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RESUMO

Com muita frequéncia as demandas de informatizacdo dos negdcios sdo muito
superiores a capacidade de Tl para atendé-la. A falta de balanceamento entre capacidade
instalada e demanda acaba passando a sensacdo de ineficiéncia das areas de Tl nas
organizacdes, sensacdo reforcada pelo volume de demandas que ndo sdo entregues no
prazo negociado.

Por este motivo a gestdo da demanda € um pilar importante para a transformagéo da
area de TI.

Frequentemente, na area de tecnologia da informacgdo, as empresas que buscam a
padronizagdo dos seus processos encontram dificuldades na construcdo e andlise gerencial
desses novos processos. Todavia, € preciso reconhecer que uma gestdo adequada da
demanda exige disciplina e controles rigidos. O ponto de partida para a gestdo da demanda é
a priorizacao das necessidades de negdcio face a estratégia da empresa. Sistemas baseados
na padronizacdo de novos processos sao cada vez mais exigidos dentro da area de TI, pois
se tem revelado ja ha tempos, uma constante necessidade da é&rea, tendo em vista a
crescente exigéncia de melhoria no atendimento a demanda, com prazos mais curtos e
orcamentos mais controlados.

Este estudo de caso tem como objetivo trabalhar com essa questao, demonstrando
os problemas comuns enfrentados pela area, os conceitos existentes para 0S processos,
dentro de uma perspectiva de viabilidade e relevancia na utilizacéo de técnicas da gestédo dos

processos.
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1. INTRODUCAO

1.1 Tema e Contextualizacéo

Cada vez mais a complexidade das tecnologias da informagdo é diretamente proporcional a
complexidade das organizacfes de TI. Nos dias de hoje, para administrar uma organizagao
de Tl é cada vez mais exigido a incorporacédo de varios padrdes (ITIL, CMM, PMI, COBIT,
etc.), confundindo alguns gestores entre as atividades meio e fim da organizacéo. E claro que
a Tl tem como objetivo atender aos requisitos de negécios das empresas, porém uma gestéao
errada ou pouco eficaz de seus recursos pode comprometer toda a empresa. E impossivel a
um CIO (Chief Information Officer) acompanhar cada etapa dos projetos, porém é
imprescindivel que tenha pleno dominio da organizacao. Dentro de uma visdo mais simplista
na gestdo de TI, os CIO’s devem tomar como foco quatro pontos importantes: Pessoas,
Processos, Projetos e Métricas.

O item ‘Pessoas’ é considerado uma das mais importantes, é nesse ponto onde as
habilidades do CIO seréo testadas, onde ele devera investir mais o seu tempo com o objetivo
administrar os conflitos internos, alinhando cada membro da equipe aos objetivos da
organizacao, no aperfeicoamento das habilidades técnicas, individuais e de comportamento.
Sem esse trabalho os demais pontos, mesmo que trabalhados corretamente, tem seu grau de
eficiéncia afetada e, portanto, uma extrema dificuldade em contribuir com exceléncia o

negécio da area.

Novos sistemas de gerenciamento da informagdo tem que ser aprimorados para atender

requisitos de integracdo dos dados e processos, dessa forma, garantindo maior agilidade.
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Uma gestdo competente é importante para garantir que os investimentos atinjam o ROI, a

confiabilidade e disponibilidade das informagdes.

1.2 Objetivos

1.2.1 Obijetivo Geral

Mapear os processos de Tl com o objetivo de atender as melhores praticas na gestédo
de TI e construir um projeto de sistema que retorne as &reas envolvidas, tanto as
areas demandantes quanto a propria area de TI, seus resultados. O projeto propde a
participacdo ativa desde a abertura de um chamado pela &area usuaria, identificagao
do tipo de demanda, fluxos de aprovacdes, andlise e desenvolvimento, controle de
horas, custos e o encerramento da demanda.

O projeto se fundamenta no conceito de implementagdo de empresa orientada por
encomendas para uma organizacado de Tl, em um grupo multi-empresarial, onde a
area de TI constitui um Centro de Servicos Compartilhados, que presta servigos de Tl

para toda a organizagao.

1.2.2 Obijetivos Especificos

Como objetivos especificos, pretende-se com este projeto:

* Implementar o conceitos de empresa de prestacdo de servigos sob
encomenda na area de Tl do Grupo Empresarial;

» Instituir um Sistema de Encomendas de Servicos, com bases de dados de
clientes, de produtos, e outras bases de dados;

» Permitir ao mesmo tempo a flexibilizacdo e padronizagdo de processos de
demanda de TI;

 Registrar todas as etapas e processos das demandas de maneira
mensuravel;

* Instrumentar a Gestdo de capacidade;
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* Instrumentar a Gestdo de ociosidade;
* Instrumentar a Gestdo de produtividade de recursos, particularmente
recursos humanos;

* Instrumentar a Gestao de custo de encomendas;

1.3 Problema

Atualmente o gerenciamento das demandas na é&rea de desenvolvimento &
controlado via documentos e diretérios dispostos na rede, ndo possuindo um sistema

proprietario.

No que diz respeito as demandas de manutengdo e corregfes, atualmente a area de
desenvolvimento utiliza com alguma regularidade o sistema de prateleira mais focada
a area de Helpdesk, onde os usuarios abrem chamados por telefone, é cadastrado o
chamado no sistema e se redirecionam aos analistas responsaveis. A partir desse
momento, a funcdo do sistema do Helpdesk se limita a controlar os chamados

abertos para que sejam encerrados.

Quanto ao controle de horas para usuarios terceiros se utiliza o sistema E-gecart. Os
lancamentos das horas sdo exportados desse sistema e controlados em planilhas
Excel, na sequéncia serdo lancadas manualmente por um usuario responsavel da
area de Tl no sistema SAP apenas para efeitos de faturamento de notas e controles

contabeis corriqueiros.

Nos casos dos orcamentos solicitados pelas é&reas e gerenciadas pelos

coordenadores de TI, sdo administrados via e-mails e documentos dispostos na rede

da Vonpar.
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Diante do cenério apresentado, se vislumbra em um futuro proximo o aumento das
dificuldades, decorrentes da situacdo de vulnerabilidade da é&rea pela falta de

controles operacionais e gerenciais adequados.

1.4 Justificativa

Com o intuito de ajudar a administrar essa complexidade e superar estas vulnerabilidades,
foram criados varios padrdes de gestdo de Tl desenvolvidos por organiza¢des internacionais.
Os principais modelos de gestdo conhecidos pela area de Tl sdo: ITIL, CMM, CobiT e o PMI

para controle de projetos.

O modelo de gestao ITIL (IT Infrastructure Library) € um dos modelos de gestdo para servigos
de Tl mais utilizados pelas empresas. O ITIL € um modelo que define as melhores préaticas
para o gerenciamento dos servicos de Tl. Cada mddulo de gestdo do ITIL define uma
biblioteca de melhores praticas para aumentar o grau de eficiéncia de TI, minimizando riscos
e acrescentando qualidade aos servicos. O ITIL foi criado através pela agéncia central de

computacao e telecomunica¢des do Reino Unido (CCTA) no inicio dos anos 80.

O modelo de gestdo CMM (Capability Maturity Model) € um processo desenvolvido pelo
Software Engineering Institute nos EUA para ajudar as empresas de software a aprimorar
seus processos de trabalho. S&o cinco niveis bem definidos: Inicial, Repetivel, Definido,
Gerenciavel e Otimizado. Os cinco niveis provém uma escala para mensurar a maturidade
das organizacdes de software. Esses niveis ajudam as empresas a definir prioridades

pontuais com intuito de melhorar os processos.

O modelo de gestdo COBIT (Control Objetives for Information and related Technology) traz
um conjunto de ferramentas de implementagdo e um guia com técnicas de gerenciamento.

Fazem parte também recursos como sumario executivo, framework, controle de objetivos e
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mapas de auditoria. As praticas de gestdo do COBIT sédo recomendadas pelos peritos em
gestdo de Tl que ajudam a otimizar os investimentos de Tl e fornecem métricas para

avaliacdo dos resultados.

O modelo de gestdo PMI (Project Management Institute) € a uma organizagdo dos
profissionais da area de gerenciamento de projetos. O PMI tem como objetivo promover e
ampliar o conhecimento existente sobre o gerenciamento de projetos, melhorando o
desempenho dos profissionais e empresas da area. O PMBOK ¢é o guia onde constam suas
regras e definigbes, nele, estédo descritos as habilidades as ferramentas e as técnicas para o
gerenciamento de um projeto. O gerenciamento de projetos compreende cinco processos —
Inicio, Planejamento, Execuc¢do, Controle e Fechamento, bem como nove &reas de
conhecimento: Integragdo, escopo, tempo, custo, qualidade, recursos humanos,
comunicac¢éo, analise de risco e aquisi¢cao.

Dentro dos modelos descritos acima, essa mescla de padrdes pode ser incorporada pelas
organizacdes de Tl em maior ou menor escala, ira depender da complexidade do negdcio.
Quanto mais complexo o negdcio mais padrdes deverdo ser incorporados aos processos e 0
seu controle. Se avaliarmos as técnicas e as praticas recomendadas por esses padrdes
chegaremos a conclusdo que sdo Obvias para uma boa gestdo de TI, entretanto se as
ignorarmos colocaremos em risco a empresa. A ado¢cdo de padrBes requer um controle
efetivo que avalie continuamente o desempenho das praticas e das pessoas, garantindo a

eficiéncia da organizacao.

Com um software de gestdo bem configurado e padronizado de acordo com as necessidades
da empresa, sendo acompanhado com regularidade, € possivel avaliar continuamente a
performance do negécio, identificar o impacto da indisponibilidade, priorizar problemas
alocando equipes e focando esforgos nos incidentes de maior impacto no negdcio, informar
aos responsaveis, imediatamente, agilizando medidas de contingéncia, prover relatérios de

negadcio e técnico em tempo real, alertar preventivamente falhas em servicos criticos antes de
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causar impacto no negécio, otimizar investimentos em sua &rea de informatica, demonstrar o
valor da operagéo de Tl a sua empresa, entender e tratar a complexidade do ambiente de

informéatica a partir de uma Unica ferramenta e muitas outras vantagens.

Existem métricas de monitoramento que podem ajudar gestor na sua gestao, segue abaixo
algumas delas:

Gerencie por Objetivos - Defina os indicadores chave de desempenho e estabelegca os
elementos a serem monitorados por metas de SLA e de desempenho;

Gerencie por Excecdes - Calcule o valor dos indicadores chave de desempenho e compare
com o que foi planejado ou com o que foi comprado;

Gerencie por Fatos - Analise as exceg¢des com base no registro de informacgfes reais, sem
manipulacao de informacgdes;

Gerencie as Acgdes - Tome acdes imediatas e assertivas de corre¢cdo do desempenho e
notifigue os tomadores de decisdo das excegdes, ou seja, todo equipamento ou servico que

foge a regra, a fim de mapear a operacéo de toda a infra de TI.

Sumarizando, para um CIO adotar uma gestao eficiente de Tl ele tera que focar em quadro
dimensbes: Pessoas, Projetos, Processos e Métricas. Cada dimensao ja possui um conjunto
de praticas e técnicas para assegurar a eficiéncia da gestdo. Basta configura-las dentro de
um sistema de gestdo proposto de acordo com as necessidades da empresa e em sincronia

com a visdo da empresa, garantindo assim uma melhor performance na sua gestéo.

1.5 Limita¢des do Estudo

Esse trabalho, por tratar-se de um estudo de caso, ndo se presta a generalizagdes acerca de
seus resultados. As conclusdes atingidas ao final do processo, a condi¢do estratégica e o

contexto gerencial proprio da empresa analisada ndo podem ser livremente estendidos para
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outras empresas.

