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RESUMO

Primeiramente serdo apresentados alguns conceitos teéricos, que serviriio de
base para o desenvolvimento deste trabalho. Alguns tépicos de BPMN (“Business
Process Modeling Notation™), PMBoK (“Project Management Body of Knowledge™)
e ITIL (“Information Technology Infrastructure Library”) serfio abordados, com
énfase nas segbes que serfio aplicadas ao tema. Isso deverd permitir um melhor

entendimento dos demais capitulos por parte do leitor.

Em seguida, um processo de servigo de TI de uma empresa ficticia serd
apresentado e mapeado através da utilizago do BPMN, para que seja possivel a

identificagdo dos pontos negativos existentes atualmente.

Com base nas melhores praticas IFIL, ¢ nas recomendagdes para
gerenciamento de projetos do PMBoK, sera apresentada uma proposta para
implementagiio de melhorias e corre¢do dos itens negativos que foram identificados,

¢ também um novo mapeamento BPMN do processo a ser implementado.

Por fim, serdo desenvolvidas as atividades de planejamento do projeto, para a
implementaciio deste servigo tipicamente de consultoria, utilizando os processos de
Iniciagao e Plancjamento do PMBoK. O trabalho finaliza com o Gltimo processo para
geragio do plano de projeto (Orgamento de Custos), e portanto nio estard

abrangendo as demais fases do mesmo (Execugdo, Controle e Encerramento).



ABSTRACT

Firstly it will be presented some theoretical concepts, serving as a base for the
development of this document. Some topics of BPMN (Business Process Modeling
Notation), PMBoK (Project Management Body of Knowledge) and ITIL
(Information Technology Infrastructure Library) will be discussed, focusing in
those sections that will be applied to this subject. It will allow a better understanding

of the next chapters for all the readers.

After that, an IT service process from a fictioning company will presented
and mapped through the BPMN utilization, with the objective of identifying the

negative points that actually exist.

Based on the ITIL best practices, and the PMBoK recommendations for
project management, it will be described a proposal for an implementation of
improvements and corrections for those negative items that have been identified, in

addition to a new BPMN mapping of this proposed process.

Finally, the planning activities of the project will be developed, in order to
implement this typical consulting service, applying the PMBoK Initiating and
Planning groups of processes. This work ends with the last process needed to
generate the Project Plan (the Cost Budgeting), and then will not enclose the

remaining phases of it (Executing, Controlling and Closing).
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1 INTRODUCAO

Atualmente as organizagdes estdo cada vez mais dependentes da Tecnologia
da Informac&o (TI) para satisfazer seus objetivos corporativos, e atingir snas metas
de negdcio. Por sua vez, este crescimento de dependéncia requer a utilizagfio de
servigos de Tl com qualidade superior, que possa se equiparar s crescentes
necessidades de negocio dos clientes. As diversas empresas hoje existentes
(independente da 4rea de atuagdo ou porte), demandam a utilizagio de um servigo de

TI que seja confidvel, consistente ¢ de alta qualidade [BER0O].

Com isso, faz-se necessédria a utilizag&o cada vez maior, pelas empresas em
geral, de modelos e melhores praticas disponiveis no mercado de TI, que permitam
otimizar o funcionamento das infra-estruturas existentes. O objetivo é reduzir e
eliminar os problemas atualmente encontrados nas corporagdes que nio sdo
orientadas a processo, a fim de otimizar os recursos disponiveis e possibilitar o

crescimento do negocio chave destas corporagdes.

Estes modelos de referéncia podem auxiliar na redugiio dos custos e riscos
inerentes a transformagio dos processos organizacionais. Isto explica o aumento do
interesse, por parte da drea de gerenciamento de TI das organiza¢es, em modelos de

servigos orientados a processos, como a ITIL [HOC04].

Entretanto, vale ressaltar que nenhuma metodologia de processos ou conjunto
de melhores préticas existente no mercado ird transformar a 4rea de Tl de uma
empresa da noite para o dia. E necessario investimentos de tempo, planejamento e
principalmente compromisso de todos os interessados para a obtengdo dos diferentes
resultados de melhora esperados por cada um dos trés niveis estruturais basicos de

uma organizagio [PINO3|:

> Nivel Estratégico: onde as decisdes sfo feitas, politicas sio ajustadas, regras

s#o criadas, e niveis financeiros sfio ajustados;



» Nivel Tético: onde as decisdes sdo implementadas, as politicas se tornam
realidade, as regras sio implementadas, ¢ os niveis financeiros sfo

confirmados;

» Nivel Operacional: onde as decisties gue foram implementadas se tornam
ativas, dentro das politicas, através das regras. e seguindo as restrigdes

financeiras.

A seguir, a descricio do objetivo deste trabalho, que tem como base a

aplicagio de algumas destas recomendagdes.

1.1 Objetivo

Esta monografia tem como objetivo aplicar o mapeamento de processos de
negocio pelo BPMN, e os conhecimentos do gerenciamente de projetos pelo

PMBoK, em um determinado servigo de consultoria ITIL.

O projeto para este servigo customizado de TI se baseia na implementagio de
algumas recomendacdes de dois processos ITIL {Gerenciamento da Configuracio ¢

Gerenciamento de Liberagdes), e serd descrito com mais detalhes posteriormente.

Este trabatho ndo ird contemplar as fases PMBoK de Execugiio, Controle e
Encerramento do projeto. Entretanto, o tema serd novamente referenciado no

capitulo 6.3 como recomendaciio para um trabalho posterior a este.

Com isso, serio colocados em pratica os diferentes conhecimentos adquiridos
durante o curso de MBA em Tecnologia da Informag8o, ministrado na Universidade

de Séo Paulo,



1.2 Motivacio

Existem diversos padrdes ¢ recomendagdes disponiveis no mercado de TI
atualmente, e cada entidade fornecedora de tais préticas incentiva e promove seu uso

em diversas dreas de trabalho.

Entretanto, a teoria muitas vezes nfio estd alinhadz com a pratica, € o
problema enfrentado pelas empresas é a implementagio de tais recomendagdes,
“como™ customizar essas melhores praticas para as necessidades de negécio da

corporagao.

Este trabalho possibilitardi uma possivel visdo de como alinhar algumas
dessas recomendagbes - BPMN, PMBok e ITIL - para a entrega de um servigo

customizado de TI.

1.3 Metodologia

Como metodologia de trabalho, foram definidos os seguintes agentes: o
candidato, cujo papel é pesquisar, criar, organizar e desenvolver a monografia; e o
orientador, cujo papel é supervisionar e controlar o desenvolvimento dentro do

planejado, em uma relacdo de parceria.

Além disso, o processo principal para elaboragio da monografia foi

constituido pelas seguintes fases:

» Pesquisa preliminar: identificagdo dos artigos, livros, publicacdes referentes

ao tema desejado;

¢ Defini¢Bio do tema principal: o candidato, sob a supervisdo do orientador,
define o tema central da monografia. O produto sdo o titulo e objetivos da

monografia;



» FElaboraciio do sumario tentativo: o candidato elabora um sumdrio tentativo,
que servira como estrutura basica inicial da monografia.
» Criagdo da proposta: o candidato cria a proposta com o rigor cientifico

necessario, e apresenta a mesma para o orientador, para obtengio de um

comum acordo;

» Elaborag@o da monografia: atividade de criagfio do texto propriamente dito;

» Apresentagio final: apresentagiio da monografia perante uma banca de

professores.

Por fim, para a documentagio desta monografia do MBA em Tecnologia da
Informagdo, serdo utilizadas as orientagdes presentes no documento “Diretrizes para
Apresentag8o de Dissertagdes e Teses”, da Escola Politécnica da USP [DIR01], com

a orientacio do Professor Doutor Jorge Luis Risco Becerra.
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2 CONCEITOS TEORICOS

Neste capitulo estdo descritos alguns conceitos tedricos relacionados aos
temas de BPMN, PMBoK e ITIL, que servirdo como base de conhecimento para a

elaborago deste projeto de servigos de TI.

2.1 BPMN

2.1.1 O que é BPMN?

BPMN significa “Business Process Modeling Notation”, ¢ tem como objetive
primario permitir uma notagfio que seja facilmente entendida por todos os envolvidos
no negéeio, desde analistas que criam versdes imiciais de processos, passando por
desenvolvedores técnicos responsdveis por implementar os Sistemas de Informacio
que irdo suportar os processos de negécio, e finalmente os gestores que irfo

gerenciar e monitorar estes processos { WHI04].

Um outro objetivo nfio menos importante ¢ assegurar que as linguagens
XML, como por exemplo a BPEL4WS (“Business Process Execution Language for
Web Services™), possam ser visualizadas com uma notagio orientada ac negicio.
Entretanto, o escopo deste trabalho ndo abrange estas linguagens XML, limitando-se
a utilizaclio do BPMN como ferramenta de modelagem para definigdo do projeto que

sera descrito nos proximos capitulos.

Desenvolvida pela organizagio BPMI (“Business Process Management
Initiative™), a especificacio BPMN 1.0 foi disponibilizada ao piiblico em Maio de
2004, e representa mais de dois anos de esforgos do grupo de trabatho de notagéo do
BPML. Esta especificagio define a notagfio e seméntica de um Piagrama de Processo
de Negocio (“Business Process Diagram™ — BPD), e representa a consolidagio das
melhores praticas entre a comunidade de modelagem de negdcio. Os membros do

grupo de trabalho do BPMI trouxeram a experiéncia e conhecimento adquirido com a
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aplicagdo de diferentes notagoes existentes, consolidando essas melhores priticas em

uma Unica especificacio.

Com isso, o BPMN disponibiliza para uma determinada empresa a
capacidade de entender seus processos internos de negdcio a partir de uma notagiio
grafica, permitindo a comunicagfo destes processos e procedimentos de uma maneira

padronizada.

O escopo do BPMN limita-se ao suporte aos conceitos de modelagem
aplicaveis para os processos de negocio. Isso significa que outros tipos de
modelagem utilizados nas corporagdes estfio fora do escopo, como por exemplo:
estruturas organizacionais ¢ de recursos na empresa, estruturas funcionais, modelos

de dados, estratégia da empresa, e regras de negocio.

2.1.2 BPMN ¢ os conceitos de BPD

Agora sera apresemtado um resumo dos objetos grificos do BPMN, e seus

respectivos relacionamentos.

Um Diagrama de Processos de Negdcio (BPD) ¢ constituido de um conjunto
de elementos graficos. Estes elementos permitem o desenvolvimento de diagramas
simples, que muitas vezes sfio semelhantes aos diagramas de fluxo utilizados por
analistas de negdcio. Os elementos utilizados sdo distintos uns dos outros, e utilizam
formas também comumente utilizadas pela maioria dos modeladores. Por exemplo,

as atividades sfio representadas por retingulos, e as decistes por losangos [WHI04].

Dentro da categoria basica de elementos, informages adicionais podem ser
introduzidas para suportar a complexidade dos requerimentos, sem promover grandes
mudangas visuais no diagrama. As quatro categorias basicas de elementos sdo:

Objetos de Fluxo, Objetos de Conexao, Raias (“swimlanes™), e Artefatos.



