0,5 0,5 0,3 0,15
conhecimento do SISCOSERV
Clientes ndo compreenderem claramente
23 o story board 0,3 0,3 0,3 0,1 0,3 0,5 0,15
Muitas solicitagcdes de atualizagdes por
24 parte dos clientes interferindo no 0,5 0,5 0,5 0,5 0,5 0,7 0,35
cronograma do projeto.
o5 Atualizacao no fluxo de servigo ndo condiz 0.5 0.5 0.5 0.5 0,5 0,5 0,25

com o esperado pelo cliente
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Definicao dos procedimentos para novos
servigos com critérios divergentes dos
levantados no plano de qualidade

0,7

0,7

0,7

0,7

0,7

0,7

0,49
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27

O sponsor ndo analisar em tempo as
solicitacbes de mudanga encaminhadas a
ele.

0,5

0,5

0,5

0,5

0,5

0,5

0,25

28

Equipe apresentar dificuldades por ndo
compreender metodologia de modelagem
de processos.

0,5

0,5

0,5

0,5

0,5

0,5

0,25

29

A utilidade da representacao do
fluxograma e organograma nao ser
reconhecida pelos diretores da empresa.

0,7

0,7

0,7

0,7

0,7

0,3

0,21

30

Nao conseguir informagdes da
concorréncia em relagao aos precos e
propostas de servigo ofertados ao publico-
alvo.

0,3

0,3

0,3

0,3

0,3

0,5

0,15

Fonte: Autor

Total Geral

30%




73

Conforme apresentado no quadro 17, dos 30 riscos levantados ha avaliagdes
com perfis de alta, média e baixa prioridade. Considerando a inexperiéncia da equipe e
da organizacdo em gerenciamento de projetos, para facilitar o gerenciamento dos
riscos, caso haja a ocorréncia de algum dos apresentados acima, verificou-se a
necessidade de elaboragdo de estratégias e acdes de resposta a todos os riscos
identificados. No quadro 18 é apresentado este plano de resposta. Com o objetivo de
complementar a avaliagdo dos riscos, € apresentado no item abaixo a avaliagdo

quantitativa destes neste projeto:

7.7 ANALISE QUANTITATIVA

A partir dos questionamentos abaixo sdo demonstrados os dados quantitativos dos
resultados esperados apo6s a execugao do projeto:

a) Com estes processos qual a margem de contribuicdo a mais que podemos ter?

Teremos R$ 230/processo para 8 processos Nnovos por meés.

b) Em quanto tempo recupero o valor investido? (considerando o n® de processos

novos) 6 meses.

c) Atualmente, quantos dias sdo necessarios, em média, para servicos de frete de
importacao dos clientes Clemar de importagao?
10 dias Uteis considerando tempo que cliente necessita para coletar documentos
solicitados e registro.

d) Quantos dias sdo necessarios para registro de um servigo diferenciado (ainda
nao registrado pela Clemar ou servico que ndao ocorra com tanta frequéncia
quanto o de frete)?

Em média duas semanas. Caso seja um servigo ja registrado anteriormente, é

necessario de 1 semana a 1 semana e meia para registro.
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e) Quantos dias serdo necessarios para registro dos servicos dos clientes

considerando operag6es de um adquirente/vendedor no exterior?

Estima-se que serdo necessarios 5 dias Uteis para o0 processo completo:
identificacdo do servico a registrar; solicitagdo de documentos; coleta de
documentos por parte do cliente e registro. Tal reducédo se deve ao fato de que
estardo definidos os seguintes pontos: contrato de prestagcdo de servigo,
documentos necessarios para embasamento do registro, preco, banco de dados
para armazenar informagOes estardo definidos; atividades executadas
internamente entre os colaboradores a partir das informacdes enviadas pelo
clientes estardo estabelecidas.

Demais servicos podem ser adicionados a cartela a partir da modelagem de
servigco proposta pelo projeto? Quais?

O servico de consultoria e treinamentos podem ser ofertados de maneira
organizada e agil acrescentando duas fontes de receita da empresa. Baseado
nos valores cobrados por outros fornecedores, o treinamento, pode ser ofertado,
por exemplo, no valor de R$ 1.000,00 aproximadamente para 4 horas. Quaisquer
outros servigos definidos pela equipe poderdo ser ofertados desde que estejam

relacionados ao sistema SISCOSERYV e a atividade fim da organizacéo.



Quadro 18 - Plano de resposta aos riscos
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Categoria EOA% Prior. RISCO Estratégia Descricao da Acao Prevencao Custo Impacto
Verificar com opiniao
Solicitar aprovagao do especializada a
sponsor verificando se a estimativa correta para
Estimativa | 1.1.2 | Média Erro ge estimativa Mitigar variagao esta dentr(_) dq Iirr_1ite as atividades especificas R$ 134,00 | Moderada
e custo da reserva de contingéncia, de modelagem de
para dar seguimento e alterar servigo para evitar
da documentagao. posteriores alteragdes na
execucao do projeto.
No planejamento verificar
junto a opiniao
Reavaliar o impacto e escopo | especializada e equipe
Erro de estimativa verificando aprovagao do qual a estimativa de
Estimativa | 1.1.2 | Média de duragao das Mitigar sponsor e gerente financeiro tempo para cada R$ 134,00 | Moderada
atividades para dar continuidade atividade para embasar
atualizando documentacgao. para definicdo da
duragao das atividades e
obter comprometimento.
Solicitar revisdo e reenvio por | Selecdo de fornecedor
Mensagens dos parte do fornecedor. Caso o com experiéncia em
Comunicagéo fcomuni<_:ados com Mitigar erro se remit_a OU cause erfos | empresas do seglmento. R$ 24.00 BAIXA
alta de informacgéao de comunicagao com 0s Reuniao presencial com
ou distor¢cao destas. clientes, sera realizada nova fornecedor para
selecao. esclarecimentos.
Reuniao semanal do
andamento do projeto;
Nao planejar de Ao identificar tal dificuldade quadro de
maneira satisfatoria com a equipe, realizar responsabilidades
Planejamento a comunicagao Mitigar reunido com todos para apresentado na reunido R$ 357,00 | BAIXA

dificultando a
identificagcao das
responsabilidades

refor¢o das responsabilidades
e levantamento de
dificuldades.

de kick-off e mantido em
sala; criacao de crachas
e placas para manter nas
mesas com ident. Das
funcodes.




Restricao do
sponsor quanto ao
planejamento de

Caso haja resisténcia mesmo
apds parecer positivo do

Andlise junto ao
comercial sobre
demanda dos clientes; se
aceitariam pagar por este
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Planejamento padronizag¢ao para Aceitar | comercial e equipe, o produto . . R$ 357,00 | Moderada
. ! . servigo e se traria
venda de do projeto sera reavaliado e oportunidade de venda
consultoria/cobranca documentacgéao revisada. P .
: de outros servigos da
por este servigo cl
emar.
Rever o plano de
gerenciamento do projeto, Aplicar a técnica PERT
Controle 115 | Média Pon~tos de cqntrole Mitigar procurando simplificar 0s para atribuir custoe R$ 369,00 | BAIXA
nao cumpridos controles para garantir tempo de maneira
andamentos mais ageis e equilibrada
produtivos.
Efetuar um treinamento
Solicitar ao RH que seja feita basico de 4 hr n
= company organizado
a contratagdo de um
. L ; . pelo Jackson sobre
Pedido de demisséao integrante com mais .
. . | por parte de um dos . experiéncia para evitar . Siscoserv para 0s
RH 1.2.1 | Média . Mitigar P integrantes da equipe R$ 100,00 | Moderada
integrantes da atraso. Atualizagao do plano .
. d . para nivelar
equipe de custo e PP, visto que sera ;
L . conhecimentos. Efetuar
necessario pagar mais este rodizio de atividades
funcionario ,
para que o conhecimento
se dissemine.
Poucos recursos Solicitar que os Atividades do projeto
para efetuar as colaboradores trabalhem 1 sersio executadas em R$
RH 1.2.2 | Média atividades, Mitigar hora durante o intervalo ou 1 Moderada
. sala separada para que | 1.025,00
aumentando a hora mais durante folga a L
- PR 2. aumente a produtividade.
duragéo destas retirar junto com as férias
Andlise quinzenal do valor
agregado a ser apresentado
Fluxo de Entregas com gasto na reuniao de Na reunido chat levantar
caixa 1.2.3 esperado sem Prevenir | acompanhamento. Reuniao estes pontos para R$ 357,00 | Moderada

estarem finalizadas

individual com o membro da
equipe responsavel pela
atividade em atraso.

contatar responsavel




Novas Leis

1.3.1

Reclamagdes
de 3%

1.4.1

Alteragdo no manual
do Siscoserv,
exigindo frequentes
atualizagdes nos
docs do setor e docs
solicitados aos
clientes

Aceitar

Atualizar manual de
procedimentos dos servigos e
criar comunicados para
informar aos clientes.

Acompanhar noticias e
atualizagdes no site do
MDIC (www.mdic.gov.br)
€ No acesso ao
SISCOSERYV para evitar
atrasos na atualizagao
dos procedimentos.

R$ 250,00
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Moderada

Média

Licencgas

1.4.2

Reclamagdes de
clientes por passar a
haver muitas
exigéncias de
documentos

Mitigar

Solicitar aprovagao do cliente
para registro no SISCOSERV
da mesma forma estando
este ciente e responsavel de
quaisquer penalidades que
possam surgir por parte da
RF.

