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RESUMO

A cada dia que passa o0 mercado sofre alteracbes em diversas situacoes
como tecnologicas, econdmicas, inovacfes e outros fatores que obrigam as
empresas a buscarem alteracbfes em suas empresas e reagirem rapidamente para
nao serem ultrapassados pelos concorrentes ou perderem participagdo no mercado.
No caso tecnologico, a implantacdo de BPM tem se tornado uma das estratégica
para as empresas, seja para reduzir custos, organizar ou gerenciar processos de
ponta a ponta. A implantacdo de BPM pode iniciar sem uso de software, mas a
maioria das empresas estdo adquirindo para automatizar os processos e ter maior
ganho organizacional. Quando a empresa decide adquirir um software de BPM,
existem algumas fases como escolha do melhor software, andlise, prova de conceito
e algumas outras etapas antes de chegar até a fase de implantacdo que € o foco
desse trabalho. E de suma importancia para as empresas que O processo de
implantagéo seja executado dentro do prazo, com custo adequado e com qualidade.
Para que isso seja viavel, é fundamental que o processo de implantacdo do software
tenha uma metodologia confiavel e segura. Este estudo apresenta uma proposta de
melhoria no processo de implantacdo do software Qualitor. Diante destes fatos, este
estudo de caso se dedicou a fazer uma revisao bibliografica sobre o tema e baseado
nele, produziu um modelo conceitual que foi aplicado em uma empresa no sul do
Brasil, a fim de averiguar a atual situacéo frente ao processo de implantacéo. Apos a
aplicacdo de um questionario e a analise dos dados coletados, a luz de alguns
modelos, conceitos ou metodologias, foi possivel fazer sugestdes de melhorias para
a empresa. Esse objeto de estudo tem foco para organizacdo Qualitor e para

parceiros implantadores.

Palavras-chave: BPM, BPMS, Implantacdo, Software.
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14
1 INTRODUCAO

Atualmente o Brasil passa por um momento de crise onde esta afetando todos
setores da economia e forcando 0s empresarios a recuarem com investimentos em
projetos novos, compra de produtos e servigcos. Baseado nesse cendrio, estamos
vivendo em um mercado cada vez mais recuado e muito mais competitivo, onde
qualquer diferencial € extremamente importante para se destacar entres 0s
concorrentes e também n&o se impactar com a crise.

Segundo Neves (2006), na busca pela sobrevivéncia no mercado acirrado,
mediante tantas concorréncias, as empresas procuram ter maior qualidade em
produtos e servicos. Se destacara quem conseguir ofertar o atendimento com
qualidade e ter como principal fator para vantagem competitiva.

Segundo Fitzsimmons (2014), a rivalidade dos concorrentes com frequéncia é
o fator principal determinante na competitividade. Os concorrentes podem
estabelecer preco agressivo ou usar estratégias que nao se baseiam no preco, como
inovagcdo ou qualidade superior. A empresa que conseguir uma estratégia
diferenciada, podera adquirir ou manter mais clientes.

Conforme embasamento anterior, é bastante comum a empresas
questionarem o valor do servi¢o, tempo e qualidade de entrega, sendo que uma das
frases mais usadas nas negocia¢gfes é “fazer mais com menos e automatizar ao
MAXimo 0S processos”.

Gianesi (1994) entende que os processos de servico sao classificados como
servicos profissionais (consultorias especializadas, consultérios meédicos, escritorios
de advocacia), loja de servicos (restaurantes, agéncias de viagens, postos de
gasolina) e servicos de massa (estadios de futebol, grandes hipermercados).

Para Wikipédia (2011), Business Process Management (BPM), ou Gestéo de
Processos de Negodcios, € um conceito que une gestdo de negocios e tecnologia da
informacgéo focando na otimizacdo e melhoria dos resultados das organizagdes por
meio da melhoria continua dos processos de negécio.

E, acima de tudo, um dos pilares da Gest&o de Processos, que também pode
ser conceituado como o conjunto de melhores praticas e metodologias para um novo

conceito e um novo modelo de gestdo, em que a melhoria de processos pode



15

significar um grande diferencial competitivo importante e oportunidade de melhoria

latente.

1.1 Situacdo Problematica e Pergunta de Pesquisa

Devido ao cenério econ6mico atual, as empresas estado buscando reducéo de
custos em todas areas da empresa e buscando cada vez mais tecnologias que
possam alavancar negocios e suportar atividades de forma competitiva e eficaz.

Por outro lado, as empresas ainda podem passar por reestruturacdes internas
gue tenham impacto na troca de algum software por outro de mercado com menor
valor mantendo os mesmos atributos de usabilidade e entrega.

Algumas empresas estao disponibilizando software na modalidade Software
as a service (SaaS), onde o fornecedor se responsabiliza por toda infraestrutura
para uso do software. Isso traz uma reducédo de custos enorme perante o0 uso de
software hospedado dentro da empresa que tem custos elevados com infraestrutura,
administracdo, plano de recuperacdo de desastres, consultorias e profissionais
qualificados para manterem a continuidade do software com o minimo de
indisponibilidade.

Para Wikipédia (2016), SaaS € uma forma de distribuicdo e comercializacao
de software. No modelo SaaS o fornecedor se responsabiliza por toda a estrutura
necessaria para a disponibilizacdo do software (servidores, conectividade, cuidados
com seguranca da informacao) e o cliente utiliza o software via internet, pagando um
valor pelo servico oferecido.

Conforme embasamento anterior, a distribuicdo e comercializacdo de
software pela internet tem um custo menor por ser comercializado em alta
escalabilidade, reduzindo o tempo de instalagéo do produto e parametrizaces.

Mesmo com empresas migrando seus softwares para SaaS, algumas ainda
preferem o modelo de instalacdo e implantacdo na prépria empresa, seja por
preferéncia, motivo de seguranca da informacdo ou até mesmo por dominio da
administracao.

Essas implantacbes sao feitas com consultoria presencial na maioria dos
casos, gerando um tempo acima de dois meses e gerando gastos com logistica

inclusive.
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O tempo de servi¢o prestado e os gastos com logistica, estdo sendo tratados
pelos clientes como um problema para negocia¢cées de compra do software Qualitor,
barrando o fechamento de vendas entre 20015 e 2016.

A presenca da sigla BPM est4 cada vez mais frequente nas empresas, nao
somente visando melhoria no gerenciamento ponta a ponta, mas também visando
reducdo de gargalos e custos nos processos.

A grande maioria das corporacfes busca software que possam alavancar
negocios e suportar atividades de forma competitiva e eficaz.

A empresa Qualitor Software e Servicos em Informatica S/A, fabrica e
comercializa o produto Qualitor que € um Software de gestdo de atendimento,
servicos, Information Technology Service Management (ITSM) e também BPM. Esse
cenario econdmico ocasionou uma gueda nas vendas perante os dois Ultimos anos,
forcando a empresa a buscar diferenciais competitivos com relagdo a evolucdo do
produto e também ao processo de vendas e melhoria no processo de implantacéo.

O software Qualitor esta evoluindo a cada ano, incluindo novo médulos, e o
processo de implantacdo sempre foi o mesmo, independente dos maodulos
adquiridos. No ano de 2015 o software passou a atender BPM com modelagem,
gestao e outros recursos.

O processo de implantacdo do software Qualitor para BPM esta sendo
realizado com muito mais tempo e maior custo para os clientes, pois envolve muitas
areas e muitos mapeamentos de processos e baseado somente nesse escopo, €
muito dificil mensurar o escopo do projeto, entregaveis e tempo exato para entrega
do software configurado.

Tendo em vista o cenario descrito acima, existe uma necessidade de analisar
0 processo de implantacao do software Qualitor visando melhoria. Este trabalho visa

responder a seguinte questdo: Como é o processo de implantacdo do software

Qualitor?
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1.2 Objetivos

Serdo apresentados a seguir o objetivo geral e objetivos especificos deste

trabalho.

1.2.1 Objetivo Geral

Analisar como é o processo de implanta¢édo do software Qualitor.

1.2.2 Objetivos Especificos

Os objetivos especificos deste trabalho, que foram originados do objetivo
geral, séo:
a) Descrever o atual processo de implantacdo do software Qualitor;
b) ldentificar modelos de melhores préticas para processos de software e
gerenciamento de servigos;
c) Apresentar propostas de melhorias para o processo de implantacédo do

software Qualitor.

1.3 Justificativa

O cenéario econbmico atual em crise juntamente com 0 aumento de
concorrentes, novos softwares, tecnologias como ambiente em nuvem e perda de
algumas vendas, fizeram a organizacdo tomar algumas atitudes, como inovacéo do
software, estratégia de vendas e também melhoria de processos internos.

Entende-se que a melhoria do processo de implantagdo ajudar4 muito na
retomada do crescimento da empresa.

O processo atual de implantacdo do software Qualitor € o mesmo a cinco
anos quando se implantava somente para gestao de atendimento para Help desk,
SAC e, Ouvidoria. Nestes ultimos cinco anos o software passou por varias versoes e
as implanta¢des ficaram muito mais complexas, principalmente com a ultima versao

que contém BPM que torna ainda muito mais complexa uma implantacao.
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Algumas implanta¢des registraram alguns prejuizos e problemas de gestéo do
processo de ponta a ponta. A investigacdo do modelo atual de implantacdo do
software Qualitor e de modelos conceituais, ou de mercado, ajudardo no apoio de
tomada de decisfGes nessa reestruturagao.

A investigacao sera feita em bibliografias e modelos usados por fornecedores
no ambito nacional.

As informagfes geradas por essa pesquisa Sao interessantes para a empresa
Qualitor e para outras empresas fornecedoras de softwares que se interessem em
analisar seu processo de implantacdo de software.

Esta pesquisa ira buscar informacdes bibliograficas dos principais conceitos
de implantacdo de software, alguns modelos existentes em alguns concorrentes e
comparar com o processo de implantacao atual da Qualitor.

Diante do exposto, torna-se necessario avaliar o modelo de implantacdo do
software Qualitor, diante de alguns conceitos como Project Management Body of
Knowledge (PMBOK), Business Process Management (BPM), Capability Maturity
Model (CMM), e o conceito de metodologia agil chamado Scrum. Desta forma este
trabalho visa a realizacdo de um estudo de melhores praticas e modelos para
processos de implantacdo de software, gerenciamento de servigcos e a apresentacao

de uma proposta de melhorias no processo de implantacdo de software.
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2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

Este capitulo tem o objetivo de fundamentar as hipoteses apresentando um
estudo do tema implantacdo de software através de revisao bibliografica, modelos,
metodologias e alguns padrdes existentes em empresas fornecedoras de softwares.

Essa fundamentacdo sera base para alcancar os objetivos desta pesquisa,

bem como, reforcar as conclusdes que serdo apresentadas neste trabalho.
2.1 IMPLANTAQAO DE SOFTWARE

E importante comecarmos pelo tema implantagéo, para isso, Wikipédia (2016)
afirma que a implantacdo pode ser entendida como um processo universal que tem
de ser personalizado de acordo com requerimentos especificos ou caracteristicas.

Implantacdo € a fase do ciclo de vida de um software que corresponde a
passagem deste para producdo. Nesse ciclo, o processo de implantacdo consiste
em varias atividades intercaladas com possiveis transi¢cées entre elas, ou seja, uma
atividade dependera de outra para seguimento de uma implantacdo. (WIKIPEDIA,
2016).

2.2 PMBOK

O PMBOK é um guia que descreve normas, métodos e melhores praticas
para gerenciamento de projetos que evolui a partir de contribuicées dos profissionais
dessa area de conhecimento. Esse guia do conhecimento em gerenciamento de
projeto foi elaborado pelo Project Management Institute (PMI), mais precisamente,
do PMI Standards Committee, o comité de padronizacdo do PMI que esta em sua
quinta edicédo publicada no ano de 2013. (PMBOK, 2013).

Podemos resumir que o PMBOK (2013) é um guia de boas praticas para
gerenciamento de qualquer projeto, inclusive de implantacdo de software onde o
processo de implantacdo podera ser definido com outra metodologia ou até mesmo

uma propria criada pela propria empresa.
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2.2.1 Projeto

O Guia PMBOK (2013, p. 3) define projeto como “um esforco temporario
empreendido para criar um produto, servico ou resultado Unico”. Se o esfor¢o é
temporério, significa que um projeto tem que ter um inicio, um meio e um fim e o
projeto somente é encerrado quando o objetivo € atingido ou quando ndo podem ser
alcancados.

O resultado do projeto podera ser tangivel ou intangivel e esse resultado
podera ser um produto, servi¢co ou resultado Unico.

A natureza do projeto € exclusiva e traz incertezas ou diferencas quanto aos
produtos, servigos ou resultados criados, o que é diferente de um esfor¢o continuo
de trabalho que se caracteriza por ser um processo repetitivo. Em um projeto pode
haver muitas atividades novas para os membros de uma equipe, 0s riscos podem
ser diferentes e outros fatores variaveis que um projeto pode ter. (Guia PMBOK,
2013).