Objetos de Fluxo (*“Flow Objects™)

Um BPD tem um pequeno conjunto de trés elementos bésicos, conhecidos
como Objetos de Fluxo, para que os modeladores ndo tenham que aprender e

reconhecer um namero grande de formas diferentes. Os trés Objetos de Fluxo sio:

Nome Descricao Objeto

Evento Representado por um circulo, identifica um
evento que acontece durante o curso de um
processo de negdcio. O Evento afeta o fluxo do
processo, e geralmente tem uma causa ou um O O
impacto. Existem 3 tipos de Evento,
dependendo de como afetam o fluxo: Inicio,
Intermedidrio, € Fim (nesta ordem, nas figuras

a direita).

Atividade | Representada por um retingulo de cantos
arredondados, € um termo genérico para o
trabalho que € efetuado. Os tipes de Atividade
sdo: Tarefa e Sub-Processo, Um Sub-Processo
¢ diferenciado por um sinal “+” no centro

inferior da forma.

Gateway | Um Gateway & representado por um losango, ¢
¢ utilizado para controlar a divergéncia e
convergéncia do Fluxo. Determina as
tradicionais decisdes, além das bifurcages e

juncdes de caminhos.

Tabela 1: Objetos de Fluxo



Objetos de Conexao
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Os Objetos de Fluxo sio conectados em um diagrama para criar a estrutura

basica do processo de negdcio. Existem trés Objetos de Conexdo que possibilitam

esta fungo;

Nome

Deseri¢éio

Fluxo de

Seqiiéncia

Objeto

Representado por uma linha s6lida, com
uma ponta solida em forma de flecha, é
utilizado para mostrar a ordem (ou
seqiiéncia) das Atividades em um

Processo.

 Fluxo de

Mensagem

Representada por uma linha tracejada, |
com uma ponta aberta em forma de
flecha, ¢ utilizada para mostrar o fluxo de
mensagens entre dois diferentes
Participantes de Processo (entidades ou
papéis de negocio) que recebem ou

enviam essas mensagens.

Associagio

Uma Associacgiio € representada por uma
linha pontilhada com uma seta, utilizada
para associar dados, texto e outros
Artefatos com Objetos de Fluxo.
Associagdes sdo utilizadas para mostrar

as entradas e saidas das Atividades.

PAieaanRArdddddd ks ‘~}

Tabela 2: Objetos de Conexdo

Raias (*Swimlanes™)

Muitas metodologias de modelagem de processo utilizam o conceito de Raias

(“Swimlanes™) como um mecanismo para organizar atividades em categorias
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distintas, com o objetivo de ilustrar diferentes capacidades funcionais ou

responsabilidades. O BPMN suporta dois tipos de Objetos “Swimlane”;

Nome

Descricio

Objeto

“POOI”

Representa um
Participante em um
Processo. Também atua
como um cortéiner
grafico para particionar
um conjunto de
atividades de outros
“Pools”, geralmente no
contexto de situacbes
B2B (Business To

Business).

Name

i‘Lane”

Um “Lane™ é uma sub-
parti¢iio dentro de um
“Pool”, e estende o
comprimento do “Pool”
tanto verticalmente,
como horizontalmente.
“Lanes” sdo utilizados
para organizar e

categorizar atividades.

Ha o
| Nama | Nama

Tabela 3: Raias {("Swimlanes")

Artefatos

O BPMN foi desenvolvido para permitir, aos modeladores e ferramentas de
modelagem, uma flexibilidade na nota¢o basica, proporcionando a habilidade de se

adicionar contextos apropriados para uma situagfio especifica de modelagem, como
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por exemplo, para um mercado vertical de seguros ou financeiro. Qualquer nimero
de Artefatos pode ser adicionado a um diagrama, se apropriados ao contexto dos
processos de negécio que estdo sendo modelados. A versio atual do BPMN pré-

define apenas trés tipos de Artefatos BPD:

Nome ﬁescrigﬁo Objeto

 Objeto de Objetos de Dados sio mecanismos
Dados existentes para mostrar como o dado & T
requerido ou produzido pelas atividades.

S#do conectados as atividades através de

Nome
- [Estado do Dado]
Associacgdes.
Grupo Um Grupo ¢ representade por um
retangulo tracejado de cantos -5 o= P Dl

arredondados. O agrupamento pode ser E
utilizado para documentagio ou anélises,

mas ndo afeta o Fluxo de Seqiiéncia. e i foaeatl whg s

Anotagio | Anotacdes sdo mecanismos para o
modelader adicionar informag¢des para o »
leitor de um diagrama BPMN, em forma " taeges ks

de texto.

Tabela 4: Artefatos

2.2 PMBoK

A seguir a abordagem de alguns conceitos do PMBoK (“Project Management
Body of Knowledge™), um guia publicado e difundido pelo instituto PMI (“Project

Management Institute”).
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2.2.1 O que é PMBoK?

O PMBoK (“Project Management Body of Knowledge™) ¢ um guia do
Conjunto de Conhecimentos do Gerenciamento de Projetos, que descreve a soma dos
conthecimentos intrinsecos a profissdo de gerenciamento de projetos. Ele inclui
praticas tradicionais comprovadas e amplamente aplicadas, e também préticas

inovadoras e avangadas de uso mais especifico [PMBO00].

Os conhecimentos e préticas descritas no PMBoK podem ser aplicados a
maioria dos projetos. Porém, isso ndo significa que os mesmos devam ser aplicados
uniformemente em todos eles, pois a equipe do projeto & sempre responsavel por

identificar o que € apropriado para cada caso.

O PMBoK também estabelece um vocabulirio comum dentro do
gerenciamento de projetos, servindo de referéncia basica para profissionais de

diferentes &reas e profissdes.

Neste trabalho sera utilizada a edi¢iio 2000 do PMBoK, publicado pelo PMI
(“Project Management Institute™).

2.2.2 Descrigio geral de alguns processos relevantes para o projeto {Iniciacdo e

Planejamento)

O PMBoK define projeto como sendo um “esforgo tempordrio realizado para
crtar um produto ou servigo dnico”. Temporario porque cada projeto tem um infcio e
um fim definidos, € Ginico pois cada produto ou servigo € diferente de todos os outros

produtos e servigos [PMBO0G].

O termo “Gerenciamento de Projetos” refere-se a aplicacio de
conhecimentos, habilidades, ferramentas e técnicas as atividades do projeto, com a

finalidade de satisfazer seus requisitos. Este gerenciamento ¢ realizado com o uso de
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grupos de processos: iniciagfo, planejamento, execuciio, controle e encerramento. A

figura a seguir mostra as ligagdes entre os grupos de processos dentro de uma fase

(as flechas representam o fluxo de informages):

/ ’ ~
/ Processos de Processos de

\ Iniciagao y Planejamento

: == x

—

rd
k Processos de / Processos de

Controle i \ Execucio

—

Processos de
0, Encerramento

Figura 1: Fluxo de informagoes entre grupos de processos

Dentre estes grupos do PMBoK, este trabalho estard focado em dois deles:

2

processos de iniciaglo (referente & autorizagdo do projeto), e os processos de

planejamento (defini¢do e refinamento dos objetivos e sele¢do do methor curso de

aclo para que os objetivos para os quais o projeto foi criado sejam alcangados).

Os grupos de processos utilizam as denominadas “Areas de Conhecimento”
p p 5

que descrevem os conhecimentos e as praticas relacionadas ao gerenciamento de

projetos com base nos processos que os compdem. Para um methor entendimento

destas éreas, segue uma descrigio geral de algumas delas, as quais estarfio sendo

utilizadas neste trabalho:

¢ Gerenciamento de Integracio do Projeto: descreve os processos necessdrios

para assegurar que os varios elementos do projeto sejam adequadamente

coordenados. Consiste na elaboragdo do plano do projeto, na execugio do

plano do projete e no controle integrado de alteragdes.
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Gerenciamento do Escopo do Projeto: descreve os processos necessérios para
assegurar que o projeto inclua todas as atividades necessarias, e somente
estas, garantindo assim que o mesmo seja finalizado com sucesso, Consiste
na inicia¢io, no planejamento do escopo, defini¢do do escopo, na verificacio

do escopo, ¢ no controle das alteragdes do escopo.

Gerenciamento de Tempo do Projeto: descreve os processos necessarios para
assegurar a conclusdo do projeto deniro do prazo previsto. Consiste na
definigfio das atividades, no seqgilenciamento das atividades, na estimativa de
duracio das atividades, na elaboragio do cronograma, e no controle do

cronograma.

Gerenciamento de Custos do Projeto: descreve os processos necessarios para
assegurar que o projeto sgja concluido dentro do orgamento aprovado.
Consiste no plancjamento dos recursos, pa estimativa de custos, no

orcamento de custos e no controle de custos.

Gerenciamento de Riscos do Projeto: descreve os processos relacionados a
identificagfo, 4 andlise e 3s respostas a riscos do projeto. Consiste no
planejamento do gerenciamento de riscos, na identificagdio de riscos, na
andlise gualitativa e quantitativa de riscos, no planejamento de respostas a

riscos, € na monitoracdo e conirole de riscos.

Com relagio aos processos de Plangjamento, o foco deste trabatho sera

naqueles definidos como Essenciais pelo PMBoK, conforme a figura a seguir:
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Processos de Planejamento

i Processos Essenciais

Planejamento
do Escopo

Definicdo das
atividades

— | 8eqlenciamento
das atividades

Elaboragdo do
crgnogfama

Estim ativa de
duragde das
—"| atividades

Orgamento de
custos

Definigéo do
Escopo

Estim ativa de
S cuslos

Planejamento
dos recursos

Elaboragac do
plano do projeto

Planejamento
gerenciamento
de riscos

Figura 2: Processos Essenciais do Planejamento

23 ITIL

Neste capitulo serfio abordados alguns topicos relacionados a ITIL.

2.3.1 O que é ITIL?

ITIL significa “Information Technology Infrastructure Library” (Biblioteca
da Infra-estrutura de Tecnologia da Informag#o), um conjunto de documentos que

descreve as melhores praticas de diversas reas de servigos em TI.

Desenvolvida no final dos anos 80 pela CCTA (“Central Computer and
Telecommunications Agency™) como um guia para o governo do Reino Unido, ITIL
se tornou o padrio mundial de fato para o Gerenciamento de Servigos em Tl na
metade da década de 90 [BEROO].

Desde o inicio, ITIL ¢ caracterizada como sendo de dominio publico, isto é,

qualquer organizagfo pode utilizar seus livros de referéncia para implementagio dos
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processos. E sendo reconhecida como padrdo de fato, permite definir uma linguagem

comum entre as organizacdes de TL

O CCTA coletou, analisou e ftltrou informagdes de diversas organizagdes
referentes a este tema, e compilou em um “framework™ que descreve os modelos
para o Gerenciamento de Servigos. Entretanto, ITIL nfo descreve todas as agBes que
deverdo ser tomadas no dia-a-dia, pois isso difere de empresa para empresa, e
portanto as melhores préticas ITIL podem assim ser utilizadas de diferentes formas

de acordo com as necessidades de cada organizagiio.

Vale ressaltar também que utilizar ITIL nfo implica em refazer todos os
processos e procedimentos de Gerenciamento de Servigos adotados na empresa, mas
sim em ajudar na identificacdio, minimizagdo ¢ possivel solugio de problemas
comuns desta drea de TI, através da aplicagiio de processos baseados nas melhores

praticas existentes.