Também nao foram detalhadas nesse estudo de caso as complicacdes técnicas referentes ao
fluxo de processos existentes no sistema proprietario SAP. A participacdo desse sistema se
detém nesse primeiro momento a contabilizar os custos gerados automaticamente pela
ferramenta GDTI, de maneira a ndo interferir diretamente nas analises construidas através da

ferramenta criada nesse estudo de caso.
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2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1 Governanga

O que nédo se pode medir ndo se pode controlar. A frase atribuida a Lord Kelvin, fisico e
matematico britanico do século XIX, expressa como é antigo o desejo de medir a performance
para controla-la.

80% do tempo de Tl sdo destinados a manutencdo dos sistemas antigos e apenas 20% para
sistemas novos (Jornal do software, quatro de junho de 1989, pagina 12, artigo Miséria da
computacdo — V.W Setzer). O autor mostra numa série de artigos as dificuldades de solugbes
para um desenvolvimento de software com custo efetivo.

As necessidades da governanca de TI originaram-se das demandas de controle,
transparéncia e previsibilidade das organizacdes. As origens destas demandas datam do
comeco no final dos anos 80 e inicio dos anos 90, quando as questdes relativas a qualidade
ganharam uma enorme importancia no cenario mundial. Apesar da forte demanda pela
governanga, O crescimento exuberante da economia mundial acabou esfriando a sua
necessidade imediata, e 0o processo de maturidade da governanca nas empresas acabou

atrasando por alguns anos (Mansur, 2007).

Mansur (2007) ainda esclarece que o status de desejavel essa maturidade foi alcancada apés
0 ano 2000 devido ao Bug do Milénio, com um investimento de nivel raro, porém infelizmente
a base de |justificativas de discurso ‘terrorista’. A pratica mostrou que a maioria dos
investimentos eram desnecessarios, uma vez que empresas com orcamentos muito menores
administraram o0s riscos (com sucesso) sem interrupcado dos servicos. O segredo dessas
empresas é que elas conheciam o seu parque de ativos de tecnologia, e a gestao foi
fundamentada em fungdo do risco e impacto. Ao ser aprofundada a questdo dos
investimentos realizados, foi estimado que 70% dos valores gastos nos projetos de Y2K

foram destinados apenas para identificar os ativos de Tl e 0s seus relacionamentos.
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Ainda segundo Mansur (2007), foram gastos milhdes de délares apenas para que os CIO’s
soubessem o que tinham em casa e estavam gerenciando. O mercado concluiu que se o CIO
sequer sabia o que tinha, o nivel de servigos de Tl considerando pobre pelo mercado era
resultado de falhas gerenciais. A desconfianga nos investimentos realizados em Tl provocou
um maior rigor nas auditorias, e o COBIT, por ter métricas claras, acabou sendo o framework
inicial adotado pelos auditores.

Controle, transparéncia e previsibilidade passaram a serem agora ferramentas das
organizagdes. Como as informacdes estdo, na maioria dos casos, no formato digital, a area
de Tl passou a desempenhar um papel vital na governanca.

Ao combinar ITIL, COBIT, ISO, PM, etc. o CIO trouxe para si a responsabilidade de criar um
novo ciclo de melhorias para Tl, baseando-se nas metodologias consagradas do mercado.
Com o apoio dessas metodologias a area precisa incluir dentro da sua linha de governanga
um dos pontos determinantes para o0 sucesso: o alinhamento estratégico.

Atualmente o alinhamento estratégico € bidirecional, ou seja, da estratégia do negdcio para a
estratégia de Tl e vice-versa, pois a Tl pode potencializar estratégicas de negdcio que seriam
impossiveis de serem implantadas sem o auxilio da tecnologia da informagéo (FERNANDES,

2008).

2.2 Mercado vs Gestao

Segundo Albertin e Sanchez (2008), as empresas prestadoras de servi¢cos de outsourcing de
processos de negdcios precisam concentrar-se tanto em aumentar sua participacdo nos
negécios de cada cliente, quanto em ampliar sua participacdo no mercado. Lotler, Jain e
Maisincee (2002:21-22) descrevem o seguinte:

Conquistar grande fatia de mercado nao significa necessariamente ter muitos clientes fiéis.
Na verdade, a empresa até pode manter sua participacdo no mercado e a0 mesmo tempo
perder e repor porcentagem significativa de seus clientes, incorrendo em altos custos. Mas,

ao concentrarem-se em ampliar a participagdo nos negécios do cliente, as empresas serdo
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induzidas a redefinir seu mix de produtos, seu mix de servi¢os, seu mix de distribuicao, e seu
mix de comunicagéo. Em vez de atuar como cagadores, as empresas prestadoras de servi¢cos
inteligentes operardo como jardineiros, cultivando os clientes (ALBERTIN E SANCHES,

2008).

Ainda Albertin e Sanchez (2008) citam que, no entanto, segundo Prajalad e Hamel (1990:79-
91, citado em Nonaka e Taeuchi, 1997:55), “a vantagem competitiva derivada das tecnologias
e habilidades de producdo permitem que as organizagfes diversifiquem e possam ingressar
em novos mercados”. Para Fingar e Aronica (2001:182), o relacionamento entre parceiros
esta mais voltado para um processo colaborativo, com o compartilhamento de tarefas entre
os mudltiplos recursos envolvidos, no qual tais tarefas sejam acordadas antecipadamente e
gerenciadas sincronicamente.

Para o estabelecimento do capital relacional as capacidades a serem produzidas pela alianca
e da interpretacdo do pensamento estratégico, as empresas prestadoras devem tornar-se
eficientes em gerenciamento de relacionamento, de recursos internos e de parceiras de
negocios.

Essa visdo explanada pelos autores s6 sera possivel apenas com uma infraestrutura

tecnolégica aprimorada e voltada ao gerenciamento dinamico.

2.3 Alinhamento Estratégico

Segundo Fernandes (2008), o alinhamento estratégico pode ser realizado com ou sem um
plano estratégico de negdcios formal. Nao adianta a empresa ter somente um conjunto de
metas e vendas ou de lucratividade sem ter o detalhe sobre o como atingir as metas e
lucratividade pretendida. Para quem se encontra numa situagéo dessas é fundamental tentar
entender os movimentos competitivos que a diretoria da empresa faz, assim como entender
profundamente o negécio, em termos de fatores criticos de sucesso.

Fernandes (2008) comenta ainda que, como a literatura tem definido, “alinhamento
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estratégico” é o processo de transformar a estratégica do neg6cio em estratégicas e agbes de
Tl que garantam que os objetivos do negécio em estratégias e agbes de Tl que garantam que
0s objetivos de negdcio sejam apoiados.

Atualmente o alinhamento estratégico é bidirecional, ou seja, a estratégia do negdcio para a
estratégia Tl e vice-versa, pois a Tl pode potencializar estratégias de negécios que seriam

impossiveis de serem implementadas sem o auxilio da tecnologia da informacao.

Vérias estratégias simultineas podem requerer processos de negdécios distintos, tanto do
ponto de vista operacional como da gestdo. Para a TI, isto significa um forte impacto quando
se definem a arquitetura de Tl e a Infraestrutura de TI, visando obter o maximo de

compartilhamento de recursos (FERNANDO 2008).

Baseado no alinhamento estratégico da empresa se detalha entdo os demais pontos: Planos
de Acdo, Indicadores de desempenho (qualidade, velocidade, confiabilidade, flexibilidade,
custos, etc.) (COSTA JUNIOR, 2008).

Qualidade — A qualidade de um processo pode ser entendida como o grau de satisfagdo dos
requisitos do produto e consiste na condicdo necesséria para garantir o sucesso de uma
operagdo de manufatura.

Velocidade — pode ser entendida como a capacidade de reacdo as necessidades de
producao e de processamento.

Confiabilidade — o termo confiabilidade esta relacionado aos processos e significa realizar as

operag0es solicitadas, respondendo os critérios de qualidade, custo e prazo.

Flexibilidade — Esse indicador pode ser entendido como a capacidade de mudar as condi¢bes

de operacdo do processo para atender a uma nova demanda.

2.4 Custos & Rateios
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O produto objetivo de uma empresa e ter o maximo de produtividade a um custo baixo. Esse
objetivo é alcangado através do combate aos desperdicios e do melhor aproveitamento dos

recursos de transformacéao.

Ainda sobre o Custo, a prética do rateio das despesas, comum também na area de TI, é
importante para a sua sobrevivéncia financeira, pois € praticamente inviavel a total absorgéo
dos custos dos projetos demandados das outras areas.

Segundo Dutra (2003, p.189), rateio “é uma diviséo proporcional pelos valores de uma base.
Esses valores devem estar distribuidos pelos diferentes produtos ou func¢des dos quais se
deseja apurar o custo, devendo ser conhecidos e estar disponiveis no final do periodo de

apuracao”.

“Ndo ha critérios de rateio que sejam validos para todas as empresas e sua definicdo
depende do gasto que estiver sendo rateado, do produto ou centro de custo que esteja sendo

custeado e da relevancia do valor envolvido”. (OLIVEIRA, 2000, p.104).

Neste estudo de caso o rateio das despesas € dividido da seguinte forma: os custos de novos
projetos demandados de areas terceiras sdo de total responsabilidade da area. Projeto da
area aprovado pelo conselho administrativo da empresa tem a sua verba disponibilizada em
um centro de custo especifico da area solicitante, onde de acordo com as necessidades as
despesas séo debitadas nessa conta pela area de TI. O fluxo de aprovagdo passa por ambos
0s gestores das areas envolvidas e um representante do conselho administrativo.

Outra forma proposta no rateio das despesas que pode se encaixar no perfil da empresa é o
Modelo de Custeio ABC para TI.

Segundo Fagundes (2010), é possivel aplicar para as atividades de Tl a um modelo de

alocagdo de custos de pessoal, infraestrutura (hardware e software), sistemas de
comunicacdo e desenvolvimento e manutencdo de sistemas baseado no modelo de custeio

ABC. Esse modelo ajuda a calcular melhor os custos de propriedade de TI, conhecido como
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TCO - Total Cost Ownership. Uma alocagdo utilizando um método tradicional de
contabilidade pode superestimar ou subestimar os custos de Tl em um produto ou servigo da
empresa. Esse fator é ainda mais importante quando a organizagdo de Tl opera dentro de

contexto de servigo compartilhado, conhecido como shared-services.

Fagundes (2010) comenta que a correta alocagdo de custo de Tl é importante para o
resultado acurado do método ABC. Os custos de Tl sdo para custear os (1) projetos de
desenvolvimento de sistemas e software de chao de fabrica e os (2) custos de
processamento das informacdes, incluindo o pessoal e depreciagdo dos equipamentos. A
primeira categoria sdo custos que ndo estdo ligados a volume de producdo, ou seja, 0s
investimentos de desenvolvimento serdo pouco sensiveis ao dimensionamento da fabrica,
infraestrutura de informética e pessoal envolvido na produgéo o investimento sera o mesmo.
Podemos dividir a segunda categoria em duas classes: a primeira 0s custos de
processamento de funcdes indiretamente ligadas a producdo e a segunda classe, custos

diretamente ligados ao volume de producgéo.

Existem cinco etapas para a andlise do custeio ABC:

» Definir objetos de custo, atividades indiretas e recursos utilizados nas atividades
indiretas;
»  Definir os custos por atividade indireta;
» ldentificar os geradores de custos dos recursos;
» Calcular o custo total indireto por produto para cada tipo de objeto de custo;
» Dividir os custos totais por quantidade para custo indireto por objeto de custo
individual.
Podemos definir como objeto de custo os produtos, clientes, servigos ou qualquer outra coisa
que possa ser contabilizada. As atividades sdo 0s processos associados ao produto da

empresa, tais como receber, entregar, embalar, telefonar, vender, comprar, etc. As atividades
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indiretas sdo aquelas que nao estao diretamente associadas ao objeto de custo. Os recursos

sdo os computadores, servidores, sistemas de comunicagdo, pessoas ou qualquer outra

capacidade ou bem esteja vinculado a uma atividade (FAGUNDES 2010).