2.2.2 Gerenciamento de projeto

Conforme o Guia PMBOK (2013, p. 5), o gerenciamento de projetos requer a
aplicacdo de conhecimento, habilidades, ferramentas e técnicas para atender os
requisitos que estdo distribuidos em 47 processos que estdo agrupados em cinco

grupos que sédo demonstrados na Figura 1:
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Figura 1: Grupo de processos de gerenciamento de projetos.

da plangjamento

PFrocossos Processos e
do infclacdo ancrramento

Processon
de exacucdo

Fonte: Guia PMBOK (2013 p. 50)

Os 47 processos estéo distribuidos dentro de cada grupo e classificados por

disciplinas que séo atualmente 10, conforme demonstrado na Figura 2:

Figura 2: 47 processos do PMBOK
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Gonéroiar as
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Fonte: PMTECH (2016)
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Conforme visto anteriormente, cada area de conhecimento representa um
conjunto de atividades, conceito e termos que compdem um campo profissional,
gestdo de projetos ou especializagdo. Geralmente essas dez areas sdo utilizadas
em todos projetos.

O Guia PMBOK possui uma definicdo dos aspectos mais importantes de cada

area e como se relaciona com os cinco grupos conforme Figura 3:

Figura 3: Grupo de processos de gerenciamento de projeto e mapeamento das
areas de conhecimento

P TOTAL
A, 0E COMHED ClA
e omeeEeEe e Mm FTOCESE

Integragdo 1 2 5]
Escopo 4 2 6
Tempa 3] 1 7
Custos 3 1 4
Qualidade 1 1 1 3
RH 1 3 4
Comunicagdes 1 1 1 3
Riscas 5 1 6
Aquisicdes 1 1 1 1 4
Partes interessadas 1 1 1 4
Total Processos 2 24 B8 11 2 47

Fonte: adaptado pelo autor a partir de Guia PMB2KL8, p. 61)

2.2.3 Ciclo de vida do projeto

Um projeto passa por varias fases desde inicio ao término que sao
consideradas como o ciclo de vida do projeto. O melhor entendimento dessas fases
permite um gerenciamento melhor dos resultados e entregas de um projeto.

Independente da complexidade, o ciclo de vida de um projeto tem uma

estrutura basica para o gerenciamento conforme Figura 4:



23

Figura 4: Estrutura basica do ciclo de vida de um projeto
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Fonte: Carledwin (2016)
2.2.3.1 Fases de um projeto

Conforme o Guia PMBOK (2013, p. 41), um projeto pode ser dividido em
varias fases dependendo da complexidade e cada fase é responsavel por uma
entrega principal especifica. Ndo se pode confundir atividade com fase, pois em um
projeto pode-se ter uma fase com varias atividades e essas mesmas atividades se
repetirem em outra fase sequencial. Geralmente a estrutura de fases é organizada
de maneira logica para facilitar o gerenciamento, planejamento e controle do projeto

conforme demonstrado na Figura 5:
Figura 5: Fases vs. Ciclo de Vida de um Projeto

PROJETO DE IMPLANTACAO DE SOFTWARE

FASE 1 FASE 2 FASE n

Ex.: Planejamento Ex.: Instalacdo do Software Ex.: Demais Fases do Projeto

de plansjamento

do Iniclago " o llclacie N oo Inkclngdo

Fonte: adaptado pelo autor a partir de Guia PMB2KLB, p. 43)



24

O ciclo de vida do projeto € o conjunto de fases organizadas pelo gerente de
projeto. Dependendo da organizacdo do projeto e fases, o Guia PMBOK apresenta
trés tipos de ciclo de vida do projeto que s&o classificadas como preditiva ou

classica, ciclo de vida iterativo ou incremental e ciclo de vida adaptativo ou agil.

2.2.3.2 Ciclos de vida preditivos

Qualquer projeto tem um ciclo de vida normal de projetos que pode conter
vérias fases dependendo da organizagdo, mas um ciclo de vida preditivo ou classico
€ inteiramente planejado para entregar determinado escopo e também sé&o
determinados no inicio do projeto. (Guia PMBOK, 2013).

Normalmente estes projetos sdo planejados com as fases sequenciais ou
consecutivas, onde cada fase € responsavel por uma entrega. Geralmente as
atividades de uma fase é diferente das demais e por isso a formacédo e habilidades
da equipe executora podera variar de fase para fase conforme demonstrado na
Figura 6. (Guia PMBOK, 2013):

Figura 6: Ciclo de vida preditivo ou classico

Ciclo de vida classico (em cascata)

' Engenharia
[
- Andlise |1
~ 4 | Projeto :l_

4  Codificacio

Manutencao

Fonte: Slideplayer (2016)
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2.2.3.3 Ciclos de vida interativos e incrementais

Esse ciclo é incremental e as atividades podem se repetir ou ter iteracdes até

a entrega final. Essa variagao ocorre durante todo o projeto.

Se opta por ciclos de vida iterativos e incrementais quando é necessario gerenciar
objetivos pouco definidos ou de uma alta complexidade ou quando a entrega
parcial do produto é a chave para o sucesso. Este tipo de ciclo de vida permite a
equipe do projeto incorporar a retroalimentacéo e ir incrementando a experiéncia
da equipe durante o projeto. ITMPLATFORM, 2016).

Bem diferente do ciclo classico, o interativo € bem dinamico e pode ser
aplicado em projetos que lidam com imprevisibilidade, como desenvolvimento de

software. Na Figura 7 é possivel visualizar esse ciclo.

Figura 7: Ciclo de vida interativo e incremental

Incremento 3

Incremento 2

Requerimento. £——.

Incremento 1

—

Fonte: adaptado do pelo autor a partir de www.slideshare.net apud Trentim, 2013, p. 23.
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2.2.3.4 Ciclos de vida adaptativos

Esse ciclo de vida adaptativo é aplicado a projetos que tenham muitas
mudangas em um curto espago de tempo e quando 0s requisitos de escopo sao
dificeis de definir antecipadamente.

Geralmente nos modelos &geiso escopo global do projeto sera
decomposto num conjunto de requisitos ou trabalho a realizar (em ocasides
denominado Product Backlog). No inicio de uma iteracdo a equipe define as
funcionalidades que serdo abordadas nesse ciclo. No final de cada iteracdo o
produto deve estar pronto para a sua revisao pelo cliente. Este tipo de ciclo de vida
requer equipes muito envolvidas que incluam os patrocinadores ou cliente para

proporcionar continua retroalimentacéo.
2.2.4 Gerenciamento da integracao do projeto

Segundo Guia PMBOK (2013, p.63), “o gerenciamento da integracdo do
projeto inclui os processos e atividades para identificar, definir, combinar, unificar e
coordenar os varios processos e atividades dentro dos grupos de processos de
gerenciamento do projeto”, conforme demonstrado na Figura 8.

Essas acdes integradoras sdo essenciais para 0 gerenciamento do projeto

com sucesso e atender 0s requisitos e as expectativas dos clientes.

Figura 8: Visao sintética do gerenciamento da integracéo do projeto

4.1 Desenvolver o termo de abertura do projeto

Autoriza projeto ou fase e documenta requisitos iniciais

4.2 Desenvolver o plano de gerenciamento do projeto

Agoes necessarias para definir, preparar, integrar e coordenar planos auxiliares

4.3 Orientar e gerenciar o trabalho do projeto

Realiza trabalho definido no plano de projeto para atingir os objetivos do projeto

4.4 Monitorar e controlar o trabalho do projeto

Acompanhamento, revisio e regulagio do progresso para-atender aos objetivos de
desempenho definidos no plano do projeto

4.5 Realizar o controle integrado de mudancas

Revisdo das solicitagbes de mudanga, aprovagao e gerenciamento de mudangas

4.6 Encerrar o projeto ou fase

Finaliza todas atividades de gerenciamento do projeto para terminar o projeto ou a fase

Fonte: Escritoriodeprojetos (2016)
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Segundo Fernandes e Abreu (2012, p.366) “de acordo com uma pesquisa

realizada em 2003 pelo Center for Busines Pratices (2003) em organizacdes de

variados portes, 0s seguintes beneficios foram obtidos com a implantacdo da gestéo

de projetos”:

a.

b
C.
d

- o

> @

38,6% foi a melhoria na estimativa de prazo;

. 33% foi a melhoria na estimativa de esforgo e custo;

38% foi a melhoria na satisfacao dos clientes;

. 37% foi a melhoria no alinhamento dos projetos com as estratégias do

negocio;

22% foi a melhoria no time-ti-market;

32% foi a melhoria na qualidade;

32,5% foi a melhoria ha entrega dos projetos dentro do orgamento;
23% foi a melhoria na produtividade do staff do projeto;

23% foi a melhoria no tempo de resposta,;

38% foi a melhoria na estimativa do prazo;

33% foi a melhoria na estimativa de custos;

13% foi a melhoria na estimativa de defeitos;

m. O ROI total observado foi de 28%.

2.2.5 CertificagOes relacionadas

O PMI nao possui certificacdes para empresas e tem um programa somente

para profissionais da area. Atualmente oferece um programa de certificacbes para

profissionais de projetos em qualquer nivel de escolaridade e qualificacdo. (PMI,

2016).

O programa atualmente estad constituido por oito certificacbes conforme

abaixo:
i.

il

iii.

iv.

V.

Certificacdo CAPM — Técnico Certificado em Gerenciamento de Projetos;
Certificacdo PfMP - Profissional de Gerenciamento de Portfolio fazer PMI;
Certificacdo PMI-PBA - Profissional em Analise de Negdécios do PMI;
Certificagdo PMP — Profissional de Gerenciamento de Projetos (PMP);
Certificagdo PMI-SP — Profissional em Gerenciamento de Cronograma do
PMI;
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vi. Certificacdo PMI-RMP - Profissional em Gerenciamento de Riscos do
PMI;

vii.  Certificacdo PgMP — Profissional de Gerenciamento de Programas;

viii.  Certificacdo PMI-ACP — Profissional Certificado em Métodos Ageis do
PMI.
2.3 SCRUM

Em 1986, Hirotaka Takeuchi e Ikujiro Nonaka notaram através de pesquisas
em fabricas de automadveis e produtos de consumo, que projetos utilizando equipes
pequenas e multidisciplinares geravam melhores resultados e conceberam um estilo
de gerenciamento de projetos que envolvia a sobreposicao de fases no processo e o
trabalho conjunto de uma equipe ao longo das varias fazes do projeto.
(FERNANDES; ABREU, 2012).

No inicio da década de 90, a metodologia Scrum foi aplicada em algumas
empresas e em 1995 iniciou a difusdo na comunidade académica de
desenvolvimento de software em todo o mundo. Incialmente a metodologia foi
idealizada para projetos de desenvolvimento de software em cenarios complexos e
atualmente estd sendo aplicado em projetos de desenvolvimento de produtos de
outras naturezas. (FERNANDES; ABREU, 2012).

Scrum é uma metodologia agil para gestdo e planejamento de projetos
complexos de software. (FERNANDES; ABREU, 2012).

Em outra abordagem a respeito do Scrum, a Wikipedia (2016) afirma que
Scrum nao descreve o que fazer em cada situacdo dentro de projetos complexos e é
um conjunto de valores, principio e praticas que podem ser incrementadas com as
melhores praticas e realidades da empresa, gerando assim uma versdo de Scrum
exclusiva.

O objetivo € garantir a agilidade nas entregas e maximizar a aderéncia aos
requisitos e expectativas dos clientes, a cooperagao e sinergia entre os integrantes
da equipe e produtividade individual. E denominado método agil e um dos mais
difundidos no mercado de Tl. (FERNANDES; ABREU, 2012).

De acordo com Schwaber (2004 apud FERNANDES; ABREU, 2012, p. 401),

projetos complexos ocorrem quando as atividades intermediarias ndo permitem que
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seja criado um processo definido e controlado, que consiga gerar repetitivamente
produtos em niveis aceitaveis de qualidade.

Conforme acima, a complexidade de um projeto dependera dos requisitos e
expectativas do cliente e também da dependéncia das habilidades, conhecimentos e
atitudes que podem ser encontradas nos membros da equipe do projeto.
(FERNANDES; ABREU, 2012).

Em situacdes como essa, é recomendado utilizar o conceito de controle
empirico de processos que utiliza organizacdo e senso de urgéncia atraves de trés
pilares que sao visibilidade, inspecdo e adaptacdo conforme descrito abaixo.
(FERNANDES; ABREU, 2012):

a. Visibilidade: Transparéncia no controle de todos aspectos que afetam os
resultados;

b. Inspecdo: Todos aspectos do projeto devem ser inspecionados com
frequéncia, visando detectar variagdes inaceitaveis;

c. Adaptacdo: Apds inspecdo, deve haver ajustes para minimizar desvios

que prejudiguem a aceitacao da entrega final.

Baseado nos conceitos anteriores, podemos entender que o Scrum é um
processo empirico.

A estrutura do Scrum € um conjunto de praticas organizadas em um fluxo de
atividades controladas através de regras, procedimentos e demais artefatos visando
obtencado de entregéveis em intervalos curtos de tempo por equipes com habilidades
e responsabilidades especificas. Cada atividade executada gera um incremento no
produto final e devem ser inspecionadas e ajustadas diariamente pela propria equipe
de trabalho e orientada por uma lista de requisitos definidas no inicio do projeto
conforme Figura 9. (FERNANDES; ABREU, 2012):
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Figura 9: O esqueleto do Scrum

24 horas
Inspecdo

30 dias
lteracdo

Fonte: adaptado do pelo autor a partir de Fernandes e Abreu. (2012, p. 402).