Criagéo de contrato/
documento padrao com a
lista de documentos
minimos necessarios
para a venda do servigo
demonstrando que todo
registro deve ser
embasado nos docs para
evitar multas

R$ 100,00

ALTA

Surgir a exigéncia
de mais algum tipo
de procuragao para
acessar o Siscoserv
em nome do cliente

Aceitar

Atualizar manual de
procedimentos dos servigos e
criar comunicados para
informar aos clientes.

Acompanhar noticias e
atualizagdes no site do
MDIC (www.mdic.gov.br)
€ No acesso ao
SISCOSERY para evitar
atrasos na atualizagao
dos procedimentos..

R$ 250,00

BAIXA
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Prever o custo no préprio
Rever o plano de planejamento de custo,
Criar muitas gerenciamento de escopo, visto que devido a
dependéncias fim- para avaliar as possibilidades poucos membros da
Dependéncias e | . de modificagbes para equipe disponiveis e
do Projeto 1.5.1 B |n|c(|joureaagg1§2;ar a Mitigar minimizar o impacto no custo | devido a demanda de R$ 357,00 | Moderada
ativ(i} Jades e no tempo e rever a outras atividades pode
estratégia de mudanga junto | gerar a necessidade de
ao Sponsor. tais dependéncias nas
atividades
A colaboradora Natélia
do setor de
Co Efetuar trabalho do projeto agenmamentg ra auxiliar
Falta de priorizagéo ap6s o expediente nos dias na conferéncia de
Performance | 1.5.2 das ".it'V'dadeS do Prevenir em que houver tomada de documentos ¢ leitura de R$ 100,00 | Moderada
rojeto para as e-mails dos embarques
Projeto para a decisdo sobre embarque a ques.
atividades rotineiras . N O colaborador Elias
ser feita com urgéncia. L -
auxiliara nas atividades
do Jackson no contra-
turno
Redugédo no tempo Gabriela & Jlgckson utilizargo Nao ha necessidade de
. o de resposta as . tlempo Ivre para se prevengao visto que
Qualidade | 1.5.3 | Média s Mitigar atualizarem sobre Siscoserv A R$ 205,00 | Moderada
solicitagdes dos ; trata-se de bonus
. no site do MDIC, RFB e redes .
clientes >, consequente do projeto.
sociais
Organizago do Acabar com a impressao de | Nao ha necessidade de
Qualidade | 1.5.3 | Média | banco de dados dos | Mitigar | 16128 € documentos, visto que | prevengao visto que | pg 10 9o | ALTA
registros feitos havera o banco de dadgs_ trata-se de bonu_s
para consulta, se necessario. | consequente do projeto.




Performance | 1.5.2
Performance | 1.5.2
Performance | 1.5.2
Performance | 1.5.2
Comunicagao | 1.1.3
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Nao conseguir
agendar reuniao Verificar com o fornecedor Durante a selegao,
com fornecedor dos | Aceitar proxima data disponivel com | verificar disponibilidade | R$ 100,00 | Moderada
comunicados para o reunido na empresa deste. para visitas
dia previsto.
Necessidade de Agendar com este na
. data apontada no
reagendar reuniao Marcar reunido para o dia cronograma mediante
com fornecedor Prevenir seguinte via gk e contra?o considerando R$ 250,00 | ALTO
Icompany préximo 9 ype.
esta presenga
ou na data acordada S
obrigatoria.
Informar na reunido anterior a Solicitar presenca de
Auséncia de algum obrigatoriedade da presenga P! ¢
. ; todos, visto que a
membro da equipe de todos, visto que a AN
o . O auséncia ira cancelar
nas reuniées Prevenir auséncia ira cancelar bonificaco salvo evento R$ 100,00 | Moderada
semanais com bonificagao salvo evento gao san
o o extraordinario com
tomada de deciséo extraordinario com ustificativa por escrito
justificativa por escrito. ] P ’
Anexar folder na sala
Atraso do sponsor Enviar comunicado por e-mail | destes sobre reunido
e/ou Ger. Fln_rfmcewo Prevenir com uma semana de com penalld§d~e de R$ 500,00 ALTA
nas reuniées antecedéncia e anexar folder | tomada de decisao pela
semanais na sala deste. equipe sem opiniao dos
mesmos.
Solicitar ao cliente que
Clientes nao Explicar novamente o story repense antes da
compreenderem Mitigar board e prgposta de oferta de apresgntagao de que a R$ 66,00 ALTO
claramente o story servigo durante a maneira atualmente o
board apresentacao. servigo é prestado
atualmente.




Clientes
selecionados nao
estarem dispostos e

Verificar disponibilidade com
demais clientes que possuem

Ao tentar marcar
apresentacao € o cliente
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Performance |1.5.2 di P Prevenir mais de 3 processos/més nao ter disponibilidade, R$ 50,00 ALTO
isponiveis para . fert ibilidade d
articipar da com servigos que se repetem | ofertar a possibilidade de
P ~ todo més. realiza-la via Skype.
apresentagao
Cliente nao sente-se Solicitar ao cliente para Informar o cliente no
confortavel para avaliar a experiéncia de momento de marcar a
. avaliar a proposta . servico, como seria enviar a apresentagéo sobre o
Qualidade |1.5.3 de servigo por nao Aceitar informagao necessaria e que é o SISCOSERV e R$ 66,00 BAIXO
ter conhecimento do receber a demanda realizada importancia desta
SISCOSERV em contrapartida avaliagao.
Muitas solicitacoes
deﬂ;ﬂfﬁ%ﬁgﬁtggr Filtrar quais as demandas Criar buffer para este R$
Qualidade | 1.5.3 | Média| P3 : Mitigar | implantadas sdo relacionadas | periodo de atualiza¢tes Moderada
interferindo no : 1.000,00
ao produto do projeto. no modelo.
cronograma do
projeto.
- Solicitar que o cliente explicite | Explicar para o cliente
Atualizagao no fluxo L . )
) = como desejaria 0 modelo apds receber a ficha de
S - de SErvigo nao . para que seja refeito desde avaliagao durante a
Comunicacgéo | 1.1.3 | Média condiz com o Mitigar R$ 100,00 | Moderada

esperado pelo
cliente

que siga a solicitagédo e
embasamento de
documentos do processo.

reuniao se o que foi
solicitado podera ser
aplicado.




Definicao dos
procedimentos para

Alterar somente os critérios
em que verificar que ndo sao

Esclarecer com a equipe
que se deseja modelar
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Qualidade |1.5.3 NOVOS SEIVIGOS COM | o enir validos ou ndo se aplicam. servigos de acordo com | R$ 400,00 | Moderada
critérios divergentes ~ N AN ~
dos levantados no Alteracao perante autorizagédo | tais critérios. Eles daréao
plano de qualidade do sponsor. o direcionamento.
Demonstrar na reuniao
(0] sponsor nao Demonstrar custo extra de klck-o_fj e reforgar a
analisar em tempo devido a0 atraso na cada reunido semanal os
Performance | 1.5.2 | Média | as solicitacdes de Mitigar ~ = ganhos da equipe e a | R$ 200,00 | Moderada
aprovacgao/reprovagao das . .
mudancga mudancas importancia do
encaminhadas a ele. Gas. comprometimento de
todos.
Equipe apresentar -~
dificuldades por nao . Promover um r?]p|d’o_ d Enviar resumo sobre
o compreender . trelnamepto apos o horario do modelagem de servigos
Performance | 1.5.2 | Média : Mitigar expediente para explicar - R$ 400,00 | Moderada
metodologia de antes da reunido de
novamente sobre
modelagem de : CNS.
Drocessos metodologia
A utilidade da
repf)lruexs;)egrltaarizoedo Explicar dados comprovando | Demonstrar fluxograma
Comunicagao | 1.1.3 | Média | organograma nao Mitigar que”? demonstraggc&g:jaflca ¢ | modelo repregentando R$ 200,00 ALTO
ser reconhecida melhor compreendida do que outros servigos ou
pelos diretores da somente texto e discurso oral. | produtos como exemplo.
empresa.




Performance

1.5.2

N&ao conseguir
informagodes da
concorréncia em
relagdo aos precos
e propostas de
servico ofertados ao
publico-alvo.

Aceitar

Basear-se no precgo das
consultorias.

NA

R$ 100,00
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Moderada

Fonte: Autor




Quadro 19 — VME: Valor monetario esperado
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Prior.

Fonte: Autor

Impacto x
RISCO Custo | Impacto Probabilidade
Entregas com gasto esperado sem estarem finalizadas 35|;$00 Moderada R$ 178,50
Falta de priorizagdo das atividades do projeto para as atividades rotineiras 10%$00 Moderada R$ 50,00
Necessidade de reagendar reunido com fornecedor Icompany préximo ou na data R$ Alto R$ 22500
acordada 250,00
Auséncia de algum membro da equipe nas reunides semanais com tomada de decisdo 1o|?)$oo Moderada R$ 50,00
Atraso do sponsor e/ou Ger. Financeiro nas reunides semanais 50|3$00 Alto R$ 450,00
Clientes ndo compreenderem claramente o story board R$ 66,00 Alto R$ 46,20
Clientes selecionados nao estarem dlspostgs e disponiveis para participar da R$ 50,00 Alto R$ 35,00
apresentagao
Definicao dos procedimentos para novos servigos com critérios divergentes dos R$

levantados no plano de qualidade 400,00 Moderada R$ 280,00

R$ 1.314,70
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No quadro 19 foi identificado o Valor Monetario Esperado a partir dos riscos com
ocorréncia de probabilidade mais alta para que pudesse complementar a definicdo das

reservas de custos apresentada no Plano de Gerenciamento de Custo.