Segundo Fagundes (2010), de uma forma geral podemos descrever uma organizacao de TI
tendo as seguintes areas:

* Projetos e Desenvolvimento de Sistemas

* Manutengéo de Sistemas

* Seguranga

* Planejamento

* Recursos Humanos e Treinamento

* Infraestrutura

» Servigos de Tl (Service Desk e Service Support)

Uma organizacdo de Tl trabalha com multiplos objetos de custos, tais como servico de
suporte ao cliente final, ponto de processamento individual (desktop e notebook), impressoras

departamental, telefone, acesso remoto, sistemas de aplicagéo, etc.

Para cada um dos objetos existem varias atividades associadas para prestar o servico ao
cliente final, tais como central de atendimento, centro de monitoragdo de rede, operacao dos

computadores, desenvolvimento de sistemas, manutencao de sistemas, seguranca légica dos

dados, etc. (FAGUNDES 2010).

2.5 Empresas de Servigo

Segundo Kronmeyer (1997) a administracdo de empresas desenvolveu-se inicialmente sob o

impulso dos problemas gerados pela rapida proliferagdo e crescimento das industrias. Sob
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este contexto amplo e urgente de demandas, envolvendo principalmente quantificacdo e
otimizacdo, as empresas de servigo e seus aspectos e problemas essencialmente qualitativos
ficaram relegados durante um bom tempo a um segundo plano na pesquisa administrativa
(Levitt,1971; Lovelock, 1984,1988). Com a aceleragdo e incremento da competicdo nos
mercados mundiais e a relativa consolidagéo do paradigma produtivo industrial, comegou a
ficar claro o relevante papel dos servigos no cenario econdmico global. Neste contexto, Levitt
(1971), a semelhanca de Taylor (1911) na inddstria de manufatura, foi um dos primeiros
autores a focalizar com seriedade e racionalidade as empresas de servi¢os, quebrando, de
certa forma, antigos paradigmas e vises sobre este tipo de atividade. Somam-se as suas
contribuigcbes ainda os trabalhos de Lovelock. Quando afirmamos que a consolidagdo do
paradigma industrial é relativa referimo-nos as questdes maiores enfrentadas por Taylor
(1903) quanto a implantagdo de métodos racionais de producéo e aos desdobramentos na
area da qualidade. Faz-se, portanto a ressalva que a manufatura continua constantemente a

evoluir em seus conceitos e abordagens competitivas.

2.6 Natureza e Classificagdo dos Servigos

Segundo Kronmeyer (1997) um servico existe apenas na dimensdo tempo, ou seja, nao
possui uma corporificacdo ou dimenséo fisica (Davis, 1987). Sendo assim, um servi¢o &,
como afirma Gronross (1990, p.34), "um fendmeno complexo”, dificil de ser medido, avaliado
ou mesmo conceituado. Durante trés décadas, uma amplitude de definicdes tem sido
propostas, todas em geral se caracterizando como variagdes sobre um mesmo atributo
comum que € a “intangibilidade” dos servicos. Neste sentido, Judd (1964) define servicos
como “uma transacdo no mercado realizada por uma empresa ou por um empreendedor,
onde o objeto da transacdo é outro que ndo a transferéncia de propriedade de uma
mercadoria tangivel”.

Blois (1974) afirma que “um servigo € uma atividade colocada a venda que gera beneficios e

satisfagfes sem levar a uma mudanca fisica na forma de um bem”. Lehtinen (1983) coloca
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que “um servico é uma atividade ou uma série de atividades que tem lugar nas interacdes
com uma pessoa de contato ou com uma maquina fisica e que prové satisfacdo ao
consumidor”. Contemporaneamente Kotler (1995, pg.539), em uma definicdo que adotamos,
conceitua servico como “qualquer ato ou desempenho essencialmente intangivel que uma
parte pode oferecer a outra e que ndo tem como resultado a propriedade de algo”. Entre
exemplos comuns de empresas que prestam servigos estdo os hotéis, oficinas, hospitais,
escritérios de advocacia, engenharia, escolas, clubes, empresas de seguro, bancos,
empresas de diversGes e empresas de transporte.

Verifica-se, portanto que existem diversas formas e tipos de servigos. Alguns séo
basicamente dependentes de recursos humanos, outros incluem variados graus de
participacao de tecnologias. Os servicos podem ainda ser oferecidos ao mercado como a
oferta principal de uma empresa ou estarem acompanhando um produto tangivel.

Estendendo esta andlise, um servico pode ainda ser prestado para pessoas ou
desempenhado sobre um bem, ter efeitos permanentes ou temporarios, ser reversivel ou nao,
e ser individual ou coletivo (Hill,1978). Quando dependente essencialmente de pessoas, um
servico pode ser dividido quanto ao alto ou baixo contato com o cliente (Chase,1978). De
acordo com o nosso foco de interesse revela-se especialmente importante o componente
tecnologico nos servigos. Neste aspecto Thomas (1978) propde uma divisdo em duas
categorias principais: servicos primariamente baseados em equipamentos e servicos
primariamente baseados em pessoas. Estas duas categorias podem ainda ser subdivididas
segundo a experiéncia das pessoas e a intensidade das tecnologias, conforme detalha a

figura abaixo:

SERVICOS SERVICOS

BASEADOS BASEADOS
EM EM

EQUIPAMENTOS PESSOAS

[AUTOMATEZADOS MONITORADOS MONITORADOS TRABALHADORE| | TRABALHADORE| |PROFISSIONAIS
POR POR 5 5
Maguinas OPERADORES OPERADORES INEXPERIENTES EXPERENTES
auiomaticas INEXPEREENTES | | EXPERENTES _ o Advogados
da Cinama Semigos Samvigos Contadores
vendas Teatro Escavadoras de Jardinagam de
Taxis Avioes ancanador

Fonte: Kronmeyer
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Isto por que buscamos neste trabalho aplicar paradigmas de manufatura no “BackOffice” das
empresas, e um dos aspectos é a exploracdo da aplicacdo de tecnologias para reduzir a
variabilidade das operacdes (Slack et al., 1995). Diante deste espectro amplo de categorias e
possiveis configuragcbes de servigos torna-se dificil, como alega Kotler (1995), fazer
generalizagbes. Todavia, a parte destas distingdes, os Varios tipos de servigos apresentados

compartilham algumas caracteristicas fundamentais, apresentadas a seguir.

2.7 Caracteristicas Fundamentais dos Servi¢os

Segundo Kronmeyer (1997), os servigos, de um modo amplo, apresentam quatro atributos ou
caracteristicas principais, quais sejam (Judd,1968; Sasser, 1976; Bateson, 1977):

* Servigos sdo mais ou menos intangiveis;

* O cliente participa em certo grau do processo de producéo;

* Servicos sdo tipicamente produzidos e consumidos simultaneamente;

* Servigos sdo atividades ou uma série de atividades e n&o coisas e portanto ndo podem ser

estocados ou armazenados;

2.8 Industrializagéo dos servigos

Segundo Harada (2008) considera-se prestacédo de servigo as operagdes de industrializagédo
por encomenda quando na composi¢ao do custo total dos insumos do produto industrializado
por encomenda houver a preponderancia dos custos dos insumos fornecidos pelo

encomendante.

Segundo Glauco e Toledo, LEFREVE (1990) argumenta que 0s servicos séo altamente
variaveis e suas principais fontes de varia¢des séo as pessoas, 0 tempo e o préprio servi¢co. A

existéncia de alta variabilidade dificulta a padronizacdo dos resultados, o que pode ser
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encarado como um problema a ser superado, necessitando de investimentos na
“industrializacdo” dos servigos (LEVITT, 1976) ou como uma vantagem de flexibilizagéo,
permitindo a adequagdo dos servicos as necessidades de cada cliente. Estas, s@o decisdes
decorrentes da caracteristica da heterogeneidade dos servigcos e dependem das estratégias
de operacdes de cada empresa.

Por fim, Glauco e Toledo comentam que a pereciblidade impossibilita que os servigos sejam
estocados depois de produzidos, tornando o equilibrio entre capacidade produtiva e demanda
uma questdo chave para o0 gerenciamento estratégico dos servigos. Pois a incongruéncia
entre ambos, tanto no caso de uma superestimacdo da capacidade produtiva, gerando
excedentes de recursos e equipamentos, como na situagdo inversa na qual parte da
demanda ndo pode ser atendida devido a uma capacidade de produgéo limitada, incorre em

aumento de custos para a empresa prestadora do servico.

Diante desse cenario atual, uma forte tendéncia segundo Tarion (2009) é que o servigo de Tl
e 0 mercado de outsourcing irdo passar por uma transformacdo estrutural que causard
profundos impactos na maneira como os atuais servigos de Tl conduzirdo seus negocios. As
formas de mercado de comoditizagdo, industrializacdo e globalizacdo, potencializados pelo
sentimento e desejo de mudangas dos modelos atuais dos clientes destas, acelerara os
processos de mudangas no setor de TI como um todo. Tarion (2009) diz ainda que um dos
fatores dessa tendéncia € que a industrializac@o de servigos faz baixar os precos, eliminando
0S prec¢os ‘Premium’.

Modelo da qualidade do servigo

2.9 Modelo da Qualidade em Servico

Segundo Glauco e Toledo, os modelos da qualidade sao construgdes tedricas que explicam
os relacionamentos entre o comportamento do consumidor na percepcdo e avaliagdo da
qualidade dos servigcos e 0s elementos que constituem seu processo de fornecimento. Todos

0s modelos apresentados na literatura trazem o cliente como o elemento definidor da
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qualidade do servigo, confirmando o movimento de soberania do consumidor, na qual a
qualidade de um servigo estaria relacionada ao grau de adequacgdo/superacédo de seus
atributos as necessidades e expectativas dos consumidores.

O modelo das cinco falhas comentados por Glauco e Toledo, (5 gaps) foi desenvolvido
(PARASURAMAN, ZEITHAML & BERRY, 1985) a partir de pesquisas junto quatro diferentes
ramos do setor de servi¢os: bancos, seguradoras, empresas de cartdo de crédito e empresas
de reparo e manutencdo de bens. Considerado por muitos como 0 mais consistente modelo
da qualidade em servigo, recebe este nome por ter identificado cinco falhas ou discrepancias
entre o sistema de prestagao do servico e a qualidade esperada pelo consumidor.

Segundo o modelo, demonstrado na figura abaixo, a qualidade que um cliente espera de um
servico é resultado de um esquema de referéncias formado a partir de suas experiéncias

passadas com a empresa prestadora do servigo, suas necessidades pessoais e informacdes

comunicagio aecessidades experiéncias
boca-a-boeca pessaais passadas
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FIGURA 02
Fonte: Glauco e Toledo

obtidas junto a pessoas de seu relacionamento ou ndo (comunicagdo boca-a-boca). Quando
tais expectativas mostram-se negativas, o consumidor encara a compra do servico como uma
acdo de alto risco (financeiro, psicoldgico etc.), preferindo nédo fazé-la.

A qualidade percebida do servigo representa a maneira como o qual o cliente vé o resultado e
esforco da empresa em atender suas necessidades. Logo, a avaliagcdo da qualidade esta

sujeita ao subjetivismo do cliente, tanto no momento da formacao das expectativas como na
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maneira em que ele compreende o desempenho da empresa. O GAP 5 reflete a divergéncia
entre a qualidade esperada e a qualidade percebida, tendo como causadores 0os demais
Gaps apresentados no modelo.

O GAP 1 consiste numa discrepancia na comparagao entre a expectativa do consumidor e
percepgao gerencial. Isto ocorre quando clientes e a geréncia possuem visdes diferenciadas
sobre 0 que seja a qualidade do servico. Quando a empresa nao consegue captar
corretamente as expectativas de seus clientes e transforma-las em atributos do pacote de
servigo surge uma lacuna do tipo 1.

O GAP 2 revela uma falha na traducdo dos requisitos dos servicos em especificacdes do
sistema de fornecimento. Isto é, o sistema de prestacdo de servicos desenvolvido néo
consegue atender todas as necessidades e expectativas dos clientes em virtude tanto da
escassez de recursos, condi¢cdes de mercado ou da incompeténcia da geréncia.