Conforme Fernandes e Abreu (2012, p.402) “no comeco de cada iteragao a
equipe revisa o que deve ser feito e determina o que seria um incremento de

funcionalidade viavel para ser entregue no final da iteracao”.

2.3.1 Papéis Scrum

As responsabilidades estdo divididas basicamente em trés papeis,
comecando pelo primeiro que é o Scrum Master, responsavel por implementar e
disseminar o método Scrum na organizacdo, o segundo papel é o Product Owner
que gerencia o backlog do produto e dissemina 0s requisitos do projeto com
priorizacdo dos resultados com maior valor agregado, e o terceiro papel € o Time
Scrum que é composto pelo time do projeto responsavel pelo sucesso de cada
iteracdo e do projeto em geral, e € por esse motivo que necessita pessoas com
capacidade de autogestédo principalmente, além das demais habilidades para cada
atividade. A intersec¢cdo dos papéis esta apresentada na Figura 10. (FERNANDES;
ABREU, 2012).
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Figura 10: Interseccdo dos papéis no Scrum

Fonte: Scrumhalf (2016)

Baseado no Scrum e os papéis definidos, podemos apresentar 0 processo

preconizado na Figura 11:
Figura 11: O fluxo Scrum

Entradas dos Executivos,
Time, Clientes, Usuarios e
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* Papel, ** Artefato, *** Ceriménia

Fonte: Fabrica de Jogos (2016)
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Conforme Fernandes e Abreu (2012, p.403), podemos entender os seguintes

elementos do fluxo:

a.

Entrada dos executivos, time, clientes, usuarios e outros envolvidos é
elaborada pelo Product Owner, incluindo os entregaveis e cada Sprint, de
forma a maximizar o ROI;

Backlog do Produto também é elaborado pelo Product Owner e contém os
requisitos funcionais e nao funcionais do produto a ser entregue com as
devidas priorizagoes;

Reunido de planejamento da Sprint: O projeto € dividido em Sprints com
duracéo de trinta dias a ser executada uma ap0s outra sem interrupgoes;
Sprint € a propria iteragdo de desenvolvimento do produto que possui
duracéo fixa;

Scrum Reunido diaria é feita em quinze minutos e cada recurso da equipe
responde as questbes com relacdo as atividades realizadas no dia,
baseando-se também no ultimo Scrum diario;

Reunido de revisdo de Sprint € onde o time apresenta o resultado do
trabalho gerado na Sprint e definem o que sera feito no préximo Sprint;

Reunido de retrospectiva de Sprint.

2.3.1 Beneficios do modelo

Conforme Fernandes e Abreu (2012, p. 408), “ a adocdo de métodos ageis

como o Scrum para projetos de software tem trazido para as organizagbes de fti

beneficios relacionados a melhoria da capacidade de gestdo, assim como a

obtencdo de vantagens competitivas em relacdo a outras organizacoes. Entre esses

beneficios, podemos enumerar”:

a.

Maior agilidade no controle e no gerenciamento do andamento dos
trabalhos;

A énfase no trabalho em equipe e foco em resultados rapidos propicia um
maior senso de cooperacédo e de responsabilidade compartilhada;

Equipes mais motivadas e com autoestima constantemente renovada,
Plano de comunicacdo mais efetivo, devido as remuneracfes e
comunicacbes constantes entre 0s membros do time Scrum

(consequentemente, usuarios mais informados, durante e apos Sprints);
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A evolucdo do projeto e os eventuais riscos e impedimentos tem maior
visibilidade no momento em que acontecem;

Maior assertividade no atendimento aos requisitos dos clientes;

Melhoria na produtividade das equipes, uma vez que tarefas que nao
agregam valor ao resultado tendem a ser eliminadas do trabalho;
Reducdo do overhead da organizacéo (as equipes sdo auto gerenciadas
e estdo integralmente envolvidas em projetos);

Maior qualidade dos produtos, devido & maior probabilidade de deteccdo
antecipada de defeitos;

Deteccdo antecipada de obstaculos que possam comprometer o
desenvolvimento e a entrega dos produtos;

Possibilidade de responder mais rapidamente a mudangas nos requisitos
(podem ser incluidas em Sprints posteriores);

Visibilidade antecipada do ROI dos projetos, devido a priorizacdo dos
requisitos mais relevantes e as entregas em prazos mais curtos e

constantes.

Em outra abordagem, Scrum Alliance revelou uma pesquisa elaborada com

5000 profissionais sobre a utilizacdo do Scrum. Essa pesquisa foi publicada no “The

2015 State of Scrum Report” e segue abaixo alguns dos resultados mais importantes

para esse estudo:

a.

87% responderam que o Scrum melhorou a qualidade de vida no
trabalho das equipes;

56% usam os artefatos do Scrum extensivamente, sendo que 90% utiliza
algum dos artefatos;

62% é a taxa média de sucesso com utilizacdo do Scrum;

81% dos profissionais acreditam que a certificacdo ajuda muito na pratica
do Scrum;

93% tem sucesso nos projetos executados através de um PMO;

95% Desejam continuar utilizando o Scrum;

81% participaram de reunides diarias.
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2.3.2 Certificacoes

O Scrum Aliance oferece algumas certificagcbes. (FERNANDES; ABREU,

2012):
a. CSM - Certified Scrum Master: destinadas a pessoas que trabalham em
time Scrum;
b. CSPO - Certified Scrum Product Owner: Para o papel de product owner;
c. CSD - Certifeied Scrum Developer. Para aqueles que tenham
entendimento pratico do Scrum: nivel superior para aqueles que ja
possuem uma das certificacoes.
2.4 CMMI-SVC

O modelo de maturidade Capability Maturity Model — Integration (CMMI) foi
criado pelo Software Engineering Institute (SEI), e € um dos principais modelos de
maturidade no desenvolvimento de software. A implantacdo deste modelo requer

mudancas na cultura da empresa e adaptacdo dos profissionais as novas praticas.

Conforme DEVMEDIA, o termo “maturidade” pode ser compreendido como a
capacidade de se repetir uma seérie de resultados de uma maneira previsivel.
Importante ressaltar ainda que o modelo CMMI contempla diferentes niveis de
maturidade, disponibilizando-se assim uma forma de mensurar o grau de progresso
atingido por uma organizagao na implementacao de projetos de software.

O CMMI estéa dividido em cinco niveis que identificam o grau de maturidade

de desenvolvimento de software. A Figura 12 ilustra esses niveis:
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Figura 12: Niveis de maturidade CMMI

e Nivel 5 - Otimizado
= Nivel 3 - Definido
E Nivel 2 - Gerenciado

Fonte: Devmedia (2016)

Mas o foco desse trabalho n&o envolve desenvolvimento de software
diretamente e sim implantacdo que é uma fase de entrega para o cliente, portanto
vamos focar somente no Capability Maturity Model - Integration for Service (CMMI-
SVC) que € um modelo de referéncia CMMI que cobre as atividades de prestacéo e
gestao de servicos de qualquer natureza.

CMMI-SVC é um guia para auxiliar as organizacdes prestadoras de servi¢os a
reduzir custos, melhorar a qualidade e melhorar a previsibilidade dos horérios.

Conforme ISD Brasil, O CMMI-SVC € um modelo de referéncia CMMI que
cobre as atividades de prestacdo e gestdo de servicos de qualquer natureza.
OrganizagOes de muitos setores, tais como educagdao, sistema financeiro, hotelaria,
saude, e telecomunicacdes, sdo publico-alvo do CMMI-SVC. O modelo CMMI-SVC
contém praticas que cobrem Gestdo de Projeto, Gestdo de Processo, Gestdo de
Servicos e outros processos de suporte utilizados na prestacdo e gestdo de

servigos, conforme demonstrado na Figura 13:
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Figura 13: As areas de processos do CMMI_SVC v1.3
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Fonte: Devmedia (2016)

O setor de servicos € um importante motor para o crescimento econémico a
nivel mundial. Orientacdo no desenvolvimento e melhoria das préaticas de servigos
maduros é um contribuidor chave para o desempenho prestador de servicos e
satisfacdo do cliente. O CMMI-SVC é projetado para comecar a satisfazer essa
necessidade e contém 24 areas de processo, sendo que 16 séo areas de processo
do ndcleo, 1 é uma éarea de processo compartilhado e 7 sdo areas de processos
especificas do servico. (SOFTWARE ENGINE INSTITUTE, 2010).
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Os 24 processos estao representados conforme abaixo:

I. Gestéo de capacidade e disponibilidade (CAM)

ii. Andlise de Causal e Resolucéo (CAR)

iii. Gerenciamento de Configuracédo (CM)

iv. Analise, Decisdo e Resolucédo (DAR)

v. Resolucéo de Incidentes e Prevencéo (IRP)

vi. Gestéo do Trabalho Integrado (IWM)

vii. Medicao e Andlise (MA)
viii.  Definicdo de Processo Organizacional (OPD)

iX. Foco do processo Organizacional (OPF)

Xx. Gerenciamento de Performance Organizacional (OPM)
xi. Desempenho Processo Organizacional (OPP)
xii.  Treinamento Organizacional (OT)

xiii.  Garantia dos Processos e Qualidade do produto (PPQA)
xiv. Gestao do Trabalho Quantitativo (QWM)
Xxv. Gerenciamento de Requisitos (REQM)
xvi. Gestao de Risco (RSKM)
xvii. Gestéo de Contrato de Fornecedor (SAM)
xviii.  Continuidade dos Servigos (SCON)
xix. Entrega de Servico (SD)
xx. Desenvolvimento de Sistemas e Servi¢os (SSD)
xxi.  Transi¢cédo de Sistema e Servico (SST)
xxii. Gestao de Servigos Estratégicos (STSM)
xxiii.  Monitoramento e controle do trabalho (WMC)

xxiv. Planeamento Trabalho (WP)

Para ajudar as organizacdes a desenvolver e manter produtos e servi¢cos de
qualidade, o Software Engineering Institute (SEI) tem encontrado varias dimensdes
gue uma organizacdo pode se concentrar em melhorar o seu negoécio e as trés
dimensdes criticas que as organiza¢gfes geralmente se concentram sdo pessoas,
processos, métodos, ferramentas e equipamentos, conforme demonstrado na Figura
14. (SOFTWARE ENGINE INSTITUTE, 2010).
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Figura 14: As dimensoes criticas da organizacao

Procedimentos @ mélodos
que definem o
relacionamento das tarafas

A
:«'-"'"*""‘""g
f,"‘-‘.g.—-—?|

|

Pessoas com
compaeténcias,
treinamanto o

PROCESSO

: ] Ferramentas @
motivacao equipamentos

Fonte: Wiki Resuminho (2016)
2.5 GESTAO BASEADA EM PROCESSOS

De acordo com ABPMP, BPM ¢é uma disciplina com enfoque no
gerenciamento de processos de negoécio da organizacdo, em resumo € gerenciar o
processo ponta a ponta para gerar valor aos clientes. (FERNANDES; ABREU,
2012).

Os principais conceitos sao:

Processo: € o conjunto definido de atividades realizados por humanos ou
maquinas para atingir uma ou mais metas. (FERNANDES; ABREU, 2012).

Segundo Barbara e Saulo (2014), processo é um conjunto definido de passos
descritos em detalhes, para realizacdo de uma tarefa, e quando bem definidos,
auxiliam tanto no planejamento quanto na execucéo de um servico.

Fatores-chave de sucesso: para implantacdo de BPM ser bem-sucedida, deve
ser considerado o alinhamento com a estratégia do negdcio, definicdo da cadeia de
valor e dos processos de negocio, estabelecimento de metas para atingir as
estratégias e algumas outras praticas. (FERNANDES; ABREU, 2012).
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Ciclo de vida de BPM caracteriza a pratica gerencial de BPM como um ciclo
continuo formado pelas etapas de planejamento e estratégia, analise, desenho e
modelagem, implementacdo, monitoramento e controle, refinamento. (FERNANDES,;
ABREU, 2012).

De acordo com Barbara e Saulo (2014, apud GONCALVES, 2000, p. 6) “todo
trabalho importante realizado nas empresas faz parte de algum processo. Nao existe
um produto ou servico oferecido por uma empresa Sem um pProcesso

organizacional”.

2.5.1 Processos de negécio

De acordo com o CBOK (2013, p. 35) “Processo € uma agregacao de
atividades e comportamentos executados por humanos ou maquinas para alcancar
um ou mais resultados e processo de negocio € um trabalho que entrega valor para
os clientes ou apoia/gerencia outros processos. Esse trabalho pode ser ponta a
ponta, interfuncional e até mesmo Inter organizacional. A nocéo de trabalho ponta a
ponta interfuncional é chave, pois envolve todo o trabalho, cruzando limites
funcionais necessarios para entregar valor para os clientes”.

