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RESUMO

A passagem final de um Sistema da Informacao para a equipe de sustentacdo &
uma etapa complexa. Todas as fases anteriores irdo influenciar no resultado, ou
seja, caso em algum momento do desenvolvimento do software a fase em questao
ndo tenha sido concluida com sucesso, a transicdo do Sistema pode ser
prejudicada ou até mesmo impossivel de ser realizada. O presente estudo de caso
atua principalmente na fase de transicdo, revendo toda a metodologia de
gerenciamento de projetos da ENI, verificando se os projetos possuem a qualidade
necessaria para serem transferidos e quais 0s critérios necessarios para um
projeto ser considerado apto. Para isso foi necessario o trabalho conjunto das
equipes de Projetos, Infraestrutura, Sustentacao, Qualidade e a Geréncia da area
de sistemas da ENI. Foram separados 6 projetos, entre 0s mais recentes no
portfolio de projetos da ENI, para serem transferidos para a sustentacdo. Esses
projetos serdo submetidos ao Check-List de verificagdo da qualidade e seréo
emitidos relatorios periddicos com os resultados obtidos. Com base na MGP, no
RUP e POMBOK, foi definida uma lista minima de documentos necessarios para
um projeto ser considerado apto para ser transferido para a sustentacdo e uma
versao final para o Check-List de Verificagdo da Qualidade. Apds 3 meses de
acompanhamento dos projetos, foi possivel perceber que o aspecto cultural foi o
fator determinante para a ma conducao dos projetos.

Palavras-chave: Transicao. Qualidade. MGP. RUP. PMBOK



ABSTRACT

The final transition of an Information System to the Support Team is a complex
step. All the previous phases will influence the outcome. This way, if the regarding
phase would not be concluded successfully somewhere during the software
development, the system’s transition might be impaired or even unable to be
performed. This case study will act mainly in the migration phase, performing a full
review of the ENI’'s project management methodology, evaluating if the projects
have the quality needed to be migrated and the which are the attributes needed for
a project to be considered eligible. For that, was required joint efforts of the Project,
Infrastructure, Support, Quality and Management teams of ENI's systems area. Will
be separated 6 projects to be migrated to support. These projects will be submitted
to a quality check list and periodic reports will be issued with the results. Based on
the MGP, RUP and PMBoK, a minimum list of documents were defined for a
project to be considered eligible to be migrated to the support and a final version
for the quality evaluation check list have been set. After 3 months following-up the
projects, was possible to understand that the cultural aspect was the determining
factor for the poor management of projects.

Key words: Transition. Quality. MGP. RUP. PMBOK
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TABELAS

Tabela 1. Resultados obtidos com a aplicacdo do check-list aos 6 projetos
selecionados nos trés meses de avaliacdo, é possivel verificar que o nivel de
conformidade dos projetos estd muito abaixo do esperado. A diferenca entre o
primeiro més esta relacionada ao andamento dos projetos e ao aumento do n° de
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Tabela 2. Resultados médios de conformidade trimestral por projeto e o resultado
meédio geral de conformidade obtido ap6s 6 projetos serem auditados durante trés
meses com o0 Check-List. Os projetos possuem uma conformidade muito abaixo do
exigido pela ENI, exige uma média de 80% durante o projeto e 100% ao término do
PIOJELO . cciiiiiieieee e s pag. 50
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INTRODUCAO

O ciclo de vida de um Projeto de Sistema da Informacdo constitui-se
basicamente de 6 fases.

Conforme o Gordon, Judit R. (2006)

A fase de Levantamento das Necessidades, também chamado de andlise
de requisitos, identifica as necessidades de informagfes da organizacdo. A
fase de Analise de Alternativas consiste na identificacdo e avaliacdo de
sistemas alternativos. A fase do Projeto trata da construcdo das
especificagbes detalhadas para o projeto selecionado. Essas especificagfes
incluem o projeto das interfaces, banco de dados, caracteristicas fisicas do
sistema, tais como numero, tipos e localiza¢bes das estagdes de trabalho,
hardware de processamento, 0 cabeamento e os dispositivos de rede. Deve
especificar os procedimentos para testar o sistema completo antes da
instalacdo. A fase de Desenvolvimento inclui o desenvolvimento ou
aquisicdo do software, a provavel aquisicdo do hardware e o teste do novo
sistema. A fase de Implementacdo ocorre apds o sistema ter passado
satisfatoriamente por testes de aceitacdo. O sistema é transferido do
ambiente de desenvolvimento para o ambiente de producdo. Os dados do
sistema antigo (se existir) devem migrar para o novo. A fase Manutencdo
refere-se a todas as atividades relacionadas a um sistema depois que ele é
implementado. Deve incluir atividades de manutencgéo e correcéao. [...]

Os projetos de sistemas da informacao dentro da Empresa N&o Identificada
(ENI) que estdao em producao, foram transferidos para a equipe de sustentacdo de
sistemas apds o aceite formal do Projeto pelo cliente, ou seja, foram considerados
encerrados e corretos formalmente.

Todas as manutencgdes evolutivas em produgdo sdo tratadas como novos
projetos e sdo de responsabilidade do Gerente de Projetos responsavel pela
conducdo do projeto do sistema em questdo. A equipe de Sustentacdo é
responsavel pelas manutencdes corretivas e preventivas de todos os sistemas em
producdo. Para executar esse trabalho a equipe de Sustentacdo precisa de todos
os documentos de andlise, projeto e implementacdo desses sistemas. Notamos
entdo que é essencial que os sistemas estejam completamente documentados,
caso contrério ficara dificil para a Sustentacdo fornecer respostas e solu¢cdes em

tempo habil.



Percebeu-se na ENI que quando os primeiros projetos foram transferidos
para a Sustentacdo, ndo foram acompanhados da documentacdo gerada nas
fases de analise, projeto e implementacdo. Assim, toda vez que chegava uma
demanda, para corre¢cdo ou manutencdo, o Gerente de Projeto (GP) responsavel
pelo sistema precisava ser consultado e esclarecer as duvidas da equipe de
sustentacdo, gerando atraso nas execucOes das demandas, insatisfacbes e
reclamacdes dos usuarios.

Para que a equipe de sustentacdo possa trabalhar de forma independente,
ou seja, sem precisar consultar o gerente de projetos responsavel pelo sistema
para esclarecimento de ddvidas, € necessario que 0S projetos possuam sua
documentacdo completa e atualizada.

Idealmente, durante a etapa de transferéncia de um projeto para a
producdo, o projeto ja deve estar finalizado, e acompanhado de toda a
documentagcdo. Com isso a empresa e todos os envolvidos sabem o que devem
fazer e a quem acionar, caso aconteca algum erro ou incidente de operacgéao.

Assim mitigam-se erros e acelera-se 0 processo de correcao.

O obijetivo geral deste trabalho € identificar as dificuldades para a producéo
da documentacdo necessaria para a transferéncia de um sistema da area de
projetos para a equipe de sustentacdo na empresa ENI. Os objetivos especificos
séo:

e |dentificar quais sdo os documentos minimos necessarios para permitir a

adequada sustentacdo de um sistema.

e |dentificar as dificuldades na produgao dos documentos, os documentos
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exigidos pela metodologia e documentos adicionais que forem julgados
como necessarios, de sustentacdo pela equipe de desenvolvimento da

empresa ENI.

A metodologia utilizada neste trabalho se baseia na analise da
documentagdo de seis sistemas que estdo em producdo. Comparar essa
documentagédo com os documentos exigidos na Metodologia de Gerenciamento de
Projetos (MGP) e avaliar se sdo suficientes para a equipe de Sustentacdo dar
continuidade ao suporte a esses sistemas. Os critérios para essas acfes foram
levantados junto a bibliografia consolidada e junto aos processos definidos pela
ENI. A partir da identificac@o dos critérios e da selecdo dos sistemas estudados, o
proximo passo € a andlise detalhada, quando os projetos serdo auditados com
base em Check-Lists, dos sistemas para avaliar o grau de adequacédo dos
mesmos aos critérios estabelecidos. Essa comparacao permitiu avaliar o quanto o
processo de transferéncia de sistemas para a producdo esta cumprindo as

exigéncias das boas préticas representadas pelos critérios identificados.

A identificacdo das razfes para desvios encontrados foi feita através de
entrevistas com os Gerentes de Projetos dos sistemas selecionados e com o

Gerente de Projetos de sustentacéo.

O presente documento estd estruturado da seguinte maneira: Na presente
introducéo foram apresentados o problema e a justificativa para seu estudo neste
trabalho. A metodologia e os resultados esperados também sdo citados nesse
capitulo; O capitulo 1 traz o referencial tedrico pertinente ao estudo, em particular
a descricdo das disciplinas definidas pelo Information Technology Infrastructure
Libary (ITIL); O capitulo 2 descreve a empresa alvo deste estudo e a sua

metodologia para a transferéncia dos sistemas para a producao. Neste capitulo foi
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feita a analise comparativa entre as recomendacdes do ITIL com as praticas
encontradas da empresa. Finalmente, as conclusdes do trabalho sdo apresentas e

algumas reflexdes sobre o tema e sugestdes de continuidade da pesquisa.
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1 REFERENCIAL BIBLIOGRAFICO

Cassaro (2003 apud MARQUES; RESENDE, 2013) define sistema de
informacdo, como sendo todo o recurso utilizado para prover informacbes e
processamentos de dados destinados para qualquer que seja 0 uso feito dessa

informacéo, com a finalidade de atender a um objetivo da organizacao.

Podemos entender que um dos principais beneficios de um sistema da
informagdo “é¢ a habilidade de processar um enorme volume de dados e
informagdes, simultaneamente, tornando a disponibilizacdo destas, praticamente

imediatas”, (JUNGER, p.1).