Uma discrepancia entre o real desempenho do fornecimento e as especificagfes previamente
estabelecidas caracteriza as falhas do GAP 3. Mesmo quando estiver tudo correto entre a
formatacédo do sistema de prestagdo do servico, devido a alta influéncia do fator humano,
alguns erros poderédo ocorrer.

As falhas do tipo 4 (GAP 4) decorrem da discordancia entre o conceito do servico e os

sistemas de comunicacgéo, contribuindo para a formacéo de falsas expectativas.
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3. METODOLOGIA

Segundo Lovelock (1984), para aperfeicoar a qualidade e a produtividade dos servigcos
prestados por uma empresa faz necessario compreender e mapear os complexos e, muitas
vezes instaveis processos produtivos e de interagdo com o consumidor que caracterizam

esse tipo de atividade.

Kaplan (1988) e Yin (1984) recomendam os estudos de caso para situagbes como a em
questdo, onde se devem analisar processos empresariais essencialmente individualizados.
Nesse sentido, este foi o0 método escolhido para o presente estudo.

Os autores consideram que essencialmente um estudo de caso deve primar pela focalizagéo
rigorosa do problema que serd avaliado, bem como pela precisa especificagdo das

informacdes que serdo coletadas e dos métodos que serdo utilizados.

A empresa escolhida atua na fabricagdo de bebidas e iniciando na area de alimentos. A
escolha da area de Tl dessa empresa como estudo de caso seguiu em fungédo dos seguintes
critérios:

« Condicdo de acesso e atendimento facilitado ao pesquisador no
acompanhamento dos processos.

e Conhecimento prévio dos processos internos da empresa e dos possiveis
ganhos com o desenvolvimento do projeto, bem como, potenciais novas
pesquisas e desenvolvimentos a partir da observagédo de futuras melhorias
implantadas.

« O cenério atual da empresa é favoravel ao estudo e reavaliacdo dos

processos tendo em vista a mudanga de foco da Tl no quesito visdo de

atendimento dos servigos internos, ou seja, a area de Tl comecard a prestar
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servicos a novas subdivisbes da empresa, pois a empresa esta em um

momento de absorgéo de novas empresas.

3.1 O desenvolvimento do Estudo de Caso

O desenvolvimento do estudo de caso envolveu uma observacdo histérica, incluindo o
passado proximo da &rea, o seu presente e ainda uma discusséo sobre o futuro da area, com
base nas observacgdes efetuadas.

Com base nesse estudo, pretende-se demonstrar as mudangas que potencialmente ocorrem
em uma area em decorréncia de sua decisdo em rever seus processos de acordo com as

novas mudancgas em que a empresa como um todo estard passando.

3.2 Coleta de Dados

A atividade de pesquisa envolveu a observacdo dos processos atuais da area de TI,
entrevistas com o0s coordenadores das &reas de TI, analistas de negdcios e de sistemas,
ferramentas e metodologias atuais utilizadas para os registros das atividades que fazem parte
dos processos da TI.
Em uma visdo macro, a ordem em que essas andlises foram registradas para o levantamento
descritivo, seguiu na seguinte sequéncia:

» Etapa das solicitagfes das areas a area de Tl

« Etapa de analise da Tl sobre a solicitacao;

» Etapa de priorizagéo da TI;

» Etapa de Desenvolvimento da TI;

» Etapade Entrega da TI;

3.3 Exame da Documentagéo

Foram disponibilizados pela area de Tl os documentos que fazem parte de todo o processo
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da area: Planilha de Solicitacdo de Demanda, Planilha de Autorizacdo de Desenvolvimento,
Especificacbes Funcionais, EspecificagBes Técnicas, Planilha de controle de horas, planilha

de testes, etc.

3.4 Observacao Direta

Através da observacdo direta dentro da é&rea de TI, tivemos condi¢cdes de recolher
observacdes importantes acerca do comportamento e satisfacdo dos clientes, velocidade,
métodos e processos no atendimento as areas solicitantes, fluxos de documentos e
processos. Houve a oportunidade de receber dos profissionais que executavam seu trabalho
a opinido e sugestbes para os problemas vivenciados diante dos processos diérios

executados pelos mesmos.
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4. PROJETO DO SISTEMA — O ESTUDO DE CASO

4.1 Fundamentos Conceituais do Projeto GDTI (Gestdo  de Demandas de TI)

4.1.1 Tipos de Tarefas

Com o objetivo de flexibilizar a ferramenta, criou-se através de reunides da equipe
Vonpar o conceito padrdo de tarefa. Uma tarefa podera ser classificada por varios
tipos: desde apenas uma pasta para organizar a estrutura de projetos, um projeto, um
chamado, um orgamento ou uma subtarefa de um projeto. Na imagem abaixo segue

o exemplo grafico do conceito proposto.

FIGURA 03
Fonte: Elaborada pelo autor

4.1.2 Caracteristicas ligadas a Tarefa

As caracteristicas ligadas a tarefa complementam e dao maior diversidade a
funcionalidade da tarefa, permitindo detalhar informagfes que serdo utilizadas no
levantamento e analise finais. As cinco principais caracteristicas demonstradas

abaixo sdo: Custos, Dependéncias, Sistemas, Priorizacdo e Perfil. Na descricdo do

Pagina 33 de 81



projeto serdo detalhados cada um dos itens.

FIGURA 04
Fonte: Elaborada pelo Autor

4.1.3 Visao geral do trabalho

O capitulo 2 contém uma revisdo dos processos atuais da area de TI. O capitulo 3
apresenta a metodologia utilizada no trabalho para atingir os objetivos propostos.

O capitulo 4 analisa e interpreta os resultados da pesquisa, propondo um projeto de
sistema.

Finalmente o dltimo capitulo conclui o trabalho, apresentando os resultados

propostos.
4.2 Diagramas

Abaixo seguem demonstrados em forma de Diagramas de Entidade e Relacionamento os

cadastros e modulos do sistema.
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4.2.1 Priorizagédo

ESGA_CD: VARCHAR2(100)

CATA_CD: INTEGER
ESGA_CD_ALTERACAO: INTEGE
ESGA_DT_ALTERACAO: DATE

CATA_CD: INTEGER
PRTA_CD: INTEGER

PRTA_CD_INCLUSAO: INTEGER
PRTA_DT_INCLUSAO: DATE

4.2.2 Custos

CATA_CD: INTEGER
DETA_CATACD: INTEGER
TIDE_CD: INTEGER

CATA_CD: INTEGER

DETA_CD_INCLUSAO: INTEGER
DETA_DT_INCLUSAO: DATE

DETA_CD_ALTERACAO: INTEGE

DETA_DT_ALTERACAO: DATE

PRUS_ID: INTEGER

CATA_CD: INTEGER
CAUS_CD: INTEGER

PRUS_DT_EXCLUSAO: DATE

PRUS_CD: INTEGER

PRUS_CD_INCLUSAO: INTEGEI
PRUS_DT_INCLUSAO: DATE

TITA_CD: INTEGER
CASI_CD: INTEGER

CLTA_CD: INTEGER
CATA_TITULO: VARCHAR2(100)
CATA_DS: VARCHAR2(3500)
CAUR_CD: INTEGER
CATA_DT_INICIO: DATE
CATA_DT_FIM: DATE
CATA_PTRA_CD: INTEGER
CATA_ESTOURO_ORCAMENTO: |
CATA_CD_INCLUSAO: INTEGER
CATA_DT_INCLUSAO: DATE
CATA_NR_AVALIACAO: INTEGER
CATA CD EXCLUSAO: INTEGER

FIGURA 05

Fonte: Elaborada pelo Autor

FIGURA 06
Fonte: Elaborada pelo Autor
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4.2.3 Cadastros

CATA_TITULO: VARCHAR2(100)
VARcHAkz(asnn)

CATA_PTRA_ CD INTEG R

CATA_ESTOURO_ORCAMENTO: | CASI VARCHARZ(].OO)
CATA_CD_INCLUSAO: INTEGER CASI_CD_INCLUSAO: INTEGH
CATA_DT_INCLUSAO: DATE CASI_DT_INCLUSAO: DATE
CATA_NR_AVALIACA( CASI_CD_ALTERACAO: INTEGE
CATA CD_EXCLUSAO: INTEGER CASI_DT_ALTERACAC

_EXCLUSAO: DATE

TAFU_CD_ALTERACAO: INTEGER
TAFU_DT_ALTERACAO: DATE
FATU_CD_EXCLUSAO: INTEGER

FATU_DT_EXCLUSAO: DATE

ACTA_DT_EXCLUSAO: DATE

FIGURA 07
Fonte: Elaborada pelo Autor

4.3 Fluxo descritivo das telas do sistema

4.3.1 Telade Login

O acesso via acesso web tera o link (http://gtdi) liberado inicialmente na intranet da
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empresa. Em uma segunda etapa, estudaremos a hipétese de abrirmos o sistema
para a internet, permitindo utilizacdo do sistema fora dos estabelecimentos da
empresa.

Usuérios que possuem o codigo de matricula terdo acesso ao sistema. Também
serdo cadastrados no sistema outros usudrios, como a area de desenvolvimento

onde existem terceiros.

Para o acesso do sistema na primeira vez o usudrio devera inserir 0 nimero da sua
matricula sem o digito verificador. No caso da senha, sera a senha padréao ‘vonpar’.

Em seguida o sistema ira solicitar a substituicdo da senha atual por uma nova,
inclusdo de um e-mail interno. Somente apds esse procedimento o usuario devera
‘logar-se’ novamente para acessar o sistema. Funcionalidade semelhante ao sistema

Idéias, desenvolvido pela mesma equipe.

Os usuarios novos entram como padrdo no perfil colaborador. Esse perfil permite
acesso a abertura de novas demandas corretivas e melhorias e possivelmente
demais tarefas/demandas criadas pelo administrador do sistema. Para que 0 usuario
novo tenha acesso a mais funcionalidades, devera solicitar ao administrador do

sistema.

No procedimento de envio de e-mails, existra um link que possibilitara o
redirecionamento direto a uma tarefa. Nesse caso, na abertura do Login, devera
existir a consisténcia desse link, caso o usuério se utilizar dessa funcionalidade, o
sistema deverd redirecionar a pagina para a tarefa solicitada logo apds o Login. Mais

detalhes no item ‘Procedimento de Envio automatico de E-mails’.
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4.3.1.1 Layout
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FIGURA 08
Fonte: Elaborada pelo Autor

4.3.2 Tela Inicial — Pendéncias e Consultas

A tela inicial do sistema, independente do perfil do usuério serd a tela de
tarefas/demandas pendentes. Uma tarefa pendente podera aparecer para mais de

um usuario. Essa visualizacéo se dara de acordo com o perfil do usuario.

Entende-se como tarefa pendente, qualquer acdo que cadastrada tenha sito

repassada para o0 usuario e ndo tenha sito tomada nenhuma agéo nela.

A demanda/tarefa podera néao ter classificacao, e ser rejeitada ja no primeiro contato
com o usuario que avalia a mesma, sendo resolvida com o fechamento da mesma. O

usuario que abriu a demanda podera visualizar seu histérico no acompanhamento da
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demanda na guia de nome “Histérico” descrita no capitulo especifico da guia nessa
documentacéo.

Priorizacdo: O conceito de priorizagdo é a colocag¢do da tarefa abaixo de uma
demanda/tarefa. Para todas as demandas existem um nivel superior, exceto o nivel
zero: TI. A partir desse nivel, os usuarios com perfis de manutengdo, poderédo

trabalhar/criar qualquer nivel.

Baseado nesse conceito e ainda dentro da priorizagéo, o sistema lista para o perfil do
usuério selecionado, apenas as demandas sem priorizacdo da sua algada, podendo
ela ser por sistema, por perfil de acesso a novos projetos. Se 0 usuario estiver
cadastrado nesses dois perfis, visualizard nessa tela as demandas (sem priorizagéo)

relacionadas.