A visibilidade e o entendimento dos processos de negocio geralmente sao
representados graficamente com as atividades em caixas interligadas e organizadas

em raias, como no diagrama representado na Figura 15. (CBOK, 2013):
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Figura 15: Representacgdo grafica de atividades por raias

Receber
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Fonte: CBOK (2013)

2.5.2 Entrega de valor para o cliente

De acordo com CBOK (2013, p. 44) “A premissa de BPM é que os objetivos
organizacionais podem ser alcancados por meio do gerenciamento centrado em
processos de negocio”.

Independente da empresa, 0 propdsito principal da organizagéo € gerar valor
para o cliente por meio de seus produtos e/ou servicos conforme representado na
Figura 16. Esse é o principio que deveria direcionar todos o0s objetivos
organizacionais. (CBOK, 2013).
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Figura 16: Experiéncia do cliente na interacdo com a organizacéo
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Fonte: CBOK (2013)

Baseado no principio acima, os objetivos organizacionais podem ser atingidos
por meio de um gerenciamento centrado em processos de negdécio conforme
ilustracdo na Figura 17. (CBOK, 2013):

Figura 17: BPM e a conexdo com objetivos estratégicos

OrganizacOes existem para entregar valor para os
clientes por meio de seus produtos efou servicos

Objetivos organizacionais devem, portanto, estar
conectados a entrega de valor para os clientes

Processos de negdécio sdao os meios pelos quais

produtos e servigos sdo criados e entregues para os
clientes

Gerenciamento de Processos de Negdcio estabelece
a forma pela qual processos de negdécio sdo
gerenciados, executados e transformados

Portanto, objetivos organizacionais podem ser
atingidos por meio de um gerenciamento centrado
em processos de negdcio

Fonte: CBOK (2013)
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2.5.3 Tecnologia de BPM

De acordo com CBOK (2013, p. 361) “Processos de negocio podem ser
implementados e executados através de varios meios, incluindo trabalho manual
realizado por humanos, trabalho automatizado realizado por maquinas (prensas de
perfuracdo, esteiras transportadoras) e trabalhos realizados por sistemas de
informacéo (aplicacdes, motores de fluxo de trabalho)”.

Um a das tecnologias € o Busines Process Management Suite (BPMS), que
tem a finalidade de modelar processos, definir regras, simular operacdes de negdcio,
automatizacdo de processos, acompanhamento de desempenho, monitoramento e
controle de atividades. (CBOK, 2013).

Em um BPMS, a modelagem de processos é quase sempre feita, usando a
notacdo BPMN. (CBOK, 2013).

2.5 QUADRO CONCEITUAL

Como foi possivel observar, foi pesquisado alguns conceitos e modelos que ja
possuem um corpo comum de conhecimento e 0 Quadro 1 apresenta os conceitos

apresentados neste trabalho.

Quadro 1: Quadro conceitual.

Constructo Variavel Base Tedrica
Gestéo de Projetos Boas praticas de gestao de projetos Guia PMBOK (2013)
Escopo Disciplina Escopo do Projeto Guia PMBOK (2013)
Tempo Disciplina Tempo do Projeto Guia PMBOK (2013)
RH Disciplina RH do Projeto Guia PMBOK (2013)
Comunicagéo Disciplina Comunicac&o do Projeto Guia PMBOK (2013)
Riscos Disciplina Riscos do Projeto Guia PMBOK (2013)
Partes Interessadas Disciplina Partes interessadas Guia PMBOK (2013)
Ciclo de vida do Ciclo de vida Guia PMBOK (2013)
rojeto
Certificacdo Certificacdo PMI PMI (2016)
Metodologia Agil Metodologia Agil Fernandes e Abreu (2012)
Complexidade Complexidade de implanta¢do Fernandes e Abreu (2012)
Processo Processo SCRUM Fernandes e Abreu (2012)
Certificacdo SCRUM Certificacdo SCRUM Fernandes e Abreu (2012)
CMMI-SVC Dimensdes criticas da organizacéo SOFTWARE ENGINE INSTITUTE, 2010
Procedimentos Procedimento e métodos CMMI-SVC SOFTWARE ENGINE INSTITUTE, 2010
Processo Processo de negécio Fernandes e Abreu (2012); CBOK (2013)
Ciclo de vida de Ciclo de vida Fernandes e Abreu (2012); CBOK (2013)
rocessos
Tecnologia Tecnologia de BPM Fernandes e Abreu (2012); CBOK (2013)
Entrega de valor Entrega de valor ao cliente CBOK (2013)

Fonte: Elaborado pelo autor.
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3 METODOS E PROCEDIMENTOS

Este capitulo apresenta os procedimentos e meétodos utilizados para
realizacdo da pesquisa para desenvolvimento deste estudo de caso na empresa
Qualitor. Aqui é definido unidade de pesquisa, técnicas de coleta de dados e limites
do estudo.

Método cientifico refere-se as regras basicas dos procedimentos que
produzem o conhecimento cientifico. Na maioria das disciplinas cientificas consiste
em juntar evidéncias empiricas verificaveis baseadas na observacdo sistemética e
controlada, geralmente resultantes de experiéncias ou pesquisa de campo e analisa-
las com o uso da logica. (WIKIPEDIA, 2016).

De acordo com Richardson (1999), método de pesquisa é a escolha de
procedimentos sistematicos para descricdo e explicacdo de fendbmenos.

Segundo Gil (2010), uma pesquisa se resume em um processo sistémico que
tem por finalidade dar respostas aos problemas apresentados e se faz necessaria,

guando néo se tem informacdes suficientes para responder ao problema.
3.1 Delineamento da Pesquisa

Estudo de caso deve ser utilizado quando se tem questdes do tipo "como” e
"por que", quando o pesquisador tem pouco controle sobre os eventos e quando o
foco se encontra em fendmenos contemporaneos inseridos em algum contexto da

vida real, conforme demonstrado na Figura 18. (YIN, 2001):



Figura 18: Situacéo relevante para diferentes estratégias de pesquisa.
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Fonte: Yin (2011, p. 24).

Yin (2001, p. 21) afirma que “como esforco de pesquisa, 0 estudo de caso
contribui, de forma inigualavel, para a compreensdo que temos dos fendmenos
individuais, organizacionais, sociais e politicos. Estudo de caso permite uma
investigacdo para se preservar as caracteristicas holisticas e significativas dos
eventos da vida real”.

Yin (2001, p. 27) afirma que “o poder diferenciador do estudo é a sua
capacidade de lidar com uma ampla variedade de evidéncias, documentos,
artefatos, entrevistas e observagoes”.

Pesquisa descritiva tem como objetivo a descricdo de caracteristicas de
determinada populacao ou fenémeno. (GIL, 2010).

Diante do exposto, neste trabalho foi utilizado o método estudo de caso, com

a utilizacédo da estratégia de pesquisa descritiva.

3.2 Definicao do local e dos participantes da Pesqu  isa

Esta pesquisa foi realizada na empresa Qualitor, que é uma empresa de
meédio porte do setor de tecnologia e pertence ao grupo Constat Participacoes.

Na empresa, a pesquisa foi focada na érea de servicos Qualitor, responséavel
pela entrega de implantacdes e consultorias do software Qualitor nos clientes.

A éarea de servicos é composta por uma Matriz localizada em Porto Alegre e

uma filial localizada em Sao Paulo.
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Neste trabalho o foco foi 0 envolvimento dos participantes ligados diretamente

ao gerenciamento das implantagdes conforme Quadro 2:

Quadro 2: Grupo investigado.

Cédigo Entrevistado

Unidade Qualitor

Cargo

Tempo de empresa

Entrevistado 1

Porto Alegre

Gerente de Projetos

14 anos

Entrevistado 2

Séo Paulo

Gerente de Projetos

2 anos

Entrevistado 3

Porto Alegre/Sao Paulo

Gerente da éarea de Servicos e

15 anos

Suporte Qualitor

Fonte: Elaborado pelo autor.

Este grupo foi escolhido por estar relacionado diretamente com as
implantacfes, gerenciamento dos projetos e melhoria dos processos da area de

servigos Qualitor.

3.3 Técnicas de Coleta de Dados

A entrevista consiste em uma técnica em que o pesquisador se apresenta
frente ao pesquisado e lhe formula perguntas, com o objetivo de obtencédo de
informagédo a respeito de determinado assunto interessante a investigacdo. (GIL,
2010).

A conducédo da entrevista sera totalmente estruturada. De acordo com (GIL,
2010, p. 105), “pode ser enfim, totalmente estruturada, quando se desenvolve a
relacéo fixa de perguntas”.

As técnicas de coleta de dados utilizadas para este estudo de caso foram
entrevista e questionario estruturado com questdes fechadas.

Questdes fechadas sdo aquelas que oferecem ao informante alternativas de
respostas e facilita o trabalho de tabulacdo por serem respostas objetivas. (GIL,
2010).

As entrevistas foram baseadas em questfes fechadas e foram realizadas em
agosto do ano de 2016 através de envio de questionario elaborado no Google

Forms. As perguntas foram geradas baseadas no Quadro 3:



Quadro 3: Protocolo de pesquisa.

Variavel Base Tedrica Pergunta de Pesquisa
x . Guia PMBOK (2013) 1. Atualmente a gestdo de projetos de implantagéo esta
Gestéo de Projetos baseada no PMBOK?
Escopo Guia PMBOK (2013) 2. O escopo do projeto de implantagdo é bem planejado?
3. O cronograma de implantacéo é bem planejado e
gerenciado?
Tempo Guia PMBOK (2013) 4. As atividades de implantacdo séo definidas com tempos
corretos?
5. Existe uma sequéncia na execuc¢éo das atividades de
implantacdo?
Custos Guia PMBOK (2013) 6. Os custos do projeto de implantacdo sdo bem estimados?
: 7. E feito o planejamento da qualidade da implantag&o para
. Guia PMBOK (2013) ser contrgladajdurante o] p?ojeto? P eop
Qualidade 8. E feito o controle da qualidade da implantag&o durante o
Guia PMBOK (2013) : -
projeto?
RH Guia PMBOK (2013) 9. Os recursos para implantacéo sdo bem dimensionados?
Guia PMBOK (2013) 10. ngr?;rj]:g;%agao com o time de implantacéo é bem
Comunicagdo 11. Durante a.implama(;éo existe uma boa comunicacao entre
Guia PMBOK (2013) ) ) "
o time do projeto?
Riscos Guia PMBOK (2013) 12. Os Riscos para implantacéo séo planejados?
Guia PMBOK (2013) 13. Os Riscos da implantagdo s&o controlados?
14. E bem mapeada as partes interessadas na implantac&o?
Partes interessadas Guia PMBOK (2013) 15. E controlado o engajamento das partes interessadas
durante a implantacdo?
16. A implantacdo é organizada em fases de entregas?

Ciclo de vida Guia PMBOK (2013) 17. A implan_ts_agao é pl_anejada com varias quipes exe.cutoras
com habilidades diferentes no mesmo projeto? Ex.: um
consultor, um desenvolvedor, um analista de suporte.

Certificaco PMI 18. Qual certificagdo do PMI vocé possui?

Metodologia Agil Fernandes e Abreu (2012) | 19. E utilizado alguma metodologia &gil nas implantacdes?
Complexidade de 20. Os membros da equipe de implantagdo possuem
im?)lantagéo Fernandes e Abreu (2012) diferentes habilida(gleg, conhe«?iment%s epatitudes?
Co'mplexidadue de Fernandes e Abreu (2012) 21. A's'implantagc”)es séo feitas baseadas nas experiéncias
implantacdo vividas dos consultores?
Co'mplexidadue de Fernandes e Abreu (2012) 22. Os consultores sﬁo auto gergnciéveis nas implantacdes a
implantacdo ponto de conduzirem as atividades?
23. E feito reunides diarias para monitoramento das atividades
Processo Fernandes e Abreu (2012) executadas e préximas atividades?
Certificagdo Scrum Fernandes e Abreu (2012) | 24. Vocé possui alguma certificacdo Scrum? Qual?
Dimensdes criticas Software Engine Institute | 25. A equipe de implantagdo (funcionérios da Qualitor) é
da organizacéo (2010) treinada com que frequéncia?
Dimensdes criticas Software Engine Institute | 26. A equipe de implantagdo (CANAIS da Qualitor) é treinada
da organizacéo (2010) com que frequéncia?
Procedimento e Software Engine Institute | 27. Existe procedimentos e métodos para implantagéo?
métodos (2010)
Procedimento e Software Engine Institute | 28. Os consultores possuem todas ferramentas e
métodos (2010) equipamentos adequados para implantacéo?
Processo de negécio | Fernandes e Abreu (2012) 29 F?oﬁ{g‘;esso de implantacdo € gerenciado de ponta a
Ciclo de vida de Fernandes e Abreu (2012) 30. O processo de implantagédo é monitorado e controlado?
Processos
Tecnologia de BPM Fernandes e Abreu (2012) 31. O processo de implantacéo é gerenciado através de
software BPMS?
32. O processo de implantag&o estéa ligado a entrega de valor

Entrega de valor

Fernandes e Abreu (2012)

ao cliente?