A realidade do mercado internacional e nacional vem sofrendo alteragbes
significativas em um espaco de tempo cada vez menor. Com isso, conforme
Marques e Resende (2013) exemplificam, as empresas estdo investindo cada vez
mais em sistemas da informacdo para o tratamento de grandes dados

empresariais e para o auxilio nas tomadas de decisdes.

Um sistema de informacdo instavel prejudica a operacdo de uma
organizacao, por isso cabe a area de Tl manter todos os sistemas funcionando de
acordo com as especificacbes do negocio. Conforme Silva e Ferreira (2006 apud
CAPECA; SOARES 2007) cita que em se reconhecendo o potencial da Tl para no
sucesso das organizacgdes, proporcionado pela melhoria do fluxo da informacao
entre 0s processos, reducdo da burocracia ou criagdo de vantagens comparativas,
deve-se também garantir que estas tecnologias se mantenham operacionais

mesmo na presenca de incidentes.
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Segundo o OCG.ITIL - Service Operation (2007), incidente &€ qualquer
evento que nédo faz parte da operacao padrao de um servi¢co e que causa, ou pode
causar uma interrupcdo do mesmo ou uma reducdo da sua qualidade. Nessa
classe também podemos considerar a falha humana como um fator responsavel

pela causa de indisponibilidades em sistemas.

1.1 ITIL = IT Infrastructure Lybraries V3 com foco em Transicdo e Operacédo de

Servigo

O ITIL (2007) é um guia que contém praticas que podem ser adotas e/ou
adaptadas em cada organizacdo conforme as suas necessidades. Para o foco
deste estudo, serdo abordados principalmente os estagios de Transicdo de
Servico e Operacdo de Servico, pois nele estdo 0s processos responsaveis pelas

Mudancas, Liberacgdes, Incidentes e Problemas.

1.1.1. Estratégia de Servico:

A Estratégia de Servicos desenvolve uma estratégia de Tl alinhada com a
do negocio. Identifica quais servicos devem ser criados para atender as
necessidades do negoécio. Aborda assuntos relacionados ao Gerenciamento
Estratégico para Servicos de TI, Gerenciamento da Demanda, Gerenciamento de
Portfélio de Servico, Gerenciamento Financeiro para Servicos de Tl e
Gerenciamento de Relacionamento de Nego6cio. Aqui sdo trabalhadas as 4

diretrizes, ou ‘Ps’, da estratégia.

Os quatro Ps da Estratégia:

e Perspectiva: a visao e direcao diferenciada;
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e Posicao: a base em que o fornecedor ira competir;
e Plano: como o fornecedor ira alcancar a sua visao;

e Padrado: a base de como fazer as coisas - padrfes diferenciados em decisbes

e acOes ao longo do tempo.

O Gerenciamento de Portfolio tem como um dos seus propésitos o de
garantir que o provedor de servicos tenha a composicao correta de servicos para
atender aos resultados de negdécio, com o objetivo de fornecer um mecanismo
para a organizacdo avaliar como 0s servicos auxiliam na realizacdo de sua

estratégia e a responder a eventuais mudancas.

Nesse estagio também sao definidos quais servicos sdo oferecidos, quais
servicos devem ser aposentados e quais novos servicos devem ser adicionados
ao portfélio. O gerenciamento do portfélio de servicos ajuda a melhorar a alocacéo

de recursos.

O gerenciamento financeiro de Tl permite que as organizacdes articulem
claramente os custos de entregar servicos de Tl. O Gerenciamento financeiro de
Tl aplica-se a todos os tipos de provedores de servico. Na maioria das
organizacdes se questiona os custos de servicos de Tl. Nessa perspectiva, pode-
se afirmar que os propdsitos do gerenciamento financeiro de TI incluem, a
identificagdo do equilibrio entre os custos e a qualidade do servico, mantendo o
equilibrio de oferta e demanda entre o provedor de servi¢os e seus clientes. Seus
objetivos visam avaliar o impacto financeiro de estratégias novas ou alteradas,
entender o relacionamento entre despesas e receitas, entre previsdes, politicas e

cobranca.
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1.1.2. Desenho de Servico:

Tudo o que foi levantado na estratégia de servico sera passado para o
Desenho de servico. O pessoal que vai atuar no Desenho de servico precisa saber
de que forma a solucéo vai ser desenhada, quem vai ser o cliente daquele servico
e como ele vai usar o servico. No Desenho de Servico sdo levantados o0s
requisitos funcionais e nao funcionais, onde serdo alinhados os objetivos e metas
de qualidade para que o servico seja entregue dentro das condi¢cdes necessarias

para o negaocio.

O Desenho de Servico tem como um dos seus propdsitos o de facilitar a
introducdo de servicos nos ambientes suportados assegurando a entrega do
servico com qualidade requerida. O principal objetivo desse estadgio é o de
desenhar servicos de Tl de forma que sejam minimizadas as requisicdes de

melhoria durante o seu ciclo de vida.

O Desenho de Servico cobre o alinhamento dos servigos e solugdes de TI
com os requisitos de negécio, ou seja, com um bom Desenho de servico é
possivel entregar qualidade e servicos com efetividade de custo, e assegurar que
0s requisitos do negocio sejam atendidos. Implementar as abordagens
consistentes ara desenho ird melhorar a qualidade do servico, melhorar a
consisténcia do servico, melhorar a transicdo dos servicos novos e alterados,
melhorar a eficacia do gerenciamento de servi¢cos e processos de Tl e melhorar o

alinhamento do servico.

Um bom desenho de servigo precisa fazer uso eficaz dos 4 “Ps” (Pessoas,
Processos, Produtos e Parceiros). Para isso torna-se necessario determinar 0s

papéis das pessoas nos processos, determinar os processos, determinar 0s



16

produtos e estabelecer os parceiros. O Desenho de Servico procura garantir que

os 4 “Ps” sejam levados em conta em cada estagio do ciclo de vida.

O Pacote de Servico (PDS) € um documento que define todos os aspectos

de um servigo e seus requisitos para cada estagio subsequente do ciclo de vida.

7

O PDS contém tudo que é necessério para a realizagcdo dos testes,
introducdo e operacdo da solucdo ou servico. Seu conteudo pode incluir
Requisitos de Negocio, Requisitos Funcionais do Servico, Requisitos de
Gerenciamento da Operacao e do Servico, Plano de Transicdo de Servico, Plano

de Aceite Operacional do Servico e Critérios de Aceitacao de Servico.

Os processos do Desenho do Servico sdo o de Coordenacao do Servico,
Gerenciamento do Catalogo de Servico, Gerenciamento de Nivel de Servico,
Gerenciamento de  Disponibilidade,  Gerenciamento de  Capacidade,
Gerenciamento de Continuidade de Servico de TI, Gerenciamento de Seguranca

da Informagéo, Gerenciamento de Fornecedor.

O processo de Coordenacéo de Desenho vai coordenar todas as atividades
desse estagio para assegurar que todos os projetos de desenho sejam bem
coordenados e seguirdo um padrédo. Seus objetivos incluem coordenar todas as
atividades de desenho envolvidas em projetos, mudancas, fornecedores e equipe
de suporte, planejar e coordenar os recursos e habilidades requeridas para
desenhar servicos novos ou alterados, produzir PDSs baseados no termo de
abertura de servico e em requisicdo de mudancas e que sejam repassados para a

Transi¢céo de Servigo conforme acordado.

O Gerenciamento de Catalogo de Servico ird fornecer uma fonte Unica de

informacgao consistente de todos 0s servigos operacionais e aqueles que estéao
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sendo preparados para entrar em operacao. Seu escopo visa fornecer e manter
informacgdes precisas sobre todos servicos que estdo sendo transferidos ou que

foram transferidos para o ambiente de producéo.

O Gerenciamento de Nivel de Servico ira estabelecer acordos entre as
partes, garantindo com isso que as partes estardo cientes de como 0 servigo sera
entregue, gerando menos conflito de interesse e de entendimento. O propdsito
deste processo é assegurar que o0s servigos de Tl sejam entregues com as metas
atingiveis, ou seja, garantir que metas especificas sejam desenvolvidas para todos
os servicos de Tl e que clientes e Tl tenham expectativas claras e ndo ambiguas
sobre os niveis de servico a serem entregues. O Gerenciamento de Nivel de
Servigco devera produzir e acordar Requisitos de Nivel de Servico (RNS), que
depois de refinados serdo transformadas em Acordos de Nivel de Servigo (ANS).

Um ANS pode ser de nivel corporativo, nivel cliente ou nivel servico.

O Gerenciamento da Disponibilidade visa garantir que a disponibilidade do
servico atenda ao ANS. Seus objetivos incluem produzir e manter um plano de
disponibilidade, auxiliar no diagndéstico e resolucdo de incidentes relacionados a
disponibilidade. Este processo trabalha com dois elementos chaves: Atividades

reativas e Atividades proativas.

O Gerenciamento da Disponibilidade monitora, mede, analisa e reporta 0s
aspectos de Disponibilidade, Confiabilidade, Sustentabilidade e Funcdo de

negocio vital (FVN).

O Gerenciamento da Capacidade tem por proposito garantir que a
capacidade dos servicos e infraestrutura de Tl atendam aos ANSs. Seus objetivos

sdo os de produzir e manter um plano de capacidade, auxiliar no diagndéstico e
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resolucdo de incidentes relacionados a capacidade e garantir medidas proativas

para melhorar o desempenho dos servicos.

O Gerenciamento de Continuidade de Servicos de T.I investiga, desenvolve
e implementa op¢des de recuperacdo de servicos quando uma interrupgao grave
no servico ocorrer. Este processo deve produzir uma estratégia de continuidade
de servico de Tl e um plano de continuidade do servi¢co, andlise de impacto no

negacio, analise de riscos, entre outros.