Nome do Projeto: Modelagem de Servicos - SISCOSERV
Plano de Gerenciamento de Qualidade
Elaborado por: Gabriela Becker Data: 16/05/13

Aprovado por: Clecio Hoffstater Versdo: 1.1

8 GERENCIAMENTO DA QUALIDADE

8.1 POLITICA DE QUALIDADE DO PROJETO

Documentacdo para apresentacdo de solicitagdo de mudancgas deve estar de
acordo com o padréao informado no plano integrado de mudancgas. Para o projeto ser
considerado com qualidade, ndo deve haver oscilagbes acima ou abaixo do informado
nos critérios de aceitacado nas métricas da qualidade apresentado abaixo tanto para
custos quanto para prazos. Todos devem estar cientes de suas responsabilidades

cumprindo com suas atividades.
8.2 FATORES AMBIENTAIS (NORMAS APLICAVEIS)
Como fatores ambientais que possam influenciar o desenvolvimento do projeto

pode-se citar a lei que instituiu o SISCOSERV e seus manuais onde constam as

informagcbdes que devem ser prestadas no sistema, influenciando na criagao/posterior

atualizacdo de lista de documentos a serem solicitados: Lei n® 12.546, de 14 de
dezembro de 2011 e seus artigos 25 a 27. Portaria MDIC n°® 113/2012, e no contexto
da RFB, pela IN RFB 1.277/2012.
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O gerenciamento do sistema e definicao de normativas € de responsabilidade do
MDIC (Ministério do Desenvolvimento, Industria e Comércio Exterior) e RFB (Receita

Federal do Brasil).

8.3 METRICAS DE QUALIDADE

As métricas da qualidade sé&o apresentadas nos quadros 20 e 21 abaixo visando
refinar e definir os requisitos para as entregas em cada fase do projeto nos ambitos de

cronograma, custo e especificamente nos pacotes de trabalho.

Quadro 20 — Desempenho do projeto

Desempenho do Projeto

aceitavel de variagéo
de no maximo 10%.
Ao verificar que esta
se aproximando
desta faixa, verificar
medida de correcéao
e prevengao contra
novas variagdes no
custo.

Project para
controle do custo
realizado.
Diagrama de
causa-efeito
juntamente com
diagrama de
pareto.

o Métodos de
Item Descricao C;(l:t:irt:sége verificacdo e | Periodicidade | Responsavel
¢ controle
1.1.2.1 | Controle de | Manter o custo Através do Quinzenal Gabriela B.
Custos dentro do previsto. Gréfico de Oliveira
Ha a faixa de Controle do




1.1.2.2

Controle de
Cronograma

Manter o
cronograma
realizado préximo ao
previsto. Ha a faixa
aceitavel de variagéo
de no maximo 10%
em todo o projeto.
Nao deve haver
atrasos nas
atividades do
caminho critico, visto
que atrasardo a
entrega do projeto
aumentando os
riscos de haver
perda de informagao
sobre os registros
feitos pela Clemar no
Siscoserv.

Através de
acompanhamento
no grafico de
controle do
Project. Medidas
corretivas
deverao ser
tomadas ao
aproximar-se da
faixa de variagao
aceitavel antes
de iniciar as
atividades do
caminho critico.

Semanal

Jackson

Fonte: Autor
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Quadro 21 — Desempenho do produto

Métodos de verificacao e

ltem Descricao Critérios de aceitacao controle Periodicidade | Responsavel
Envio do manual parcial ao
Entrega de manual sobre | responsavel para verificagao e
orientagdo para oferta dos controle dividido em trés
servigos relacionados ao | etapas: a) Critérios de aceite e
Siscoserv contendo: momentos da verdade; b)
atividades que compdem | Atividades e seu detalhamento Etapa A: .
~ . . Gabriela e
a prestagao do servigo e (nome e como executa-la, a 29/05 / Etapa Jackson (res
1.2 [ Modelagem de servigo como executa-las; quem ela deve ser reportada e B: 09/06 / clo P
fluxograma contendo de que forma deve ser o envio Etapa C: peic
A = ) = . desenvolvimento)
responsaveis e ordenagao | da informagao) e fluxogramas; 18/06
das atividades; c) Lista de documentos basicos
documentos a ser a ser solicitado ao cliente e
exigidos do cliente para | arquivos com as listagens para
registro do servigo; posterior envio ao cliente
anexado aos e-mails trocados.
Entrega de manual sobre ~
o . ~ Apresentacao do documento
Padronizagao de orientacdo para oferta dos - : - .
1.3 Servicos servicos relacionados ao padrdo (manual) dos servicos | Data definida Adriana
¢ go3. SISCOSERV.
Siscoserv.
Dois critérios definidos: a) B Alex
Comunicados basicos Apresentagao de contratos € | Gomunicados: | (comunicados):;
133 , referente a registro de comunicados nas datas 08/07 Paulo Moacyr
/ Comunicados e frete: def!nldas por e-mall~para a (contratos)
13.4 Contratos Denise e apresentagéo a ela
obrigatoriedade e como pessoalmente nas mesmas . Denise
f ~ datas. Contratos: .
azer a procuragao 55/06 (responsavel

eletrénica.

pela auditoria)
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b) Criagao do contratos
para a venda dos servigos
de registro e consultoria.

Entrega da lista de

Entrega de e-mail com check-

de avaliagdo

atualmente; de 5 pontos
para classificar os critérios
abaixo:

gerente de projeto para
aprovacgao/alteracoes.

- Confianga

A : list ao responséavel pela
1.3.5 Precificagéo zlrc?(r:TI:Iecrig?j% [;ratzlic;tai;ige auditoria informando o grupo 10/06 Denise
P ) P que foi contatado em tal data
pesquisa realizada. .
(cliente ou concorrente).
Procedimento acordado
com o fornecedor
Icompany de maneira que | Apds procedimento definido, .
N 2 e Gabriela,
Definicao de banco de nao afete os emitir documento atestando o
1.3.6 : , = 08/04 Jackson e
dados procedimentos futuros que foi acordado em reunido lcomoan
apods implantagao de ERP além da ata. pany
e armazenagem de
arquivos “na nuvem”.
Apresentagao do servigo
em PPT, contendo os
momentos da verdade Envio da apresentacdo ao
levantados no FPS, pr gao ao
e gerente do projeto para andlise
L exemplificando com ' Jackson,
Prototipagao/Story - iy antes da entrevista para .
1.4.1 representagdes graficas - . . 26/06 Niccolas e
board levantar-se duvidas e incentivar .
qual a proposta de L Denise
- . a antecipagao de
prestagao de servicos esclarecimentos
SISCOSERV e a '
experiéncia que se espera
que o cliente tenha.
Elaboragao de avaliagédo
que possibilite sugestao
dos clientes, comentérios
1.4.2 sobre o servigo prestado o1 - 18/06 Denise
Prototipagdo/ Criagdo Andlise da avaliagao pelo
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- Agilidade de resposta (
se 0 servigo demonstra
responder dentro de um
periodo
favoravel/aceitavel)

- Custo-beneficio

- Documentos solicitados
(se o cliente tem facil
acesso e se embasam as
informagdes necessarias)

Recomendacéao do servigo
a outra empresa

1.4.3

Prototipagao/Selegdo
dos avaliadores

Elaboracéo de lista dos
clientes avaliadores
selecionados de acordo
com os critérios:

- Minimo de 1 processo de
registro/més (demanda
freqlente)

- Agendar entrevistas com
no minimo 3 clientes
apresentados na lista que
realizem ao menos uma
operagao com servigo que
difere entre si.

Envio da relagao das
entrevistas marcadas ao
gerente do projeto com

detalhamento dos
processos/més e quais servigos
registram.

18/06

Jackson e
Niccolas

Prototipagao/Entrevista
e Avaliagao

Apresentagao dos
servigos; esclarecimento
de duvidas do clientes;
feedback oral e escrito do
cliente sobre a
experiéncia de servigo e
sugestdes.

Envio do registro da entrevista
via e-mail ao gerente e analista
de projeto anexando a ficha de
avaliagdo preenchida em as
totalidade.

03/07

Denise
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Fichas de avaliagao dos

Nova anadlise dos resultados e
caso haja novas solicitagdes
dos clientes que ndo poderao

146 Prototipagao/ Feedback clientes com ser atendidas, verificar como 05/08 Niccolas, Denise
o ao cliente aprovacao/novas comunicar a eles 0 motivo pelo e Jackson
sugestdes. qual ndo podem ser realizadas
e o que foi alterado baseado
nas criticas construtivas.
Entrega de documento
sobre licbes aprendidas
contendo detalhes das Criagao de lista a ser
15 Andli - experiéncias durante o apresentada e definida ao Reuniao de
. néalises e Licoes . . . Jackson
projeto (resultados responsavel ao final das desempenho

negativos e o que os
acarretou e pontos
positivos ndo esperados).

reunides de desempenho.

Fonte: Autor
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8.4 CONTROLE DA QUALIDADE

Para as entregas do projeto teremos os pontos de verificacdo a seguir:

a)

variagao de custo e de cronograma: Caso haja variacao de custo préximo aos
10%, elaborar o Diagrama de causa-efeito na reunido semanal.
Posteriormente, criar o diagrama de pareto com as causas apontadas e
solicitar mudancas conforme consta no Sistema Integrado de Mudancas para

aprovacgao pelo responsavel.