Em 1991 foi criado ne Reino Unido o tSMF (“IT Service Management
Forum™)}, organizacgéio sem fins lucrativos que contribui para o suporte e influéncia na
industria de Gerenciamento de Servigos em TI. Membros de diversas organizagdes
ao redor do munde fazem parte deste forum, promovendo as melhores praticas e

direcionando as atualizagtes da ITIL.

Atualmente wm grande nimero de modelos, métodos, conceitos e servigos
estdio sendo desenvolvidos sobre o tema ITIL. A “British Standard Institution (BSI)
desenvolveu a BS 15000, bascada na ITIL para o gerenciamento de servicos de TL E
esperado que a BS 15000 seja integrada ao padréio 1SO 9000 em 2006, e dessa forma
as recomendag¢Bes ITIL serfio adotadas como padries oficiais pelos provedores de

servicos de TI, aumentando sua importancia neste campo [HOC04].
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2.3.2 Descrigio geral dos processos ITIL utilizades neste projeto:

Gerenciamento da Configuragio e Gerenciamento de Liberacdes

Primeiramente, para evitar qualquer confusdo quanto aos termos “Cliente” e
“Usudrio”, ITIL define o seguinte padrdo de terminologia que sera utilizado neste
trabalho [BER0O}:

e Clientes: aqueles gue patrocinam, pagam e sdo donos dos servigos de TI;

¢ Usuérios: aqueles que utilizam os servigos de T1 cotidianamente.

O Gerenciamento da Configuragio disponibiliza um modelo 16gico da infra-
estrutura ou de um servigo, através da identificagdo, controle, manutengio e
verificagdo dos chamados Itens de Configuracio (IC’s). Este processo aborda a
identificagfo, armazenamento e registro dos componentes da TI, incluindo suas
versfes, componentes constituinies e relacionamentos. Os 1C's que devem estar

sobre seu controle incluem hardware, software ¢ documentagdes associadas.

Com a implementacfio do Gerenciamento da Configuragio, é possivel:

® Especificar informagtes sobre versdo, propriedade e situacfo para os ltens

de Configuracio existentes na infra-estrutura de TI;

® Descrever os relacionamentos entre esses itens;

® Manter registros atualizados sobre esses itens;

o Controlar as mudangas nesses itens, garantindo que essas alteragdes sejam

consistentes com os objetivos que as motivaram;

¢ Verificar a infra-estrutura de T, com a finalidade de assegurar gue apenas

os IC’s autorizados estejam presentes.
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O outro processo que serd utilizado ¢ o Gerenciamento de Liberagdes. Ele é
responsavel pelo planejamento, design, construcdo, configuragio e teste de hardware
e software para criar um conjunto de componentes de liberagio para o ambiente de
produgdio. As atividades também contemplam o planejamento, preparacio e

agendamento da liberagio para as diversas localidades.

Alguns objetivos do Gerenciamento de Liberagfes:

e Projetar e implementar procedimentos eficientes para a distribuicio e

instalagfio das mudangas nos sistemas de TI;

& Garantir gque 0 hardware e software que estio sendo alterados, possam ser
localizados e protegidos, e assegurar que sejam instaladas apenas versdes corretas,

autorizadas e testadas;

e Implementar novas liberagGes de software e hardware no ambiente

operacional;

® Garantir que todo o hardware a ser implantado ou alterado esteja protegido

e seja localizavel, utilizando os servigos do Gerenciamento da Configuragio.
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3 UTILIZANDO O BPMN PARA MODELAGEM DE PROCESSOS

Neste capitulo serd modelado o processo que existe atualmente em um cliente
ficticio através do BPMN, para que seja possivel identificar e delimitar o dominio do
problema. Com base nesta andlise, sera feita uma proposta para methoria do mesmo,

seguindo as recomendages do PMBoK e ITIL.

3.1 Descric@o do processo atualmente utilizado pelo cliente

Sera adotado como base um procedimento de solicitagio de um servigo para a
TI de um empresa ficticia, como por exemplo a instalagio e configuragiio de um
novo software no servidor de produgdo. Esta empresa ndo possui processos de
negocio definidos e documentados, e todas as interacfes entre Areas e suas

respectivas alterages nos sistemas sdo executadas de maneira informal.

Em linhas gerais, o procedimento utilizado pelo usuario desta empresa

consiste N0s seguintes passos;

a) 0 usudrio solicitante entra em contato diretamente com o analista da area de

TI {contato direto, por telefone ou correio eletrbnico);

b) O analista verifica se a solicitagio é aplicavel ou niio durante o contato
com 0 usuério. Se néo for possivel sua implementagio, ele informa o usuério e o

fluxo termina.

c) Se for possivel, o proprio analista implementa a solicitagio no ambiente de

produgio, € caso finalize as acles com sucesso, o fluxoe termina.

3.2 Mapeamento do processo atual pelo BPMN

Utilizando as notacdes disponibilizadas pelo BPMN, é possivel modelar o

processo descrito anteriormente, e apresentar o seguinte diagrama:
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Figura 3: BPMN ~ Processo atual

3.3 ldentificacde das falhas e pontos negativos do processo atual

A partir desta modelagem, identifica-se alguns problemas existentes nesta

seqiiéncia de atividades:

» WNio existe um processo formalizado para este tipo de servico oferecido
pela T1, e tdo pouco padrdes quanto aos procedimentos utilizados. Cada
interagdo entre “usuario e TI” acontece de maneira diferenciada, e pouco

profissional;

> A etapa de anélise e planejamento da mudanca é deficiente e informal, e
também dependente da capacidade técnica pessoal do analista de TI que
estiver cuidando da solicitagiio. A falta de um planejamento cuidadoso

pode levar a outros problemas no ambiente de producéo;
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» Falta de controle e documentagdo da configuracio atual e futura dos

sistemas, todo o conhecimento depende da presenca dos envolvidos com a
Ti;

> Falta de testes de validagdo, controle de alteragdes, analise de riscos ¢

planos de contingéneia;

» Falta de treinamento quanto aos novos sistemas e equipamentos, para 0s

usudrios que utilizam estes recursos.

Com isso, foi possivel identificar alguns pontos negativos encontrados nos
procedimentos utilizados atualmente por esta empresa. Agora estes pontos serdo
analisados com mais detalhes, resultando em uma proposta de melhoria para este

processo.
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4 PROPOSTA PARA ATUALIZACAO DO PROCESSO

Serd apresentada agora uma proposta para methorias no processo descrito
anteriormente, baseada na aplicagdo de algumas das recomendacdes descritas nas
melhores praticas ITIL, e no gerenciamento de projetos através do PMBoK.

4.1 Recomendagdes ITIL para Gerenciamento de Configuracio ¢ Liberacdes

Segue abaixo algumas recomendacdes do Gerenciamento de Configuragiio da

ITIL, que poderio ser aplicadas neste caso:

Defini¢do e documentagiio de procedimentos ¢ praticas de trabalho;

e Identificagio, etiquetagem ¢ gravacio de nomes e versdes dos Itens de

Configuragéo (}C’s), incluindo seus relacionamentos e utilizagées;

e Obtencfo e registro do estado corrente e histérico de todos os IC's da

infra-estrutura de TI, incluindo suas alteragies;

¢ Treinamento dos usudrios na uiilizagdo de novos procedimentos e

ferramentas.

Beneficios esperados:

» Disponibilizagio de informagdes apuradas e atualizadas dos Iens de

Configuraciio ¢ respectivas documentagdes;

» Contribuigiio na elaboragdo de planos de contingéncia;

¢ Suporte ao Gerenciamento de Liberagdes;

¢ Redugdo de uso de software nio-autorizados e ndc homologados;
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Reducéio de riscos com relagdo aos impactos das mudancas no

ambiente de produgio.

Para melhor detalhar os tipos de Itens de Configuragdo (IC's) que poderdio ser

registrados/controlados, segue alguns exemplos conforme recomendagio ITIL:

v
v

hardware (todos os equipamentos presenies na infra-estrutura de TI);
software (sistemas operacionais, pacotes de terceiro, pacotes “in-
house™);

“baselines” de configuragio;

documentacdes (configuragdes, especificagdes de sistema e interface,
licencas, procedimentos/praticas de administragfo, guias para solugdo

de problemas, entre outros tipos de documentacdo).

Quanto ao Gerenciamento de Liberagfes, as seguintes priticas poderdo ser

aplicadas nesta empresa:

Planejamento e configuragio da Liberacio;

Aceitagiio da Liberagiio;

Execugfio de testes e elaboragio de planos de contingéncia;

Comunicagio, preparagio e treinamento;

Auditoria de hardware e software antes e depois da implementacéo

das mudangas;

Distribui¢io e instalagio de software;
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¢ Documentagiio de suporte, envolvendo uma apresentagiio do sistema,
procedimentos atualizados de suporte, e receitas para diagndstico de

problemas.

Beneficios esperados:

Elevagio do nivel de sucesso para liberagio e mudangas de hardware

e software, methorando a qualidade do servigo oferecido;

s Consisténcia nos processos;

¢ Diminuig¢io do impacto das alteragbes de sistemna para o negdcio;

¢ Melhor gerenciamento da expectativa dentro da organizacio, através

de cronogramas liberados com antecedéncia;

s Reduciio de erros através da liberagfio controlada de hardware e
software ne ambiente de produgio, evitando por exemple a

incorporaciio de versdes incorretas dentro da liberagio;

+ Controle apropriado e seguro de ativos de hardware e software;

s Documentacio de procedimentos e instruges de administragiio,
promovendo o entendimento dos requisitos do Gerenciamento de

Servigos em geral, incluindo instrugdes de como lidar com falhas,

dependéncias, e outras atividades operacionais.

4.2 Recomendacdes do PMBoK

O conhecimento disponibilizado pelo PMBoK serd aplicado na Iniciagio e no

Planejamento do projeto que serd criade. O gerenciamento de Implementacfo,
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Controle ¢ Encerramento do Projeto nfio serdo detalhados neste trabalho, mas
poderéo ser aplicados posteriormente para 0 mesmo servigo, como sera descrito no

capitulo 6,3 (Trabalhos Futuros).