O Gerenciamento de Seguranca da Informacé&o visa controlar a provisao de
informacéo e evitar 0 seu uso nao autorizado. Seu propdsito é o de alinhar a
seguranca de Tl com a seguranca do negocio e garantir que confidencialidade,
integridade e disponibilidade dos ativos, informacdes, dados e servicos de Tl de

uma organizacao correspondam as necessidades acordadas do negécio.

O proposito do Gerenciamento de Fornecedor € o de garantir que todos os
contratos e acordos com fornecedores sejam cumpridos e que atendam as

necessidades do negadcio.

1.1.3. Transicao de Servico:

O OCG.ITIL — Service Transition (2007) cita a Transi¢cao de Servico como a
etapa responsavel pelo gerenciamento de mudancas e liberacbes para um
servico, assim como controlar modificagbes no servico e implementar as
liberacdes de servigos dentro dos ambientes suportados. Alguns dos objetivos dos

processos nesse estagio sao:

e Assegurar que as mudangas sejam feitas de forma controlada, e sejam

avaliadas, priorizadas, planejadas, testadas, implantadas e
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documentadas;

Identificar os problemas que continuam aparecendo e que requerem mais

mudancgas;

Introduzir novas ideias e dispositivos que causem mais mudancas, com

foco na qualidade;

Minimizar incidentes relacionados com a mudanca,

Fazer o balanco entre a necessidade e impacto;

Suportar o negocio e 0s objetivos de controle e requisito do cliente;

Suportar de forma eficiente e eficaz os processos de Ger. de Servico,

fornecendo informacdes de configuracao precisas;

Minimizar os numeros de questbes sobre qualidade e conformidade

causadas por configuracdo incorreta de servicos e ativos;

Otimizar os ativos de servicos, configuragcbes de TI, habilidades e

recursos;
Fornecer maior controle sobre os ativos da Tl em uso;
Garantir a habilidade para executar servicos de Tl com alta qualidade;

Garantir que existam planos de liberacdo e implantacdo claros e

compreensiveis, alinhados com as atividades dos clientes;

Garantir que um pacote de liberagdo possa ser construido, instalado,

testado e implantado de forma eficiente;

Garantir que um servico novo ou alterado e seus sistemas, tecnologia e
organizacdes sejam capazes de entregar 0s requisitos de servico

acordados;
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e Garantir que exista o0 minimo de impacto imprevisto nos servigos em

producao, operacdes e organizacdo de suporte;

e Garantir que clientes, usuarios e equipes de Ger. de Servico estejam

satisfeitos com as praticas de servico e as saidas.

A Transicdo de Servico cobre a transicdo de servicos novos e modificados
para dentro de ambientes suportados, incluindo planejamento de liberagéo,

construgdao, testes, avaliagdo e implantacao.

7

Esta fase é composta pelos processos de Planejamento e Suporte da
Transicdo, Gerenciamento da Configuracao e Ativo de Servico, Gerenciamento de
Conhecimento, Gerenciamento de Mudanca, Gerenciamento de Liberacdo e

Implantacéo, Validagcéo e Teste de Servico e Avaliacdo de Mudanca.

O Planejamento e suporte a transicao visa fornecer um planejamento geral
para todos os processos de Transicdo de servicos e coordenar 0S recursos
envolvidos. Seus objetivos envolvem planeja e coordenar recursos para garantir
gue o que foi documentado no Desenho de Servico seja executa na Operacao de
Servico, estabelecer servicos novos ou modificados em ambientes suportados,
entre outros. Também deve orientar cada mudanca importante ou novo servico
durante todos os processos de Transicdo de Servigo, priorizar recursos na

transicado de servico.

O Gerenciamento de Configuracdo e Ativo de Servico € 0 processo que
identifica todos os Itens de Configuracdo (IC) necessarios para entregar 0S
servicos de TI. Este processo € importante na Transi¢cao de Servigo, pois € a partir
do entendimento do que existe na infraestrutura que poderemos fazer o

planejamento da transicdo de um servico novo ou alterado. Seus objetivos incluem
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identificar, controlar, registrar, auditar e verificar os servigcos e outros itens de
configuracdo, incluindo as versdes, linhas de base, componentes constituintes,

seus atributos e relacionamentos.

O proposito do Gerenciamento de Conhecimento inclui compartilhar
perspectivas, ideias, experiéncia e informacdes, e garantir que estejam disponiveis
no lugar certo no momento certo. Este processo atua em todo o ciclo de vida e é

referenciado em todas as publicagdes da ITIL.

O Gerenciamento de Mudancas costuma ter inicio a partir da abertura de
uma Requisicdo de Mudanca (RDM). O propdsito deste processo € o de controlar
todo o ciclo de vida de todas as mudancas. Aqui serdo cobertos todos os tipos de
mudancas, como por exemplos acréscimos, modificagbes ou remocdes de

gualquer coisa que possa afetar os servicos de TI.

Mudancas podem ser solicitadas com carater normal, padrdo ou
emergencial. Uma Mudanca Normal passa pelos estagios de avaliacdo completa
da solicitacdo, autorizacdo formal e implementacdo podendo ser categorizada
como Mudanca Importante, Mudancas Significativas ou Mudancas de pouca

importancia.

Mudanca Padrdo € uma mudanca pré-aprovada que tem baixo risco e
normalmente segue um script de atendimento. Toda mudanca padrdo possui um

gatilho definido, as tarefas sédo bem conhecidas, documentas e aprovadas.

Mudanca Emergencial € uma mudanca altamente critica que precisa ser
implementada o mais rapido possivel. Detalhes de mudancas emergenciais

podem ser documentados retroativamente.

Sempre que houver uma proposta de mudancga, essa devera avaliar os
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impactos em outros servicos, em recursos compartilhados e em cronograma de
mudanca. A proposta de mudanca é normalmente criada pelo Gerenciamento de
Portfélio de Servico e é passada para o Gerenciamento de Mudanca para

aprovacao.

Depois que um servico novo ou alterado € encomendado, RDMs serao
usadas para requisitar autorizagbes para mudancas especificas. Essas RDMs
serdo associadas com a proposta de mudanca para que possam ser priorizadas e

revisadas apropriadamente.

Modelos de mudanca podem ser utilizados para mudancas que ocorrem
com frequéncia. Eles podem instruir em quais passos devem ser tomados, a
ordem cronoldgica em que esses passos devem ser tomados, responsabilidades
do pessoal envolvido, cronogramas e limites para as acdes serem concluidas.
Para mudancas mais complexas as boas préaticas sugerem que sempre haja um
Plano de Remediacdo para restaurar a organizacdo para sua situacao inicial.
Algumas mudancas nao tao simples de reverter, tais como migracdo de versao de
software ou troca de servidor, deverdo necessariamente elaborar esse plano de
remediacdo, pois caso algo dé errado, jA existe uma forma de reverter ou

contingenciar o erro e contornar a situacao.

Para a avaliacdo de mudancas, dependendo da sua complexidade e
relevancia, as vezes € necessario envolver as partes interessadas. O grupo de
pessoas envolvidas nessa atividade € chamado de Comité Consultivo de
Mudangas (CCM). Deve incluir pessoas com clara compreenséo das necessidades
do negécio, do cliente, dos usuarios e das fungdes de desenvolvimento técnico e

suporte. Caso a mudanca seja de carater emergencial, pode ndo haver tempo

para convocar um CCM, por isso € preciso definir uma segunda configuracao
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menor com autoridade para tomar as decisfes emergenciais, chamada de Comité

Consultivo de Mudancas Emergenciais (CCME).

Os 7 Rs do Gerenciamento de Mudangas servem como apoio, Como uma
lista de verificacdo para saber se tudo que é necesséario saber para aprovar a

mudanca que foi avaliada:
e Quem submeteu a mudanca (Raise)
e Qual é arazdo da mudanca (Reason)
e Qual é o retorno requerido a partir da mudanca (Return)
e Quais s&o os riscos envolvidos na mudanca (Risk)

e Quais sdo 0s recursos necessarios para entregar a mudanca

(Resources)

e Quem € responsavel por construir, testar e implantar a mudanca

(Responsible)

¢ Qual é arelacdo entre esta mudanca e outras mudancas (Relationship)

O Gerenciamento de Liberacao e Implantacao é responsavel pela liberacdo
das novas versodes de software/hardware no ambiente de producéo. Seu proposito
€ de planejar, programar e controlar a construcdo, o teste e a implantacdo de
liberacdes, e entregar as novas funcionalidades exigidas pelo negdécio enquanto

protege a integridade dos servicos existente.

Héa quatro fazes dentro desse processo:

e Planejamento de Liberacdo e Implantacdo -> Criagdo dos Planos para a

implantagéo e liberagao.

e Construcdo e Teste -> O pacote de liberacdo € construido, testado e
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arquivo na Biblioteca de Midia Definitiva (BMD). Esta fase ocorre apenas

uma vez para cada liberacéao.

e Implantagcdo -> O pacote de liberacdo na BMD é implantado em
producdo. Podem haver muitas fases de implantacdo em uma soé

liberacao.

e Revisdo e Encerramento -> Desempenho e resultados sdo avaliados e

licbes aprendidas sé&o registradas.

Ferramentas podem ser muito Uteis na hora da transicdo de um servico.
Sé&o exemplos de ferramentas para auxiliar na transicao de servigcos: Sistemas de
Gerenciamento da Configuracdo, Ferramentas de Relatérios e Painéis,

Ferramentas de Implantacao, entre outras.
Tipos de Liberagéo:

Liberacdo completa: Todos os componentes sdo desenvolvidos, testado,

distribuidos e implantados juntos.

Liberacdo Delta: E composta apenas por itens de configuragdo (IC’s) que

foram modificados desde a ultima Liberacao.

Liberagdo empacotada: Liberac¢des independentes e individuais bem como

as Liberagbes completas ou Liberagfes Delta sdo combinadas em um sé pacote.