Alerta: qualquer tipo demanda nova, com status pend ente, ira aparecer para 0s
perfis que possuem acesso, até mesmo para o proprio usuario, até que o status

seja alterado.

Sugere-se para essa tela uma guia de campos para filtros. Dessa forma o usuério
podera efetuar pesquisas de outras tarefas j4& na primeira tela, porém o sistema

sempre que abrir a tela, mostrara por default os registros pendentes.

Campos da tabela:

Tipo — Tipo da Tarefa criada pelo usuério. De acordo com o tipo de tarefa, o usuario
gue preencheu a tarefa devera preencher campos ou guias obrigatérias;
Cod. Tarefa - Cédigo da tarefa gerada.

Data Abertura- Data em que foi criada a tarefa;
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Titulo (link) — Titulo da Demanda/Tarefa. Ao clicar no link do registro selecionado, o
usuario ira para a tela de cadastro da demanda com seus dados preenchidos.

Usuério - Nome do usuério que criou a tarefa/solicitacao;

Classificagdo — Cadastro de urgéncia selecionado na abertura da tarefa/demanda
pelo usuario que cadastrou, servird apenas para visualizacdo do usuario responséavel
pela classificacdo da nova demanda aberta, sem afetar a priorizacdo que serd dada
para a demanda no sistema.

Sistema — Nome do sistema selecionado pelo usuario.

Status — Status atual da demanda.

4.3.2.1 Layout

Tarefas
Filtros:
cadigo: | | vsutrio: | | sistama: ae [
=
H 3
FIGURA 09

Fonte: Elaborada pelo Autor

4.3.3 Tela de Acompanhamento — Grafico de Gantt

Através do grafico de Gantt o usuério com perfil de acesso, podera visualizar o periodo das

suas tarefas relacionadas as suas dependéncias. Além disso, podera reajusta-las de acordo
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com suas necessidades.
Dentro dessas funcionalidades podemos descrever reajuste de datas e dependéncias entre

tarefas.

Ao selecionar com o botdo direito do mouse uma tarefa que abaixo dela existam subtarefas, o
sistema devera mostrar as seguintes opgoes:

- Somar totais: Mostrar uma tela com colunas: soma dos valores or¢cados (CUTA_PRECO
TIPO REGISTRO='0’), soma dos valores gastos (SOMA DE HORAS (TABELA PLHO) X

CUSTO USUARIO).

- Enviar Orcamentos (CAFU): Enviar todos os lancamentos pendentes abaixo do item

marcado para o SAP. O sistema devera consistir todos os registros antes de enviar. Se
houver algum problema, mostrar a mensagem: Existem langamentos incompletos para
efetuar essa agéo. Deseja continuar mesmo assim?

Caso envie a mensagem sim, enviar todos os langamentos, menos os com problema. Caso
ndo cancele a acdo. Verificar detalhes da funcionalidade no paragrafo ‘Tela — Nova Tarefa —

Guia Custo’s

Copiar: copiar as tarefas abaixo sem os detalhes das guias: custos, histérico, anexos,
dependéncias e priorizacéo (tabela (CATA, PRTA, ESGA)).
Colar: colar as tarefas em memoria, para as guias abaixo do item selecionado. sem o0s

detalhes das guias: custos, histérico, anexos, dependéncias e priorizagao.

Templates: Verificar se o usudrio tem acesso de acordo com o seu perfil (CAFU). Se sim,
abre a tela de templates (ver item ‘Cadastro — Templates / Targfpara que o usudrio selecione

e cole na tela atual, arrastando para baixo as tarefas.

A estrutura mostrada no layout serd mostrada através da montagem das tabelas de
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priorizacéo e dependéncia.

As colunas depois da arvore de tarefas e pastas que devem aparecer nessa guia sao:

- Nr de priorizagéo;

-data de inicio;

-data fim;

-percentual consumido — percentual >> total de horas estimadas - totais de horas langcadas
-percentual realizado - dltimo registro langado na tabela PLHO (coluna

PLHO_PER_CONCLUSAO)

Usuério com as devidas permissdes poderd editar todas as colunas e janelas citadas acima.
O sistema ird trazer os registros que o usuario tem o perfil de acesso através de
procedimento de banco. Detalhes no item ‘Tela Inicial — Pendéncias e Consultatessa
documentacgdao.

No desenvolvimento, verificar a possibilidade da edicdo das datas e prioridades pela janela

direita da janela, conforme layout desse item.
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4.3.3.1 Layout
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FIGURA 10
Fonte: Elaborada pelo Autor

4.3.4 Menu do Sistema

O menu do sistema serd montado dinamicamente através dos registros contidos na tabela

CAFU filtrando o campo CAFU_TIPO='"M’ e se utilizando da hierarquia descrita na coluna

CAFU_CD_MENU da mesma tabela.

Exemplo sugerido:

10 — Menu Cadastro (primeiro nivel)

10.10 — Submenu Cadastro Templates (segundo nivel)

10.10.10 Cadastro de tipos (terceiro nivel)

Itens que o usudrio ndo tem acesso, ndo apareceram no menu, diferentemente do menu dos
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sistemas ideias e SPP, ficando, portanto transparente ao usuario.

4.3.4.1 Layout
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FIGURA 11
Fonte: Elaborada pelo Autor

4.3.5 Importagédo de Dados RI

Nesse mddulo o sistema deverd importar dados enviados pelo sistema de RI. A
interface de importacdo serd feita através via arquivo texto disponibilizado pela area de
Recursos Humanos. A importacdo sera efetuada manualmente através da tela do sistema.

Observages sobre o procedimento de importacao do arquivo do RI:

- O sistema de RI ira enviar somente registros de funcionarios ativos;
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- A chave do arquivo serd o nimero de matricula (onde sera o Login do usuério);

- O ndmero da matricula devera ser inserido no sistema sem o ultimo digito
verificador.

Exemplo: 10120-6 entrara na tabela como: 10120.

- A importacdo serd do tipo incremental; A matricula j& inserida no sistema se
mantém, mesmo ndo aparecendo novamente no arquivo de carga;

- Os dados vindos no arquivo com o mesmo cddigo deverdo ser atualizados na base
do sistema de ideias. Mantém-se os dados do registro que nédo fazem parte da importacao,
como senha, por exemplo.

- Se 0 numero de matricula novo ndo existir no sistema, o sistema ira cadastra-lo num
grupo padrdo de usuérios que sera previamente cadastrado pelo sistema. Esse grupo de
usuarios ndo podera ser excluido do sistema exatamente por essa funcionalidade. Se em
algum momento da importacdo o sistema ndo conseguir cadastrar algum usuario em algum
grupo, a importacdo devera cair em exception.

O cbdigo desse grupo padrao sera citado a partir do cadastramento inicial na base e

deverd ser colocado no cédigo do procedimento.

Se em qualquer etapa de importacdo ocorrer algum erro ndo possivel de ser tratado, o
procedimento sera dado rollback na importagdo via banco e o usuario sera informado em tela

sobre os erros.

Existirdo tabelas que devem ser atualizadas com as informag@es vindas do arquivo,
incluindo novos registros, para que ndo ocorram erros de FK's nas importacdes dos usuarios.
Sao elas:

CECU_CENTRO_CUSTO, CACA_CADASTRO_CARGO.

Observagédo importante: A descri¢cdo da tabela CECU esta no item ‘Tela — Nova Tarefa

— Guia Detalhes/Custos O seu preenchimento serd a complementacdo da coluna
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CECU_CAUS_RESPONS: c4digo do usuério responsavel pelo centro de custo.

4.3.5.1 Layout

e w4

&

@

=~ [y pégna ~

[CADASTROS | NOVA DEMANDA B ACOMPANHAMENTON FORUM I RELATORIOS | PLANILHA BASELINE SRAIUDA SSAIR

B
o~

3 Ferramentas +

Importagao de Funciondarios

Caminho: [ ..

Importar

4.3.6 Cadastro de Usuarios

FIGURA 12
Fonte: Elaborada pelo Autor

As telas de cadastro de usuario seréo duas principais:

- Primeira - A primeira para a busca de um registro (imagem 2.6.1) e cadastramento de um

novo usuério. Deve-se trocar a coluna ‘centro de custo’ por ‘descricdo do centro de custo’ e

se incluir um novo botdo de nome ‘novo usuario’, que ir4 abrir a segunda tela em branco, com

um novo codigo de usuério adquirido da sequencie de banco e com os campos abertos para

a incluséo.

- Segunda - A segunda sera para o cadastramento efetivo do usuéario ou a edicdo de um
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cadastro selecionado na tela anterior.

Os campos que deverdo aparecer para cadastramento serdo todos os campos contidos na
tabela CAUS_CADASTRO_USUARIO incluindo os seus campos com relacionamentos a
outras tabelas, salvo os campos auxiliares de data (CAUS_DT_DE, CAUS_DT_ATE) e cédigo

de alteragfes, exclusdes e inclusdes.

Ainda na segunda tela devera estar disposto abaixo do cadastro, uma tabela com os grupos
de perfis em que o usuario esta incluido (tabela PEUS), poder& se incluir ou excluir grupos de
usuarios. Ao clicar no grupo abrira uma segunda janela onde o usuério podera apenas

visualizar as a¢fes possiveis para aquele grupo (tabela FUPE).

- Botéo ‘Funcdes do Usuério’ - Disposto em um botdo na tela com o nome ‘Fungdes do

Usuario’, ao usuario clicar nesse, abrira uma segunda janela listando todas as fungfes do
sistema com itens ja marcados dos outros grupos que o mesmo possui acesso. Nessa tela, o
usuério podera editar todos os itens. Essa alteracdo é personalizavel somente ao usuario

selecionado e estara gravada na tabela (TAFU).

Observagdo: S6 estardo gravadas na tabela TAFU os itens que foram selecionados pelo
usuario. Na hora de mostrar na tela para visualizacdo e edicdo do usudrio, para mostrar todos
o0s itens, utilizando-se o comando ‘minus‘ ha montagem da query. Juntando as tabelas TAFU,

com a CAFU.

- Botéo ‘Custo Usuario’ — botéo abrird a tela de cadastro ‘Custo Usuario’ filtrando apenas o

usuario selecionado na tela. A tela permitird edicdo/adicao dos registros.

- Botdo ‘Usuario VS Tecnologia’ - botdo abrira a tela de cadastro ‘Usuario VS Tecnologia’

filtrando apenas o usuario selecionado na tela. A tela permitira edigcdo/adigdo dos registros.
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4.3.7 Cadastro de Fungdes

Nessa tela o usuario ird configurar as permissGes de acesso de acordo com o perfil do
usuério e tarefa.
O sistema ir4 utilizar a mesma tabela para fungdes diferenciadas por usuario, porém esses

registros nado irdo aparecer nessa tela e sim na tela de cadastro de usuario.

4.3.8 Custo Usuario

Localizado no meu cadastro, o ‘custo usuario’ tem o0s registros dos usuérios e seu valor

aberto por vigéncia. Possui excluséo légica.

4.3.9 Tecnologia

Localizado no meu cadastro, com o devido perfil de acesso, contem 0s registros de cadastro

de tecnologia.

4.3.10 Tecnologia vs Analistas

Localizado no meu cadastro, com o devido perfil de acesso, contem os registros de cadastro

de tecnologia VS usuario. Utilizar campos combo para a sele¢édo dos dados.
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4.3.11 Cadastro de Cargos

Os registros de cadastros de cargos € uma das tabelas que vém junto com o processo de
importagdo j& descrita na documentacao. Novos registros poderdo ser inseridos e ndo devem

ser excluidos em outra importacédo de dados.

4.3.12 Cadastro de Perfis

Localizado no menu cadastro, com o devido perfil de acesso, contem os registros de cadastro

de tecnologia VS usuario.

4.3.13 Perfil VS Tipos de Tarefa

Localizado no meu cadastro, com o devido perfil de acesso, contem o relacionamento entre o
cadastro de perfil e tipo de tarefa.

Utilizar campos combo para a selegédo dos dados.

4.3.14 Fornecedor

Localizado no meu cadastro, com o devido perfil de acesso, contem o cadastro dos

fornecedores de desenvolvimento.