4.3 Mapeamento do novo processo pelo BPMN

Com base nas recomendagdes apresentadas, o novo processo da empresa pode

ser descrito pelas seguintes atividades e seus respectivos responsaveis:

1 | Envio de uma Solicitagio de Servigo para a TI. Operacional
2 | Pré-andlise da Solicitagd@o de Servigo. Se néo estiver OK, volta TI
para l. Se estiver OK, vai para 3.
3 | Solicitagdo de Consultoria para o projeto de servigo. TI
4 | Andlise de Viabilidade do projeto. Se ndo estiver OK, volta Consultoria
para 3. Se estiver OK, vai para 5.
5 |Inicio do Projeto. As atividades 5, 5.1 ¢ 5.2 fazem parte da Consultoria
Iniciagdo e Planejamento do Projeto pelo PMBoK.
5.1 | Acompanhamento técnico do Projeto. TI
5.2 Acompanhamento gerencial do Projeto. Geréncia
6 | Apresentagdo do Plano de Projeto para a Tl e Geréncia, para Consultoria
aprovacgio. Se nio estiver OK para algum dos participantes,
volta para 5. Se for aprovado por ambos, vai para 7.
7 |Homologac8o das mudangas no(s) sistema(s). Se nao Consultoria
estiverem OK, volta para 6. Se estiverem OK, vai para 8,
8 |Implementagdo propriamente dita. Consultoria
9 |Testes ¢ Validagdo da implementagdo. Se ndo estiverem OK, a| Consultoria
Geréncia checa se existe tempo habil para continuar a
implementagéo, e continua nas atividades 8 e 9. Se ndo houver
mais tempo disponivel, € acionado o Plano de Contingéncia
(10). Se os Testes e Validagdo passaram OK, vai para 11.
10 | Plano de Contingéncia e volta para o Inicio do Projeto (5). Consultoria
11 | Treinamento para o suporte interno da TL. Consultoria
12 | Entrega da Documentacdo e finalizagéo do Projeto. Consultoria
13 [Fim do Processo. Geréncia

Tabela 5: Novo processo - Atividades

Com base nesta seqli€éncia de atividades, ¢ seus respectivos participantes

responsaveis, é possivel a aplicagio da notagio BPMN para o mapeamento deste
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novo precesso proposto. Com a utilizaciio dos elementos graficos do Diagrama de
Processos de Negocio (BPD) — objetos de fluxe, objetos de conexdo, raias ¢ artefatos

— obtém-se o novo processo para este servigo de TI:
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Figura 4: BPMN recomendado

Pe acordo com o diagrama apresentado, o grupo de atividades indicado no
BPD como “Iniciagfio e Planejamento do Projeto pelo PMBoK” serd desenvolvido
para possibilitar a geragiio do Plano de Projeto final. Um cendrio serd criado para

posstbilitar a simulacio deste projeto, a ser detalhado neste préximo capitulo.
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5 PLANEJAMENTO DO PROJETO — INICIACAO E PROCESSOS DE
GERENCIAMENTO DE ESCOPQ, TEMPQ, CUSTO E RISCO

Neste capitulo serdo aplicados os conhecimentos recomendados pelo PMBoK
para o desenvolvimento das etapas de Iniciagio e Planejamento de um projeto de

consultoria de servigos 1TIL.

O primeiro conjunto de processos é o de Gerenciamento de Escopo.

5.1 Descrigiio do Servigo

Oferecer ao cliente uma consultoria especializada em tecnologias de uma
determinada empresa fabricante de Software e Hardware do mercado de TI. Este

servigo ird contemplar as seguintes macro-atividades:

Andlise e documentaciio de IC’s;

Instalagfo de novos sistemas;

Configuracdo de ambientes;

Atualizagdes de software;

Suporte Técnico & incidentes/problemas e encaminhamento de solucdes;
Treinamento;

Andlise de disponibilidade e vulnerabilidade do ambiente;

RecomendagOes para otimizagéo e melhor utilizagdo da tecnologia;

L N N N N NN N

Preparagiio ¢ entrega da documentagiio de todas as etapas do projeto.

Com base neste servigo de consultoria, os processos de Iniciaclio e
Planejamento do PMBOK estario sendo aplicados para o projeto do cliente. As
atividades seguirfio as recomendagdes indicadas nos processos de Gerenciamento de
Configuragiio e Gerenciamento de Liberagfes da ITIL, customizadas de acordo com

as necessidades do cliente.

Restrigdes do projeto: sfio fatores que limitam as opgdes da equipe de

gerenciamento do projeto. Neste caso, as restrigdes sdo:
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> Utilizagdo de apenas 2 processos ITIL (Configuragio e Liberagdes);

» Limitar-se aos processos de Iniciagdo e Planejamento do PMBoK.

Premissas do projeto: sdo fatores que, para fins de planejamento, sio

considerados verdadeiros, reais ou certos. Elas afetam todos os aspectos do

planejamento do projeto, e geralmente envolvem um certo grau de risco. Foram

definidas as seguintes premissas neste caso:

»

Este cliente ficticio j& contratou o servico de consultoria descrito

anteriormente;

O  cliente solicitou a execugho de todas atividades oferecidas pela

consultoria;

A equipe de projeto ja foi definida, e inclui 1 Gerente de Projeto, 1

Especialista em Projetos ¢ 1 Consuitor de TT;

Com o intuito de possibilitar a defini¢@o e estimativa dos recursos do projeto,
foi definido que esta empresa ficticia possui a seguinte infra-estrutura
simplificada de TI: 3 servidores RISC-UNIX de médio porte (2 deles em
configuraciio Cluster), 2 servidores x64, 50 estacGes de trabalho x64, 1
dispositivo de armazenamento de dados {Storage), 1 switch SAN, 2 swiiches

de rede, e software/aplicativos diversos.

O planejamento dos custos ndo incluird detalhes como impostos ou taxas a

pagar, ¢ os valores estipulados sdo estimativas meramente ficticias.

5.2 Planejamento do Escopo (Declara¢io do Escopo)

O resultado principal do projeto € a entrega de uma consultoria especializada

de TI baseada em gerenciamento de servigos ITIL,
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Os objetivos do projeto incluem a aderéncia ao planejamenio de custos (serd
descrito posteriormente), ao cronograma de atividades pré-estabelecidas, ¢ ao
sucesso na entrega dos servigos contratados (de acordo com a medigio a ser

executada pelo cliente),

5.3 Defini¢io do Escopo (WBS)

A partir destas informa¢Ges, em conjunto com o diagrama BPD que
representa © mapeamento de todo processo pelo BPMN, utiliza-se a técnica de
modelos de estrutura analitica do trabalho (“Work Breakdown Structure” - WBS)
para a defini¢fio do escopo total do projeto, através do agrupamento de todos os seus

componentes, orientados para os resultados que serdo entregues ("deliverables").

O diagrama a seguir (Figura 5) apresenta a WBS definida para este projeto,
que servird de base para a defini¢io de todos os demais elementos do mesmo (como

atividades, recursos, riscos, entre outros).

Consultoria especializada em Tl para Servigos ITI.

1.1 Gerenciamento do 1.4 Implementagao e
Projeta 1.2 Anéises 1.3 Testes 1.5 Treinamenlo
: 1441 1.5.1 Novos
1‘2\;&;;’;;:?8“ I:"‘:'llr::_::;i Re-slecacdo Sistemas e
te equipamentos Ambientes
Dmm‘efég’n e 1.32 Plano de 1.4.2 Instalagdo de 1.5.2 Suporte
IC's Testes Sistemas Téenico
| 1.2 %::?\:?:: 1.3.3 Planc de 1.4.3 Atuslizagbes 1.53
proce Contingéncia de Software Recomendacies
praticas
1.2.4 Relatdno de 1.4.4 154
Disponibilidade ¢ Configuragdo de e
Vulnerabilidade ambientes Documemacso

145 Testes e
Validacéo do
ambiante

Figura 5: WBS
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A seguir sera abordado o conjunto de processos do Gerenciamento de Tempo

do Projeto.

5.4 Definicfio das atividades

Para a definigho da lista de atividades, sera aplicada a técnica de

decomposigio, que consiste na sub-divisdio dos pacotes de trabalho do projeto em

componentes menores, mais facilmente gerencidveis, de maneira a possibilitar um

melhor controle gerencial.

Com base na WBS, foi possivel definir as seguintes atividades necessarias

para a entrega de cada um dos resultados (ou produtos) deste servigo de consultoria.

Vale ressaltar que as atividades ainda nfio estio em seqiiéncia, isso serd abordado

posteriormente no capitulo 5.6.

GERENCIAMENTO DO PROJETO

Atividades

IGerenciar o projeto

liniciar o projeto

|Obter aprovacéo para o projeto

Definir escopo e elaborar WBS

Alocar equipe de projeto e afribui responsabilidades

Definir atividades

Planejar recursos necessarios para o projeto

Sequenciar e estimar duragao das atividades

Elaborar cronograma do projeto

Estimar custos do projeto

Planejar riscos do projeto

Preparar orcamento de custos

IApresentar Plano do Projeto

Obter aprovacgao do Plano do Projeto

Entregar documentacgéo

Obter aceite final do cliente

ANALISES

Atividades

Analise de Viabilidade

\Verificar as necessidades do cliente

\Verificar a viabilidade técnica do projeto

Aprovar a continuidade do projeto

iIDocumentacéo de IC's

Criar template de controle (ITIL Anexo 7C - "Suggested Cl Attributes”)

IColetar informagdes dos IC’s atualmente controlados pela Tl

Coletar informagdes dos IC's com template

Etiquetar componentes de hardware e cabeamento
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ANALISES

Atividades

Documentacéo de IC's

Comparar base de dados de IC's e atualizar

Elaborar e formatar documentagéo dos IC's

Preparar relatdrio de auditoria da configuragdo

Atualizar informagdes dos ICs apos implementagdo das mudangas

IRelatorio de Procedimentos e Praticas

Acompanhar atividades de administracdo da Tl

Analisar procedimentos, processos e praticas wutilizadas atuaimente
Analisar a capacidade técnica dos usudrios da Tt

Elaborar recomendactes para os procedimentos e praticas atuais
Preparar relatério

[Relatério de Disponibilidade e

Vulnerabilidade IColetar dados de disponibilidade e configuragdo dos servidores
Analisar dados coletados
Elaborar recomendagbes para melhor utilizagio das plataformas
Preparar relatério
PLANEJAMENTO Atividades

Plano de Implementagéo

\Analisar dados coletados

[Testar/Simular procedimentos de instalagéo
[Testar/Simular configuragéo de sistemas

[Testar/Simular procedimentos de atualizacio de software
|[Elaborar planc de implementacado

Plano de Testes

[Elaborar plano de testes
[Testar/Simular procedimentos de Teste

Plano de Contingéncia Elaborar plano de contingéncia
Testar/Simular plano de contingéncia
IMPLEMENTAGAQ E TESTES Atividades

Instalacdo de Sistemas

Criar scripts de instalacdo automatica
IConfigurar servidores de instalagéo
lInstalar sistemas operacionais

IConfiguracac de Ambientes

Customizar arquivos de configuracio

iCustomizar servidores e dispositivos de armazenamento (Storage)
IConfigurar servico de backup/restore

IConfigurar redes de dados

IAtualizagtes de Software

Aplicar atualizacbes de sofware (patches, packs, ...)
IAtualizar versdes integrais de software (upgrades completos)

Re-alocacao de Equipamentos

Realizar mudangas fisicas de servidores

Remanejar componentes de hardware

lTlastrss e Validagéo do Ambiente

Executar testes
Validar ambiente
Executar plano de contingéncia (se necessario)
TREINAMENTO Atividades

Novos Sistemas e Ambientes Ministrar treinamento sobre as mudangas nos ambientes

|Suporte Técnico |[Elaborar manual com dicas de diagndstico e resolugdo de problemas
[Ministrar treinarmento sobre suporte técnico

IRecomendagdes Ministrar treinamento sobre relatdrios de disponibilidade/vulnerabilidade
Ministrar treinamente sobre procedimentos/praticas e recomendagbes

Documentagao Finalizar documentacéo

Ministrar treinamento sobre a documentacéo do projeto

Tabela 6: Definigdo da Atividades
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5.5 Planejamento dos recursos necessarios

Para a definicdo dos recursos necessirios foi utilizada a técnica de
“brainstorming” como recomendado pelo PMBok, especificando para cada atividade
listada anteriormente quais os recurses necessarios, e as respectivas unidades de

medigdo do recurso.