Liberacdo de Emergéncia: Liberacdo de emergéncia é requerida no caso de
dificuldade ou de solucdo de problema de alta prioridade. Liberacdo de
emergéncia deve ser utilizada de forma muito reduzida uma vez que interrompe 0

ciclo de liberacéo e é extremamente tendente a falha.
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1.1.4. Operacgéo de Servigo:

O OCG.ITIL — Service Operation (2007) descreve a Operacao de Servico
como o estagio em que o valor do servico € realizado e a estratégia da
organizacdo é executada de fato. Este estadgio é importante para a melhoria
continua de servico, pois é quando os servicos sdo monitorados e melhorias séo
identificadas. O proposito da operacdo de servico € coordenar e realizar as
atividades e processos necessarios para fornecer e gerenciar servicos em niveis
acordados com usuarios e clientes de negdécio. Seu objetivo € conduzir, controlar e
gerenciar a operacdo dos processos no dia a dia, fornecendo mecanismos
eficientes e eficazes para lidar com Requisicdo de Servico, Eventos, Incidentes,

Problemas e Acessos.

Também é responsavel pelo gerenciamento da tecnologia em producéo
usada para entregar servicos e suporte, promovendo a estabilidade na

infraestrutura de Tl a um custo justificavel.

Apoia a melhoria de Servico Continuada através de monitoramento do

desempenho, analise de métricas e coleta de dados.

Na operacdo de servicos a boa comunicacao entre pessoal de Tl, usuarios
e clientes podem prevenir varios problemas. A boa comunicacao é necessaria em
todos os niveis, ja a falta de comunicagdo pode resultar em atrasos na escalacao

(ou escalada) de problemas.

Exemplos de comunicagoes:
e Troca de informacdes entre equipes que trabalham em turnos diferentes

e Comunicar questbes sobre melhorias no servico que foram tratadas na

ultima reuniao
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e Atualizar a equipe em relagao a incidentes e problemas que ocorreram

nos sistemas
e Reporte de questdes que poderiam afetar o desempenho dos servi¢os

e O pessoal de projetos deve reportar possiveis incidentes com os quais a

equipe de operacéo vai lidar guando o novo sistema entrar em produgao

e Comunicar a central de servico sobre mudancas que podem afetar os

servigcos

e Em caso de emergéncias, a equipe precisa se reunir para discutir o

problema, achar uma solucéo e tracar um plano de acao.

Em relacdo a valor para o negocio, a operacdo de servicos € onde 0s
planos, desenhos e otimiza¢cdes sdo executados e medidos. Objetivos estratégicos
sdo, em Ultima analise, realizados através das Operacdes de Servi¢cos, tornando-

se, portanto, uma habilidade critica.

Do ponto de vista do cliente, a Operacédo de Servico é onde de fato o valor
€ visto. Aonde servicos precisam ser executados dentro do orgcamento, oferecendo

suporte e entrega de servi¢cos de Tl esperados pelas unidades de negdcio.

Este € o estagio mais prolongado do ciclo de vida de um servico, pois ele
deve permanecer operacional até que ele seja removido do ambiente de
producdo. Seus objetivos visam minimizar o impacto das indisponibilidades dos
servicos no dia-a-dia e assegurar que o0s servicos sdo disponibilizados apenas
para quem foi atribuido. Seu escopo inclui todos os aspectos dos servicos de
ponta a ponta acordados com a area de negdcio, processos do gerenciamento de
servico que suportam os servicos, fungcbes organizacionais requeridas para

entregar e suportar 0os servigos, tecnologia e infraestrutura necessarias para
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entregar servicos e pessoal para gerenciar a tecnologia, processos e servigos.

Dentre os beneficios agregados estd o fato de nesse estagio serem
descobertas as causas raizes, otimizando o tratamento de indisponibilidades e
reduzindo custos com mao de obra de TI. E nesse estagio que o cliente ir&

verificar a relacéo custo X beneficio do servigo adquirido.

Os processos da Operacao de Servicos sao o Gerenciamento de Evento,
Gerenciamento de Incidente, Gerenciamento de Problema, Gerenciamento de

AcCesso.

O Gerenciamento de Evento deve tratar todos os tipos de eventos para
decidir qual acédo devera ser tomada. Ele ira gerenciar o evento durante todo o seu
ciclo de vida, desde a identificacdo até a resolucdo. Este processo devera detectar
todas as mudancas de estado que sdo significativas e determinar acbes de

controle apropriadas.

O Gerenciamento de Incidente deve restaurar a operagdo normal o mais
rapido possivel e minimizar o impacto negativo sobre as operac¢des do negdcio.
Este processo visa aumentar a visibilidade e a comunicacéo de incidentes para o
negdécio e para a equipe de suporte de Tl, manter a satisfacdo do usuario com a
qgualidade do servico de Tl e assegurar que métodos e procedimentos
padronizados séo utilizados durante o ciclo de vida do incidente. Este processo
lida com qualquer evento que interrompe ou poderia interromper um Sservico e

incidentes que sao reportados pela equipe técnica ou pelos usuarios.

Este processo também lida com os incidentes graves, que precisam de
procedimentos separados, com escala de tempo menor e maior prioridade. Um

incidente pode ser priorizado tomando-se por base impacto e urgéncia.
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Os mesmos Incidentes costumam ocorrer mais de uma vez, por isso €
interessante manter um Modelo de Incidente, registrando todas as informacdes
durante o ciclo de vida do incidente e facilitando o atendimento quando este voltar

a ocorrer.

Sado atividades deste processo a ldentificacdo, Registro, Categorizacao,
Priorizacdo, Diagnoéstico, Escalada, Investigacdo, Resolucdo e Encerramento de

Incidentes. Incidentes podem ser escalados Funcional ou Hierarquicamente.

O Gerenciamento de Problema é o processo responsavel por gerenciar um
problema durante todo o seu ciclo de vida. Este processo buscar identificar a
causa raiz dos incidentes, documentar, comunicar erros conhecidos e iniciar acdes
para correcdo. O Gerenciamento de Problema tem o objetivo de prevenir
problemas e incidentes, eliminar incidentes recorrentes descobrindo sua causa

raiz e minimizar o impacto causado por incidentes que ndo podem ser prevenidos.

7

Este processo € responsavel por assegurar que a resolucdo é
implementada por meio de procedimentos de controle apropriados, especialmente
gerenciamento de mudanca e gerenciamento de liberacdo e implantacdo. O
Gerenciamento de Problema ird manter a informacgéo sobre problemas e solucdes

de contorno apropriadas.

Incidentes ndo se tornam problemas. Enquanto as atividades do
gerenciamento de incidente focam em restaurar os servicos ao estado normal de
operacdo, as atividades do gerenciamento de problema focam em descobrir

maneiras de prevenir que incidentes acontecam.

O Gerenciamento de Problema € constituido de dois subprocessos:

Gerenciamento de Problema Reativo e Gerenciamento de Problema Proativo. Nos
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dois o escopo € o mesmo, identificar problemas, descobrir suas causas raiz,
desenvolver solucdes para lidar com esses problemas e documentar todo o ciclo
no Banco de Dados de Erro Conhecido (BDEC). O BDEC é utilizado durante a
fase de diagndéstico de problemas para tentar acelerar o processo de resolucdo. A
diferenca entre o Gerenciamento de Problemas Reativo e o Proativo esta na

maneira em que cada um é acionado.

No Proativo as atividades sdo acionadas pelas atividades que procuram
melhorar os servicos, tais como as analises de tendéncia. Este processo
complementa as atividades de MCS ajudando a identificar solu¢cbes de contorno e

acoes de melhoria.

O Reativo é acionado por gatilhos, tais como as criagfes de registros de
problemas feitos pela central de servico, andlise do servico feita pelo grupo de
suporte técnico, deteccdo automatica de uma falha na infraestrutura ou em um

aplicativo, entre outros.

O Gerenciamento de Acesso € a execucao de politicas e acdes definidas no
Gerenciamento de Seguranca da Informacdo, pois este processo ira fornecer o

direito para que 0S USUArios possam usar um Servico ou um grupo de servicos.

1.1.5. Melhoria Continua de Servico:

Este ultimo estagio do ciclo de vida avalia os servicos e identifica formas de
melhorar a sua qualidade. Também faz melhorias para garantir a eficiéncia e
eficacia dos processos em cada estagio do ciclo de vida, e assim alinha os
servi¢os de Tl as mudancas de necessidades do negocio por meio da identificacao

e implementacao de melhorias nos servigos de TI.
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O ciclo PDCA (Plan — Do — Check — Act) é fortemente utilizado nesse

estagio.

1.2. RUP

Boente e Moré (2010, apud FAETEC 2014), dizem que o RUP tem o foco

na orientacdo a objetos, realizando o desenvolvimento destes. O RUP (Rational

Unifeid Process) desenvolve sistemas como se fossem varios pequenos sistemas,

com esse modelo iterativo e adaptativo é possivel mitigar riscos no projeto,

principalmente em projetos de grandes sistemas.

FAETEC (2014, p. 162) cita que podemos exemplificar o RUP por 3

defini¢des:

De acordo com Kroll e Kruchten (2003) pode-se ter trés definicbes para o
Rational Unified Process:

a) O RUP é uma maneira de desenvolvimento de software que é iterativa,
centrada a arquitetura e guiada por casos de uso.

b) O RUP é um processo de engenharia de software bem definido e bem
estruturado. Ele define claramente quem é responsavel pelo que, como as
coisas devem ser feitas e quando fazé-las. O RUP também prové uma
estrutura bem definida para o ciclo de vida de um projeto, articulando
claramente os marcos essenciais e pontos de decisao;

¢) O RUP é um processo que oferece uma estrutura de processo
customizavel para a engenharia de software.

Os principios do RUP acompanham as premissas referentes a garantia da
gualidade do processo visando alcancar a garantia da qualidade do produto
de software educacional a ser desenvolvido [Kruchten 2003]. [...].