Para as entregas do produto do projeto teremos os pontos de verificagdo a

seguir:

a)

b)

o Gerente do Projeto ira verificar com a equipe quais se as tarefas foram
realizadas e quantas horas foram utilizadas para atualizagdo do arquivo MS
Project sobre andamento das entregas aos responsaveis. Assim, sera
possivel prever atraso em alguma entrega e tomar as medidas preventivas na
reunido semanal com o responsavel pela entrega para que este ndo ocorra.
Da mesma forma, serdo tomadas as medidas corretivas caso o atraso
persista e ocorra de fato. As medidas corretivas serdo solicitadas conforme

consta no Sistema Integrado de Mudangas para aprovagao pelo responsavel;

modelagem de servico: Envio do manual parcial ao responsavel para
verificacdo e controle dividido em trés etapas que serdo desenvolvidas em
equipe durante as reunides semanais conforme plano de cronograma: a)
Fluxograma das atividades; b) Atividades e seu detalhamento (nome e como
executa-la, a quem ela deve ser reportada e de que forma deve ser o0 envio
da informagao); c) Lista de documentos basicos a ser solicitado ao cliente e
arquivos com as listagens para posterior envio ao cliente anexado aos e-mails
trocados;
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padronizacao de servicos: Apresentacdo do documento padrdao (manual)

dos servigos SISCOSERYV conforme critérios de aceite;

comunicados e Contratos: Apresentacao de contratos e comunicados nas

datas definidas por e-mail para a equipe e apresentacdo presencial para

Denise, Gerente e Analista de Projeto, Sponsor nas mesmas datas;

precificacao: Entrega de e-mail ao responséavel pela auditoria informando o

grupo que foi contatado em tal data (cliente ou concorrente);

definicao de banco de dados: Apds procedimento definido, emitir

documento atestando o que foi acordado em reunido além da ata;

prototipacao:

@)

Envio da apresentacdao dos servicos ao gerente do projeto para analise
antes da entrevista para levantar-se duvidas e incentivar a antecipagao de

esclarecimentos.

Analise da avaliagao pelo gerente de projeto para aprovagao/alteragéoes.

Envio da relacdo das entrevistas marcadas ao gerente do projeto com

detalhamento dos processos/més e quais servigos registram.

Envio do registro da entrevista via e-mail ao gerente e analista de projeto
anexando a ficha de avaliacao preenchida em totalidade.

Nova andlise dos resultados e caso haja novas solicitacdes dos clientes
que nao poderao ser atendidas, verificar como comunicar a eles 0 motivo
pelo qual ndo podem ser realizadas e o que foi alterado baseado nas

criticas construtivas.
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8.5 GARANTIA DA QUALIDADE

Com o objetivo de garantir a qualidade ao longo do projeto as medidas de

inspecao mencionadas abaixo deverdo ser seguidas:

a) O responsavel pela auditoria, conforme tabelas de Métricas da Qualidade
apresentadas acima deverd comparar a entrega esperada especificada no
Critério de Aceitacao com o realizado preenchendo o Formulario de Auditoria da
figura 5 abaixo solicitando se a entrega deve ou néo ser refeita/corrigida. O
Formulario de Auditoria preenchida devera ser entregue ao Gerente do Projeto

com o Formulario de Solicitacdo de Mudancga caso necessario.

Figura 5 — Auditoria da Qualidade
AUDITORIA DA QUALIDADE
Nome do Projeto:
Auditor do Projeto:
Data da auditoria:

Area auditada:
o Processos do Projeto o Documentos do Projeto o Requisitos do Produto do

Projeto
Boas praticas a compartilhar

Deficiéncias ou Nao Conformidades:
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ID - WBS

Defeito/NC

Acao
Corretiva

Resp.
Correcgao

Data
devida

Comentarios:

Fonte: Autor, Adaptado de: A Project Manager’s Book of Forms, 2013.
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Modelagem de Servicos - SISCOSERV

Nome do Projeto: Modelagem de Servicos - SISCOSERV

Plano de Gerenciamento de RH (Human Resources Management Plan)

Elaborado por: Gabriela Becker Data: 16/05/14

Aprovado por: Clecio Hoffstater Versao: 1.1

9 GERENCIAMENTO DE RECURSOS HUMANOS

Neste plano define-se as responsabilidades dos membros da equipe, como serao

tratados questdes de treinamento, bonificagéo e avaliagdo do desempenho no projeto.

9.1 ORGANOGRAMA DO PROJETO

Na figura 6 € apresentado o organograma do projeto definindo a fungao de cada
membro da equipe:
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Figura 6 — Organograma do Projeto

- Sponsor duri ~onfratos
Cledo Hoffstatter Faulo Moacyr Meyrer

- Gerente de Projeto
Gabriela B. Oliveira

B osisia de Projeo

. Comunicacio

- Clientes

. Comunicacdo . Comunicagao
Clientes - Clientes

Niccolas Fermareze

Auditoria
Natdlia Tavares

) Auditoria | Auditoria
Niccolas Ferrareze Denise Justin

Predficacan
AdrianaZabalz

Fonte: Autor

9.2 DIRETORIO DO TIME DO PROJETO:

Quadro 22 — Contatos da equipe

Gerente do . . gabriela@clemar.net/ 8049/ 51

1 Projeto Gabriela Agenciamento 91596727/ gabriela_clemar
Analista do Drawback/ . .

2 Projeto Jackson SISCOSERV jackson@clemar.net/8044/jackson clemar
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3 Caracten;a@ao Natélia Agenciamento nataha@clemar.net /8066 /
de servigcos natalia_clemar
Benchmarking . - cotacao@clemar.net / 8080 /
4 Adriana Pricing
Precos cotacao clemar.net
5 Equipe- Alex Credenciamento credenC|amen’Fo@cIemar.net/ 8075/
Comunicados credenciamento clemar
6 Com. Qlleqtes Niccolas Comercial n|ccolas.@clemar.net/ 8079/
/ Auditoria niccolas clemar
7 Com. Qlleqtes Denise Comercial Demse@clgmar.net /8045 /
/ Auditoria Denise clemar
Gerente Paulo
8 Financeiro/ M Financeiro/RH/Juridico Paulo.moacyr@clemar.net/ 8061
Juridi oacyr
uridico
9 Sponsor Clecio Administrativo clecio@clemar.net / 8053 / clecio_clemar

Fonte: Autor

9.3 MATRIZ DE RESPONSABILIDADES: RACI

O quadro 23 define o papel de cada membro da equipe em cada uma das
atividades do projeto, conforme segue abaixo:



Quadro 23 — Matriz RACI

as partes

o
S| 8| E =
o o| © dE, D
| O [ o e o
S| S| E|E|B|8|  8|5|s
) a 2/ 83/ 8| s|S| 8|8 E
T n_ ~ ~ () © [} c L.
‘0 O 73 [7.) (=] 3] 5 — .
(=3 T 8 9| o <|E| S| 0| O
& o 9| S| S| E|l S| 2| 8| @&
HEAEIEIRAFAB IR IR:
< £/0| 0| 8 *|o|&| 8
(0} E|l E| @ c
°o| 0| 3 8
O| O =
<C = (7)) < < o
n 9 8 3 3 2 x 385
5 5 8 3 & 3 =| 423
< Ao
g EE’ o \% = < o =
Principais Atividades
Gerenciamento do Projeto RIiC |11 A
R | A I I I I I I I
Organizar Reuniao de Kick Off
Criar Quadro de Entregas e R | A | | | | | | |
Responsaveis
Chat R I | | I | I |
Reunido Semanal R A | I I | I | I
Desempenho
Caracterizar cada serv. RlclclclclclclalaAa
SISCOSERV - Parte I e 1l
Mapear as atividades necess.
para executar a oferta de Rlalclclec | | clc
serv. aos clientes - Parte I, I,
Il
Criar fluxogramas e AlR|clc | | | | |
organograma de servicos
Verificar docs para extragao RI|A | | | | | | |
de informagédo ao registro
Selecionar fornecedores RIAJC|C 1 111 ]
Expor ao fornecedores info. R |c/A
Relevantes para o cliente
Reunido com fornecedor R |C/A
Selecionar melhores modelos RIlAlclc | | clc
de comunicados
Envio de comunicados aos Alclclc RI| C
contato - Parte | a IV
Definir obrigagées de ambas clclclc 'l AR
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Pesquisar valores cobrados Alclclc R | I I
pela concorréncia

Contatar clientes que A|C|C|C R I I
registram

Organizar Reunido
precificacao

Reunido padronizagao banco

>
O
O
o
y)

de dados R | A I | | I |
Criacéo de Story Board A|A|C|R I I I
Elaborar avaliagido A|lA|R|C [ I I
Elaborar lista de avaliadores C|A|C]|C R I |1
Entrevistas Avaliacdo - 1 a3 A|A|RI|R [ I I
Analisar as sugestdes clientes R|{R|C|C c | I I
Gemonairagbes clajc]c R|C ||
Analise de custos e valor R | A | | I I | | |
agregado

Licoes Aprendidas R|A|C|C|C|C|C]|I I

R - Responsavel / A - Aprovador / C - Consultado / | - Informado
Fonte: Autor

9.4 NOVOS RECURSOS, RE-ALOCACAO E SUBSTITUICAO DE MEMBROS DO
TIME:

Surgindo a necessidade de re-alocar recursos por alguma dificuldade identificada
do executor de determinada atividade, esta sera realizada através da aprovacado do
Gerente de Projeto considerando que haja demais recursos disponiveis na empresa.
Caso nao seja possivel, o atual recurso deve receber treinamento para que se torne
mais agil a execucao da tarefa. Nao havendo interesse, o gerente de projeto ird buscar

dentro da equipe.