Para facilitar a compreensdo, a tabela a seguir representa os recursos

requeridos para cada resultado da WBS, e as quantidades foram sotmadas a partir de

valores definidos para cada atividade (imais detalhes na secéio 5.6):

Recurso Quantidade Unidade
Especialista em Projetos 21 hora
Gerente de Projeto 32 hora
Laptop 1 unidade

Andlise de Viabilidade

Recurso Quantidade Unidade
Consultor de TI 8 hora
Documentagéo de IC's
Recurso Quantidade Unidade
IConsultor de TI 34 hora
Relatério de Procedimentos e Praticas
Recurso Quantidade Unidade
Consultor de Tl 29 hora
Relatério de Disponibilidade e Vulnerabilidade
Recurso Cluantidade Unidade
Consultor de Ti 13 hora

Plano de Implementagdo

Recurso Quantidade Unidade
IConsultor de TI 21 hora
Plano de Testes
Recurso Quantidade Unidade
Consultor de Tl 7 hora
Plano de Contingéncia
Recurso Quantidade Unidade
IConsultor de Tl 7 hora
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Instalagdo de Sistemas
Recurso Quantidade Unidade
IConsultor de Tl 6 hora
Configuragao de Ambientes
Recurso Quantidade Unidade
Consultor de Tl 8 hora
Atualizagdes de Software
Recurso Cuantidade Unidade
IConsultor de Ti 4 hora
Re-alocacao de Equipamentos
Recurso Quantidade Unidade
iIConsultor de TI 5 hora
Testes e Validacao do Ambiente
Recurso Quantidade Unidade
IConsultor de Tl 18 hora

T A

Novos Sistemas e Ambientes

Recurso Quantidade Unidade

IConsultor de Tl 4 hora
Suporte Técnico

Recurso Quantidade Unidade

Consultor de Ti 6 hora
Recomendacdes

Recurso Quantidade Unidade

Consultor de T1 6 hora

Documentacéo
Recurso Quantidade Unidade
Consultor de Tl b hora

Tabela 7: Recursos Necessarios

Além dos recursos descritos, serdo utilizados também os livros de referéncia
(como ITIL Service Book, PMBoK, entre outros), e um equipamento para impresséo
das etiquetas de identificagfio dos IC’s. Eniretanto, os custos unitarios destes recursos
podem ser caracterizados como nfio relevantes para © custo total do projeto, e

portanto ndo serdo considerados neste planejamento.

Com o intuito de simplificar a apresentagio dos proximos diagramas, foram

adotadas as seguintes nomenclaturas para cada recurso:
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Consultorde Tl |  Censultor
Especialista em Projetos | Esp. Projetos
Gerente de Projeto Ger. Projeto
Laptop Laptop

Tabela 8: Nomenclaturas dos Recursos

5.6 Seqiienciamento e estimativa de dura¢fio das atividades

Para o seqiienciamento e estimativa de duragdo das atividades (e
posteriormente para a elaboragdo do cronograma), foram definidas as seguintes

premissas;

v" 1 dia de projeto corresponde & 8 horas de trabalho (hordrio 8:00-12:00 e
13:00-17:00);

v Sibados ¢ Domingos s40 considerados dias normais de trabalho;

&

Data de inicio do projeto: 5/Margo/2007;

v Para melhor entendimento, ndo foram incluidas fases com intervalos de
tempo entre as atividades (por exemplo, fases distintas e nfio seqilenciais para
diferentes tipos de implementagdes). Entretanto, a divisdo do projeto em fases
intercaladas (principalmente a implementagZo)} ¢ recomendada pelo PMBoK,
com a finalidade de evitar impactos em larga escala (risco identificado na

secdo 5.9 deste trabalho).

O método do Diagrama de Precedéncia (PDM) foi utilizado para o
seqilenciamento das atividades, método este presente na maioria dos pacotes de
software de gerenciamento de projetos. Neste caso o software livre “Imendio

Planner” (versdo 0.13 para Linux) foi o escolhido como ferramenta de apoio.

Dois tipos de dependéncias (ou relagbes de precedéncia) do PDM foram
utilizados: terminar para comegar {a conclusio da atividade sucessora depende da
conclusao da atividade predecessora), € comegar para comegar (o inicio da atividade
sucessora depende do inicio da atividade predecessora). Para cada atividade foram

adicionadas uma ou mais relagdes de precedéncia, através do software “Imendio”.
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Além disso, o fluxo apresentado nos processos de Planejamento Essenciais do
PMBoK (Figura 2) também serviram de base para a obtengfio do diagrama de rede do

projeto, que reflete o seqiienciamento de todas as atividades:
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Name

B

v

Pangjar isces do projeto
Preparar artamento de costos

Apresentar Flana do Projelo

Obter aprovagdo oo Pland de Frojeto

Entregar dacumentagao

Obter acelie final do cliente

|~ EmALSES — |

Andiise de Viablikiade

Verificar as necessidades do chente

Fedh.
i

Work week 10, 2007 Week 11, 2007 Week 12, 2007
_ i EHEEAEREN|
[ Consultoria especializada em Tt $rare Servigos IF LI 19d ih |7
GERENCIAMENTO DO PROJETO ~_|iedTh
Gerenclar o projeta 3d [T "] Ger. Projete
Cerenciar g projeto Laptop) _ 94 1h
ittt o projelo I f Ger. Prajeto
Gbter aprovecta para o projeto e Ger. Projeto
[ Alocar equipe de projeto € atribur responsabidades |th | |Ger. Projste
Definir escops & elaborar WES ) 2h HE4p. Projetes
_Definir stivdades = £3p. Projetos
Pianeiar rECUISOs Necessarics pars o proeta T 3h Ledp. Frojercs
sequenciar e estimar duragde das atrvidades - Esp. Projetes
Jﬂbﬁm! cronagrama ¢o pm;etu . :|—E;n. Frojetos

werificar e wabliidade técnica do prgjeto
Aprovar a continuldade ¢o projeta

Documentacdo de IC7s

= Criar template de comrale UTHL Anexo 7€ - “Suggested CtAlbritnges”)

Lolelor informaghes dos IC's atualmente controlados pela T1
Coletar infoirnaglies des 075 com template
Eriquetar componentes de nardwere € cabeamenta

Lornparar base de dadas de IC7s € atuailrar

Elaborar e formata: documentagaa dos IC's
Preparar relstério de auditoria da  corfiguragdo

Aluatizar informag3es dos ICs apés implementagan das mudancas

helatdrio de Procedimentios e Praticas

Acompannar stividoges de bominsagéoda
Arslissl procedimentus. processos e praticss Utilizadas stuakmente

Analisar a capacidade téenica dos psuddos da 71 _
Efabarar recomendasdes pars 0§ prOCECIENGDS € Praticas Jtudls

Preparar relatério
Relatério de Disponibilidade & Volnerabilidage

Cofetar dodas de duponibifdede e conliquragso dos senimores.

Aralisar dados ccietadas

Elaborar tec dagdes pare refor uliizagio das platalormas

telatérin

PEAREIAMENTO
Panoc de Implementacdo

Arzlisar dados coletedas

Eiaharar plano dé Implementac®o

TestarfSitniiar procedimentes de Instelacao

TestarSimular configuragaa de sistemas

Testar/Simutar procegimentes de atualizagfo de saftware

Plano de Testes

Einvorss plano de teses

TestarfSimular p de Teste

Plano de Cpmir_ugém:ia

Elatorat plara de :_un_t]ngs!cﬁ -
TestariSimular plana de !

a
IMPLEMENTACAD E TESTES

Re-alocagao de Equipamentos
Realizar mudangas Tisicas de senvidores
Remanejar componentes de hardware

Insialachio de Sistemas

Crar sefipts de aytomarica

Configurar servidores de imstalagdo

Instalar slstemas opefacionais

de Software

ApBrar atuglizacdes de sofware (patches. packs. ..}

Atuslizer versées integrais de software fupgrades completos)

Configuracdo de Ambitntes

Custornlzar arquives de cenflguracac

Customizar € dizposltivos de amatensmento {Storage]

Con.:gu ar servigo de backupirestore

rar nedes de dados
Testes e Validagdo do Amblente

Execuiar lestes.

Vaildar amblente

Exgcutar plang de conbrgéncia (se necsssdniol

TRENAMENTO

Novos Sistemas ¢ Amblentes
HMinistrar ainamento sobre as mudancas nos ambceﬁtes

Suporte Tecnico
Elabarar manual com dicas de dlagndstio € resohudo de pfoblemas
minlstrar trei sobre suporie iéerico
Récomeridacbes
HinisiTar treinamento Sobre relalovmt de dispeninith
I Mhinistzar ten to 50058 pr Sdprbticas 2 recnmendagbes-

Documentagdo -
Fnatizay documentagin

Minlstrar treinAmente S00TE 3 oCUMERIaCH0 du poeta

3 Consukor

Figura 6: Diagrama de rede do projeto
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Para a estimativa de duragfo das atividades, foi utilizada a técnica de
“Opinido Especializada” da prépria Consultoriz, ¢ também a denominada
“Estimativa Andloga”, que envolve o uso da duragfio real de uma atividade anterior

similar para estimar uma atividade futura:

Name Start | Finish |Work |Durstion|slack {Cost |Assigned o
| Consuitorla especlallZada em ¥ para Serngos 1L ™ar 5 | Mar 24 | 19a 1h | 164 38 | 128,568
GIRENCIAMEINTO DO BROJETC WAT 5| Mar 249 | 100 1h | 15 1R 10,368
Gererclal o projetn - Mar5 [Mar? |3d 13d  |ihd1h [4.800 [Ger Poeio
GETENCRAT O Grogeto (18ptop) T n | Mars | Mar 24
i Infcfar o projele T ~ |tars Tymars
Opter aprovatac para o proeto Mars  [Mar’s
Alocar equlpeﬂE profeto € aulbulr rex-mm Mar5 |Mars
Definlr £5copo € elaborar WBG i Mars | Mat &
T Sefni sthadades - e T I®ars [Mars
H Flanejar TeCUTuS ELessanas para 0 Proeto ™ars | Vel o |
[ Sewuencier e estimar Jurag 0 das tvidades e e Wars | Mar &
Elaborar Cronogiaima 60 projeto i MArG | Mar 6
| Estimar custos o projeic s T _ Mars | Mar 6
Flanefar riscos o profets #ars [Mar S
Preparer OMarre o dé cusios i N ™Mart | Mar &
Afnésentar Flaro 4o Fro@o - - - War7 _[Mary
‘Obler aprovacao ianG oe Progeto Mar 1 Mar ¢
Ertregar TEETRAG, — Mar 23 | Mar 23
Cbfer acelte Fnal do cRente Mar 74 | Mar 2e | 1B
ANALISES Mar5 |Mor 20| 15d Zh
[ Andlise de Viabilidade - Mars |Mar6 fig¢  [1d
iiticar as recessicodes ga clente Mars [Mar5 [2h
Verificar 8 yaklkdpde 1o a do prajees Har 5 Far 5
Aproua B ComTudade 0o proiin Far6 |Maré | Ih
Documentagio de It 5 Mar 7 | Mar 2D [ I3
] Criar Eamiplate Je Lontmle (L BAead 7L - "Sugges-en O AR ESY] MaT7 |Mars | Ia
Catetar [ReGmag bes dos K& aluaimenie cont-olados pels Tl War ¥ |Mar 7 | 90
Coletar [nforegaes gos I & com template War7 |mard_[3d
EXqUESar LOmponEnies d¢ naidwale e tabearmenia e Mal 7 |Mard | 1d
COrnparar base de dedos e K. s @ auskizar . | Mai b |Mard |an
Etaboror & fonmatar BGCUMENTagsD s IS Marg IMar3  [4h
Freparar relatorIo GF BUGR0Ta Ga tonguras 3o Mar o |Mer18 | an
AUy Flumnaodis 605 Ks apss IFgRemEntaL A0 das Modanias Mar 20 | May 26 | 95
T2 | REIatArlo de Procedimentos & Praticas Mar 10| Mar 12 | 20 5h |
1.23.1 Acomipantar slviandes de 30mTstaq e ga 11 Har 1G | May 11 | id
T.1.3.7 Analsar proteoinentos, processos ¢ praticas Bilzadas stuaimeme CEE L) EE]
173 3F Ar-alisae s capacidage (cTica 605 Gsudris da 11 =3 Fa1 10 |Mat 11 |18
1234 Bl FeLOMEN: para a5 procedwpentas e prate as seis Mar T2 |maF 12 | S
1.2.3.% Pruparar relaiono Mar 12 |Mar 17 { 2h T T
129 Relalfil6 ge Disponibliidade € VillnerabNidade Mar 17 [Mar 14 | 10 5h
1.2.4.F Coletar dus Espan| & conhgurs = =3 Mar 12 |Mar 13 5K
17.3.7 Armitsar dovos coletados MaE 13 [MBr 13 (5h
TZ4.3 Efatorar recomendoyBis pora mekor chlirersn das plalalamas W Mar i3 | Mar 18 3
Tra4 Freparar Telsano War 14 | Mer 14 | @h
13 PLAREAMENTL M3t 12 [Moi 161 5d 30 |
137 Plane de Implememagac Mar 12 | Mar 14 | 18 5h
A B Analishr dagos toetadas. Tar 17 [Mar 13 |58
EISbOrar plans O Impierneries 50 N " [Mori3 |[Mari3 | sk
1FT3 |~ weswrisimutar procedimentos de inscalagao — #har 13 |Mar 14 | 5h
1.31.4 Tester/Simular ComIguracas e SIstermas Mar 13 | Mar 14 | 3h
1FTE TEsLa/BIRiat proceginentos de stuahzagsa 96 saTware War 13 [Mar 14 |5k
737 | Plano de festes - Mar 34 | Mar 15| Th
1.3.7.% EfGOOrar piaho de festes T Mar ¥4 | Mer 13 | zh
13732 Tester/Simutar procedimentos Je ste Fiac 13 [Mer 1% | on
137 Flano de ContlngEacia Mar 15| Mar 16 | 7h
Elaborar plano de contingenca [ *er 15 [MEr 15 |Th T
2 | Testar/Simular prans de contingantia Bar 35 |Mar 16 | sh h 500 LansuRor
PR APLERENTALAD E TESTES WMar 16 | Mar 21 | 50 A0 |S5d In | &h F,00
1.4.1 Re-alocagho At EquUipamentios Mar 16 | Mar 16 | Sh 5h ah 500
15T Realizar mudantas Tkcas e serviores T —_|®ar3s |Meri& ' Gh E ] Tonauko:
1417 Remare[of COMpUNentes Ge nardnere ar 16 |Mser 16 | 2h 203 ah 206 Tonsukor
147 Tnstalatan de Sktemas Mar X6 | Mar 17 &R
13.2.F Criar scripts O INsiakigas Auleraatica = . HarTh | Mar 16 | 1h 17 7
1423 =3 rar FES JE Meiales bo N Mar 3% | Mar 17 | 2h |20
1323 FisRIar SRTemas GpEratonois T4Ar G7 | mer 17
1353 Aduatlzatoes de Soffware Mar 17 | Mar 17 fan_
TA5: | Apbcar atializagies b Soiware (patehes, packs. .0 Mar £7 | Mar 17 4h
1432 FAUANZAC versies tegrais de software (LERFades Lompietcs) Mar t7 |Mar 17 Gh
144 |~ Conflguracao de Amblentes T Mar 18 [Mar 19 fah”
1351 Customizar aruives de conligurayg, e T 18 | Maf 18 TR [Cor
TAA TOWGier servidures ¢ Olposkivos 88 armazenamenta (5107ap8) | 3ar 18 T M 18 ¥ FSh_ Corsultor
1.5.5.3 Cenfiguror sorva0 06 Eﬁmswm Tar 1§ | Mor 1B | ah 5 ah 506 J
1454 Conifqurar Feges 0€ 04905 I T Tear 18 i TAh_ 208 Comsultor
135 Testes & valltagho 4o Ambleite Mar 19 Foh 1,800 =2
1451 Executar testes ar i3 “h 500 Conmitor
1.5.5.2 weildar dmmblente MarI9 [Merl%  ih an ah <80 Cansultor
14.5.3 Executar planc e corting@ncia (S8 peLessant] i ~ [Moarz0 {Warzl 1dgk jlden {Bh 1000 |ComsuRer
13 “TREINAMENTO — E—— Har 71 | Mar 23 |28 5h |28 5h Fil PRI
151 " Noves Shitemas € AMBIEntes N - . Mar 21 | Mar 22 | #h Gh T TIdelk [500 [
I5LT Wirstar Helhamento sobre 45 mudenges nos amblemes Mar2l [Mer2z |4 [#h 380 [Cormakar
152 Supbrte Tonkeo Mar 21 |Mar 27 | 1d 6h_j1d5h | 1d 2 | 66D
152.F EleEorar manual com ficas Je SIegnastng ¢ resolucao de <50 de problemnas T|Har 21 jMerzy | Zh an =00 Consukor
1523 Minkstrer {refnamento sobre supcrte tfeniks = TEr 22 | Mer 22 ' ah it T 466 [Consultor
153 Aecomendaches Mar 22 |Mar 23|Gh __ Joh  fan | 600
1531 MinisErar (reinamento sabre relaterios de o didadevulnerabdidede Mar 22 |waerz3 | zh h 200 Tonsuker
1.5.3.2 MRGISLrae troi: sobre procedi PriLCas & recormerdogaes ar23 | Mar 43 | ah ah 465 Consuker
157 | Dotumemagdo Mar 21| Mar 23 | 2d 3h |Zd 3R 2 5 T
15351 Fnghzar dotumentar 30 i - #arZl | MerZl 3h |3 N L (T
1542 | Himistiar (rEIN2METio SODE & doturnentasso U0 Bratio ~ "|#ar 23 | Mer 25 | 2h REN 0] 205 Comsulor |

Tabela 9: Estimativa de Duracio das Atividades
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Uma observagfio quanto & atividade “1.1.1 - Gerenciar Projeto™ ela foi
estimada em 3 dias (8 horas por dia, 24 horas no total) de trabalho do Gerente de

Projeto, como representada no grafico anterior.

Contudo, este tempo estard diluido em todos os dias de duragiio do projeto,
pois o gerenciamento deve se fazer presente em diferentes momentos, desde o inicio
ao fim. Por questSes de limitacfo do software de gerenciamento utilizado, niio foi

possivel representar esta atividade desta maneira no decorrer de todo projeto.

3.7 Elaboragfio do cronograma

A partir das informagdes descritas nas se¢Oes anteriores, e com a utilizagiio do
software de gerenciamento de projetos “Imendio”, foi possivel obter um grafico de

barras conhecido como “Grafico de Gantt” .

Esta representaciio grafica, de facil interpretagio, mostra as datas de infcio e

término das atividades, assim como suas duragdes em hora ou dia,

O projeto tem estimativa de duracdo de 19 dias e 1 hora, com inicio em

5/Margo/2007, e término em 24/Margo/2007.

A seguir, o cronograma final deste projeto, representado através do “Grafico
de Gantt”. Os recursos alocados para cada atividade também estio distribuidos e

referenciados neste grafico:
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1
11

111
112
113
L14

Consultoria especializada am T1 para Sarvdgos ITIL
GERENCIAMENTD DO PROJETO

Gerenciar o projto

Garencier o projeto Uaptep)

Iiciar @ projeto

Obler aprowvacia pars o prejta

Alacar aquips da projete 4 Mtribuic rasponsabiidades
Delinir escope ¢ alaborne WBS

Defindr atrvidedes

Planejer recursos nacessansl pata a proto
Saqiantiar « estimar duracdo das atidades
Elaborar eronogrema do projete

Estimar custas do prejeta

Planejar facoa o profato

Preparar orgaments de custos

Apresentar Plano de Projite

Oter aprovas 3o do Plana de Projete
Entragar documentac3o

obter aceits fingl do <hante
ANALISES

Anatise de Viabllidade
Verfficer & nacosaidades do chante
verica & viabiidade téenics do projate
hprovar a centiradude do prejeto
Dacumentacho de IC's
Crar tampiata de contrate (ML At '1¢ - “Sugpedted O Altnbutes’]
Coletar Informacdes dus I ¥ stuelmente controledor pela T
Colator informag Sy das IC'9 com tamplate
Ethqustar componantas de hardwars 4 cabesnato
Comparar boss de dades de K '3 & aluaiizar
Siaborar & formater documentaclio dos K's
Preparar relaténe th sudtone ob configurdiis
Auatizsr rarmat5en dos K0k apds implamentacha das Mudincas
ficlatério da Procedimantos ¢ Praticas
dadus de

$ode Tl
Arwehiser procadicentas, peacedios 4 pritices uthaedan atusinente
Anatiaar o capacidade bicrice dos usdrios da Tl
Blaborar detdes pary o4 p ch @ priticaa pusis
Preparar reletério
latbrio de Disp o Vulnerablidad,
Colotar dates de de 4 confiquracis dos
Anaisar dadod colatidos
Elafierar retomendatSes para mathor uticacks des plitsformas
Preparer raatérte
aMERTO

Flang de mplementacda
Arcalizar degos coltedas
Eluborar pland de imglamentacla

L, da instal

TestarfSimular configuracio de stemes

TestarsSirder procedimentos de atusktracio da softwsre
Flang da Testoy

Elaborar plano d¢ Lestes

Tester/Stmular procedimentas ds Tuste
Plane de Contingbnela

Elshorar slane S8 contingbicia

Tasterrimuler plane de contingineia

MPLEMENTACAQ E TESTES

Re-alocacds de Equipamentos
Fraalirar sniadancas Has de serwdores
Remaceaar compenentes S hardvwine
instatachio de Slcteman
Crinr aeripty chi (nsteleg e autombtica
Configurar sarvicorss da instelacio
Wsteler thtemes speratitnit
Muslzagbes de Soltware
Aphcer atuakzacBen de Sofware (patehas, packs, . .}
Aruniiter varylied miagrais de sotwere [upgradas tomphitar)
configuracho dn Amblentes
CuRLAMBA drguivin G4 cortfiqurecko

M N

de (Storage}
Confiqurar servica da backupkarors

Configarer redes da dadey
Teskes o Validachoe do Ambiente

Ewbeutar testay

Validar ambierte

Exscutar plina de contingéngia (44 necstsine)

TREMAMENTD
Hovos Slateman & Anlientes

Mndstrar br sobra A% nned
Suports Tanica
Elabiorar maual tom dicas de dagreaties & razoluio da problems
HEnfstrar reinamanty sabee sugerte bomice
Recomendaghos
Brintrar treinamant s sobre refatdne de doponibidadaiulneatid
Mrustrar trenaments sobre procedmant oLDrA 1 @ recimendacl
Documentatic
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Figura 7; Cronograma — Grafico de Gantt
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5.8 Estimativa de custos

Para cada recurso da segfio 5.5, estipulam-se os seguintes valores unitarios:

Consultor de Tt Consultor 100
Especialista em Projetos |Esp. Projetos 150
Gerente de Projeto Ger. Projeto 200
Laptop Laptop 6

Tabela 10: Valores Unitarios dos Recursos

Para a estimativa de custo de uma unidade do recurso “Laptop”, foi
considerado um valor de aluguel de R$ 6,00 por hora, possibilitando sua inser¢do no
software de gerenciamento de projetos. A estimativa de duragio da atividade “1.1.2
- Gerenciar o projeto (laptop)” considera esta utilizagdo nos 19 dias e 1 hora de

durag#o de todo o projeto (valor total de R$ 918,00).