Resumo das fases do RUP (2003):

RUP divide o projeto em quatro fases diferentes:

= Concepcao: énfase no escopo do sistema,;
» Elaboracao: énfase na arquitetura;
= Construcéo: énfase no desenvolvimento;

» Transicdo: énfase na implantacéo.



Fase de Concepcéo:

o Objetivos
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Estabelecer escopo do projeto e condi¢cdes de
fronteira

Descrever os casos de uso criticos do sistema
Descrever pelo menos uma arquitetura candidata
para 0s principais casos de uso

Estimar o custo e cronograma para a Elaboracao

Estimar riscos (fontes de incerteza)

o Artefatos produzidos

O documento de Viséo, isto €, a visdo geral dos
requisitos principais do sistema, incluindo
funcionalidades principais e restricoes.

O modelo de caso de uso, listando todos os casos
de uso e atores que podem ser identificados neste
inicio (10% a 20% do total).

Um glossario inicial do projeto.

Um plano de negdcios inicial, contendo:

e Contexto do negdcio, Critério de sucesso
(projecdo de lucro, reconhecimento do
mercado, etc), Provisionamento Financeiro.

Andlise de Riscos Inicial.
Um plano de projeto (para etapa de Elaboracao).

Um ou mais protoétipos.



Fase de Elaboracéo:

o Objetivos
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Definir e validar uma arquitetura baseline

Gerar uma Visao baseline

Gerar um plano detalhado para a fase de
construcao

Demonstrar que a arquitetura baseline ir4 atender

a revisao no custo e tempo estimados

o Artefatos produzidos

Fase de Construcéo:

o Objetivos

Um modelo de caso de uso (pelo menos 80% dos
casos de uso)

Requisitos suplementares que capturem requisitos
nao-funcionais e requisitos que nao estao
associados com um caso de uso especifico

Uma descricéo da arquitetura de software

Um protétipo arquitetural executavel

Uma lista revisada dos riscos e plano de negdécios
Um plano para as proximas iteracdes

Um manual do usuério preliminar

Gerenciamento de recursos
Desenvolver e testar os componentes
Avaliar e, eventualmente, prosseguir para a

proxima iteracao.
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o Artefatos Produzidos
= Produto de software integrado na plataforma de
hardware
» Manuais de usuario

» Descri¢do dos releases

Fase de Transicao
o Objetivo
» Garantir que o software esteja disponivel para
usuarios finais "
o Artefatos Produzidos
* Release Notes
Conforme o RUP (2003) a fase de transigao “tem inicio quando a linha de
base esta madura o suficiente para ser implantada no dominio do usuario final” e
“A fase de transi¢cao centra-se nas atividades necessarias para colocar o software
nas maos dos usuarios.”.
As fases sdo compostas de iteragOes. As iteracdes sdo janelas de tempo;
as iteracbes possuem prazo definido enquanto as fases séo objetivas.
Todas as fases geram artefatos. Estes serdo utilizados nas proximas fases
e documentam o projeto, além de permitir melhor acompanhamento.
O RUP (2003) é um modelo prescritivo. Com isso espera-se que todos 0s
artefatos citados pelo RUP estejam disponiveis conforme a evolucéo do projeto de

desenvolvimento do software.
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1.3 Documentos obrigatorios para um sistema entrar em producgéo

A metodologia RUP (2003) exige os seguintes documentos para que um
sistema, desenvolvido de acordo com essa metodologia, seja considerado
completamente documentado:

e O documento de Visédo: No documento de Viséo, & definida a visao
gue os envolvidos tém do produto a ser desenvolvido, em termos das
necessidades e caracteristicas mais importantes. Por conter uma
descricdo dos requisitos centrais pretendidos, ele proporciona a base
contratual para requisitos técnicos mais detalhados.

e O modelo de caso de uso: O modelo de casos de uso é um modelo
das funcgOes pretendidas do sistema e seu ambiente, e serve como
um contrato estabelecido entre o cliente e os desenvolvedores. O
modelo de casos de uso € usado como fonte de informacdes
essencial para atividades de anélise, design e teste.

e Glossario inicial do Projeto: O Glossario define termos importantes
usados pelo projeto.

e Andlise de Riscos: Fator, elemento, acontecimento, qualquer coisa
gue, se concretizada, pode interferir no sucesso do projeto.

e Plano de Projeto: O Plano de Desenvolvimento de Software ou Plano
de Projeto, € um artefato composto e abrangente que reune todas as
informacdes necessarias ao gerenciamento do projeto. Ele inclui
varios artefatos separados, desenvolvidos durante a Fase de
Iniciacdo, e é mantido durante todo o projeto.

e Modelo de Negdcio: Mostra quem sao os participantes do negocio, as
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atividades, as pessoas e suas fungdes, que sistemas estas pessoas
seguem e como € seguido o fluxo dos processos por estas pessoas
dentro da organizacéo.

e Protétipo: Criar um protétipo apenas com as telas para ser validado.
Este protétipo refere-se ao protétipo da interface do usuario. Ele
pode se manifestar como: esbocos em papel ou figuras, bitmaps
feitos com uma ferramenta de desenho, protétipo de executavel
interativo entre outros.

e Requisitos nao funcionais: Uma definicdo completa dos requisitos do
software, dos casos de uso e das Especificacoes
Suplementares pode ser reunida para definir uma Especificacdo de
Requisitos de Software (SRS) para uma "caracteristica" particular ou

outros agrupamentos de subsistemas.

Requisitos funcionais: Define uma funcdo de um sistema
de software ou seu componente. Uma funcdo é descrita como um

conjunto de entradas, seu comportamento e as saidas.

Documento de Arquitetura do Software: O Documento de Arquitetura
de Software fornece uma visdo geral de arquitetura abrangente do
sistema, usando diversas visdes de arquitetura para descrever

diferentes aspectos do sistema.

Protétipo Arquitetural Executavel: Uma implementacdo parcial do
sistema criado para demonstrar funcbes e propriedades
selecionadas do sistema, em particular aquelas que satisfazem

requisitos nao funcionais.

Manual de Usuario: Materiais que ajudam os usuarios finais no


http://www.wthreex.com/rup/process/workflow/requirem/co_reqty.htm
http://www.wthreex.com/rup/process/workflow/requirem/co_reqty.htm
http://www.wthreex.com/rup/process/artifact/ar_uc.htm
http://www.wthreex.com/rup/process/artifact/ar_sspec.htm
http://www.wthreex.com/rup/process/artifact/ar_sspec.htm
http://www.wthreex.com/rup/process/artifact/ar_srs.htm
http://www.wthreex.com/rup/process/artifact/ar_srs.htm
https://pt.wikipedia.org/wiki/Software
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processo de aprendizagem, utilizacdo, operacdo e manutencdo do
produto.

O PMBOK (2013, p. 20), descreve que “a cultura, o estilo e a estrutura
organizacionais influenciam a maneira como o0s projetos sdo executados [...] e
podem ter uma forte influéncia na capacidade de um projeto de atingir seus
objetivos”.

As organizacbes, pela otica do PMBOK (2013), desenvolvem culturas
exclusivas que se manifestam por meio de, mas nao se limitam a:

(a) visbes, valores, normas, crencas e expectativas;
(b) politicas, métodos e procedimentos;

(c) relacdes de autoridade;

(d) ética de trabalho.

Conforme citado por Duque e Pelissari:

A cultura de projetos € caracterizada pelo conjunto de percepgdes compartilhadas
sobre as préaticas de projetos, que sdo influenciadas pela cultura e estilos de lideranca
da organizacdo, e pode ser caracterizada pela forma como o planejamento, a
execucdo e o controle dos projetos séo realizados. (SHORE, 2008)

Ele chama a atencdo para os problemas culturais que podem se tornar
desvios sistematicos. Se nado for controlada, essas tendéncias podem
comprometer o sucesso de qualquer projeto. Mas a maior licao, talvez, é que a
cultura organizacional e o projeto precisam do maximo de gestdo, assim como é
feito no proprio projeto. Enquanto as maiorias das listas de fatores criticos de
sucesso identificam o apoio da alta geréncia como fundamental para o sucesso do
projeto, este trabalho sugere que é a cultura da empresa, a partir do qual é
moldado o estilo de lideranca da alta geréncia, que pode ser ainda mais

importante.
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2 ESTUDO DE CASO

2.1. Contextualizacao

O presente estudo foi realizado na area de Tecnologia da Informacéo, de
uma empresa privada atuante em todo territério nacional. A empresa ENI busca
promover o aperfeicoamento da gestdo, a capacitagcdo empresarial e a interacéo
entre as empresas e 0s centros de conhecimento, contribuindo para a
competitividade da industria brasileira. Visa ser referéncia nacional no
aperfeicoamento da gestdo, na capacitagdo empresarial e na interacao entre as
empresas e 0s centros de conhecimento, mantendo sempre a ética, a
transparéncia, buscando a satisfagdo dos clientes, mantendo uma alta
performance e nédo esquecendo da valorizacdo das pessoas.

A ENI ndo tem como principal area de atuacdo a Tl (Tecnologia da
Informacado), porém ela serve de apoio para todos os projetos da empresa,
atuando de forma direta e/ou indireta neles. Urgéncia no término dos projetos €
uma demanda cada vez mais presente na empresa, 0 que coloca o gestor de TI
no dilema de como aumentar a velocidade sem prejudicar a qualidade, escopo ou
seu or¢camento.

Os Gerentes de Projetos da area de Tecnologia da Informacdo da ENI
reclamam da sobrecarga de trabalho, por estarem envolvidos em novos projetos e
continuarem trabalhando em projetos ja concluidos. As pressdes pelas
manutenc¢des dos sistemas em operacao impedem que dediquem mais tempo aos
Nnovos projetos.