9.5 TREINAMENTO

Ao surgir a necessidade de efetuar os registros dos servicos importados e
exportados pela propria organizacdo, o gerente e o analista de projeto receberam os
treinamentos referente a utilizagao de tal sistema com profissionais da area, bem como
participaram de palestras sobre o tema. O colaborador Niccolas responsavel pela

divulgacao do servigos aos clientes em suas visitas comerciais e a colaboradora Natalia
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responsavel pela auditoria de alguns processos e pelas atividades de agenciamento de
importagcao, receberam treinamento do gerente antes de surgir a demanda por este
projeto.

Sera informado pelo gerente e analista de projeto para toda a organizagao junto
na reuniao de kick-off os fundamentos basicos deste sistema e apresentacdo do

projeto.
9.6 AVALIACAO DE RESULTADOS DO TIME DO PROJETO:

Os resultados do time do projeto serdo avaliados através da anadlise do valor
agregado verificando se as atividades previstas estdo sendo cumpridas conforme
planejado. Esta avaliacao sera feita semanalmente.

9.7 BONIFICACAO:

Ap6s o0 encerramento do projeto, os membros da equipe incluindo Sponsor
responderao a seguinte pergunta deixando sua resposta em uma urna:

Se pudesse recompensar um dos colegas do time considerando os requisitos pro
atividade e iniciativa; Colaboracdo em equipe; Criacao de acdes corretivas em testes;
quem seria? Justifique sua resposta.

Posteriormente, o gerente de projetos fara sua analise unindo-a posteriormente a
andlise dos membros da equipe premiando o colaborador com maior nimero de
indicacdes aliada a colaboragdo ao grupo apontada em tal avaliagdo com "4 de seu
salério. Esta politica de bonificagdo é valida para o projeto, visto que a organizagao néao
tem diretriz definida para esta questao atualmente.

9.8 FREQUENCIA DE AVALIAGAO CONSOLIDADA DOS RESULTADOS DO TIME:

Ao fim de cada etapa do projeto toda a equipe sera avaliada levando em conta
se 0s prazos foram cumpridos (alteraram dentro do previsto e considerado aceitavel),
bem como a qualidade da entregas (se estdo de acordo com 0s requisitos levantados
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conforme informado no Plano de Gerenciamento de Escopo). Caso sejam verificados
desvios relacionados entre 0 que esta sendo realizado com o previsto identificado pelo
Gerente de Projeto ou apontada pela equipe, sera discutido com o grupo durante a
reuniao semanal para verificar quais as dificuldades que ocorreram e identificar agdes

corretivas utilizando a ferramenta Diagrama de Ishikawa e técnica Brainstorm.

9.9 ALOCAGCAO FINANCEIRA PARA O GERENCIAMENTO DE RH:

Os recursos financeiros dispostos para o gerenciamento de RH constarao no
orcamento deste projeto estando a geréncia financeira ciente da necessidade de
utilizacdo dos mesmos. Nao podera ser solicitado aumento de recurso financeiro para
RH para a bonificagdo. Surgindo necessidade de treinamentos, palestras e
participacées em eventos/congressos nao previstos anteriormente neste plano, faz-se
necessario a aprovacao prévia do gerente financeiro baseada na solicitacao do Gerente
de Projetos que deve estar embasada em parecer de opiniao especializada explicitando
a necessidade de tal treinamento para o colaborador/equipe em questéo.

9.10 ADMINISTRAGAO DO PLANO DE GERENCIAMENTO DE RECURSOS
HUMANOS:

O Gerente de Projeto fica responsavel pela administracdo deste plano e deve
atualiza-lo semanalmente, caso se faga necessario, apdés reunides de

acompanhamento do projeto e apds entregas das sub-fases.
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Modelagem de Servicos - SISCOSERV
Nome do Projeto: Modelagem de Servigcos - SISCOSERV

Plano de Gerenciamento de Aquisicoes
Elaborado por: Gabriela Becker Data: 16/05/14

Aprovado por: Clecio Hofstatter Versao: 1.1

10 GERENCIAMENTO DAS AQUISICOES

10.1 ESTRUTURA DE SUPRIMENTOS DO PROJETO

A estrutura de suprimentos no projeto sera centralizada. Atualmente, a
responsabilidade pela contratacdo de servicos e compra de bens é hibrida. Em relagao
a contratacdo de servicos e compra de materiais apenas como ferramentas auxiliares
do trabalho de rotina é de responsabilidade do departamento financeiro. Do contrario, a
contratacdo de prestacdo de servico para partes da producdo dos servicos que a
empresa fornece a seus clientes € de responsabilidade dos colaboradores responsaveis
por seus respectivos processos respeitando as parcerias pré-estabelecidas pela
organizagao.

Seguindo esta premissa, para este projeto especifico a contratacao de prestacao
de servico de uma das entregas sera de responsabilidade do Gerente de Projeto.A
alocagao se dard em tempo parcial, por empreitada, em que a contratada fara suas
entregas de acordo com a demanda. A contratada que definird a quantidade de
recursos humanos alocada para a atividade. O contato entre os colaboradores da

contratada e do contratante se dara por meio de reunides, telefones e e-mails.
10.2 ANALISE FAZER OU COMPRAR
Apb6s a analise dos niveis da EAP, é apresentado abaixo o primeiro nivel da

estrutura do projeto com as respectivas decisdes de fazer ou contratar, bem como a

justificativa para tais decisodes.
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Gerenciamento do Projeto

Decisdo: Fazer

Justificativa: Visto que é o primeiro projeto da empresa, a atividade de controlar e
efetuar a comunicagcdo com a organizagao proporcionariam a aquisicao de experiéncia
em gerenciamento de projetos. Especificamente sobre a comunicacao interna, existem
recursos na organizagao que ja receberam treinamentos externos e que possuem
competéncia para comunicar de maneira clara aos demais colaboradores do que se
trata o sistema SISCOSERV e o projeto em si.Contratando treinamento externo para
toda a organizacao geraria custo desnecessario e tomaria muito tempo da rotina dos 33
colaboradores.

Modelagem de servicos e Protipacao:

Deciséo: Fazer

Justificativa: Este é o ponto crucial do projeto. A partir do servigco que se deseja prestar
aos cliente serao definidos os processos baseando-se na estrutura da empresa e seus
colaboradores. Como a empresa detém o know-how de como atender seus perfis de
cliente esta tem as condicdes necessarias para definir as atividades a executar nos
processos que levam a prestacao dos servigos.

Como o registro no sistema SISCOSERV é um tdpico novo, as consultorias ndo estao
preparadas para definir o que € necessario considerar na utilizagdo do sistema. Clientes

ja reportaram posigdes divergentes de consultorias quando da utilizagao do sistema.

Fluxogramas e organogramas / Definir documentos para RVS e RAS

Deciséo: Fazer

Justificativa: Como as atividades estdo diretamente relacionadas a organizagao, fluxo
de trabalho e procedimentos relacionados ao uso do sistema SISCOSERV sera
elaborado pela equipe do projeto apoiada pelo conhecimento dos colaboradores que
efetuam atualmente registros dos servigos da empresa e do cliente.
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Criacao e envio de comunicados:

Deciséo: Contratar

Justificativa: Visto que passam sempre pela aprovacao do diretor da empresa, resulta
que todos os comunicados criados de forma objetiva tem sua extensao geralmente
duplicada afetando a interpretacdo da mensagem pelo cliente. Apés o envio dos
mesmos, 0s clientes entram em contato questionando pontos que ja foram tratados na
mensagem resultando em retrabalho ao comunicar repetidas vezes as informagdes a
clientes diversos. Efetuando a contratagdo, o servico seria executado por profissionais
com expertise em comunicagao, resultando em maior facilidade de apresentar esta
nova visdo ao diretor/sponsor. Da mesma forma, a reagao dos clientes a este meio de
comunicacao e o surgimento de duvidas seriam testados. O custo desta contratacao
deve ser consultado.

Criacao de contratos:

Deciséo: Fazer

Justificativa: Seria utilizado o conhecimento do juridico da propria empresa que também
responde pelas decisdes administrativas e detém know-how do que sera aceito pela
maioria dos clientes e das exigéncias que podem ser requeridas que possam resultar

em barreiras na contratacao dos servigos por parte do cliente.

Precificacao

Deciséo: Fazer

Justificativa: Existem condi¢des internas de efetuar pesquisa com concorrentes e com
consultorias que ofertam o servigo. Surge a necessidade de se definir internamente o
preco padrdao e em que situacées 0 mesmo nao sera cobrado na tentativa de atrair o
cliente para um pacote maior de servicos (agenciamento de frete e/ou despacho

aduaneiro).
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Definicao de banco de dados

Decisdo: Fazer e contratar

Justificativa: Sera efetuada tomada de decisdo juntamente com o consultor de projetos
de ERP sobre o meio de armazenar temporariamente os dados dos servigos prestados
e documentacao envolvida até a finalizacdo da implantacdo da nova versao do ERP.
Neste software serd desenvolvido um modulo para os servicos relacionados ao
SISCOSERV.

Analises e licoes:

Decisao:Fazer

Justificativa: a equipe que vivenciou a experiéncia do projeto, seu sucesso e seus
percalcos. Estas andlises e licdbes aprendidas podem resultar na necessidade de
contratacdes em determinadas fases de projetos futuros.