4.3.15 Urgéncia

Localizado no meu cadastro, com o devido perfil de acesso, contem o cadastro de urgéncia

no atendimento a uma tarefa.
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4.3.16 Status Tarefas

Localizado no meu cadastro, com o devido perfil de acesso, contem o cadastro de status de

uma tarefa.

4.3.17 Sistemas vs Perfis

Localizado no meu cadastro, com o devido perfil de acesso, contem o relacionamento entre o

cadastro de perfil e sistema. Utilizar campos combo para a selecdo dos dados.

4.3.18 Tecnologia vs Sistema

Localizado no meu cadastro, com o devido perfil de acesso, contem o relacionamento entre o

cadastro de tecnologia e sistema. Utilizar campos combo para a sele¢do dos dados.

4.3.19 Ajuda

Localizado no meu cadastro, com o devido perfil de acesso, contem o cadastro ajuda que
sera utilizado nas telas do sistema. Mais detalhes ver no item ‘Ajuda - Funcionalidade’ nessa

documentacdao.

4.3.20 Parametro Sistema
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Localizado no meu cadastro, com o devido perfil de acesso, contem o cadastro parametros do

sistema.

4.3.21 Templates / Tarefa

Localizado no menu de cadastros, a construgdo de estruturas pré-definidas para serem
utilizadas nos projetos se utilizara da biblioteca do Elixir.

A tela de cadastro funcionara semelhante a tela de acompanhamento (Gantt). Porém, as
tabelas que guardardo as informacfes séo diferentes e estdo descritas nesse item.

O usuario podera incluir tarefas, inserir dependéncias e data de inicio e fim (o0 que servira
apenas para identificar um intervalo). O usudrio devera atualizar as datas no momento da

transferéncia do template para o projeto.

4.3.21.1 Layout

Demands: Demandas:
g 0. Ra— pa g, zeen Qi ze0e
R s =

ag Jan 08 Asr2n =

v
¥ B3 Banning and Cantal a1 tan B3 lan 28 P—
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rorec objactive and i A1 Jan O Jan 14 et ipanior

Jan 13 Janz1 rOjaa SpOASOr, BTOJNCE erginaer
snaa sanz1 Froject engineer
Jern 23 senzs I Inrua v 2L
Jan 23 dan 39
tan 23 lan 28
Jan 22 Mar17
Jan 22 Fab 04 -
Fab oy Fab a3
Fabon Fab ag
Febon Fab a3
Fab 0% Fab 18
S Fab 19 Fab 23
L kecommend site Alé  Fab 2é Mar 1€ Prejact |D>n|a-:. Br
1 3ite and planning raview A17  Maril Mar17
¥ £7 3000 Dafinimon Al aanzd mar 24 |
L) wavaiop general siope for pro ma®  Jan 33 Jen 20
) tvatusta projact neads, dawal AZ6  Jan 29 Fab o4 |
Qe Az Feb ot Fab 04
[ cam sar stuciar and | A22  Fab 09 Fab 27 |
Ll aveloo soedfic scoce Azd Maro1 Mar 02 anginear, Qi
L1 Prepare Firal conceptual sche: AZ4  Mar08 Mar 13 i
[y rrovide wrezen scope inforrme AZ3  MarlE ar za o
Rl LT T w——. AZ6  Febo? A BT - v

FIGURA 13
Fonte: Elaborada pelo Autor
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Essa tela é a primeira tela de criagdo de uma tarefa. A partir dessa guia, o usuario, de acordo
com o seu perfil, podera criar qualquer tipo de tarefa dentro do sistema. O titulo que for

registrado aqui seré utilizado como referencia em todas as telas em que aparecera.

- Tipo de Tarefa: O tipo de demanda é o primeiro campo (obrigatoriamente) a ser preenchido.

De acordo com o perfil do usuario, ele ter4 acesso a todos ou parte dos tipos de demandas

cadastradas no sistema.

Titulo: Descricdo resumida da demanda (campo obrigatorio);

Descrigcdo: Descricao detalhada da nova demanda (campo obrigatério);

- Usuario / Grupo: Traz a listagem de usuarios e grupos (perfis) da Vonpar por ordem

alfabética. A visualizagdo dos grupos e perfis dependera das permissfes determinadas para o
perfil do usuario logado.
- Sistema: Nome do sistema que esta sendo citado.

Os bot6es de edigdo (incluséo, exclusdo ndo constam na tela).

- Prioridade: apenas para aspecto informativo aos usuarios que irdo receber o e-mail sobre
essa demanda, ndo envolvendo o cadastro de priorizacao do sistema.
Ao usuario salvar essa solicitagdo, o sistema enviard um e-mail para as pessoas/grupos

envolvidas.

Na abertura da tela, o sistema avalia em trés etapas as regras de ativacdo dos campos e

guias na tela:
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- 01 Tipo Tarefa — configuradas nas tabelas TITA, FUTA e FUTI. Como primeira regra, 0
sistema valida o tipo de tarefa e libera as guias e se for necesséario, campos em que o usuario
tera acesso. Nessa etapa ndo se leva em consideracdo as etapas seguintes: perfil e

permissdes especiais.

- 02 Perfil — nessa segunda etapa observam-se os campos disponiveis colocados na primeira

etapa (tipo tarefa) e libera ou ndo os campos disponiveis. Tabelas envolvidas: CAFU, FUPE e

CAPE.

- 03 PermissBes especiais — essa etapa pode-se desfazer algumas regras das etapas

anteriores. Essa regra € valida somente por usuario e para a tarefa que se esté trabalhando.

* Libera Guias

* liberar campos

FIGURA 14
Fonte: Elaborada pelo Autor
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4.3.21.2 Layout

Tipo de Tarefa:

[=

Titulo:

Descricdo:

Pricridade:

Redirecionar:

o

Criado em: Text

|
=T

FIGURA 15
Fonte: Elaborada pelo Autor

4.3.22 Tela— Nova Tarefa — Guia Custos

Na consisténcia de salvar o registro, verificar procedimento de envio de e-mails no item

‘Procedimento de Envio automatico de Emaiéscrito nessa documentacao.

Seguem abaixo os campos por tipo de lancamento. O valor X’ nas células indica a

obrigatoriedade do preenchimento dos campos. Essa regra deverd estar descrita da seguinte

forma para as guias da tela:

GDTI — Orcamentos — A regra de preenchimento dos campos ndo é exigida em um primeiro

momento nessa tela. Porém para que o usudrio possa transferir os langamentos feitos aqui

para a guia ‘SAP — Lancamentos’ devem-se completar os campos exigidos pela tabela

abaixo. Essa validagédo é feita no boté@o ‘Enviar ao SAP’

Valor do campo CUTA _TIPO_REGISTRO= ‘O’ e cddigo da tarefa. S6 aparecem
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nessa guia registros com esse valor de campo.

Botdo ‘Enviar SAP’ — O botdo além de consistir a obrigatoriedade dos campos
descritas na tabela abaixo, deve copiar os registros da guia ‘GDTI — Orgcamentos’ de
status CUTA _TIPO_REGISTRO= ‘O’ para novo(s) registro(s) com o campo
CUTA_TIPO_REGISTRO= ‘L. Esses novos campos duplicados irdo aparecer
somente na guia ‘SAP — Langcamentos’

Apéds a copia, o procedimento devera executar a chamada de procedimento do SAP

para o envio dos registros. O mesmo procedimento da guia ‘SAP — Langamentos’.

SAP — Langcamentos — A regra dos campos na tabela abaixo é valida para todos os tipos de

lancamentos nessa guia. Valor do campo CUTA_TIPO_REGISTRO= ‘L’ e c6digo da tarefa.
Os langamentos dessa guia serdo enviados via procedimento ao SAP. Caso haja algum
problema o procedimento retornara o status de erro via tela de retorno. O usuario podera
efetuar o ajuste e tentar salvar novamente o registro.

S0 seréo salvo, registros na tabela CUTA que nédo haja erro no momento do envio ao SAP.

Se ndo houver problema, o procedimento salva o registro na tabela CUTA e registra a agéo

na tabela de Log RESA_RETORNO_SAP.

SAP— Histérico — Sao os registros (filtrados pelo cédigo da tarefa) da tabela

RESA RETORNO_SAP. Essa tabela sera alimentada pelo procedimento do SAP.<
CONFIRMAR COM DESENVOLVEDOR>. Tela apenas para visualizagdo nos sistema GDTI.
Esse item estd descrito como um item na especificacdo funcional (Interface SAP — Logs de

retorng e foi alterado na técnica conforme descri¢cdo acima.

Observagao:
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- Campo CUTA_LIBERA_HORAS - com Flag padrao ‘S’ na tabela CUTA, o usuario que esta

selecionado no histérico e tem permissdo de acesso ao lancamento de horas, podera lanca-

las na tarefa. Flag ‘N’ bloqueia todos os langcamentos de horas.

Para que o usuario bloqueie o langamento de horas de um grupo ou usuério, poderd utilizar o

guia histérico, selecionando o status ‘Bloqueio’. Detalhes no item da guia histérico nessa

documentacgdao.

TABELA 01

Fonte: Elaborada pelo Autor

Tipos de Langamentos

RC Compra RC Compra
Campos a serem RC Ativos (Ordem Ativos (Ordem Pedido de
preenchidos: Subcampos Despesa: 600): 800): Compra:
Sintese de itens
- Fornecedor; X
- Nr item (sequencial); X X X X
Cadigo do Servigo ou
material K A F K
- Material X X X X
- Texto Breve (descricéo -
automatico); X X X X
- Quantidade; X X X X
- Unidade de Medida
(automatico); X X X X
- Data de remessa
(automatico); X X X X
- Grupo de Mercadorias X X X
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- Fatura
X
- Condicdes
X
X
X
X

4.3.22.1 Layout

Tipo de Tarefa:

Registro Historico Permissdes Dependéncia/Priorizacdo Status

GDTI - Orgamentos:

Enviar para o SAP

FIGURA 16
Fonte: Elaborada pelo Autor

4.3.23 Tela— Nova Tarefa — Histérico / Redirecionamento
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A guia histérico sera utilizada para o envio das tarefas entre grupos e usuarios. Techicamente
o sistema se utilizara das seguintes tabelas: ACTA, STTA, CATA.

No redirecionamento, o usuario ira selecionar os seguintes status:

- R - REDIRECIONA CHAMADO - dessa forma o usudrio repassa a tarefa para um grupo ou
usuario e deixa de parecer na sua lista de itens pendentes, porém poderd visualiza-la, pois

consta como participante da tarefa estando no histérico do mesmo.

- Salvar dados na tabela ACTA.

C - COMENTARIO, NAO AFETA TAREFA — ao inserir esse tipo de registro, ele ndo altera o
usuario ou grupo responsavel, apenas insere um comentario na tarefa, portanto esse status
blogueia os campos grupos e sistema.

- Salvar dados na tabela ACTA.

F - FECHA O CHAMADO, CONSIDERANDO CONCLUIDO. — essa agéo encerra a tarefa e
da status de concluida, ndo aparecendo mais para nenhum usuario ou grupo como pendente.
Esse status deve ser validado na tabela CAFU para ser se 0 usuario tem acesso.

- Salvar dados na tabela ACTA.

- Esse status deve ser validado na tabela CAFU para ser se o usuario tem acesso.

B — BLOQUEIO - bloqueia 0 acesso do grupo ou usuario a tarefa. Incluindo langamento de
horas.

- Salvar dados na tabela ACTA.

- Esse status deve ser validado na tabela CAFU para ser se o usuario tem acesso.

L — DESBLOQUEIO - libera o acesso do grupo ou usuério a tarefa. Incluindo langamento de
horas.

- Salvar dados na tabela ACTA.
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- Esse status deve ser validado na tabela CAFU para ser se 0 usuario tem acesso.

OBSERVACAO: Na consisténcia de salvar o registro, verificar procedimento de envio de e-

mails no item ‘Procedimento de Envio automético de Emaliéscrito nessa documentacéo.