Com isso, foi possivel utilizar a técnica da “Estimativa de baixo para cima”
para a obtengdo das estimativas de custo do projeto. Ela consiste em definir o custo
das atividades ou dos pacotes de trabalhos individuais, ¢ depois aplicar as estimativas

individuais aos niveis superiores, para enfim calcular as estimativas totais do projeto:

1 IConsultoria especializada em Tl para Servigos ITIL

28568
1.1 IGERENCIAMENTO DO PROJETO 10468
1.1.1 iGerenciar o projeto 4800
1.1.2 (Gerenciar o projeto (laptop) 918
1.1.3 Iniciar o projeto 400
1.1.4 (Obter aprovagdo para o projeto 200
1.1.5 Alocar equipe de projeto e atribuir responsabilidades 200
1.1.6 Definir escopo e elaborar WBS 300
1.1.7 Definir atividades 300
1.1.8 Planejar recursos necessarios para o projeto 450
1.1.9 —Eeql]enciar e estimar duragdo das atividades 300
1.1.10 Elaborar cronograma do projeto 450
1.1.11 Estimar custos do projeto 450
1.1.12 Planejar riscos do projeto 450
1.1.13 Preparar orgamento de custos 450
1.1.14 IApresentar Plano do Projeto 200
1.1.15 |Obter aprovagéo do Plano de Projeto 200
1.1.16 [Entregar documentacgdo 200
1.1.17 |Obter aceite final do cliente 200
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1.2 IANALISES 8400
1.2.1 lAnalise de Viabilidade 800
1.2.1.1 \Verificar as necessidades do cliente 200
1.2.1.2 \Verificar a viabilidade técnica do projeto 500
1.2.1.3 |Aprovar a continuidade do projeto 100
1.22 Documentagao de IC's 3400
1.2.2.1 Criar template de controle (ITIL Anexo 7C - "Suggested CI Attributes") 100
1.2.2.2 Coletar informagdes dos IC's atualmente controlados pela Tl 300
1.2.2.3 Coletar informagdes dos IC's com template 800
1.2.2.4 Etiquetar componentes de hardware e cabeamento 800
1.2.2.5 IComparar base de dados de IC’s e atualizar 400
1.2.28  |Elaborar e formatar documentacao dos ICs 200
1.2.2.7 Preparar relatdrio de auditoria da configuracéo 300
1228 Atualizar informacdes dos ICs apés implementacdo das mudancgas 300
123 |Relatério de Procedimentos e Praticas 2900
1.2.3.1 iAcompanhar atividades de administragdo da Tl 800
1.2.3.2 Analisar procedimentos, processos e praticas utilizadas atualmente 800
1.2.3.3 IAnahsar a capacidade técnica dos usuarios da Tl 800
1.2.34 Elaborar recomendagbes para os procedimentos e praticas atuais 300
1.2.3.5 Preparar relatorio 200
1.2.4 |Relatério de Disponibilidade e Vulnerabilidade 1300
1.2.4.1 Coletar dados de disponibilidade e configuragdo dos servidores 300
1.2.4.2 Analisar dados coletados 500
1.24.3 Elaborar recomendagbes para melhor utilizag&o das plataformas 300
1.24.4 Preparar relatorio 200
1.3 IPLANEJAMENTO 3500
1.3.1 |Plano de Implementagao 2100
1.3.1.1 |Analisar dados coletados 500
1.3.1.2 Elaborar plano de implementagao 300
1.3.1.3 [Testar/Simular procedimentos de instalagao 500
1.3.1.4 Testar/Simular configuracéo de sistemas 300
1.3.1.5 Testar/Simular procedimentos de atualizacao de software 500
13.2 |Planc de Testes 700
1.3.2.1 Elaborar plano de testes 200
1.3.2.2 [Testar/Simular procedimentes de Teste 500
1.3.3 Plano de Contingéncia 700
1.3.3.1 Elaborar plano de contingéncia 200
1.3.3.2 Testar/Simular plano de contingéncia 500
1.4 |IMPLEMENTAQAO E TESTES 4100
1.4.1 e-alocagdo de Equipamentos 500
1.4.1.1 Realizar mudangas fisicas de servidores 300
1.4.1.2 Remanejar componentes de hardware 200
1.4.2 [instalagdo de Sistemas 600
1.4.2.1 Criar scripts de instalagdo automatica 100
1.4.22 Configurar servidores de instalacéo 200
1.4.2.3 Instalar sistemas operacionais 300
1.4.3 Atualizagoes de Software 400
1.4.3.1 Aplicar atualizagbes de sofware (patches, packs, ...) 200
1.4.3.2 Atualizar versdes integrais de software (upgrades completos) 200
1.4.4 IConfiguragdo de Ambientes 800
1.4.4.1 ICustomizar arquivos de configuragao 100
1.4.4.2 iCustomizar servidores e dispositivos de armazenamento (Storage) 200
1.4.4.3 (Configurar servico de backup/restore 300
1.44.4 IConfigurar redes de dados 200
1.4.5 ITestes e Validagdo do Ambiente 1800
1451  |Executar testes 600
1.4.5.2 alidar ambiente 200
1.453 xecutar plano de contingéncia (se necessario) 1000
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1.5 ! REINAMENTO 2100

1.5.1 Novos Sistemas € Ambientes 400
1.5.1.1 Ministrar treinamento sobre as mudangas nos ambientes 400
1.5.2 [Suporte Técnico 600
1.5.2.1 Elaborar manual com dicas de diagnéstico e resolugdo de problemas 200
1.5.2.2 Ministrar treinamento sobre suporte técnico 400
1.5.3 Recomendagdes 600
1.5.3.1 Ministrar treinamento sobre relatérios de disponibilidade/vulnerabilidade 200
1.5.3.2 Ministrar treinamento sobre procedimentos/praticas e recomendacgdes 400
1.5.4 Documentagdo 500
1.5.4.1 Finalizar documentagao 300
1.5.4.2 Ministrar treinamento sobre a documentagao do projeto 200

Tabela 11: Estimativa de Custos

Portanto, o custo total estimado desde projeto ¢ de R$ 28.568,00. O PMBok
recomenda também que uma reserva de contingéncia seja incluida na estimativa de
custos, porém esta ndo serd adicionada neste caso pois os valores unitdrios da

Consultoria ja consideram esta recomendagio.

5.9 Planejamento do gerenciamento de riscos

De acordo com o PMBoK, a partir das reunides de plangjamento e com base
nas informag&es coletadas, gera-se um plano de gerenciamento de riscos. Devido a
sua abrangéncia e complexidade, aqui serdo abordados apenas os principais itens
para andlise e identificag@io dos riscos. No tltimo capitulo serd recomendado um
possivel trabalho futuro relacionado especificamente a este tema, para que se possa
incluir, por exemplo, a Andlise Quantitativa e Qualitativa de Riscos, que permite a

classificagdio do impacto, probabilidade e pontuagio de cada um deles,

Os integrantes da equipe de projeto tém as seguintes responsabilidades no

gerenciamento de riscos;

¥ Gerente de Projeto: responsavel pelo gerenciamento do controle de riscos, e

pelas agbes que serdo tomadas na ocorréncia de riscos considerados altos.
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v Especialista em Projetos: responsavel por identificar, analisar, planejar
respostas e monitorar os riscos associados as suas respectivas areas de

atuagio.

Com relagdo 3 identificagdo dos riscos, a técnica de “brainstorming™ foi
novamente aplicada. Além desta, também foi utilizada a “Anélise das premissas”

para a validade de cada hipdtese, cenario ou premissa do projeto, possibilitando a

identificag@io de outros possiveis riscos. A tabela a seguir resume esta analise:

Cliente ja contratou o servigo de
consultoria

Contrato de servigo assinado
por todas as paries
interessadas

Cliente solicita o inicio do projeto
antes da assinafura do contrato

Cliente solicitou todas as
atividades oferecidas pela
consultoria

Aprovagéo do escopo e WBS
pelo cliente no inicio do
projeto

Cliente remove ou adiciona
servigos ao projeto durante o
decorrer do mesmo

A equipe de projeto ja foi definida,
e possui 1 Gerente de Projeto, 1
Especialista em Projetos e 1
Consultor de Tl

Especificagio da equipe de
projeto no contrato de servigo

Mudangas na equipe por motivos
diversos. Auséncia ou
incapacidade de algum recurso.

A infra-estrutura de Tl do cliente ja
esta definida

Confirmagao dos IC’s no
decorrer do projeto

Possiveis mudangas no €scopo,
cronograma € custo caso as
informagdes disponibilizadas pelo
cliente ndo estejam correlas

1 dia de projeto corresponde & 8
horas de trabalho

Registro desta premissa no
contrato de servigo

Trabalho em horarios deslocados
comprometidos

Data de inicio do projeto & Acordo formal entre cliente @ |Alteragao do cronograma.
5/Margo/2007 consultoria Remanejamento dos recursos da
equipe de projeto.

N&o inclus&o de fases com
intervalos de tempo entre as
atividades para simplificagio do
projeto

Especificagdo no Plano de
Projeto

Aumento da probabilidade de
Riscos no projeto pela
implementagéo de diferenies
mudangas em uma tnica fase

Plano de projeto aprovado para
infcio da implementagao

Aprovagdo de todas as partes
interessadas

Servigo ndo € entregue de acordo
com o Plano por problemas de
aprovagdo

Tabela 12: Anéalise das Premissas

Com estas técnicas, identifica-se alguns possiveis Riscos para este projeto,
relacionados aos seus respectivos Alertas na tabela-resumo a seguir. Os Alertas sio

indica¢bes de que um Risco ocorreu ou esta para ocorrer:
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Riscos

Afertas

Nivel de detalhamento dos IC's (muito ou pouco
detalhados)

Muitos detalhes: excesso de informagbes ndc relevanles, maior
consumc de recursos de infra. Poucos detalhes: falta de
informacgdes Uteis, re-trabalhos futuros

Cronogramas muito ambicioscs

0 Gerenciamento da Configuracio se toma um vildo: sobrecarga
a0s usudrios e aumento da burocracia nas atividades

Faita de comprometimento dos interessados

Funcionarios ndc comprometidos com a adogac dos processos,
falta de suporle por parte dos gerentes e patrocinadores da
iniciativa

Processo se tomnar extremamente burocratico ou
rigoroso para os Usuarios

Usudrios utifizando este risco como desculpa generalizada para
néo utilizar os processos

Numero elevado de mudangas nos sistemas

Incidentes ou problemas em diferentes equipamentos no mesmo
periodo de tempo

Disponibilidade da infra-estrutura pelo clienta
{como sistemas de homologacéic)

Equipamentos ou Sistemas ndo disponiveis para andamento do
projeto. Atrasos RO crohograma.