10.3 MAPA DAS AQUISICOES

Apos a andlise de quais servicos necessitam de contratagcdo de fornecedores,
séo definidos o tipo de contrato e critério de selecdo conforme demonstrado abaixo no

quadro 24:
Quadro 24 — Mapa das aquisicoes
Item Descricao Tipo de | Critério de | Orcamento | Duracao | Fornecedores
contrato Selecao estimado prevista Qualificados
01 Criacao de Tempo e Preco e R$ 200/ 1 semana | BRA Digital;
comunicados | Material Técnica unid Catania Studio
02 Definicdo de | Custo Ja esta R$ 100/hr 1 hora Icompany
banco de reembolsavel | selecionado
dados devido a
atual
parceria
para
implantagéo
de ERP

Fonte: Autor
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10.4 DETALHAMENTO DE CRITERIOS PARA SELEGAO

A selecao do fornecedor para a entrega dos comunicados para clientes sera
realizada através de anadlise de cotagdes e verificagdo de amostras do servigo prestado.

Abaixo sao listados os critérios que devem ser considerados nesta sele¢éo:

) compatibilidade com diversas midias;

) agilidade na comunicacao;

c) clareza na mensagem da publicidade/anuncio/comunicado;
) preco justo (dentro da média das cotagdes recebidas);

) prazo de entrega;

f) experiéncia prévia com o segmento de Comércio Exterior;

Critérios:
A) IP: preco = 80%; técnica = 20%
B) Técnica (IT)
1. Critério técnico — Experiéncia no segmento;
- A empresa possui mais de 5 clientes ou trabalhos no segmento de comércio
exterior. NOTA: 10
- A empresa possui de 3 a 5 clientes ou trabalhos no segmento de comércio
exterior. NOTA: 7
- A empresa possui até 3 clientes ou trabalhos no segmento de comércio
exterior. NOTA: 5
2. Critério técnico — Prazo de entrega;
- Entrega em até 3 dias uteis. NOTA: 10
- Entrega de 4 a 6 dias uteis. NOTA: 7
- Entrega de 7 a 10 dias Uteis: NOTA: 5
3. Ponderacao técnica: Experiéncia no segmento (critério 1)= 60%;
Prazo (critério 2) = 40%.
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Para auxiliar na definicdo do banco de dados o fornecedor selecionado é o
mesmo utilizado na atual parceria para implantagcdo de ERP. Desta forma, este ja esta

definido sem a necessidade de selegao.
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Nome do Projeto: Modelagem de Servicos - SISCOSERV

Plano de Gerenciamento das Comunicacoes

Elaborado por: Gabriela Becker Data: 16/05/14

Aprovado por: Clecio Hofstatter Versao: 1.1

11 GERENCIAMENTO DA COMUNICACAO

11.1 OBJETIVO GERAL DO PLANO DE COMUNICAGAO:

Através do Plano de Gerenciamento das Comunicacdes procura-se padronizar
0s meios utilizados para a comunicacdo dos stakeholders do projeto Modelagem de
Processos — SISCOSERYV, visto que ndao h& padronizacdo definida pela empresa

anteriormente para projetos.
11.1.1 Objetivo especifico 1

Com as instrugdes para a comunicagao, a equipe do projeto terd conhecimento
da maneira mais adequada para envio e recebimento de informagcdes para posterior
consulta, quando necessario.

11.1.2 Objetivo especifico 2

Demonstrar clareza quanto as responsabilidades de cada membro da equipe do
projeto e 0 que se espera da equipe como um todo.
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11.1.3 Objetivo especifico 3

Garantir que todos os stakeholders estejam informados sobre o andamento do
projeto evitando conflitos e facilitando a cooperacao para que o objetivo do projeto seja
alcancado.

11.2 IDENTIFICACAO DOS STAKEHOLDERS

No quadro 25 sao identificados os stakeholders reforcando o papel e atribuicao
de cada um para o projeto.

Quadro 25 - Identificacao dos stakeholders

ID Stakeholder Contato Papel/Atribuicao Setor

Gerenciar e controlar
processos do projeto.
Preparar e guiar as
reunides.

1 | Gerente do Projeto| Gabriela Agenciamento

Responsavel pela
execugao das
atividades referentes
a entrega do produto Drawback/
do projeto. Existem SISCOSERV
também atribuicdes
em conjunto com o
GP.

2 | Analista do Projeto | Jackson

Responsavel pela
criacao de contratos e
aprovagao das
Gerente Paulo mudancas

Financeiro/Juridico [ Moacyr relacionadas a
alteragdo no custo do
projeto e uso das
reservas.

Financeiro/RH/Juridico

Caracterizacao de
servigos e envio dos
comunicados aos
clientes.

Equipe-

! Alex
Comunicados

Credenciamento




Comercial — Com.

Clientes

Niccolas

Comunicacgao aos
clientes referente a
oferta dos servigos do
SISCOSERV.

Comercial

Comercial — Com.

Clientes

Denise

Comunicagao aos
clientes referente a
oferta dos servigos do
SISCOSERV.
Auditoria de alguns
processos.

Comercial

Benchmarking
Precos

Adriana

Levantamento de
precos cobrados pela
concorréncia.

Comercial - Cotagao

de frete

Sponsor

Clecio

Aprovacgao de
mudangas que exijam
alteragao de prazo e
custo. Dar auxilio na

aquisicao de recursos.

Administrativo

Auditora

Natalia

Auditar processos
definidor; apoiar nas
atividades do setor de
agenciamento durante
o periodo do projeto;
caracterizagao dos
Servicos

Agenciamento

10

Importadores de
servigos

Possiveis
interessados e/ou
clientes dos servigos
relacionados ao
SISCOSERV.
Demandantes de
atendimento mais agil.

GERAL

11

Exportadores de
servigos

Possiveis
interessados e/ou
clientes dos servigos
relacionados ao
SISCOSERV.
Demandantes de
atendimento mais agil.

GERAL

12

Demais
colaboradores

Saber do que se trata
o sistema e quem é o
responsavel na
empresa pelos
registros dos clientes.

GERAL

Fonte: Autor
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11.3 MATRIZ DE INTERESSE X PODER X IMPACTO

A partir dos stakeholders identificados, foram analisados o interesse, poder e
impacto de cada um no projeto, possibilitando a definicdo de estratégia de como
gerencia-los (gerenciar de perto; manter informado; monitorar). ldentificou-se que o
stakeholder n® 7 por ter alto interesse, poder e impacto no projeto pode atuar como uma
segundo sponsor auxiliando também na solicitagdo de apoio financeiro, organizacional
com o sponsor principal definido (9). O stakeholder n® 7 possui também constante
contato com os clientes atuais e potenciais da organizacao atuando como uma fonte de
informacdes sobre opinides, sugestdes e demanda dos importadores e exportadores de

Servigos.
Quadro 26 - Matriz de Interesse X Poder X Impacto
Interesse | Poder | Impacto
ID Stakeholder Contato Enquadramento
(AMB) (AMB) | (AMB)
. . Gerenciar de
1 Gerente do Projeto | Gabriela A A A perto
2 Analista do Projeto | Jackson A M A . Manter
informado
3 Caracteri_zagéo de Natalia B B M Monitorar
servicos
4 Ben;hmarklng Adriana M B B Monitorar
recos
5 Equipe- Alex B B M Monitorar
Comunicados
6 Com. C_Iientes/ Niccolas A M M . Manter
Auditoria informado
Com. Clientes / .
7 Auditoria— 22 | Denise A A A Gerenciar de
perto
sponsor
8 Gerente Paulo M A A Gerenciar de
Financeiro/Juridico [ Moacyr perto
. Gerenciar de
9 Sponsor Clecio M A A perto
10 | Importadoresde | nrpal |y B A Monitorar
servigos
11 | Exportadoresde | oppp |y B A Monitorar
servicos




Demais

| 12 | colaboradores

| GERAL | B | B | B | Monitorar

Fonte: Autor

11.4 FERRAMENTAS E EVENTOS DE COMUNICAGAO
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Com o intuito de auxiliar nos processos de comunicacao entre os membros da

equipe e clientes e evitar erros ou problemas de comunicacdo, foram definidos no

quadro 25 as ferramentas a utilizar durante o projeto e no quadro 26 0s principais
eventos em que serdo aplicadas. Desta forma, define-se antecipadamente quais as

situacbes em que informacdes serdo repassadas para quem, de que forma e qual o

conteudo principal a ser comunicado.

Quadro 27 - Ferramentas de comunicacao

Ferramentas da
Comunicacao

ID Ferramenta Responsavel Utilizagao
Considerado meio formal de
. . comunicacgao. Devera ser utilizado
1 E-mail Toda equipe

para envio de formularios e
documentos atualizados do projeto.

2 | Reunidao Semanal

Gabriela e Jackson

Discussao sobre andamento do
projeto; levantamento de
dificuldades; levantamento de
dados para apresentar a equipe e
ao sponsor; acordo sobre
necessidade de ag¢oes preventivas
ou corretivas.

3 Telefone

Toda equipe

Meio de comunicagao informal
utilizado para solicitagao de
qualquer informagao/confirmacgao.
Decisoes tomadas ou confirmacdes
dadas através deste meio devem
ser registradas posteriormente por
e-mail.




Formularios

Niccolas, Natalia,
Denise, Gabriela

Meio de comunicagao forma
utilizado para auditoria a ser
encaminhado ao GP e solicitagao
de mudancgas a ser encaminhado
ao GP e posterior ao Sponsor e G.
Financeiro quando necessario.
Devem ser preenchidos com as
informagdes requeridas nos
modelos de formularios
apresentados no Plano Integrado
de Mudangas e Plano de
Comunicacao.