4.3.23.1 Layout

Tipo de Tarefa:

Dependéncia/ Priorizacio Status

Rediracionar:

cUmenta'riu;| |

Histarico:

FIGURA 17
Fonte: Elaborada pelo Autor

4.3.24 Tela— Nova Tarefa — Guia Permissdes

A guia permissfes tem como objetivo personalizar o acesso da tarefa (guias e campos) que

esta sendo tratada para com os usuario/grupos que participam dele.

Para montar a tabela de permissdes, o sistema ird buscar os dados da seguinte forma:
- buscar o perfil selecionado pelo usuério na combo ‘Usuério/Grupo’;
- buscar dados na tabela CAFU onde o campo CAFU_FLAG_PERMISSAO IS NULL e o perfil

s8o 0 mesmo da ‘combo’ usuario/grupo.

Pagina 60 de 81



- efetuar um ‘UNION’ acima da primeira query com a tabela TAFU. Na tabela TAFU consta os
registros j4 existentes para o usuario que estamos validando. Todos esses registros devem

aparecer ‘flegados’ e com os tipos de acessos cadastrados (campo TAFU_TIPO_ACESSO).

Dessa forma estardo numa lista s6 todas as fungdes possiveis e ja selecionadas pelo perfil

ativo na combo usuério/grupo.

OBSERVACAO: Na consisténcia de salvar o registro, verificar procedimento de envio de e-

mails no item ‘Procedimento de Envio automético de Emaléscrito nessa documentacéo.

4.3.24.1 Layout

Tipo de Tarefa:
Dependéncia/Priorizacio Status
Parmissdes:
o ]

FIGURA 18
Fonte: Elaborada pelo Autor
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4.3.25 Tela— Nova Tarefa — Guia Anexos

Guia para inclusdo (upload) de qualquer tipo de arquivo com um tamanho pré-definido no

sistema. Esse tamanho, definido em KB’s, devera estar cadastrado na tabela PASI.

Qualquer usuario pode efetuar upload de arquivos desde que tenha perfil de acesso a guia.

OBSERVACAO: Na consisténcia de salvar o registro, verificar procedimento de envio de e-

mails no item ‘Procedimento de Envio automético de Emaléscrito nessa documentacéo.

4.3.25.1 Layout

o

o

Tipo de Tarefa:
Dependéncia/Priorizagio
0
Anesxar arquivo:
Caminho do arguive: ] ﬁ
Arquivos vinculados:
o

FIGURA 19
Fonte: Elaborada pelo Autor

4.3.26 Tela— Nova Tarefa — Guia Status

Guia com informacdes focadas a demanda ativa em tela.
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Campos:

Data Inicio (planejado) — campo CATA_DT_INICIO;
Data Inicio (realizado) — primeiro langcamento da tabela PLHO a tarefa. (campo

PLHO_DATA);

Data Fim (planejado) — campo CATA_DT_INICIO;
Data Fim (realizado) — data do ultimo registro com status ‘FECHAR’ da tarefa na

tabela ACTA;

Horas (planejado) — somatorio de horas do campo CUTA_HORAS_PREVISTAS para
a tarefa.
Horas (realizado) — somatério de horas trabalhadas na tabela PLHO -

campo.PLHO_HR_TOTAL

% Orcamento (planejado): somatério do campo CUTA_PRECO.

% Orcamento (realizado): somatoério das horas por usudrio gastas na tarefa (tabela

PLHO) multiplicado pelo valor hora de cada um (tabela CUUS).

Classificac8o Tarefa: Utilizado para distinguir tipos de tarefas em investimento e

despesa. Origem do registro na tabela CLTA_CLASSIFICACAO_TAREFA.

Avaliacéo de Concluséo da Tarefa: campo que deve ser utilizado como recurso de

avaliagdo pelo usuério final pontuando no encerramento da tarefa, a execucdo da

mesma. Campo CATA_NR_AVALIACAO. Consisténcia do campo: 0 a 5.
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OBSERVACAO: Na consisténcia de salvar o registro, verificar procedimento de envio

de e-mails no item ‘Procedimento de Envio automético de Emaiéscrito nessa documentagao.

4.3.26.1 Layout

Tipo de Tarefa:

DependénciafPriorizacio

Detalhes da Tarefa: Avaliacio de Conclus3o da Tarefa:

%t Aviso estouro orcamento: :
Insira no campo abaixo a sua avaliacdo sobre a tarefa:

Data Inicio: Text
Data Fim: Teaxt
% Conclusdo: Text

% Orgamento: Text

o

"

FIGURA 20
Fonte: Elaborada pelo Autor

4.3.27 Tela— Nova Tarefa — Guia Dependéncias e Prioridades

Na guia de dependéncias teremos a utilizacdo do pacote Elixir. Dessa forma iremos juntar as
guias dependéncias e prioridades distintas na especificagéo funcional; Deve-se destacar que
a funcionalidade ‘Prioridade’ tem duas vis6es: Geral e por Usuério. Essa divisdo é visivel
dentro da guia em duas ViewStack’s: O primeiro botdo de Barra de nome “** Gréfico de Gantt
**" @ 0 segundo chamado” ** Prioridade por Usuario **". Mais detalhes serdo descritos na

sequéncia do item.

Gréfico de Gantt:
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A esquerda estaréo localizados as prioridades visualizadas por pastas/subpastas e tarefas.
Serao filtradas:

- somente tarefas que ndo foram encerradas

- que nao foram excluidas

- estando nas suas devidas pastas de projeto (sem priorizagdo aparecem como 0S primeiros
itens, antes das pastas).

- na ordem de suas devidas priorizagdes.

Principais tabelas utilizadas: ESGA, CATA e ACTA.

A organizacéo ficara por conta da coluna ESGA_CD com a seguinte nomenclatura:

Exemplo:

100 — Projetos
200 — Corregbes
200.100 — Correcgdes SPP - Fixo
200.100.100 — Corregdes de Relatérios.
200.100.110 — ajustes em tabelas de precos

200.110 — Corregdes Mobile
O que distingue pasta de tarefa é o tipo de tarefa, na tabela TITA.
Ja na carga da tela se a tarefa nao foi priorizada ainda, deve aparecer como primeiro item da

lista, fora das pastas e com o foco no mesmo.

Caso ja tenha sido priorizado, assim como o paragrafo anterior, também deve estar focado no

item, devendo, portanto aparecer na estrutura geral, mesmo que esteja em subpastas.
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A tela devera permitir o usudrio arrastar a tarefa sobre as pastas e subpastas até posicionar a

tarefa no local desejado.

A direita devem-se inserir as seguintes colunas: cédigo da demanda, descricdo da demanda,
cddigo da priorizagdo da demanda, data de inicio da demanda, data final da demanda,

responséavel pela demanda e, dependéncia.

Se o usuério tiver perfil de edi¢do, podera arrastar a posicdo da tarefa na tela da direita e
editar as seguintes colunas: ‘cédigo da priorizacdo da demanda’, ‘dependéncia’, ‘data fim’' e

‘data inicio’ da tarefa.

Principais tabelas envolvidas: PRTA, DETA, CATA, TIDE, HIPR.

TABELA 02

Tipos de Dependéncia (tabela TIDE) Fonte: Elaborada pelo Autor

Descrica o
01 FS - Finish to Start | A tarefa selecionada s6 pode comecar quando a tarefa do
(default) cédigo referenciado terminou.
02 SS — Start to Start A tarefa selecionada sé pode comecar quando a tarefa do

cédigo referenciado iniciou.

03 FF — Finish to finish A tarefa selecionada s6 pode finalizar quando a tarefa do

cédigo inserido/referenciado finalizou.

04 SF — Start to Finish A tarefa selecionada s6 pode finalizar quando a tarefa do

cédigo inserido/referenciado iniciou.

OBSERVACAO: Na consisténcia de salvar o registro, verificar procedimento de envio de e-

mails no item ‘Procedimento de Envio automético de Emaléscrito nessa documentacéo.
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4.3.27.1 Layout 01

Tipo de Tarefa:

. T . . - |
Histérico Permissies

Cadigos

TR
Status.

January 2009 February 2009

wa ws w6

w7 ws ws

Criado em: Taxt
FIGURA 21
Fonte: Elaborada pelo Autor
4.3.27.2 Layout 02
recurse: [
Srade e et
FIGURA 22

Fonte: Elaborada pelo Autor

4.3.28 Planilha Baseline

Localizada no menu do sistema, o acesso a planilha somente via perfil de acesso, sera

utilizada na sua maioria para o registro de custos nas horas gastas para o desenvolvimento.
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Ao abrir 0 sistema ja deve preencher os seguintes campos de filtro com as seguintes regras:

- Usuério: o usuario ativo no sistema. O pode estar campo ativo, validando func¢éo na tabela

CAFU e de acordo com o perfil de acesso do usudrio. Se o usuério tem o devido perfil de

acesso, no campo ativo, o0 usuario podera inserir um texto com o nome do usuario. O sistema

deve verificar na tabela CAUS com parte do dado conforme exemplo de query:

“...Where upper(CAUS_NOME) LIKE upper(%’ & campo_tela ‘&%)’ “

- De: e Até: buscar dos campos CAUS DT _DE e CAUS _DT_ATE. Salvos no ultimo filtro

efetuado na pesquisa.

Descricdo dos demais campos:

Tarefa — o campo deve trazer os cAdigos que o usuario tem acesso. Esses cédigos sao
trazidos via procedure descrito no item ‘Tela Inicial — Pendéncias e Consultadessa

documentacéo.

- Botéo limpar — limpa os campos de filtro e retira algum filtro aplicado em tela;

- Botéo Filtrar — aplicar filtro dos campos na tabela.

Observagédo: para 0 usudrio encerrar a tarefa, deve inserir o percentual de conclusao (100%)
na planilha de horas (acao nao obrigatoria devido adversidade de tipos de tarefas) e apos

inserir langamento na guia ‘Historico’ com o status ‘FECHAR’.

Na tabela, a coluna ‘Edit’ permite a exclusao ou edigdo do registro selecionado. Ao clicar, traz
os dados do registro da tabela para os campos da caixa ‘inserir’, excluindo o registro da base.

O usuario pode editar os dados novamente e clicar em inserir.
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4.3.28.1 Layout

Planilha Baseline
Filtros:
Usudrio: Tarefa: De: Atd:
e e O
Inserir:
Data: Tarefa: Descricdo Hrlnicio HrFim PercConcl.
B ===
FIGURA 23

Fonte: Elaborado pelo autor

4.3.29 Procedimento de Envio automéatico de Emails

O procedimento de envio de emails, ja usado no projeto idéias, ira se utlizar do mesmo

principio:envio de emails pelo banco de dados acionado por alguns procedimentos pontuais

executados pelo usuéario no sistema.

As acdes descritas na tabela abaixo serdo cadastradas na tabela CAFU e estardo

configuraveis por perfil de usuério ou até mesmo por usuario na guia ‘Permissfes’ da

propriedade da tarefa.
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Sugere-se criar um tipo de funcdo na tabela TICA_TIPO_CAFU, para facilitar as fungdes que

sé&o no tipo ‘envio de e-mails’, na hora de junta-los na validagdo do procedimento e montagem

do e-mail.

Na maioria das regras, a consisténcia nas telas para o envio do procedimento sera no botédo

Salvar registro, da guia de propriedades da tarefa.

Cadigo

10

20

30

40

50

60

70

80

90

Guia
Botéo ‘Salvar’.
Guia Registro
Botéo ‘Salvar’.
Guia Histérico —
botao ‘Enviar’.
Guia Registro

Botédo ‘Salvar’.

Botédo ‘Salvar’.

Botao ‘Salvar'.

Botédo ‘Salvar’.

Botédo ‘Salvar’.

Botao ‘Salvar'.