Disponibilidade de tempo por
administradores da T do cliente

parte dos

Deficiéncia na analise. Geracao de incidentes/problemas durante a
implementagao. Atraso no cronograma.

Complexidade do ambiente e as respectivas
mudangas

Dificuldades durante o planejamento € implementagdo. Atraso no
cronograma.

Usuario ignora o andamento do projeto,
antecipando uma implementagdo antes do
previsto

Incidentes ou problemas iniciados pela mudanga ndo planejada

Procedimentos ou mudancas de emergéncia
durante o andamento do projeto

Incidentes ou problemas gerades no ambiente de produgiio. Afraso
NG cronograma.

N&o cooperagdc do cliente ou usudrio com a
equipe de projeto

Deficiéncia nas analises. Geracdio de incidentes/problemas durante
a implementagdo. Atraso no cronograma. |mpossibiidade de
entrega de alguns dos servigos contratos,

Ambiente de homologagdo nao reproduz o
ambiente de producéo para testes eficazes

Testes invalidos. Geragdc de incidentes/problemas durante a
implementacio.

Etapas de planejamento, testes ou treinamento
sdp alteradas devido a mudangas no cronograma

Erros durante a implementagdo. Geragao de incidentes/problemas
durante a implementagfo, Problemas de administracdo por parle
da Tl, que ndo foi treinada.

Pressiao externa para utilizacdo de versbes ou
configuragbes ndo homologadas de software no
ambiente de produgao

Geragio de incidentes/problemas no ambiente de produgio. Falha
no controle das Liberagdes/Configuragtes.

Implementagéo de diferentes mudancas em uma
fase Onica

Geragdo de diferentes incidentes ou problemas em diferentes
ambientes, geralmente de dificil diagnostico, Aumento do tempo
utilizado para implementagdo do plane de contingéncia.

Cliente solicita ¢ inicio do projeto antes da
assinatura do contrato

Problemas com a definigdo de requisitos e premissas. Conflito de
informagdes entre Cliente-Consuitoria.

Cliente remove ou adiciona servigos ao projeto
durante o decorrer do mesmo

Execucdo de servicos nao contratados. Alteragdo do custo. Atraso
no cronograma. Geragdo de incidentes/problemas durante a

|implementagao.

Mudangas na equipe por molivos diversos.
Auséncia ol incapacidade de algum recurso.

Atraso no cronograma. Comprometimento da qualidade do servico
oferecido. Impossibilidade de entrega de alguns dos servigos
contratados.

Possiveis mudangas no escopo, cronograma e
custo caso as informagdes dispenibilizadas pelo
cliente ndo estejam corretas

Alteracao do cusio. Atraso no cronegrama.

Trabalho em horarios deslocados comprometidos

Cliente sclicita um servigo fora do horanc contratado. Alteragao no
cronograma. Alteracao no custo,

Remanejamento dos recursos da equipe de
projeto.

Erros durante a implementagic. Gera¢do de incidentes/problemas
durante a implementagéo.

Servico ndo & entregue de acordo com o Planc
por problemas de aprovagio

Problemas com a definigdo de requisitos e premissas. Conflito de
informacgdes entre Cliente-Consultoria. Impacie na qualidade do

servico contratado.

Tabela

13: Riscos e Alertas
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Para finalizar, no plano de gerenciamento de riscos sido definidos os

chamados “limites de tolerincia” aos riscos de cada objetivo do projeto.
Os limites foram classificados em 3 niveis: toleraveis (nfio exigem agdo de
um responsavel), altos (exigem a¢do do gerente de projeto), muito altos (exigem

envolvimento do Cliente).

A tabela abaixo detalha estes limites:

Obijetivos do . A : ; :
projeto Riscos toleraveis Riscos altos Riscos muito altos
Custos 10% de aumento entre 10% e 20% acima de 20%
Cronograma 10% de desvio entre 10% ¢ 20% acima de 20%
: . 95 & 98% dos servigos Menos de 95% dos
Entrega dos servigos| 98 4 99% dos servigos - . :
. finalizados com servigos finalizados com
contratados finalizacios com sucesso o S

Tabela 14: Limites de Tolerancia

5.10 Orgamento de custos

O orgamento de custos representa a distribuigo da estimativa total de custos

entre as atividades, a fim de estabelecer uma base de referéncia de custos.

Através da mesma técnica utilizada na Estimativa de Custos (secfio 5.8), a
“Estimativa de baixo para cima”, obtém-se um orgamento por periodo de tempo que
serd usado para medir ¢ monitorar o desempenho dos custos do projeto. A base de
referéncia é obtida pela soma dos custos estimados (em R$) pelo periodo do projeto
(Figura 8).

Na estimativa do orgamento de custos também podem ser estimados valores

totais superiores aos estipulados na Estimativa de Custos, por exemplo para situagdes
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que requerem monitoragéio € manutencio de um fluxo de caixa durante o periodo.
Porém, este pardmetro ndo sera utilizado para comparacgfio com a base de referéncia
deste projeto, j& que o valor estimado de custo na segdo 5.8 refere-se ao valor do

servi¢o ja contratado pela empresa.

Base de Referéncia dos Custos

25000 -1

20000

15000

10000

Valores cumulativos

5000 -

I o
& OB D S 50 B O 50 0 0 08 0D
PEEEELL PSS LS
Tempo

Figura 8: Base de referéncia dos custos

Com este ultimo processo, foram finalizadas as etapas de Iniciagiio e
Planejamento deste projeto pelo PMBoK. O resultado ¢ o Plano de Projeto, que esta
referenciado na lista de atividades e devera ser aprovado para continuidade das

demais etapas (Execugio, Controle e Encerramento) do mesmo.

A seguir serfio apresentadas as consideragdes finais deste trabalho.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

6.1 Conclusdes

A elaboragfio desta monografia permitiu aplicar a teoria de diferentes tépicos
de Tecnologia da Informacfo para a solugfio de um problema comumente encontrado
nas empresas, prinicipalmente naquelas que ndo trabalham atualmente com processos

¢ procedimentos formais.

Os beneficios divulgados pelo BPMN, PMBoK e ITIL foram discutidos nos
capitulos anteriores, e a demonstragdo do projeto mostrou que € possivel aplicar estes
conhecimentos em um caso real de implementacfio, com o objetivo de se atingir estes
beneficios. Portante, nesta Gltima se¢fio serfio discutidos também outros aspectos
deste trabalho, a partir de uma andlise critica sobre as constatagdes obtidas do

MESIEO,

As recomendagbes dos institutos criadores destas iniciativas nfo devem ser
consideradas “solugbes mdgicas” para todos os problemas da TI, pois é possivel
constatar que tais priticas ndo chegam a ser novas criagdes, ou mesmo inovages, a
respeito de temas como Gerenciamento de Servigos de TI ou Gerenciamento de
Projetos. Entretanto, a customizacgio destas recomendagBes para as necessidades de
negocio do cliente, e a respectiva implementacio destes processos customizados, se
tornam imprescindiveis para a obtenciio dos beneficios esperados pelos niveis
estratégicos das empresas, através da reutilizagdo deste conhecimento consolidado
por parte de um servico de consuitoria como proposto aqui. Vale ressaltar que esta
reutilizagio do conhecimento é o pilar de oulro tema freqiientemente abordado no

mundo corporativo, o Gerenciamento do Conhecimento.

Com relagfo aos obstdculos para obtenglo de sucesso na implementacio
destas praticas. A partir de estudos de casos realizados em diferentes clientes
[HOCO5], foi constatado que o grande desafio para implementar e estabelecer os
processos ITIL em uma corporago consiste na falta de aceitagfio e entendimento da

necessidade de se introduzirem novos processos. Nestes estudos, os funcionarios
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estavam convencidos de estarem fazendo um bom trabalho, e ndo necessitavam de
mais uma nova atividade ou procedimento para realizagfio das suas tarefas. Este
problema “cultural” ainda encontra-se presente em diversas corporagdes, que
juntamente com a falta de comprometimento por parte do nivel estratégico da
empresa, podem levar ao fracasso de uma implementagio deste tipo de

gerenciamento,

Por fim, sobre o servico de consultoria proposto. Espera-se que esta
monografia sirva de base para o desenvolvimento de novas iniciativas e projetos para
implemenia¢io destes tipos de servigos, nos diversos Clienies que estejam
interessados nestas sclugdes. Atnalmente esta 4rea de servigos em Tl demonstra
oferecer um vasto campo para crescimento e geragdo de novas oportunidades de

negocio.

O projeto apresentado oferece vantagens competitivas para gerar interesse por
parte das empresas, como por exemplo redugio de custos de treinamento de
hardware e software para usuarios e administradores, diminuvigio de
incidentes/problemas nos ambientes de TI, otimizagiio de processos internos, e
melhora na qualidade dos servigos prestados. Entretanto, além dos obstaculos citados
anteriormente, um outro desafio € evidente para aqueles que vivenciam experiéncias
didrias nesta drea, e que ird impactar o sucesso da venda deste servigo de consultoria:
a freqiiente falta de tempo por parte dos analistas, contrastada com a eterna urgéncia

requerida pelos usudrios e clientes.

Portanto, a busca pela solugic destes desafios € a chave para a real
consolidagiio do BPMN, PMBoK, ITIL, e demais iniciativas presentes no setor de
Tecnologia da Informagio.

6.2 Comentirios Finais

Segue alguns comentdrios finais referentes a4 utilizago prética da

documentacio base deste trabalho.
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A publicagio existente do BPMN disponibilizou informaces claras e
precisas sobre as notagbes e diagramas de objeto e relacionamento, para o devido

mapeamento do processo de negdcio utilizado no projeto.

Por outro lado, ambas as publicagdes do PMBoK (em portugués) e ITIL
(original em inglés) apresentam informages excessivamente repetitivas, que podem
gerar conflitos de informag¢des e incompreensdo por parte dos leitores. As
organizagdes responsdveis por estas publicagdes (ou as revisoras, como a itSMF)
deveriam promover a simplificagio e revisdo dos seus textos integrais, com o
objetivo de tornd-las mais simples e de facil entendimento, sem deixar de lado a
abrangéncia e importincia das suas informagbes ¢ referéncias. Isso possibilitaria

também que mais pessoas adotassem estas recomendacdes no seu dia-a-dia.

6.3 Recomendag¢des/Trabalhos futuros

Como sugestdes de trabalhos futuros, recomenda-se os seguintes temas:

» Adicionar os demais processos PMBoK ao projeto (Execugio, Controle e

Encerramento), de acordo com o Plano de Projeto apresentado;

> Elaborar um Plano de Gerenciamento de Riscos mais completo e detathado
para este projeto, que envolva também os processos auxiliares (como Analise

Qualitativa e Quantitativa de Riscos);

> Integrar outros processos ITIL ao servigo oferecido, como o Gerenciamento

de Mudangas, que ja ¢ diretamente relacionado aos processos deste trabatho;

» Customizar e aplicar este servigo de consultoria em um cliente real,

verificando impactos e possiveis necessidades de alteragdes;

» Desenvolver e oferecer novos servigos de consultoria baseados nesie

trabalho.
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