Fonte: Elaborado pelo autor.
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3.4 Técnicas de Analise de Dados

Para esse estudo de caso foi utilizada a técnica de analise de dados
guantitativa pelo fato do questionario ser estruturado com perguntas fechadas,
possibilitando a conversdo em dados numéricos.

Segundo Gil (2010, p. 35), “as pesquisas deste tipo caracterizam-se pela
interrogacdo direta das pessoas cujo comportamento se deseja conhecer”.
Basicamente, procede-se a solicitagdo de informagfes a um grupo significativo de
pessoas acerca do problema estudado para, em seguida, mediante andlise
guantitativa, obterem-se as conclusdes correspondentes aos dados coletados.

Os resultados das pesquisas quantitativas extraidos dos entrevistados,
forneceram informacdes para que possa identificar pontos de melhoria no processo
de implantacdo de software tendo como base os conceitos de BPM, CMMI-SVC,
PMBOK e Scrum.

3.5 Limita¢des do Método

O objeto de estudo deste trabalho é um estudo de caso realizado na area de
servicos da empresa Qualitor. Baseado nisso, o trabalho se limita a sugerir

melhorias de acordo com as analises feitas para essa area estudada.

4 DESENVOLVIMENTO E RESULTADOS DA PESQUISA

Este capitulo tem por objetivo apresentar o perfil da organizacdo e a

apresentacao e analise de dados da pesquisa elaborada.
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4.1 Perfil da Organizacao

4.1.1 Identificacdo da Empresa

A empresa na qual foi realizado o estudo é a Qualitor, A pesquisa teve o
objetivo de avaliar a gestao de servigos. Esta empresa pertence ao grupo da Constat
Participacodes.

Razao Social: Qualitor Software e Servigos S/A

Endereco: Av. Ceara, 1652

Bairro: S&o Jo&o

Cidade: Porto Alegre — RS

Pagina na Internet: www.qualitor.com.br

Fundacéo: 1991

4.1.2 Histérico da Empresa

Constat foi fundada em 1991, nasceu para atender a demanda nascente de
suporte técnico em ambientes de rede naquela época. Atuou sempre focada em
suporte e tecnologia, até meados de 97, quando ingressou no segmento de
desenvolvimento de software.

Apos mais de 20 anos de experiéncia no mercado de TI, contando com cerca
de 300 colaboradores, a empresa conta com uma unidade de negocios de servigos e
outra que da grande énfase ao desenvolvimento do software Qualitor, que se tornou

uma unidade de negdcios independente e autossustentavel.

Possui uma estrutura de gestdo solida, com certificacdo 1SO9001:2008 em
seu sistema de gestdo da qualidade e contando com apoio de uma area de
Recursos Humanos estruturada com base na qualificacdo e satisfacdo dos
colaboradores.

O Qualitor, no mercado desde 2003, vem conquistando reconhecimento e um
importante espaco no segmento de software de atendimento, nas areas de

Tecnologia da Informacdo (TI), Help desk e Service desk, em atendimento a
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consumidores, Ouvidorias e em Shared Services que significa Servigos
Compartilhados.

Em pouco tempo o produto tornou-se conhecido nacionalmente e ja
ultrapassou a marca de 250 clientes, dentre estes, empresas de todos os portes.
Mais recentemente, a partir de 2008, iniciou-se a internacionalizacdo dos negaocios;
atualmente, o Qualitor esta presente em Portugal, Angola, no Uruguai e em Zambia.

N&o s6 em numero de clientes, mas também pela opinido de quem o conhece
e o utiliza o Qualitor sem duvida nenhuma € um produto que amadureceu muito e é
bastante competitivo em seu segmento. O Qualitor cresceu muito rapidamente
também em numero de funcionalidades e recursos disponiveis.

Hoje o Qualitor tornou-se uma unidade de negécios independente, conta com
mais de 240 clientes em diversos estados do Brasil, seja em Help desk, SAC ou
Shared Services. Ha ainda clientes do Qualitor no Uruguai, em Portugal, em Zambia
e em Angola. Empresas brasileiras transnacionais, igualmente clientes do Qualitor,
possuem usuérios em diversos outros paises, como Estados Unidos, Africa do Sul,
Argentina, México, etc.

A empresa possui unidades em Sao Paulo e Porto Alegre, além de diversos
canais de vendas no Brasil e exterior, representantes, através do Qualichannel

(Programa para Canais de Vendas e Servigos Qualitor).

4.1.3 Produto

Qualitor € um software completo para gerenciamento de atendimento,
podendo ser utilizado em Service desk ou Help desk, SAC - Servigco de atendimento
a clientes, CSC - Centro de servigos compartilhados ou Ouvidorias.

Apresenta recursos especializados que auxiliam no atendimento como um
todo e no controle do mesmo como processo, permitindo a adocdo de uma
metodologia de melhoria continua.

O Qualitor tem apresentado um crescimento expressivo no mercado
brasileiro, contando também com clientes em outros paises. Tem se firmado como
um software altamente competitivo em termos de funcionalidades e recursos, até em
relacdo a concorrentes internacionais de grandes fabricantes. A Figura 18

representa o portfolio de produtos Qualitor.
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Figura 19: Portfdlio de produtos Qualitor

Itil

qualitor
Advanced

Fonte: Qualitor (2016)
4.1.3.1 Central de Servicos

A Central de Servicos € responsavel por receber os contatos de clientes que
possuem contrato fixo de servicos, onde podem consumir horas através de uma
franquia estipulada e um determinado portfélio de servicos. Ao ser contatado o
profissional realiza o servico de acordo com a necessidade. Esta equipe € composta
por 5 profissionais, todos com perfil de atendimento a usuarios.

4.1.3.2 Suporte Qualitor

A area de Suporte Qualitor esta localizada em Porto Alegre e é composta por
8 analistas de suporte com perfil de atendimento ao usuéario final, sendo
responsaveis a atendimento de incidentes e davidas dos clientes Qualitor.

4.1.3.3 Servi¢o Qualitor

A Qualitor possui uma area destinada a prover servigos agregados ao
software Qualitor, denominada Area der Servicos Qualitor, através da qual s&o

oferecidos o0s seguintes servi¢os para os clientes Qualitor:
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a. Projetos de Implantacdo do software Qualitor;
Servigos de Consultoria Qualitor;

c. Servicos de Desenvolvimento Consultas Graficas, dashboards e Relatorios
personalizados;

d. Desenvolvimento integracbes do software Qualitor com outras aplicacdes
legadas através de gateways/webservices (camadas de integracéo);

e. Projetos de Implantacdo e desenvolvimento do software Qualitor BI.

A entrega dos servicos € feita pelas unidades de Porto Alegre e Sédo Paulo,
sendo que Porto Alegre entrega projetos somente na regido Sul e Mercosul e a
unidade de Sao Paulo entrega no restante do Brasil e demais paises.

Os recursos sao gerenciados separadamente por cada geréncia, ou seja,
pode ser que tenha recurso ocioso em SP e mesmo assim nao se utiliza no RS.

Esses servigcos sdo entregues mediante uma requisicdo da area comercial,
onde o gerente de servicos fard o contato com o cliente para agendamento de
escopo, riscos, direitos, obrigacdes e demais itens como cronograma, plano de
projeto e alocacao de recursos.

A éarea possui uma metodologia propria de implantacéo e gest&o de projetos e
estd baseada parcialmente no PMBOK, pois estao utilizando parte dos 47 processos
estabelecidos.

Os cronogramas sao elaborados sempre se baseando em projetos similares
executados anteriormente e ndo sao gerenciados por entregas e sim por esforco.

O controle de indicadores é baseado somente na pesquisa de satisfacdo que
€ aplicada em clientes apdés encerramento de um projeto de implantagcdo ou
migracao.

Esse indicador esta ligado diretamente ao indicador corporativo que é
Satisfacao do Cliente.

A area nao tem controle de custos por projeto e se esses projetos estao

causando prejuizos ou lucro.
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4.1.3.4 Fabrica de software

A fabrica de software fica na propria Qualitor em Porto Alegre e é responsavel

pelo desenvolvimento e ciclo de vida do produto.

4.2 Apresentacao e Analise dos Dados do Estudo de C  aso

A seguir, sera apresentada a andlise de frequéncia das respostas atravées de

quadros com dados coletados.

4.2.1 Gestao de projetos

100% dos entrevistados entendem que a gestdo de projetos esta baseada no
PMBOK. No Quadro 4 é possivel analisar as respostas obtidas de cada entrevistado

e no Grafico 1 é possivel medir a proporcao.
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Quadro 4: Respostas da Questédo 1 da Entrevista

Pergunta de Atualmente a gestéo de projetos de implantacdo esta baseada no
Pesquisa 1 PMBOK?

Entrevistado 1 Sim

Entrevistado 2 Sim

Entrevistado 3 Sim

Fonte: Elaborado pelo Autor.

Graéfico 20: Atualmente a gestao de projetos de implantacéo esta baseada no
PMBOK?

® Sim

@ MNio
Parcizlments

& Mo ==i

@ Cutro

Fonte: Elaborado pelo Autor.
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4.2.2 Escopo

Quando questionado se o0 escopo do projeto de implantacao € bem planejado,
houve divergéncia nas respostas, porém 66% entendem que 0O escopo €
parcialmente planejado ou ndo é bem planejado, deixando claro que é um ponto de
atencdao, visto que o escopo do projeto € um dos principais elementos da gestédo da
implantac&do. Outro ponto importante € que o gerente da area entende que 0 escopo
€ bem planejado o que diverge totalmente dos demais entrevistados que sé&o
gerentes de projetos e estdo a frente da gestdo de cada projeto. No Quadro 5 é

possivel analisar as respostas obtidas de cada entrevistado e no grafico 2 é possivel

visualizar a proporcéo.
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Quadro 5: Respostas da Questéo 2 da Entrevista

Pergunta de O escopo do projeto de implantacdo € bem planejado?
Pesquisa 2

Entrevistado 1 Nao

Entrevistado 2 Parcialmente

Entrevistado 3 Sim

Fonte: Elaborado pelo Autor.

Gréfico 21: O escopo do projeto de implantagdo é bem planejado?

® Sim
& Mio
) Parcislments

Chtro

Fonte: Elaborado pelo Autor.

4.2.3 Tempo

Com relacdo ao planejamento e gerenciamento de cronograma de
implantagéo, 66,7% afirmam que o cronograma de implantacdo € bem planejado e
gerenciado. No Quadro 6 é possivel analisar as respostas obtidas de cada

entrevistado e no Gréfico 3 é possivel visualizar a proporgéo.

Quadro 6: Respostas da Questédo 3 da Entrevista

Pergunta de O cronograma de implantacéo é bem planejado e geren  ciado?
Pesquisa 3

Entrevistado 1 Alguns

Entrevistado 2 Sim

Entrevistado 3 Sim

Fonte: Elaborado pelo Autor.
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Gréfico 22: O cronograma de implantacédo é bem planejado e gerenciado?

@ Sim
@ Nic
0 Aiguns

® Cutre

Fonte: Elaborado pelo Autor.

66,7% responderam que as atividades de implantacdo sao definidas com
tempos corretos. No Quadro 7 é possivel analisar as respostas obtidas de cada

entrevistado e no Gréfico 4 é possivel visualizar a proporgéo.

Quadro 7: Respostas da Questéo 4 da Entrevista

Pergunta de As atividades de implantacao sao definidas com temp 0s corretos?
Pesquisa 4

Entrevistado 1 Nao

Entrevistado 2 Sim

Entrevistado 3 Sim

Fonte: Elaborado pelo Autor.
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Gréfico 23: As atividades de implantacdo sdo definidas com tempos corretos?

® 5m

@ Hic

@ Algumas
@ Outro

Fonte: Elaborado pelo Autor.

100% dos entrevistados entendem que existe uma sequéncia na execucao
das atividades de implantacdo. No Quadro 8 é possivel analisar as respostas obtidas

de cada entrevistado e no Gréfico 5 é possivel visualizar a proporcéo.

Quadro 8:: Respostas da Questédo 5 da Entrevista

Pergunta de Existe uma sequéncia na execucao das atividades de
Pesquisa 5 implantag&o?

Entrevistado 1 Sim

Entrevistado 2 Sim

Entrevistado 3 Sim

Fonte: Elaborado pelo Autor.

Gréfico 24: Existe uma sequéncia na execucao das atividades de implantacdo?

@ Sim
@ MNao

As vezes, dependendo do projeto
@ Cutros

Fonte: Elaborado pelo Autor.
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4.2.4 Custos

Com relacéo aos custos para projetos de implantacdo, 66,7% afirmam que
somente alguns projetos possuem o0s custos bem estimados, porém o gerente da

area entende que os custos sao bem estimados. No Quadro 9 € possivel analisar as
respostas obtidas de cada entrevistado e no Grafico 6 é possivel visualizar a

proporgao.

Quadro 9: Respostas da Questédo 6 da Entrevista

i i 30 sS4 i 2
Pergunta de Os custos do projeto de implantacdo sdo bem estimad 0S7

Pesquisa 6

Entrevistado 1 Alguns projetos

Entrevistado 2 Alguns projetos

Entrevistado 3 Sim

Fonte: Elaborado pelo Autor.