Skype

Toda equipe

Meio de comunicagao informal
utilizado para solicitagéo de
qualquer informagao/confirmacgao.
Decisbes tomadas ou confirmagoes
dadas através deste meio devem
ser registradas posteriormente por
e-mail.

Reunibdes

Toda a equipe

Utilizadas para informar sobre
desempenho do projeto e discutir a
necessidade de medidas
preventivas caso identificado
possivel problema/atraso/alteragao.
Deve ser enviado por e-mail a ata
de reuniao a todos os participantes
cada vez que for efetuado qualquer
tipo de reunido estabelecida nos
eventos do quadro "Eventos de
Comunicacao".

Ata de Reuniao

Jackson

Deve ser formulada durante todas
as reunioes e posteriormente
enviada por e-mail aos participantes
que devem verificar para
conhecimento e salva-las para
posterior consulta.
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Quadro de
responsabilidades

Gabriela

Seréa formulado um quadro a ser
entregue na reunido de kick-off a
ser exposto na sala de reunides e
na sala utilizada pela equipe
contendo a responsabilidade de
cada membro da equipe no projeto
e a qual fase e pacote de trabalho
da EAP a que se refere. As agdes
corretivas serdo adicionadas a este
quadro.

Fonte: Autor
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Quadro 28 - Eventos de comunicacao
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Eventos de Comunicacao

Acao/Evento

Ferramenta

Publico

Formato

Resp.

Aprovacao

Frequéncia

1.21.4

Reunido de Kick-off
e treinamento

Reunido

Equipe

Explanagao sobre o que trata o
SISCOSERV e como a Clemar
atua neste tema.

Apresentacao do objetivo do
projeto, suas fases,
responsaveis e suas
responsabilidades.

Posteriormente havera
momento para perguntas.

Gabriela

Denise

26/5/14

1.1.2.3

Entrega do Quadro
de
Responsabilidades

Quadro de
Responsabilidades

Equipe

Entregue na reunido de kick-
off, refere-se a um quadro
contendo a responsabilidade
de cada membro da equipe no
projeto e a qual fase e pacote
de trabalho da EAP a que se
refere.

Gabriela

Denise

26/5/14

1.2.1.5

Chat

Reunido

Gabriela;
Jackson

Reuniao de 30min para
levantar as dificuldades e
tépicos a discutir com a equipe
na reunido de desempenho.

Gabriela

Jackson

Semanal:
26/05 a
04/08/14

1.2.1.6

Reunidao Semanal
de Desempenho

Reunido

Equipe

Parte |: Apresentacao sobre
desempenho do projeto.

Parte Il: Apresentacao dos
problemas que surgiram

Parte Ill; Apresentacao das
solugdes apontadas pelo GP e
analista para receber
sugestdes da equipe.

Jackson

Clecio

Semanal:
28/05 a
06/08/14




116

Disponibilizacao de documento
Envio de com os critérios de aceite do
128p | CONMIENO= E-mail Equipe | ¢iente e momentos da verdade | joyson | Gabriela | 29/5/14
critérios de aceite de cada servigo do
do cliente SISCOSERYV na pasta do
projeto no servidor e e-mail.
Entrega do Entrega do documento com
1230 | documentocom E-mail Equipe detalhamento das atividadesa | | o o | Gapriela 9/6/14
detalhamento das executar para a oferta dos
atividades servicos aos clientes.
Entreqa de Documento a ser apresentado
1.3.1.2 9 Reuniao Equipe na reuniao de desempenho na | Jackson Niccolas 9/6/14
Fluxograma ;
data estabelecida neste plano.
Entrega de Documento a ser apresentado
1.3.1.2 9 Reuniao Equipe na reuniao de desempenho na | Jackson Niccolas 9/6/14
Fluxograma ;
data estabelecida neste plano.
Entrega da lista de Documento a ser apresentado
1.3.2.2 | documentos — RAS Reuniao Equipe na reuniao de desempenho na | Jackson Niccolas 18/06/14
e RVS data estabelecida neste plano.
Envio dos . 2 S | B0 EeE CRIlEER e o Denise e 15/07 a
1.3.3.6 ; E-mail : clientes com o comunicado Alex .
comunicados de servigos o Gabriela 18/07/14
aprovado pela auditoria.
Reunido entre Sponsor e
Apresentacio de Gerente Financeiro para Paulo
1.3.4.2 P ¢ Reuniao Clecio apresentacao do contrato ao Clecio 25/06/14
modelos de contrato . Moacyr
Sponsor para posterior
aprovacao.
Apresentagao da média de
precos praticada pela
concorréncia e apresentar
tabela com o valor de venda
1.3.5.2.1 Relulnlao_ Reuniao Equipe P2 e ek sgrwgo_ofgrtgdo el Adriana Gabrlella © 04/06/14
Precificagéo Clemar. Disponibiliza-la na Clecio
pasta:
Publico/Projetos/Modelagem
SISCOSERYV para consulta do
financeiro.
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Reuniao para definir um banco

Definicao de banco de dados temporario para Gabiriela;
1.3.6.1 de dados Reuniao Equipe organizar e padronizar Gabriela | Jackson; 07/06/14
temporario documentagao e mensagens Icompany
trocadas com clientes.
Apresentar o protétipo da
1449 Clientes prestacao de servigo e ficha de
1:4:4:2f Entre\(istrils e Reunido - visita selecior_1ados; avaliagéo para preenchimento D(Ianise e Jackson 30/06 a
1.4.4.3’ avaliacao Qemse; pelo cliente em sua empresa. Niccolas 03/07/14
Niccolas Esclarecer duvidas ao cliente e
coletar sugestdes.
Clientes Demonstrar alteragdes
1.4.6 | Feedback ao cliente | Reuni&o - visita Se'%CiOr.‘ao_'OS? TEIZCED [ECAET Denise €| j2ckson 10/07
enise; aprovacao ou novas sugestoes | Niccolas 05/08/14
Niccolas de alteragao.
Reuniéo a ser realizada na sala
da importagao para toda a
Apresentacao dos Toda a organizacdo. Apresentacao de
1.5.1.4 Resultados do Reuniao R dados e principais licdes Gabriela Denise 08/08/14
. organizagao :
projeto aprendidas a serem levantados
e repassados por Jackson e
Gabriela.
Criagao de documento de
acordo com formulario
ComeLz apresentado neste plano a ser
1.5.2 Licoes Aprendidas Formulério para toda a P P Gabriela [ Jackson 08/08/14

organizagao

salvo para consulta na pasta :
Publico/Projetos/Modelagem
SISCOSERV.

Fonte: Autor
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11.5 RELATORIOS E FORMULARIOS

A seguir sdo apresentados os modelos padrdao de relatérios aceitos para

gerenciamento e acompanhamento deste projeto conforme explicitado nos descritivos:

11.5.1 Modelo de Ata de Reuniao

Figura 7 - Ata de reuniao

Local Data Inicio Término

Assunto principal

Organizador da reuniao

Participantes Presente Tempo

Assuntos discutidos, decisoes e definicées |

1. “Referéncias a fatos, dados e registros que envolvem os processos de trabalho dos usudrios que participaram
da reunido. Deve ser registrado qualquer comprometimento ou responsabilidades assumidas, bem como as
datas/prazos acordados para cumprimento de eventual entrega de informagéo pelos participantes”.

NEIEIEES

Pendéncias / Acoes a tomar
O que Responsavel Prazo Previsto
8.

9.

10.
11.
12.

Observacoes:



Elaborado por

Fonte: Gerenciamento da comunicagao — professor Walter Doell

11.5.2 Relatério de Cronograma

Quadro 29 - Acompanhamento de cronograma por Lista de Atividades (LA)

Relatorio Acompanhamento - Lista de atividades
Responsavel Gerente do Projeto e Equipe

Inicio do projeto e a cada atualizagdo no cronograma para

Frequéncia 2 s .
demonstragdo a equipe

Lista de atividades levantadas no planejamento do projeto,
separadas por més contendo data de inicio e término previsto
para a atividade, nome do pacote de trabalho a que pertence e
responsavel. Esta lista estara disponivel para toda a equipe em

pasta compartilhada, bem como impressa e exposta no local de

PEEEIEED trabalho. As atividades ja executadas devem ser grifadas pela
equipe no arquivo eletrénico nas cores: azul para as atividades
nao iniciadas; verde para atividades iniciadas; amarelo para as

atividades em execucgao; vermelho para as que estao no
caminho critico; cinza para as encerradas.
Fonte: Autor
Figura 8 - Acompanhamento por LA
At'vl:,f éasdes/ Inicio | Término | Responsavel | Pacote de trabalho

Abril

Gestao de Gerenciamento do

Integracao 07/abr 18/abr | Gabriela Projeto

Gestao de Gerenciamento do

Escopo 07/abr 18/abr | Gabriela Projeto

Maio

Fonte: Autor



Quadro 30 - Acompanhamento de cronograma pelo Grafico de Gantt (GG)

Relatorio

Grafico de Gantt

Responsavel

Gerente do Projeto

Frequéncia

Inicio do projeto e a cada
atualizagdo no cronograma
para demonstracio ao sponsor
sobre execugao do projeto.

Descricao

Demonstragao visual do
andamento do
desenvolvimento das
atividades a caminho das
entregas.