A solucédo encontrada pela ENI foi criar uma nova area para cuidar apenas

de projetos legados, area essa denominada de “Sustentagdo”, que tem por
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objetivo absorver todos os projetos de sistema ja finalizados e liberar os Gerentes
de Projetos para se dedicarem integralmente aos novos projetos.

Antes de um projeto ser transferido para a equipe de Sustentacdo foram
definidos alguns documentos minimos que devem acompanhar projetos. Esses
documentos ja sdo exigidos na metodologia interna para gerenciamento de
projetos e ja deveriam estar presentes em todos 0s projetos, e, em caso negativo,
deveria estar explicitado e justificado no plano de projeto quais documentos nao
seriam produzidos.

Quando os primeiros projetos foram recebidos e os documentos precisaram
ser consultados, foi observado que todos estavam com a documenta¢cdo minima
necessaria incompleta, incoerente, inexistente ou desatualizada, impossibilitando
a equipe de Sustentacado trabalhar sem precisar consultar o gerente de projetos
responsavel recriando o problema original.

Para definicdo de quais documentos seriam necessarios para a equipe de
Sustentacdo dar continuidade aos projetos, foram analisados os documentos
exigidos pela MGP que, por ndo ser uma metodologia especifica de
gerenciamento de projetos de desenvolvimento de sistemas, sugeriu consulta de
outras fontes, analisado os documentos exigidos pelo RUP, as éareas da
sustentacdo, tais como a éarea de Gerenciamento da Aplicacdo, Redes,
gerenciamento do Service Desk, Seguranca da Informacdo e Administracdo de
banco de dados, foram consultadas para saber quais outros documentos seriam
necessarios e que ndo estavam presentes no RUP. Dessa maneira definiu-se a
lista que dos documentos minimos exigidos pela Sustentacdo para dar
continuidade aos projetos sem depender dos gerentes de projetos responsaveis

pelos sistemas.
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2.2. Fases e artefatos da Metodologia de Gerenciamento de Projetos da ENI:

Os processos de desenvolvimento de sistemas da ENI estdo presentes na
sua Metodologia de Gerenciamento de Projetos interna, onde sdo descritas todas
as fases e processos, juntamente com 0s papeéis dos responsaveis por cada um
deles, os envolvidos e os documentos produzidos ou atualizados no respectivo
processo. Todos os documentos possuem um modelo padronizado (template)
explicando sua confeccéo.

Os documentos gerados em cada fase da Metodologia de Gerenciamento
de Projetos sao:

o Fase de Planejamento:

o Artefatos:
» Declaracdo de Escopo
= Estrutura Analitica do Projeto (EAP)
= Documento de Visao
» Pareceres Técnicos
= Desenho da Solugéo
= Cronograma inicial
» Termo de autorizacao de inicio de projeto

= LicOes aprendidas
o Fase de Detalhamento:

o Artefatos:
= Documento de Visao

= EAP



40

Estimativa de tempo e custo
Cronograma detalhado

Requisitos detalhados e prototipados
Pareceres Técnicos

Plano de Projeto

Termo de Aceite ATI

Termo de Aceite do Projeto Detalhado

LicBes aprendidas

o Fase de Contratagéo:

o Artefatos:

Documento final para contratacao
Edital e respectivos anexos (caso aplicavel)
Contrato Assinado

Licbes aprendidas

o Fase de Execucéo:

o Artefatos:

Evidéncias do acompanhamento do contrato
(ANS, cronograma, entregas Ex.: casos de uso,
protoétipos, codigo, MER, e quaisquer outros
documentos necessarios, atas de reunido, status

report)

Plano de Projeto Atualizado
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» Solicitacdo de Mudanca

= LicOes aprendidas
o Fase de Monitoramento e Controle:

o Artefatos:
= Termo de Conformidade (Escopo e Qualidade)
» Cronograma detalhado atualizado
* Relatorios de Status
» Relatorio de atividades executadas
» Solicitacdo de mudanca aprovada

» LicOes aprendidas

o Fase de Encerramento:

o Artefatos:
= Termo de encerramento do contrato
= Termo de encerramento do projeto

= LicOes aprendidas

Outra area de atuacdo envolvida no estudo de caso € a responséavel pelo
Gerenciamento de Configuracdo e Mudanca. O Gerenciamento de Configuracdo e
Mudancas € um dos principais fatores que influenciam no sucesso de um projeto
de desenvolvimento de software, sendo considerada uma boa pratica de mercado
e adotado por modelos de processos consolidados como RUP, MPS-BR, CMMI e

ITIL.
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O RUP, conforme citado no livro de Engenharia de Software, cita mudancas

como.

Gestéo e Controle de Mudancas do Software

Em todos os projetos de software a existéncia de mudangas é inevitavel. O
RUP define métodos para controlar e monitorar mudancas. Como uma
pequena mudanca pode afetar aplicacbes de formas inteiramente
imprevisiveis, o controle de mudancas é essencial para o sucesso de um
projeto.

O RUP também define areas de trabalho seguras, garantindo a um
programador que as mudancas efetuadas noutro sistema ndo afetardo o
seu sistema.

Deve-se adotar um processo de Gerenciamento da Configuracdo e
Mudanga porque ao longo do processo de desenvolvimento de um software
surgem obstaculos que, se ndo forem devidamente gerenciados, podem resultar
no fracasso do projeto. Esses obstaculos se originam principalmente pela
necessidade de atualizacdo simultdnea de artefatos por mais de um
desenvolvedor, pela notificacdo ineficiente dessas alteragcbes para todos os
membros da equipe e pela existéncia de varias versdes do software sendo
desenvolvido. Problemas como defeitos que ja foram corrigidos e voltam a
acontecer, funcionalidades implementadas e testadas que param de funcionar ou
indefinicdo sobre o que deve ou nédo ser disponibilizado em produgédo sédo comuns

em um ambiente sem um controle adequado.

Durante todo o processo de desenvolvimento de um software, o controle de
versdes € a principal ferramenta do Gerenciamento de Configuracdo e Mudancas,
uma vez que gerencia as diferentes versfes dos artefatos do projeto como
cbdigos-fonte e documentos. Além disso, forma um historico completo de todas as
alteracdes efetuadas, possibilitando ainda a comparagdo entre versoes,
identificagdo dos responséaveis pelas alteracdes, marcacado de versdes especificas

e ramificacdes do projeto. Para garantir que essas informagdes de versionamentos



43

dos sistemas estejam disponiveis para todos os funcionarios, a ENI faz uso de um
Sistema Controlador de Versdo (SCV), que tem, por objetivo, gerenciar as
modificacdes feitas ao longo do tempo. Com isso € possivel recuperar verses
antigas dos dados armazenados, examinar o historico de suas alteracfes e quem
as realizaram. Em seu ndcleo esta o repositério, que é a central de
armazenamento de dados e atua de forma centralizada no compartilhamento de

informacgdes, muito semelhante a um servidor de arquivos.

A empresa adota uma organizacdo padronizada para armazenar 0S
artefatos gerados durante o ciclo de vida de um sistema. A documentagcédo gerada

fica divida por projeto onde cada um possui trés pastas:

A. TAG: E um marcador de um estado do cédigo em um determinado
momento. E um ponto no tempo no trunk ou em um branch que vocé
deseja preservar. As duas principais razdes para a preservacao

seriam:

e Este é um grande langcamento do software, se alfa, beta,

RC ou RTM;

e Este é o0 ponto mais estavel do software antes de aplicar

revisdées importantes sobre o trunk.

N&o é comum trabalhar em cima de uma tag. E criado um marco que
pode ser acessado facilmente. Quando encontrar um bug em versao
antiga que precisa de uma solucao, é facil criar um branch em cima

dele para fazer o conserto.

O que costuma diferenciar tag de branch é justamente a estabilidade
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do contetdo. O programador ndo deve mexer em um repositorio tag.
Ele se diferencia do trunk por ser algo secundario e quase sempre

esta no passado

. Branch: E um galho da arvore de desenvolvimento. E uma copia do
codigo derivado de um certo ponto do trunk que € utilizado para a
aplicacdo de mudancas no cédigo, preservando a integridade do
coédigo no trunk. Se as mudancas funcionam de acordo com o
planejado, elas geralmente sdo mescladas de volta para o tronco
principal (trunk). E muito usado para experimentos e para

desenvolvimentos paralelos.

. E usado o tempo todo. Apesar do trunk ser o repositorio principal,
todo o desenvolvimento costuma ser feito em cima dos galhos locais
ou remotos dependendo do fluxo de trabalho escolhido. E comum
chamarmos o branch de versdo de trabalho. E um rascunho que
pode ser guardado para depois, jogar fora, permanecer privado para

um desenvolvedor ou grupo especifico sem entrar no projeto.

. Onde existem muitos branches pode criar dificuldades para executar
0 merge, por isso sistemas de controle de versado distribuidos estéo
fazendo cada vez mais sucesso em projetos muito ativos e
principalmente  descentralizados. Por isso é comum né&o

incentivar branches descontroladamente quando se usa SVN.

. Em muitos casos o branch funciona como uma futura versao.

. Trunk: E o principal tronco de desenvolvimento, seguindo desde o
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inicio do projeto até o presente. E nele que o projeto deve se basear
sempre. Normalmente € gerido por um desenvolvedor e recebe
merges (versdo que estava em desenvolvimento e foi aprovada e
implementada no codigo atual, apds aprovacao do responsavel pelo

projeto).

André Felipe Dias (2009, apud Gerenciamento da Configuracao,

Integracdo Continua, 2010), define a gerencia de configuracdo como:

Gerencia de configuracdo - GC: € um conjunto de atividades de apoio que
permite a absor¢éo controlada das mudancgas inerentes ao desenvolvimento
de software, mantendo a estabilidade na evolucao do projeto. A geréncia de

configuracdo é a area da engenharia que € responsavel por garantir a
gualidade do projeto, evitando que ele se torne um projeto caético. Sabe-se
que durante o projeto “tudo pode mudar” como, por exemplo, as
necessidades dos usuarios, o0 ambiente no qual o sistema vai operar, a
legislacdo, os requisitos, etc e é para controlar essas mudancas que estuda-
se a geréncia de configuracgéo.