Grafico 25: Os custos do projeto de implantacédo sdo bem estimados?

& Sim
@ Mo

Alguns projetos
@ Cutros

Fonte: Elaborado pelo Autor.

4.2.5 Qualidade

Com relacéo a Qualidade de Implantacdo, 100% dos entrevistados entendem

gue ndo existe planejamento da Qualidade da implantacdo. No Quadro 10 é possivel
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analisar as respostas obtidas de cada entrevistado e no Gréafico 7 é possivel

visualizar a proporcéo.

Quadro 10: Respostas da Questédo 7 da Entrevista

Pergunta de E feito o planejamento da qualidade da implantag&o para ser
Pesquisa 7 controlada durante o projeto?

Entrevistado 1 Nao

Entrevistado 2 Nao

Entrevistado 3 Nao

Fonte: Elaborado pelo Autor.

Gréfico 26: E feito o planejamento da qualidade da implantag&o para ser controlada
durante o projeto?

@ Sim
@ MNao

FParcialments

Fonte: Elaborado pelo Autor.

Ao serem questionados sobre o controle da qualidade durante a implantagéo,
0s entrevistados apresentaram opinides divergentes, porém fica claro que todos
entendem que ndo tem controle bem definido e o gerente da area percebe algum
aspecto de qualidade através da homologacao do cliente, mas sem afirmar que tem

controle. No Quadro 11 é possivel analisar as respostas obtidas de cada
entrevistado e no Grafico 8 é possivel visualizar a propor¢ao



Quadro 11: Respostas da Questédo 8 da Entrevista

Pergunta de
Pesquisa 8

E feito o controle da qualidade da implantacdo dura  nte o projeto?

Entrevistado 1

Nao

Entrevistado 2

Parcialmente

Entrevistado 3

Outros: através da homologacdo das configuragbes pelo cliente, é
possivel "perceber" alguns aspectos relacionados a qualidade

Fonte: Elaborado pelo Autor.

Gréfico 27: E feito o controle da qualidade da implantagdo durante o projeto?

@ Sim

@ Nao
Farcialmente

@ Cutros

Fonte: Elaborado pelo Autor.

4.2.6 Recursos Humanos
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Quando tratado o assunto referente recursos para implantacdo, 66,7%

afirmam que os projetos sdo bem dimensionados. E importante ressaltar a resposta

do gerente da unidade de Sdo Paulo que entende que parte dos projetos sdo bem

dimensionados com relagdo aos recursos envolvidos. No Quadro 12 é possivel

analisar as respostas obtidas de cada entrevistado e no Gréfico 9 € possivel

visualizar a proporc¢ao.



Quadro 12: Respostas da Questédo 9 da Entrevista

Pergunta de
Pesquisa 9

Os recursos para implantacdo sdo bem dimensionados?

Entrevistado 1

Sim

Entrevistado 2

Parcialmente

Entrevistado 3

Sim

Fonte: Elaborado pelo Autor.

Grafico 28: Os recursos para implantacdo sdo bem dimensionados?

4.2.7 Comunicacao

@ Sim

@ MNao
Parcialmente

@ Cutros

Fonte: Elaborado pelo Autor.
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Quando questionado sobre a comunicagdo com o time do projeto de

implantagdo, 100% afirmam que a comunicacdo com o time do projeto € bem

planejada. No Quadro 13 é possivel analisar as respostas obtidas de cada

entrevistado e no Grafico 10 é possivel visualizar a proporcéo.
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Quadro 13: Respostas da Questédo 10 da Entrevista

Pergunta de A comunicacdo com o time de implantacdo é bem plane  jada?
Pesquisa 10

Entrevistado 1 Sim

Entrevistado 2 Sim

Entrevistado 3 Sim

Fonte: Elaborado pelo Autor.

Gréfico 29: A comunicacdo com o time de implantacdo é bem planejada?

& Sim

@ Mo
Farcialments

@ Cutros

Fonte: Elaborado pelo Autor.

66,7% afirmam que existe boa comunicacdo durante o projeto de
implantacédo, porém o gerente da regido sul entende que é parcialmente boa. No
Quadro 14 é possivel analisar as respostas obtidas de cada entrevistado e no

Gréfico 11 é possivel visualizar a proporgéo.

Quadro 14: Respostas da Questédo 11 da Entrevista

Pergunta de Durante a implantacdo existe uma boa comunicacdo en  tre o time
Pesquisa 11 do projeto?

Entrevistado 1 Parcialmente

Entrevistado 2 Sim

Entrevistado 3 Sim

Fonte: Elaborado pelo Autor.



Gréfico 30: Durante a implantacéo existe uma boa comunicacao entre o time do

projeto?

4.2.8 Riscos

Fonte: Elaborado pelo Autor.

@ Sim

@& Nio

& Parcialments
@ Cutros
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Com relagéo ao planejamento de riscos do projeto, todos afirmam que sao

7

planejados. No Quadro 15 é possivel analisar as respostas obtidas de cada

entrevistado e no Grafico 12 é possivel visualizar a proporcéo.

Quadro 15: Respostas da Questédo 12 da Entrevista

Pergunta de

Os Riscos para implantacéo séo planejados?

Pesquisa 12
Entrevistado 1 Sim
Entrevistado 2 Sim
Entrevistado 3 Sim

Fonte: Elaborado pelo Autor.
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Gréfico 31: Os Riscos para implantagcéo sdo planejados?

@ Sim

@ MNao

@ Parcialmente
@ Cutros

Fonte: Elaborado pelo Autor.

Apbs pergunta se 0s riscos eram planejados, a questao foi sobre o controle
dos riscos da implantacdo e novamente todos afirmaram que 0s riscos sao

controlados. No Quadro 16 € possivel analisar as respostas obtidas de cada

entrevistado e no Gréfico 13 é possivel visualizar a proporcéo.



Quadro 16: Respostas da Questédo 13 da Entrevista

Pergunta de Os Riscos da implantacao sdo controlados?
Pesquisa 13

Entrevistado 1 Sim

Entrevistado 2 Sim

Entrevistado 3 Sim

Fonte: Elaborado pelo Autor.

Gréfico 32: Os Riscos da implantacdo sdo controlados?

@ Sim

@ MNao
Parcialmente

@ Cutros

Fonte: Elaborado pelo Autor.

4.2.9 Partes Interessadas
Somente um entrevistado entende que as partes interessadas do projeto ndo

sdo bem mapeadas. No Quadro 17 é possivel analisar as respostas obtidas de cada

entrevistado e no Grafico 14 é possivel visualizar a proporcéo.

Quadro 17: Respostas da Questédo 14 da Entrevista

Pergunta de E bem mapeada as partes interessadas na implantacdo  ?
Pesquisa 14

Entrevistado 1 Nao

Entrevistado 2 Sim

Entrevistado 3 Sim

Fonte: Elaborado pelo Autor.



Gréfico 33: E bem mapeada as partes interessadas na implantag&o?

@ Sim
@ Nao

@ Cutros

Fonte: Elaborado pelo Autor.

 Parcialments
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66,7% entendem que durante a implantagcdo o controle do engajamento das

partes interessadas acontece somente quando necessario. No Quadro 18 € possivel

analisar as respostas obtidas de cada entrevistado e no Grafico 15 é possivel

visualizar a proporcéo.

Quadro 18: Respostas da Questédo 15 da Entrevista

Pergunta de
Pesquisa 15

E controlado o engajamento das partes interessadas
implantacdo?

durante a

Entrevistado 1

Somente quando necessario

Entrevistado 2

Sim

Entrevistado 3

Somente quando necessario

Fonte: Elaborado pelo Autor.
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Gréfico 34: E controlado o engajamento das partes interessadas durante a
implantacéo?

@ Sim
@ Nao

Somente quando necessario
@ Cutros

Fonte: Elaborado pelo Autor.

4.2.10 Ciclo de Vida

Com relacdo ao tema ciclo de vida, 66,7% entendem que a implantacdo é
organizada em fases de entrega e para o gerente de projetos de Porto Alegre

somente algumas implantacbes possuem entrega por fases. Fica claro que a

[N

tendéncia é ter todos projetos organizados em fases de entrega. No Quadro 19
possivel analisar as respostas obtidas de cada entrevistado e no Gréfico 16

[N

possivel visualizar a proporgéo.

Quadro 19: Respostas da Questdo 16 da Entrevista

Pergunta de A implantacao é organizada em fases de entregas?
Pesquisa 16

Entrevistado 1 Algumas

Entrevistado 2 Sim

Entrevistado 3 Sim

Fonte: Elaborado pelo Autor.



Gréfico 35: A implantacéo € organizada em fases de entregas?

@ Sim

@& Nao

0 Algumas
@ Cutros

Fonte: Elaborado pelo Autor.
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Ainda relacionado ao ciclo de vida, 66,7% afirmam que a implantacdo é

planejada com varias equipes com habilidades diferentes. Um ponto notavel é que

somente o gerente de Sao Paulo entende que somente algumas implantacées séo

planejadas nesse formato. No Quadro 20 € possivel analisar as respostas obtidas de

cada entrevistado e no Grafico 17 é possivel visualizar a proporgéo.

Quadro 20: Respostas da Questdo 17 da Entrevista

Pergunta de
Pesquisa 17

A implantacdo é planejada com varias equipes execut oras com
habilidades diferentes no mesmo projeto? Ex.. um co nsultor, um
desenvolvedor, um analista de suporte.

Entrevistado 1 Algumas
Entrevistado 2 Sim
Entrevistado 3 Sim

Fonte: Elaborado pelo Autor.
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Gréfico 36: A implantacdo € planejada com varias equipes executoras com
habilidades diferentes no mesmo projeto?
Ex.: um consultor, um desenvolvedor, um analista de suporte.

& Sim

@ Mo
Algumas

@ Cutros

Fonte: Elaborado pelo Autor.

4.2.11 Certificacdo PMI

66,7% dos entrevistados possuem certificacdo PMP, o que demonstra um
desenvolvimento da equipe alinhado ao PMI, sendo que faltaria somente o gerente
de Porto Alegre ter essa certificacdo para ficar com 100% da equipe com certificacédo
PMP, o que é diferencial para prestacdo de servico no mercado. No Quadro 21 é
possivel analisar as respostas obtidas de cada entrevistado e no Gréfico 18 é

possivel visualizar a proporcéo.

Quadro 21: Respostas da Questédo 18 da Entrevista

Pergunta de Qual certificagdo do PMI vocé possui?
Pesquisa 18

Entrevistado 1 Nenhuma

Entrevistado 2 PMP

Entrevistado 3 PMP

Fonte: Elaborado pelo Autor.
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Gréfico 37: Qual certificagdo do PMI vocé possui?

@ 1. CAPM
® 2. PP

3. PMI-PBA
@ 4 FPNMP
® 5. FMI-RMP
® 5. FoMP
® 7. PMI-ACP
@ 3. MNenhuma
@ Cutros

Fonte: Elaborado pelo Autor.

4.2.12 Metodologia Agil

66,7% afirmam que ndo é utilizado metodologia &gil nas implantacdes e o
gerente da area entende que raramente € utilizado e depende do consultor e cliente,
0 que remete a pensar que cada projeto podera ter alguma metodologia agil. No
Quadro 22 é possivel analisar as respostas obtidas de cada entrevistado e no

Gréfico 19 é possivel visualizar a proporgéo.

Quadro 22: Respostas da Questédo 19 da Entrevista

Pergunta de E utilizado alguma metodologia 4gil nas implantagbe ~ s?
Pesquisa 19

Entrevistado 1 Nao

Entrevistado 2 Nao

Entrevistado 3 Outros: Raramente, depende do consultor e do cliente

Fonte: Elaborado pelo Autor.
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Gréfico 38: E utilizado alguma metodologia agil nas implantacées?

@& Sim

@ MNio
Mao sei

@ Cutros

Fonte: Elaborado pelo Autor.

4.2.13 Complexidade de Implantacéo

100% entendem que os membros da equipe de implantacdo possuem
diferentes habilidades, conhecimentos e atitudes. Esse ponto é importante para o
processo de implantacdo, pois dependendo do consultor, cada projeto podera ter um
resultado diferente do outro. No Quadro 23 é possivel analisar as respostas obtidas

de cada entrevistado e no Gréfico 20 é possivel visualizar a proporgéo.

Quadro 23: Respostas da Questédo 20 da Entrevista

Pergunta de Os membros da equipe de implantacdo possuem diferen  tes
Pesquisa 20 habilidades, conhecimentos e atitudes?

Entrevistado 1 Sim

Entrevistado 2 Sim

Entrevistado 3 Sim

Fonte: Elaborado pelo Autor.
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Gréfico 39: Os membros da equipe de implantacdo possuem diferentes habilidades,
conhecimentos e atitudes?

@ Sim

& Nao
Mao sei

@ Cutros

Fonte: Elaborado pelo Autor.

Ainda se tratando de complexidade de implantacdo, todos os entrevistados
afirmam que as implantacdes séo feitas baseadas na experiéncia dos consultores.

No Quadro 24 é possivel analisar as respostas obtidas de cada entrevistado e no
Gréfico 21 é possivel v a proporgéo.