TABELA 03
Fonte: Elaborada pelo Autor

Tabela Cadastro Funcao (Descri¢éo)

Receber email — Ao ser redirecionado uma tarefa nova ao
Meu USUAario ou grupo;

Receber email — A guia registro de uma tarefa que patrticipo,
for atualizado;

Receber email — A guia histérico de uma tarefa que participo,
for atualizado;

Receber email — A tarefa que patrticipo, for encerrada (status
‘fechar’, guia historico);

Receber email — A guia custo de uma tarefa que participo, for
atualizado;

Receber email — A guia permissées de uma tarefa que
participo, for atualizado;

Receber email — A guia anexos de uma tarefa que participo,
for atualizado;

Receber email — A guia dependencia/priorizacdo de uma
tarefa que participo, for atualizado;

Receber email — A guia status de uma tarefa que participo, for

atualizado;
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100 Botéo ‘Salvar’. Receber email — O percentual do campo: ‘% Aviso estouro
orcamento’ atingiu seu limite;
110 Botéo ‘Salvar’. Usuario Administrador — qualquer edicao, ndo envia email aos

usuarios.

O procedimento ira montar um e-mail com o layout sugerido abaixo:

- Montar no e-mail, o link de acesso a tarefa descrita, ao clicar no link, o sistema ira abrir um

browser, se logar e na segunda tela (tarefas pendentes) ja ira abrir a caixa com a propriedade

da tarefa relacionada.

4.3.29.1 Layout

RemetenteGDTI@vonpar.com.hr

Titulo do e-mail: GDTI (xxxx) — “Titulo da Tarefa” /“CAUS_CADASTRO_URGENCIA"

Corpo do E-mail:

<< Atencdo: Mensagem automatica, ndo responda.>>

<< cligue aqui para acessar essa tarefa>>

O sistema registrou seguintes informacdes:

Tarefa: C6d. 3344 Titulo da Tarefa”

Tipo: “Nota”
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Autor: 12242 — Mariano da Silva

% Orcamento (realizado): 0%.

Acao: << aqui ir4 constar um status inforr@t> Ex: A guia custo de uma tarefa que
participo, for atualizado;
Descrigéo:

CAMPO DESCRICAO DA GUIA REGISTRO.

Bla bla Bl& bla Bla bla Bla bla Bla bla Bla blaaBbla Bla bla Bla bla Bla bla Bla bla Bla bla
Bla bla Bla bla Bla bla Bla bla Bla bla Bla bla Bl Bla bla Bla bla Bla bla Bla bla Bla bla Bl&hl
Bla bla Bla bla Bla bla Bla bla Bla bla Bla bla Bl Bla bla Bla bla Bla bla Bla bla Bla bla Bl&hl

Bla bla Bla bla Bla bla Bla bla Bla bla Bla bla Bik Bla bla Bla bla Bla bla

GDTI — Gestao de Demanda de TI.

4.3.30 Verséo Desktop — Tela de Langamento de Horas

Para os desenvolvedores a versdo desktop do sistema deverd ajudar na praticidade no
preenchimento das horas, tendo em vista a abertura automatica do sistema ao usuario ligar o
sistema operacional. Disposto como um icone na barra de ferramentas do sistema
operacional o usudrio podera acessar a qualquer momento a tela de controle individual do
GDTI.

Mesmo para usuarios do sistema com interesse em administrar as tarefas pela versao do
sistema desktop, a terceira imagem demonstra uma tela com as guias a esquerda compondo
as filtragem de tarefas de acordo com o perfil do usuério e a direita, a arvore de estrutura com

as tarefas formando os projetos.
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Abaixo seguem imagens exemplificando o texto descrito acima.

= 0 o

FIGURA 24
Fonte: Elaborada pelo Autor

Cadastros

S| Tarefa

Relatérios  Ajuda

| 0572010 = | {ﬂi'ﬂ»BfI—GD'I'I—GuiaIL“

DATA TITULD

ORD |
L

040510 ter | 1877-APL - Duvidas da MP scbre as especifica.

21037 040510 ter [ 1878-AFL - ER | Atuslizacdc e Revisao.

20955 02/05/10 seg | 1471-PM - Especificacdc - Lancamentos - lten.

20554 02/05/10 seg | 1548-PM - Especificacdo - Lancamentas - Ped.

1|

De: [01/05/2010 x| Até: |30/05/2010 x| Total Dia/Periodo: | 00:00/22:05

FIGURA 25
Fonte: Elaborada pelo Autor

Tarefas Pendertes | Priorizaches |

Localizar tarefa: T‘P‘"I j Cédigo: I— Tl I

Classficagio: | =] Categora: | | Usuio: |

Status: Iﬁ Sistema: 'ﬁ Fiitrar |
De: foemsrzon =] ae 04/05/2010 -]

Prior Data Cod Titulo

- (1544-PROJETO GLIKVIEW - EXPANSAD
- {1534-PROJETO PERFORMANCE MANAGEMENT
(1516)-PROJETO VISIBILIDADE -INTERFACE PREV. DEMANDA
- {1489}-PROJETO MIGRAGAD CADASTRO MASTER
- (1488-PROJETO MIGRAGAO COD. MATERIAL
- (1453-PROJETO REESTRUTURAGAD DATA WAREHOUSE
. (520}PROJETO INTRANET
-(438}PROJETO PP & MC
{436} PROJETO MOBILIDADE (PM) 2010
e [1462FPM - Implantagdo
- (1461}PM - Customizagdo
=1 [1460)-PM - Andlise de Negécios
-~ {16T7}-APL - Duvidas da MP sobre as especficagies
- {1676)-APL - ER / MualizagZo & Revisao
{1674}-APL - Nova tela de Navegagio - Layout 02
- {1519}-APL - Procedimento Job 82 & B8 -Carga PDA
-~ {14825-APL - Layout de Menus & funcionalidades

-
(-t

- Relatdrios

- Tempos e Movimentos
- Mensagens

- Pesquisa
(1545}-FM - Especficacsn Técnica

[ (1478)APL - Cadastra de Cliertes

Tarefa: 1549 Plansjado  Realizado Planejzdo  Realizado
Data Inicio: [13/04/2010 [13/04/2010 Horms: | 0000 | 1015 |
Data Fim: [13/04/2010 [12/04/2010 % Orgam. | [ o

FIGURA 26
Fonte: Elaborada pelo Autor
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4.4 Exploragdes Operacionais e Gerenciais do Sistem a

Com base nas informag8es carregadas no Banco de dados/ER o sistema podera gerar véarias
vis@es operacionais e gerenciais para o usuario. Podem-se gerar essas visées pela mesma
ferramenta de desenvolvimento web utilizada no resto do sistema, ou podem-se utilizar
ferramentas de terceiros como o Qlikview da empresa Qliktech.
Abaixo seguem algumas visdes sugeridas abertas por classificagéo:
- Demandas:

- Classificagdo das Demandas por sistema (corretiva, melhoria, etc.);

- Inicio de uma nova base de conhecimento;

- Gestéo de Ociosidade - Novas demandas VS previsao recursos futuros;
- Fornecedor:

- Custo por fornecedor VS Horas trabalhadas por projeto até nivel de tarefa;

- Fornecedor VS Horas Homem (horas & custo);

- Fornecedor VS Tecnologia (horas & custo);

- Gestédo de Capacidade - Fornecedor VS % Rentabilidade (horas planejadas — horas
realizadas);
- Tecnologia:

- Custo por tecnologia VS Horas Trabalhadas;

- Tecnologia VS Horas Homem (horas & custo);

- Tecnologia VS % Rentabilidade (horas planejadas — horas realizadas);
- Tecnologia VS Produtividade (nivel de complexidade da tarefa (classificagdo) VS tempo de
desenvolvimento realizado);
- Projetos:

- Horas estimadas VS Horas trabalhadas;

- Horas trabalhadas VS % concluséo;

- % Conclusao VS Custo estimado;
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- Sistema:
- Detecgéo de demandas recursivas;
- Classificagdo e levantamento das horas por demandas e sistema (corretiva,

melhoria, etc.);
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5. CONSIDERACOES FINAIS

As dificuldades encontradas pelos gerentes de Tl para analisarem em tempo real o resultado
e acompanhamento das demandas e projetos sempre foram uma de suas maiores
dificuldades. Como consequéncias dessa dificuldade, uma postura proativa do gestor de Tl é
praticamente invidvel sem o conjunto elementar de informacdes que qualquer gestor precisa
ter, tais como: custo de seus produtos, gestdo de capacidade, rastreio de custos de
encomendas, eficiéncia na geragdo de produtos e servigcos. Esta caréncia de informagfes
gerenciais quase elementares desqualifica a posi¢do do gestor de Tl, e o coloca em uma
posicéo de fragilidade na organizagdo, e pode mesmo inviabilizar seu progresso funcional na
instituicao.

Com a implementacéo do projeto desenvolvido neste Estudo de Caso, entende-se que se
torna possivel a viabilizacdo desses resultados. Com estes resultados e informacgdes, a
gestdo da area serd mais qualificada, e isto serd potencialmente Gtil na divulgacdo tanto
interna da area como para as demais visualizando os resultados dos projetos e demandas
trabalhadas pela area de TI. Com a base de dados alimentada os resultados poderdo ser
extraidos gerando os nimeros necessarios para o entendimento dos trabalhos executados,
para justificar investimentos, explicitar custos, e sustentar politicas de incrementos dos
investimentos em Tecnologias da Informag¢éo e Comunicagéo, sabidamente essenciais para a

sustentabilidade organizacional, mas também frequentemente pouco entendidos.

No decorrer do estudo de caso, deparou-se com problemas de processos criticos que partiam
desde problemas de feedback, devido aos métodos e ferramentas de retorno utilizados, até
problemas na organizacao e busca dos documentos e informacdes disponiveis, por conta dos

recursos utilizados pelos usuarios.

Uma das principais dificuldades encontradas dentro desse estudo de caso foi dentro do
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processo de levantamento e andlise a definicdo de um comité de priorizacdo das demandas,
0 que nao se concretizou até o encerramento do estudo de caso, devendo entrar no item

‘trabalhos futuros’ dessa documentacéo.

Conforme descrito no decorrer do estudo de caso, efetuar uma analise gerencial sobre o
cenario atual com o objetivo de obter informagBes em tempo real era praticamente inviavel
devido ao volume de informagdes e a forma em que 0s mesmos estavam armazenados.

A metodologia empregada no estudo de caso ajudou na coleta das informagdes através de
exames, entrevistas e observagcdo direta sobre o0s processos. Com as informacgdes
mapeadas, tomou-se entdo a fase de construgdo das especificacdes técnicas e funcionais

para a construcado da ferramenta que ajudara nos processos da area.

O retorno esperado é a melhoria dos processos em varios aspectos:

» Agilidade dos processos centralizados agora em uma ferramenta web, facilitando o
acesso;

» Feedback para todos os envolvidos de forma dindmica e precisa;

» Organizacéo e disponibilizacdo das informacdes de forma 4gil permitindo a evolugéo
crescente e automatizada de uma base de conhecimento para pesquisas futuras;

» Seguranca das informacdes, facilitando o backup das informacdes;

» Priorizagdo das demandas de forma mais assertiva,

* Antecipagdo na solugdo dos problemas;

Assim, entende-se que 0s objetivos buscados com o desenvolvimento deste projeto foram

atendidos plenamente.

5.1 Trabalhos Futuros

Como sugestao para trabalhos futuros, alguns aspectos poderdo ser reavaliados, para se ter
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sua assertividade mais apurada. Posso citar aqui a criagdo do comité de priorizacdo das
demandas, tendo como participacdo usuarios de areas distintas, dando o devido equilibrio as
priorizagdes das demandas.

Outro ponto que podera ser melhorado é a interface de custos entre o banco de dados da
ferramenta e o banco de dados do SAP.

Ainda, a constru¢do de um universo dentro da ferramenta Qlikview para trabalharmos visées

diferentes e talvez inovadoras na visao gestora da area de TI.
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Anexo 01 - DER

O arquivo ER_GDTI_v10.pdf com terminacdo PDF acompanhado da documentacdo
vem a complementar a descri¢cdo da proposta técnica sugerida no estudo de caso.
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