Todas as mudancgas devem ser testadas antes de irem para producao, para
isso €& necessario um ambiente de testes, denominado “Ambiente de
Homologacgao”, aonde todas as alteragdes serdo testadas e homologadas pelos
usuarios, fornecendo um aceite formal da entrega. Depois de testada e
homologada, a versédo contendo a alteracdo podera ser enviada para o ambiente

de producéo.

Antes da implementacédo final da versdo no ambiente de producéo, devera
ocorrer um agendamento entre Tl e usuarios para definicdo do melhor momento

para realizar a atividade.

Com o embasamento obtido na revisdo bibliografica foi preparada uma
pesquisa de campo, por meio de questionarios e entrevistas junto aos gerentes de

projetos e gestores da area de TI.
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Foram escolhidos 6 novos projetos, dentre 0s mais recentes no portfélio de
projetos de TI da ENI, para serem acompanhados durante o processo de
desenvolvimento, considerando que o0s projetos deveriam apresentar todos o0s
documentos até a fase atual, acrescidos dos novos referentes a evolugdo dos

projetos.

Utilizando a Metodologia de Gerenciamento de Projetos (MGP) prépria da
empresa, ja existente e de uso obrigatorio, os projetos produzidos foram auditados

e foi gerada uma tabela de conformidade dos projetos & metodologia oficial.

Nessa tabela, os artefatos esperados s&o separados entre o0s 6

macroprocessos da MGP, cada artefato avaliado por um indicador que podera ser:
e CF - Conforme -> Completo, Coerente e Atualizado;

e NC — Na&o Conforme -> Inexistente, Incoerente, Incompleto,

Desatualizado;

e NA - Nao se Aplica -> Quando o Gerente de Projeto julga que o
artefato ndo precisa ser produzido, nesse caso o Gerente Executivo

da area precisa aprovar a ndo elaboracéo desse artefato;

e NI — Nao Iniciado -> Quando o projeto ainda n&o atingiu a fase

correspondente do ciclo de vida.

Os artefatos classificados como “NI” ndo serdo computados no resultado
final. Os artefatos classificados como “NA” que nao forem validados pelo Gerente
Executivo seréo classificados como “NC”, os que forem validados permaneceréo
como “NA” e serdo computados no resultado, porém apenas para efeito de

observacédo. Artefatos como “CF” atribuirdo percentuais positivos e “NC” atribuirdo
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percentual negativo.

Dos projetos novos foram escolhidos:

e Base Integrada;

e Fabrica BI;

¢ Fluxo da Informacéo DJ DIRCOM,;

¢ Integrador Piloto;

e Implantacdo SNE; e

PROCOMPI.

A verificacdo foi realizada durante 3 meses, para acompanhar a evolucao

dos projetos.

Durante a aplicagdo dos check-lists foram observados alguns pontos de

melhoria, por isso existe uma queda do percentual de NC entre 0 2° e 0 3° més.

Para cada um dos projetos escolhidos foi adotado o seguinte conjunto de

passos para a coleta dos dados usados nessa pesquisa:

1. O projeto é auditado, ou seja, todos os itens exigidos devem possuir
os artefatos especificos, para cada item exigido pela metodologia. O
documento exigido serd procurado na pasta eletrdnica (arquivo)
correspondente ao projeto e a sua fase. Caso o artefato esteja
completo, atualizado e coerente sera atribuido o status de CF
(Conforme) para o item que estd sendo avaliado. Caso o artefato
nao esteja correto e completo sera atribuido NC para este item de

avaliacdo. Para um item de avaliacdo ser classificado como NA,

devera estar explicitado no Plano de Projeto que esse documento
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nao sera produzido, junto com a justificativa para essa dispensa.
Nesse caso, para efeito de avaliacdo ele sera classificado como NA.
Paralelamente o Gerente da Area sera informado para validar a néo
exigéncia de producdo desse documento e caso ele aprove o item
avaliado recebera definitivamente o status NA, ndo influenciando no
resultado final da avaliacdo. Caso o Gerente do Projeto néo
concorde com a dispensa da producdo daquele artefato, sera
atribuido o status NC (Nao Conforme) ao item de avaliacdo. Para a
avaliacdo de item receber o status NI, o avaliador consulta o
cronograma e verifica se realmente a etapa correspondente ainda
nao foi iniciada.

2. Calcula-se o valor percentual dos status (CF’s, NC’s e NA’s) para

cada uma das fases de cada projeto.

3. Calcula-se a média percentual de CF’s, NC’s e NA’s de todas as

fases.

Os resultados obtidos em trés meses consecutivos de avaliacdo sé&o
mostrados nos graficos a seguir. Na primeira tabela sdo apresentados o0s
resultados consolidados dos trés meses de cada um dos seis projetos e no
segundo os dados consolidados dos projetos depois de trés meses de avaliacao e
a meédia geral contabilizando todos os projetos. Os documentos minimos exigidos
séo os relacionados no Check-List de verificacdo da qualidade, modelo do arquivo

como apéndice pagina 54 deste documento.
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Tabela 1. Resultados obtidos com a aplicagcdo do check-list aos 6 projetos selecionados nos trés meses de
avaliacdo, é possivel verificar que o nivel de conformidade dos projetos estd muito abaixo do esperado. A diferenca entre

0 primeiro més esta relacionada ao andamento dos projetos e ao aumento do n° de artefatos exigidos.

Fabrica Bl Mapeamento do Fluxo da SNE Integrador Piloto PROCOMP
Base Integrada Informagéo da DJ e
DIRCOM

Junho

Fonte — Produzido pelo autor do trabalho com os dados coletados na pesquisa



Tabela 2. Resultados médios de conformidade trimestral por projeto e o resultado médio geral de conformidade
obtido apds 6 projetos serem auditados durante trés meses com o Check-List. Os projetos possuem uma
conformidade muito abaixo do exigido pela ENI, exige uma média de 80% durante o projeto e 100% ao término do

projeto.

, Base _ Mapeamento do Fluxo da Integrador Média | Média Trimestral
LD Integrada LU Informacgao da DJ e DIRCOM SNE Piloto PROCOMPI Mensal | de conformidade
Maio 94% 93% 93% 67% 86% 33% 78%

Junho 18% 21% 25% 16% 29% 44% 25%
Julho 28% 33% 27% 45% 60% 70% 44%

Fonte — Produzido pelo autor do trabalho com os dados coletados na pesquisa

50



51

CONCLUSAO

Com a aplicagdo dos Check-List durante os 3 meses e com constantes
reunides para alinhamento, ficou evidenciado que 0s projetos ndo seguem as
normas de documentacdo especificadas na metodologia de gerenciamento

definida pela empresa para um projeto legado ser transferido para sustentacao

Durante o estudo de caso foi possivel observar que os funcionarios da ENI
tinham capacitacdo tedrica, técnica e pratica para conducdo dos projetos e
producdo dos documentos exigidos, e nos casos em que ndo possuiam, a
empresa ofereceu treinamento necessario para sua capacitacdo. Todos o0s
funcionarios eram direcionados para, no minimo, trés cursos de capacitacdo por
ano. Entre os cursos relacionados estavam os de gerenciamento de projetos,
gerenciamentos de processos, gestdo, reembolso para cursos de graduacgéo, pos
graduacéo e mestrado. Ao observar a tabela de conformidade trimestral, observa-
se que a média geral entre os 6 projetos foi de apenas 49%, valor considerado
muito abaixo do esperado, pois a empresa oferece treinamento, possui
metodologia prépria, todos os artefatos exigidos possuem template explicativo
para preenchimento e essas atividades sao consideradas como minimas para um
gerente de projetos, espera-se que, no minimo, o projeto apresente 80% de
conformidade durante o seu desenvolvimento e 100% de conformidade quando o
projeto for encerrado. Com isso foi possivel concluir que, o maior obstaculo
observado foi o fator cultural da empresa, onde os funcionarios nao sao exigidos
para produzir as documentacdes previstas pela metodologia. Como essa
documentacdo ndo é exigida pelos seus gestores elas ndo séao produzidas,

deixando os projetos com falhas documentais que irdo afetar a capacidade da area
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de Sustentacdo para manter esses projetos de forma independente.

A obediéncia a metodologia e a geracao dos artefatos exigidos pela area de
Sustentacdo podera melhorar o atendimento da area de Sustentagdo quando um
sistema exige alguma manutencao reduzindo a necessidade de buscar, junto ao
gerente de projetos que o construiu, informagfes técnicas sobre o mesmo. Os
artefatos minimos necessarios para um sistema ir para a producdo e ficar sob

responsabilidade da sustentacdo, sao os artefatos consultados no Check-List.

Como pesquisas futuras relacionadas ao estudo aqui apresentado, fica a
sugestdo para levantamento dos valores culturais de uma empresa e como
direciona-los para a missdo organizacional, outro tépico poderia ser o de como
garantir um maior envolvimento da geréncia, geréncia executiva e/ou diretoria no

dia a dia da equipe.
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GLOSSARIO

Acesso: Refere-se ao nivel e extensédo de funcionalidades de um servico ou dados
gue um usuario tem permissao para usar.

Acordo de Nivel de Servico: E um acordo entre um provedor de servicos de Tl e
um cliente que descreve o servico de Tl, documenta metas de nivel de servico e
especifica as responsabilidades do provedor de servicos de Tl e do cliente. Um
anico acordo pode cobrir multiplos servicos ou clientes.

Banco de Dados de Erro Conhecido: Um banco de dados que contém todos os
registros de erros conhecidos.

Baseline: Release estavel que serve como ponto de partida e referéncia no
desenvolvimento futuro.