Quadro 24: Respostas da Questédo 21 da Entrevista

Pergunta de As implantacfes sao feitas baseadas nas experiéncia s vividas dos
Pesquisa 21 consultores?

Entrevistado 1 Sim

Entrevistado 2 Sim

Entrevistado 3 Sim

Fonte: Elaborado pelo Autor.



Gréfico 40: As implantacdes séo feitas baseadas nas experiéncias vividas dos

consultores?

& Sim

& Mo
MNao sei

& Cutros

Fonte: Elaborado pelo Autor.
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Os gerentes de projetos de Porto Alegre e Sao Paulo entendem que os
consultores sdo auto gerenciaveis e somente o gerente de area afirma que ndo. No

Quadro 25 é possivel analisar as respostas obtidas de cada entrevistado e no

Gréafico 22 é possivel visualizar a proporcéo.

Quadro 25: Respostas da Questédo 22 da Entrevista

Pergunta de

Os consultores sdo auto gerenciaveis nas implantacé es a ponto de

Pesquisa 22 conduzirem as atividades?
Entrevistado 1 Sim
Entrevistado 2 Sim
Entrevistado 3 N&o

Fonte: Elaborado pelo Autor.
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Gréfico 41: Os consultores sdo auto gerenciaveis nas implantacdes a ponto de
conduzirem as atividades?

@ Sim

@ Mo
MNao sei

@ Cutros

Fonte: Elaborado pelo Autor.

4.2.14 Processo

Quando perguntado sobre reunides diérias, 66,7% entende que depende do
projeto e o gerente de Porto Alegre entende que ndo é feito diariamente para
monitoramento das atividades executadas. No Quadro 26 é possivel analisar as

respostas obtidas de cada entrevistado e no Grafico 23 é possivel visualizar a

proporcgao.

Quadro 26: Respostas da Questédo 23 da Entrevista

Pergunta de E feito reunides diarias para monitoramento das ati  vidades
Pesquisa 23 executadas e proximas atividades?

Entrevistado 1 Nao

Entrevistado 2 Outros: as vezes, depende do projeto

Entrevistado 3 Outros: Depende do projeto, geralmente a cada 2 dias.

Fonte: Elaborado pelo Autor.
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Gréafico 42: E feito reunides diarias para monitoramento das atividades executadas e
proximas atividades?

@ Sim
@& Nao
@ Mao sei
& Cutros

Fonte: Elaborado pelo Autor.

4.2.15 Certificacdo Scrum

Com relacéo a certificacdo voltada para Scrum, todos afirmaram ndo possuir

certificagbes relacionadas a essa metodologia. No Quadro 27 é possivel analisar as
respostas obtidas de cada entrevistado e no Grafico 24 é possivel visualizar a

proporgao.

Quadro 27: Respostas da Questédo 24 da Entrevista

Pergunta de Vocé possui alguma certificacdo Scrum? Qual?
Pesquisa 24

Entrevistado 1 Nenhuma

Entrevistado 2 Nenhuma

Entrevistado 3 Nenhuma

Fonte: Elaborado pelo Autor.
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Gréfico 43: Vocé possui alguma certificacdo Scrum? Qual?

@ CsM

@ CSFOD
csD

& Nenhuma

@ Cutros

Fonte: Elaborado pelo Autor.

4.2.16 Dimensdes Criticas da Organizacao

Quando questionado sobre treinamento para equipe de implantacdo Qualitor,
a maioria entende que somente tem treinamento quando geram uma nova versao ou

esporadicamente. No Quadro 28 € possivel analisar as respostas obtidas de cada

entrevistado e no Gréfico 25 é possivel visualizar a proporcéo.

Quadro 28: Respostas da Questéo 25 da Entrevista

Pergunta de A equipe de implantacéo (funcionarios da Qualitor) € treinada com
Pesquisa 25 que frequéncia?

Entrevistado 1 Somente quando geram nova versao do produto

Entrevistado 2 Somente quando geram nova verséo do produto

Entrevistado 3 Esporadicamente

Fonte: Elaborado pelo Autor.
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Gréfico 44: A equipe de implantac&o (funcionarios da Qualitor) é treinada com que
frequéncia?

& 1. Mensalmente

@ 2. Bimestralmente
@& 3. Trimestralmente
& 4. Semestralmente
& 5. Anualments

@ 6. Esporadicaments

@ 7. Soments quando geram nova
versao do produta

& 5. MNEose

Fonte: Elaborado pelo Autor.

Com relagcdo ao treinamento para equipes de implantacdo dos canais
Qualitor, a maioria entende que os canais também recebem treinamento quando
geram uma nova versdo ou esporadicamente. No Quadro 29 é possivel analisar as

respostas obtidas de cada entrevistado e no Grafico 26 é possivel visualizar a

proporc¢ao.

Quadro 29: Respostas da Questédo 26 da Entrevista

Pergunta de A equipe de implantagdo (CANAIS da Qualitor) é trei  nada com que
Pesquisa 26 frequéncia?

Entrevistado 1 Somente quando geram nova verséo do produto

Entrevistado 2 Somente quando geram nova verséo do produto

Entrevistado 3 Esporadicamente

Fonte: Elaborado pelo Autor.



Gréfico 45: A equipe de implantagdo (CANAIS da Qualitor) é treinada com que

frequéncia?

@ 1. Mensalmente

@ :. Bimestralments
& 3. Trimestralments
@ 4. Semestralments
@ 5. Anualmente

@ . Esporadicamente

@ 7. Somente quando geram nova
versao do produto

@ 5. MNiosei

Fonte: Elaborado pelo Autor.

4.2.17 Procedimentos e Métodos
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66,7% afirmam que existe procedimentos e métodos para implantagao.

Detalhe é que somente o gerente de Porto Alegre entende que tem parcialmente,

demonstrando que pode haver uma oportunidade de melhoria nesse ponto. No

Quadro 30 é possivel analisar as respostas obtidas de cada entrevistado e no

Gréafico 27 é possivel visualizar a proporcéo.

Quadro 30: Respostas da Questédo 27 da Entrevista

Pergunta de
Pesquisa 27

Existe procedimentos e métodos para implantacao?

Entrevistado 1

Parcialmente

Entrevistado 2

Sim

Entrevistado 3

Sim

Fonte: Elaborado pelo Autor.



Gréfico 46: Existe procedimentos e métodos para implantacao?

@ Sim

@ Nao
Farcialmenta

@ MNao sei

Fonte: Elaborado pelo Autor.
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66,7% dos entrevistados entendem que 0s consultores ndo possuem todas

ferramentas e equipamentos adequados para implantacdo. No Quadro 31 é possivel

analisar as respostas obtidas de cada entrevistado e no Grafico 28 é possivel

visualizar a proporcgéo.

Quadro 31: Respostas da Questédo 28 da Entrevista

Pergunta de
Pesquisa 28

Os consultores possuem todas ferramentas e equipame ntos
adequados para implantacéo?

Entrevistado 1

Sim

Entrevistado 2

Parcialmente

Entrevistado 3

Parcialmente

Fonte: Elaborado pelo Autor.
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Grafico 47: Os consultores possuem todas ferramentas e equipamentos adequados
para implantacéo?

@ Sim

@ Nio
Parcialmente

& Nio sei

Fonte: Elaborado pelo Autor.

4.2.18 Processo de Negdcio

Somente o gerente de Porto Alegre afirma que o processo de implantacao
nao é gerenciado de ponta a ponta e os demais entrevistados afirmam que sim e
representam 66,7%. No Quadro 32 é possivel analisar as respostas obtidas de cada

entrevistado e no Gréfico 29 é possivel visualizar a proporgéo.

Quadro 32: Respostas da Questédo 29 da Entrevista

Pergunta de O processo de implantagdo é gerenciado de pontaap  onta?
Pesquisa 29

Entrevistado 1 Nao

Entrevistado 2 Sim

Entrevistado 3 Sim

Fonte: Elaborado pelo Autor.



Gréfico 48: O processo de implantacdo é gerenciado de ponta a ponta?

Fonte: Elaborado pelo Autor.

4.2.19 Ciclo de Vida de Processos

@ Sim
@ Nio
MNao sei
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66,7% afirmam que o processo de implantacdo é monitorado e controlado. No

Quadro 33 é possivel analisar as respostas obtidas de cada entrevistado e no

Gréfico 30 é possivel visualizar a proporgéo.

Quadro 33: Respostas da Questédo 30 da Entrevista

Pergunta de
Pesquisa 30

O processo de implantacdo é monitorado e controlado

Entrevistado 1

Parcialmente

Entrevistado 2

Sim

Entrevistado 3

Sim

Fonte: Elaborado pelo Autor.
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Gréfico 49: O processo de implantacdo é monitorado e controlado?

@ Sim

@ MNao
Parcialmente

@ Miosei

Fonte: Elaborado pelo Autor.

4.2.20 Tecnologia de BPM

66,7% dos entrevistados afirmam que o processo de implantacdo néo é
gerenciado por software BPMS e o gerente de porto alegre afirma que parcialmente

€ gerenciado por um software BPMS, o que diverge dos demais. No Quadro 34

D~

possivel analisar as respostas obtidas de cada entrevistado e no Grafico 31

D~

possivel visualizar a proporcéo.

Quadro 34: Respostas da Questédo 31 da Entrevista

Pergunta de O processo de implantagdo é gerenciado através de s  oftware
Pesquisa 31 BPMS?

Entrevistado 1 Parcialmente

Entrevistado 2 Nao

Entrevistado 3 Nao

Fonte: Elaborado pelo Autor.
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Gréfico 50: O processo de implantacdo é gerenciado através de software BPMS?

& Sim

@ Nio
Parcialments

& MNio sei

Fonte: Elaborado pelo Autor.

4.2.21 Entrega de Valor ao Cliente

66,7% representado pelas respostas dos gerentes de Porto Alegre e Sao
Paulo entendem que o processo de implantacdo néo esta ligado a entrega de valor
ao cliente e o gerente da area respondeu que parcialmente esta ligado. No Quadro

35 é possivel analisar as respostas obtidas de cada entrevistado e no Gréfico 32 é

possivel visualizar a proporcéo.

Quadro 35: Respostas da Questédo 32 da Entrevista

Pergunta de O processo de implantacdo esta ligado a entrega de  valor ao
Pesquisa 32 cliente?

Entrevistado 1 Nao

Entrevistado 2 Nao

Entrevistado 3 Parcialmente

Fonte: Elaborado pelo Autor.
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Gréfico 51: O processo de implantacdo esta ligado a entrega de valor ao cliente?

@ Sim

@ Nao

@ Farcialmente
@ Niosei

Fonte: Elaborado pelo Autor.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo principal deste trabalho foi analisar como € o processo de
implantacdo do software Qualitor e para atingir esse objetivo, foi descrito
sinteticamente o processo de implantacdo, identificado melhores préaticas para
processo de software e gerenciamento de servicos e baseado nisso, apresentado

proposta de melhoria para o processo de implantacéo.
5.1 Proposta de Melhoria

Verificou-se que a unidade estudada possui processo de implantacao de
software alinhado mais ao PMBOK do que outras metodologias. Desta forma é
possivel sugerir algumas melhorias nesse processo. O Quadro 36 apresentas as

melhorias sugeridas baseando-se em cada pergunta relacionada a analise de dados.

Quadro 36: Proposta de Melhoria

Relacao
com Analise Variavel Pergunta de Pesquisa Melhoria
de dados

4.2.1 Gests Atualmente a gestao de Percebe-se que é uma decisdo da area se basear

estdo de ) ) = . = ;
Projetos projetos de implantacéo esta no PMBONK para gestéo de projetos e
baseada no PMBOK? implantacao.

422 O escopo do projeto de Percebeu-se que o escopo nédo é bem planejado e
implantacédo é bem diante desse cenario, sugere-se uma avaliagcdo do
planejado? processo de defini¢do de escopo e definirem em

Escopo ; )
conjunto uma melhor forma de planejamento para
que todos tenham o mesmo entendimento sobre
esse processo.
O cronograma de Somente o gerente de Porto Alegre entendeu que

4.2.3 implantacdo é bem planejado | sdo parcialmente gerenciados e a sugestdo de

e gerenciado? melhoria é alinhar o processo de planejamento e
controle do projeto de implantagéo e como a base
é PMBOK, é interessante gue sigam nessa linha.
Tempo As ativi_da}des de implantagdo | Ficou evidencia_dc_) gue a maioria entende que os
séo definidas com tempos tempos séo definidos corretamente, porém o
corretos? gerente de projetos de Porto Alegre diverge.
Sugere-se melhorar o processo de planejamento
de cronograma e processo de estimativa de
duracdo das atividades.
Existe uma sequéncia na O processo de sequenciar as atividades esta
execucao das atividades de sendo seguido, portanto é interessante utilizar
implantacao? essa informag&o para criar modelos de
cronogramas para os projetos e possivelmente
sera possivel fazer entregas por fases.