Figura 9 - Modelo de Grafico de Gantt:

Fonte: Autor

Id EDT Modo da
o P o PPN 1 PP - 3 PR T

1 1 o i

2 11 B o i
13 1.2 B

52 1.3 o o

53 131 A

54 1311 A

55 1312 A

56 132 HA

59 133 &

69 134 &

72 135

79 136 o

80 1361 B

Fonte: Autor

120
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11.5.3 Relatorio de Custo

Quadro 31 - Demonstrativo de Custo (DE)

Relatério Demonstrativo de Custo (DE)

5 Gerente do Projeto
Responsavel

Semanal para apresentagao ao Sponsor e G. Financeiro
Frequéncia

Registro de custo por atividade demonstrando valor previsto, variagao,
desempenho do custo e status da atividade. O status da atividade é
apresentado por cores e descritivo como segue: azul para as
atividades nao iniciadas; verde para atividades iniciadas; amarelo para
as atividades em execugao; vermelho para as que estao no caminho
critico; cinza para as encerradas. O desempenho do custo é indicado
por cores e descritivo como segue: verde para custo menor ou igual a
linha de base; vermelho para variagao maior que o valor orgado.

Descricao
Fonte: Autor
Figura 10 - Modelo de Demonstrativo de Custo
ID Linha de .~ | Desempenho de | Desempenho da
Tarefa L Base VETEEED Custo Tarefa
Criar apresentagao em PPT
demonstrando a oferta dos R$ -R$ Previsto N&o iniciada
84 | servicos SISCOSERV. 360,00 60,00

Fonte: Autor

11.5.4 Relatorio de Risco

Quadro 32 - Registro e Resposta ao Risco (RRR)

Relatorio Registro e Resposta ao Riscos (RRR)
Responsavel | Gerente do Projeto

Inicio do projeto e quando forem
Frequéncia |identificados novos riscos

Registro de riscos identificados
demonstrando o impacto, estratégia,
resposta ao risco e custo do risco a partir da
avaliagao qualitativa dos riscos. Relatério a
ser complementado pelo gerente de projeto
a cada identificado de novo risco ao longo
Descricao do projeto.

Fonte: Autor




Figura 11 - Modelo RRR
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Categoria

Cadd. EAR

Prior.

RISCO

Estratégia

Descricao da Acao

Prevencao

Custo

Impacto

Fonte: Autor



Figura 12 - Modelo de licoes aprendidas
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LICOES APRENDIDAS

OBJETIVOS:

PLANEJADO X REALIZADO:

A) O OBJETIVO GERAL FOI ATENDIDO?

B) O PROJETO FOI ENTREGUE DENTRO DO PRAZO?

C) O PROJETO FOI ENTREGUE DENTRO DO CUSTO PLANEJADO?

D) O PROJETO ATENDEU O ESCOPO?

GERENCIAMENTO DO PROJETO:

PONTOS FORTES:

PONTOS FRACOS:

RECOMENDAGCOES A SEREM ADOTADAS PARA OS PROXIMOS PROJETOS:

Aprovacoes
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MEMBRO DA EQUIPE

ASSINATURA

DATA

Fonte: Autor
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12 MODELO DE NEGOCIO, MOMENTOS DA VERDADE E FLUXO DE SERVICO

Como parte integrante da modelagem de servico, o modelo de negdcio,
momentos da verdade e fluxos de servico serao elaborados na execucéao deste projeto
para todos os servicos que a equipe identificar como oportunidades de oferta ou ja
provenientes de demandas dos clientes em relagéo ao sistema SISCOSERV.

Sendo assim, realizou-se o levantamento do atual modelo de negdcio (quadro
31), momentos da verdade (figura 13) e fluxo de servico do atual servigo ofertado:
Registro do Registro de Venda de Servico (RVS) e Registro de Aquisicao de Servico
(RAS) no SISCOSERYV (figura 14). Estes sdo demonstrados abaixo e servem como guia

para o iniciar o trabalho de modelagem de servigco em equipe.

Quadro 33 — Modelo de Negdcios: Registros no sistema SISCOSERV

AC

Atividade Chave RC

Relacionamento

- Identificar o servigo e sua PV com Clientes

classificagao Proposta de
- = Valor - Assisténcia SC
Elr:;ncipais - Solicitar procuragdo pessoal com o setor | Segmento de
Parcerias - Identificar informacoes a gggg;?riael clientes
artir dos documentos de .

- Canal gpoio a0 registro - Registros - Importadores e
Aduaneiro RP : efetuados no exportadores de

Recursos Principais prazo . servio em geral
;:eRggg;[acljo - E-CPF do diretor - Sem risco de Canais - Atuais clientes
Brasil multas - Site da Clemar que

- Procuragao do cliente

- Computadores/Servidor

- Colaboradores
qualificados

-Esclarecimento
de duvidas

- Comunicados por
e-mail

- Telefone

- Visitas ao cliente

adquirem e/ou
vendem servigos
para o exterior
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EC
Estrutura de Custo

- Cursos
- Passagens

- Colaboradores

FR
Fonte de Receita

- R$ 150,00/RVS e RAS (cada)

- R$ 80/ RF e RP (cada)

Fonte: Autor

Figura 13 - Momentos da Verdade do Servico: Registro de Vendas e Aquisicoes

de Servico no SISCOSERV

Importadores e exportadores de

) SBIVICOS
F'”%/\J Q Inicio
/ ‘\ SER COMUNICADO
' \
PAGAR COBRANCA
i
SOLlClTAR SOLUCAO DE
DUVIDAS
RECESER IE%SDDEA MOMENTOS DA VERDADE
SERVIGO DE REGISTRO NO
R TR PO AL SISCOSERV (RVS, RF. RAS, RP) /

ENVIAR DOCUMENTOS

/

\ /

Y

\ APROVAR O PREGO E CONTRATAR O SERVICO
RECEBER CONF. SOBRE NECESSIDADE E /

PRAZO PARA REGISTRO
EMITIR EENVIAR
PROCURACAO

Fonte: Autor
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Figura 14 — Fluxo de Processo de Servico : Registro de Vendas e Aquisicoes de
Servico no SISCOSERV

Enviar a lista de Esdarecef Receber documentos eceber confi ; v iar )
contatos dividas do cliente de contratagéo do curago no cliente para

Encamnhar para  |nformar sobre  Solcitar documentos - T i T =
aprovacio sevicoevalor  para embasar registro Receber Verficar NBSs no
T T confirmagdo de manual
; procuracdo pronta
Criar comunicado  Solciar docmentos/
t ¥ Emiainrugses  dentfcar servio
T prpocsgio  10Sdoeuments
Informagdes dos clientes

Armazenar :
mensagens e telas Enviar cobranga
no banco de :

da?ns\- 4
Emviartelasac faturamento a0
cliente financeiro

Registrar RVS, RF
oouRAS R

Cria pianiha de
controle

Fonte: Autor
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13 CONCLUSAO

Da mesma forma como o sistema SISCOSERV surgiu com instrugbes e
exigéncias desordenadas resultando em diversas duvidas, a equipe da empresa Clemar
teve de se habituar aos poucos e criando um fluxo provisoério para oferta de servigcos
relacionados a este sistema. A demanda dos clientes e a obrigatoriedade de registro da
informacdo passivel de multa resultou na necessidade de uma definicdo e
caracterizacao dos servicos a serem ofertados. Este projeto podera entregar a forma
como tais procedimentos podem ser executados e que o fluxo de oferta dos servigos
fosse definida.

Devido ao envolvimento dos recursos com as atividades de rotina, houve a
necessidade de subdividir algumas atividades do projeto para serem realizadas em dias
alternados para nao ocuparem toda a carga horaria do dia.

Nota-se que é cultural de toda a organizagao que os colaboradores desacreditem
em tarefas que tomam muito tempo para serem entregues, sem assimilarem ou
esquecerem-se do objetivo atribuido a tal trabalho.

Sendo assim, procurou-se realizar atividades com a equipe reunida com o intuito
de finalizar as entregas em menos dias para que estas nao se estendessem, o que
aumentou o custos das atividades, por ter diversas pessoas trabalhando em conjunto
no mesmo trabalho.

Desta forma, se considerarmos o custo total planejado (horas de colaboradores,
contratagdo de terceiros, telefone) o custo acaba ultrapassando o valor estimado no
termo de abertura (R$ 10.000,00). Apesar disto, o planejamento foi realizado baseado
na duragao definida no inicio projeto (4 meses) considerando a quantidade de recursos
disponiveis.

Como resultado deste plano, estima-se que a percepgao do cliente tende a
proporcionar tanto maior demanda e confianga nos servigos SISCOSERV quanto
promover oportunidade de contratacao dos demais servigos na carteira da empresa.

Além do retorno financeiro e de percepgdo de qualidade e credibilidade

percebidos pelos clientes, este projeto proporciona o inicio da experiéncia com o
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gerenciamento de projetos com praticas (PMBOK 52 edicdo), plano estruturado e
estratégias definidas para que se alcance o resultado esperado.

Com a leitura complementar observou-se que a tendéncia é de que seja
realizada uma pequena correcao ao longo da execucao em relagdo ao tempo dedicado
em equipe para caracterizacdo dos servicos. Ha ferramentas e métodos que
possibilitam alinhar e delimitar os servicos de forma mais detalhada indicando maior
tempo de trabalho em equipe podendo levar a menor tempo nos ajustes nos servigos
na etapa de prototipacdo. Assim, pode-se obter aprovacdo do cliente quanto aos
modelos de servigo de forma mais 4gil e precisa

Como resultado, a experiéncia neste projeto abrira portas para que proximas
demandas sejam implementadas de maneira satisfatoria e solugbes para problemas
sejam definidos e realizados abandonando meios desorientados.
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