4.2.4 Os custos do projeto de Ficou claro que existe problemas na estimativa de
implantacdo sdo bem custos do projeto. Sugere-se aprofundar-se na
estimados? andlise do processo de estimativa de custos e

Custos ) e : - .
identificar se existe um processo definido, se esta
sendo seguido e também os motivos que levaram
a estimativas erradas.
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Relagéo
com Analise Variavel Pergunta de Pesquisa Melhoria
de dados

7. E feito o planejamento da E consenso que nao é feito o planejamento da
qualidade da implantagéo Qualidade da implantagéo, portanto seria
para ser controlada durante o | interessante que no projeto de implantacéo
projeto? houvesse a incluséo do processo Gerenciamento

da Qualidade em todos os projetos,
principalmente pelo fato que existe atuacao de
canais de implantagédo (parceiros). Esse processo

425 Qualidade _traria uma~padroniza«;éo e melho_r qualide}de nas

implantacdes, bem como melhoria na satisfacao
do cliente.

8. E feito o controle da Assim como néo existe o planejamento, o controle
qualidade da implantagéo de gqualidade ndo pode existir e realmente
durante o projeto? somente um dos entrevistados informa que tem

alguns indicios na homologag&o. E interessante
implantarem o processo de Controle de Qualidade
em projetos de implantacao.

9. Os recursos para Devido as unidades serem separadas e terem
implantacdo s&o bem seus consultores, a sugestao seria unificar o

4.2.6 RH dimensionados? controle dos recursos e fazer um melhor

dimensionamento. Outro ponto seria melhorar o
processo de planejamento de recursos baseado
no PMBOK.

10. A comunicagdo com o time A comunicagao com o time do projeto é planejada,
de implantagdo é bem 0 que é importante para o andamento do projeto.
planejada?

11. Durante a implantagdo existe | Mesmo existindo um planeamento da

4.2.7 Comunicagéo uma boa comunicacao entre comunicagéo, o gerente de Porto Alegre entende
o time do projeto? que durante o projeto, a comunicagdo é

parcialmente boa. Sugere-se adicionar o processo
de controle de comunicagéo e gerenciamento de
comunicac¢éo, baseando-se no PMBOK.

12. Os Riscos para implantacéo O processo de planejamento e controle de riscos

428 Riscos séo planejados? parece bem consolidado e a propos_ta é que

- 13. Os Riscos da implantagéo melhorem esse processo tentando identificar
séo controlados? todos envolvidos em cada projeto de implantagao.

14. E bem mapeada as partes O gerente de Porto Alegre entende que as partes
interessadas na interessadas ndo sdo bem mapeadas.
implantacao? Portanto, a proposta é melhoria no processo de

planejamento das partes interessadas.
Partes = - -

429 interessadas 15. E controladp 0 engajamento Melhprar 0 processo de gerenciamento e
das partes interessadas engajamento das partes interessadas e executar
durante a implantacéo? em todo o projeto fazendo comunicados e

envolvendo para que o projeto tenha mais
sucesso.

16. A implantacdo é organizada Escolher o melhor ciclo de vida dos projetos e
em fases de entregas? adaptar para todos. Decidir se vai ser classico

com planejamento antecipado das fases ou
adaptativo/incrementais que sao alterados durante
0 projeto.

4.2.10 Ciclo de vida 17. A implflr_nagao (_é planejada Melhorar esse processo para que 0 projeto tenha
com varias equipes suas entregas realizadas de acordo com cada
executoras com habilidades habilidade, ndo dependendo de um consultor
diferentes no mesmo projeto? | apenas.

Ex.: um consultor, um
desenvolvedor, um analista
de suporte.
e 18. Qual certificacdo do PMI Seguir com certificacdo para toda area para que

4.2.11 Certificagdo VOCE& possui? tenha um padréo.

Metodologia 19. E utilizado_algur_na Estudar po_ssibi!idade de implanta_r uma

4.2.12 Agil metodologia &gil nas metodologia &gil como Scrum, pois ficou evidente

implantacdes?

gue a area ndo utiliza em forma alguma.
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Relacao
com Analise Variavel Pergunta de Pesquisa Melhoria
de dados
20. Os membros da equipe de A proposta neste ponto € a criagdo de um
implantagcao possuem processo de treinamento para consultores e
diferentes habilidades, buscar o maior nivelamento possivel com rela¢éo
conhecimentos e atitudes? a conhecimento, atitudes e habilidades. Outra
sugestéo seria o compartilhamento de
conhecimento entre os consultores para que todos
. tenham ciéncia de como cada um esta atuando.
Complexidade - ~ P — - = =
de 21. As implantacdes séo jeltas Deflnlr um processo de |mp|anta(;a_o padréo com o
4.2.13 Implantacio baseadas nas experiéncias maximo de procedimentos para evitar que as
P ¢ vividas dos consultores? vivéncias de cada um possam gerar problemas
em implanta¢des. Um outro ponto que ajudaria é a
defini¢do detalhada do escopo para que todos
sigam e entreguem o gue foi requisitado.
22. Os consultores sé@o auto Ponto positivo e pode ser utilizado para
gerenciaveis nas implantacdo de metodologia agil.
implantagdes a ponto de
conduzirem as atividades?
23. E feito reunibes diarias para Definir frequéncia de reunifes para cada projeto.
4.2.14 = monitoramento das
2. rocesso g
atividades executadas e
proximas atividades?
4.2.15 Certificacao 24. Vocé possui alguma Avaliar se a area vai utilizar metodologia Scrum e
Scrum certificacdo Scrum? Qual? planejar certificacdo ao longo do ano.
25. A equipe de implantacéo Criar um plano de treinamento anual para toda
(funcionérios da Qualitor) é equipe e ndo somente quando publicam nova
Dimensdes treinada com que frequéncia? | versdo do produto.
4.2.16 Criticas da 26. A equipe de implantacéo Os canais necessitam mais treinamento do que a
Organizagéo (CANAIS da Qualitor) é equipe interna e para isso sugere-se que tenham
treinada com que frequéncia? | uma matriz de treinamentos para serem
realizados durante o ano.
27. Existe procedimentos e Fica evidente que a area tem procedimentos e
métodos para implantacao? métodos e sugere-se que 0s canais atuem
. baseado nesse procedimentos e métodos.
Procedimento — - -
4.2.17 P 28. Os consultores possuem Definir o que o consultor precisa e padronizar para
e Métodos o
todas ferramentas e todos, concedendo o que for necessario de
equipamentos adequados equipamentos e ferramentas para que seja
para implantac@o? desenvolvido um bom trabalho no cliente.
29. O processo de implantagéo é
Processo de )
4.2.18 negécio gerenciado de ponta a
ponta? Utilizar o Qualitor para gerenciar o processo de
4.2.19 Ciclo de vida | 30. O processo de implantagédo é | implantacéo de ponta a ponta, bem como
de Processos monitorado e controlado? monitorar e controlar pelo préprio sistema de
Tecnologia de 31. O processo de implantagéo é acordo com os indicadores estabelecidos pela
4.2.20 BPM gerenciado através de area.
software BPMS?
Entrega de 32. O processo de implantagédo Incluir no Plano do Projeto a ligacédo de entrega de
4.2.21 valor ao esta ligado a entrega de valor | valor com a implantagéo do Qualitor, pois assim
Cliente ao cliente? estara definido inclusive os entregaveis do projeto.

5.2 Limitacdes do Estudo

Fonte: Elaborado pelo Autor.

Foram entrevistadas dois gerentes de projetos da area de servicos da

empresa e um gerente da &rea de servicos e suporte; a percepcdo se limita ao

resultado desses entrevistados e ndo aos demais funcionarios da empresa, portanto,

podera haver diferentes percepcdes caso este estudo seja aplicado para outras

areas da empresa ou outras organizacgoes.
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5.3 Futuros Desdobramentos

A continuidade deste estudo se dara com a apresentacdo do resultado do
mesmo a area de servi¢cos Qualitor e posteriormente a Diretoria da Qualitor.

O objetivo a ser buscado nessa apresentacdo € que todos os envolvidos no
processo de implantacdo, tenham o melhor entendimento em cada variavel
abordada e apliguem as melhorias sugeridas para que o processo de implantacéo
de software tenha uma evolucéo dentro dos conceitos abordados.

Sugere-se ainda que as melhorias possam ser implantadas por ordem de
importancia e conforme estudo de caso, segue a sugestdo de ordem baseada nas

respostas:

i. Entrega de valor ao Cliente
ii. Dimensdes Criticas da Organizacao
iii. Escopo
iv. Qualidade
v. Tecnologia de BPM
vi. Processo
vii. Processo de negdcio
viii. Procedimento e Métodos
ix. Ciclo de vida de Processos

X. Ciclo de vida de Projetos

xi. Tempo
xii. Custos
xii. RH

xiv. Gestdo de Projetos

xv. Metodologia Agil

xvi. Complexidade de Implantacao
xvii. Partes interessadas
xviii.  Riscos

xix. Comunicacao

xx. Certificagbes PMI e Scrum
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33. Pergunta de Pesquisa

Alternativas

Atualmente a gestao de projetos de implantacéo esta baseada no
PMBOK?

Sim

N&o
Parcialmente
Nao sei

O escopo do projeto de implantagdo é bem planejado?

Sim
Nao
Nao sei

O cronograma de implantacéo é bem planejado e gerenciado?

Sim
N&o
Alguns

As atividades de implantacéo sao definidas com tempos corretos?

Sim
N&o
Algumas

Existe uma sequéncia na execucao das atividades de implantacao?

Sim
N&o
As vezes, dependendo do projeto

Os custos do projeto de implanta¢éo séo bem estimados?

Sim
N&o
Alguns projetos

E feito o planejamento da qualidade da implantagéo para ser
controlada durante o projeto?

Sim
Nao
Parcialmente

E feito o controle da qualidade da implantac&o durante o projeto?

Sim
N&o
Parcialmente

Os recursos para implanta¢éo séo bem dimensionados?

Sim
N&o
Parcialmente

10.

A comunicacdo com o time de implantagcdo é bem planejada?

Sim
N&o
Parcialmente

11.

Durante a implantacéo existe uma boa comunicacao entre o time do
projeto?

Sim
N&o
Parcialmente

12.

Os Riscos para implantagéo séo planejados?

Sim
N&o
Parcialmente

13.

Os Riscos da implantagéo sé@o controlados?

Sim
N&o
Parcialmente

14.

E bem mapeada as partes interessadas na implantac&o?

Sim
N&o
Parcialmente

15.

E controlado o engajamento das partes interessadas durante a
implantacéo?

Sim
N&o
Somente quando necessério

16.

A implantacéo é organizada em fases de entregas?

Sim
Nao
Algumas

17.

A implantacéo é planejada com varias equipes executoras com
habilidades diferentes no mesmo projeto? Ex.: um consultor, um
desenvolvedor, um analista de suporte.

WNRPONPIONPIONMNPIONPIONPIONPIONPIONPIONPIONDRPIONDRPIODRPIOD RN RN REIRODNE

Sim
N&o
Algumas

18.

Qual certificagdo do PMI vocé possui?

CAPM
PfMP
PMI-PBA
PMP
PMI-RMP
PgMP
PMI-ACP
Nenhuma

19.

E utilizado alguma metodologia &gil nas implantagdes?

Sim
Nao
N&o sei

20.

Os membros da equipe de implantag@o possuem diferentes
habilidades, conhecimentos e atitudes?

WhNRWNRONOAWONE

Sim
Nao
N&o sei
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Pergunta de Pesquisa

Alternativas

21.

As implantagfes sao feitas baseadas nas experiéncias vividas dos
consultores?

Sim
Nao
Nao sei

22.

Os consultores sdo auto gerenciaveis nas implantages a ponto de
conduzirem as atividades?

Sim
Nao
N&o sei

23.

E feito reunides diarias para monitoramento das atividades
executadas e préximas atividades?

Sim
Nao
N&o sei

24.

Vocé possui alguma certificacdo Scrum? Qual?

CSM
CSPO
CsSD
Nenhuma

25.

A equipe de implantac&o (funcionéarios da Qualitor) é treinada com
que frequéncia?

Mensalmente

Bimestralmente

Trimestralmente

Semestralmente

Anualmente

Esporadicamente

Somente quando tem nova versao
N&o sei

26.

A equipe de implantacéo (CANAIS da Qualitor) é treinada com que
frequéncia?

OeNopWNREPONDRPIODEIODEI®WD R

Mensalmente

Bimestralmente

Trimestralmente

Semestralmente

Anualmente

Esporadicamente

Somente quando tem nova versao
Nao sei

27.

Existe procedimentos e métodos para implantagéo?

Sim

Nao
Parcialmente
N&o sei

28.

Os consultores possuem todas ferramentas e equipamentos
adequados para implantagéo?

Sim

N&o
Parcialmente
Nao sei

29.

O processo de implantacao é gerenciado de ponta a ponta?

Sim
N&o
Nao sei

30.

O processo de implantagéo é monitorado e controlado?

Sim

Nao
Parcialmente
N&o sei

31.

O processo de implantagdo é gerenciado através de software
BPMS?

Sim

Nao
Parcialmente
Nao sei

32.

O processo de implantacéo esta ligado a entrega de valor ao
cliente?

PONRPPONRERPODRIONERONDERIRONE

Sim

N&o
Parcialmente
N&o sei