Biblioteca de Midia Definitiva: Um ou mais localidades em que as versdes
definitivas e autorizadas de todos os itens de configuracdo de softwares sao
armazenadas de maneira segura. A biblioteca de midia definitiva também pode itens
de configuracéo associados, como licengas e documentagéao.

Catalogo de Servigo: E um banco de dados ou documentos estruturados com
informagbes sobre todos os servicos de Tl em producédo, incluindo aqueles
disponiveis para implantacao.

Confiabilidade: Medida do tempo em que um servico de Tl ou outro item de
configuracdo pode executar a sua funcdo acordada sem interrupcao.
Frequentemente reportada como um ‘Tempo Médio Entre Incidentes do Servigo
(TMEIS) ou Tempo Médio Entre Falhas (TMEF).

Direito: Direitos (ou privilégios) referem-se a configuragbes que o usuério pode
acessar em um servigo ou grupo de servicos.

Disponibilidade: A capacidade de um servigo, componente ou item de configuracéo
desempenhar suas funcdes acordadas quando necessario. A disponibilidade é
determinada por confiabilidade, sustentabilidade, funcionalidade do servico,
desempenho e seguranca.

EficAcia: E uma medida para identificar se os objetos de um projeto, processo,
servico ou atividade foram atingidos. Um processo, projeto, servico ou atividade é
eficaz quando atinge os seus objetivos acordados.

Eficiéncia: E uma medida para identificar se a quantidade correta de recursos foi
utilizada para a entrega de um processo, servico ou atividade. Um processo/projeto
eficiente alcanca seus objetivos com a quantidade minima de tempo, dinheiro,
pessoas ou outros recursos

Erro Conhecido: Um problema que possui causa raiz e solugdo de contorno
documentadas.
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Evento: E uma mudanca de estado que possui significado para o gerenciamento de
um item de configuracdo ou servi¢co de Tl. Eventos geralmente requerem uma agao
da equipe de operacdes de Tl e as vezes podem levar a geracdo e ao registro de
incidentes.

Funcédo de Negdcio Vital: Parte de um processo de negdcio que é critico para o
sucesso do negocio. A funcdo de negdcio vital € uma consideracdo importante para
0 gerenciamento de continuidade de negdcio, gerenciamento de continuidade de
servico de Tl e gerenciamento de disponibilidade.

Gerenciamento de Servicos: E um conjunto especializado de habilidades
organizacionais para fornecer valor para o cliente em forma de servigos.

Gerenciamento de Servicos de TI: E a implementacdo e o gerenciamento da
qualidade dos servicos de Tl de forma a atender as necessidades do negdcio.

Governanca: Consiste em garantir que politicas e estratégias sejam realmente
implementadas e 0s processos requeridos estejam sendo corretamente seguidos.
Governanca inclui definir papéis e responsabilidades, medir e relatar, e tomar as
acOes para resolver quaisquer questdes identificadas.

Incidente: E uma interrupcdo néo planejada de um servico de Tl ou uma reducéo da
qualidade de um servico de TI.

Incidente Grave: E quando um Incidente apresenta alto impacto nas areas de
negocio. Critérios para definicAo de incidente grave precisam ser acordados e
mapeados utilizando o sistema de priorizacdo de incidentes.

Item de Configuracdo: E qualquer componente ou outro ativo de servico que
precise ser gerenciado de forma a entregar um servigo de TI.

Liberacdo: Uma ou mais mudancas de um servico de Tl que sdo construidas,
testadas e implantadas ao mesmo tempo. Uma Unica liberacdo pode incluir
mudancas no hardware, software, documentagao, processos e outros componentes.

Melhores praticas: Atividades ou processos que comprovadamente obtiveram
sucesso quando usados em varias organizagoes.

Mudancas: Acréscimo, modificacdo ou remocao de qualquer coisa que possa afetar
servigos de TI.

Parte Interessada ou Stakeholder: E alguém que tem interesse em uma
organizacao, projeto, servico de TI, etc. Ela pode estar interessada nas atividades,
metas, recursos ou entregas. Podem ser envolvidos, patrocinadores, funcionarios,
clientes, usuarios, fornecedores, etc.

Portfélio de servigo: E um conjunto de servigcos que s&o gerenciados por um
provedor de servigos.
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Provedor de servigcos de TI: E um provedor que fornece servicos de Tl para
clientes externos e internos.

e Provedor de servigos internos:

I. Fica localizado internamente em uma unidade (departamento ou filial)
de negdcio.

e Provedor de servigos compartilhados:

I. Fornece servicos de Tl Compartilhados para mais de uma unidade
(departamento ou filial) de negdcio. Em vez de ter uma area de Tl
para cada filial ou departamento do negocio, ha uma Unica area de
Tl compartilhada fornecendo servigcos para as unidades de negadcio.

e Provedor de servigos externos:

I. Fornece servicos de Tl para clientes externos (outras organizagdes).

Problema: E a causa de um ou mais incidentes. Esta causa geralmente ndo é
conhecida quando um registro de problema é criado, e 0 gerenciamento de
problema é responsavel pela investigagao.

Processo: E um conjunto estruturado de atividades elaborado para alcancar um
determinado objetivo. Um processo utiliza uma ou mais entradas definidas e as
transforma em saidas definidas

Requisitos de Nivel de Servico: Um requisito do cliente para um aspecto de um
servico de TI. Os Requisitos de Nivel de Servico sdo baseados em objetivos de
negocio e usados para negociar metas de nivel de servico acordadas.

Resiliéncia: Capacidade de um servico de Tl ou de outro item de configuracdo de
resistir a falha ou de se recuperar de maneira oportuna depois de uma falha.

Risco: E um evento possivel de ocorrer, pode ser de efeito positivo ou negativo.

Servigo: E um meio de entregar valor aos clientes, facilitando os resultados que os
clientes querem alcancar, sem terem que assumir custos e riscos.

Servico de TI: E um servico oferecido por um provedor de servicos de TI. E
composto de uma combinagéo de informagéo, pessoas e processos.

Sustentabilidade: Medida de quéo rapido e eficaz um servigo de Tl ou outro item de
configuracdo pode ser restaurado a operacdo normal apdés uma falha. A
sustentabilidade € frequentemente medida e reportada como ‘Tempo Médio Para

Restaurar o Servigo’ (TMRS)

Valor do Servico: Valor do Servico ndo esta apenas nos resultados de negécio do
cliente, ele também € altamente dependente da percepcdo pessoal do cliente. Esta
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percepcao é influenciada diretamente pela expectativa que 0 mesmo cria em relagédo
ao servico que serd prestado.

Fonte do Glossério: OGC. ITIL — Service Strategy. Reino Unido: The Stationary
Office, 2007, OGC. ITIL — Service Design. Reino Unido: The Stationary Office,
2007, OGC. ITIL — Service Transition. Reino Unido: The Stationary Office, 2007,
OGC. ITIL — Service Operation. Reino Unido: The Stationary Office, 2007, OGC.
ITIL — Continual Service Improvement. Reino Unido: The Stationary Office,
2007.



APENDICE A - “Check-List de Verificagdo da Qualidade”:
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RVQ - Relatério de Verificacao da Qualidade

Projeto: Cadigo SIG:
Data de Inicio do Projeto: Fase: Data:
Gerente de Projeto: Email: Telefone:
Gestor (Negécio): Email: Telefone:
Email: Telefone:

Fase de Planejamento dentro do Check-List de Verificacdo da Qualidade:

O contetdo dos Evidéncia:
campos Campos
obrigatérios esta SIG obrigatérios
coerente e ja foram validados ou
validados e aprovados. Anexar
aprovados pelo documento

NC - Néo Conforme




1.3

demandante e
patrocinador

Cronograma Inicial
ou Atividades
Iniciais no A Fazer
criados?

Documento de
Desenho da
Arquitetura e
Seguranga criado?

Existe parecer
técnico da ATI?

SVN
/Analise_e_pr
ojeto

SVN
/Analise_e_pr
ojeto

(documentos
digitalizados com
assinatura ou
email) com
aprovacao

Evidéncia:
Cronograma Inicial
ou Atividades
Iniciais no A Fazer
cadastrados no
SIG/Demanda ou
SIG/Projeto

Evidéncia:
Documento de
Desenho da
Arquitetura e
Seguranca
anexado ao SVN

Evidéncia:
Pareceres
anexados ao SVN.
Caso nao existam
pareceres, deve
haver uma
justificativa em
anexo.

NI - Nao Iniciada

60
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1.3

Proposta de projeto
(alternativas de
solucao) gerada?

SVN
/Requisitos

O projeto foi
cadastrado no
portfélio de
projetos da ATI?

Evidéncia:
Proposta de
projeto anexados
ao SVN

Evidéncia: Projeto
cadastrado no SIG
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Protétipos
criado?

Plano de
Comunicagéo
criado?

Plano de Testes
criado?

SVN
/Requisitos

SVN /Gerencia
de
projetos/Projeto

SVN /Gerencia
de
projetos/Projeto

Evidéncia:
Protétipos
armazenado no
SVN

Evidéncia: Plano
de Comunicacgdo
armazenado no
SVN

Evidéncia: Plano
de Testes
armazenado no
SVN

Fase de Detalhamento dentro do Check-List de Verificacdo da Qualidade:

Evidéncia ndo
encontrada

62
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2.2

2.3

Plano de
Treinamento
criado?

Plano de
Aquisicao
criado?

Documentos de
estimativa de
tempo e custo.

Existe termo de
aceite de

projeto
detalhado?

SVN /Gerencia
de
projetos/Projeto

SVN /Gerencia
de
projetos/Projeto

SVN
/Requisitos

SVN /Gerencia
de
projetos/Projeto

Evidéncia: Plano
de Treinamento
armazenado no
SVN

Evidéncia: Plano
de Aquisicédo

armazenado no
SVN

Evidéncia:
Documentos de
estimativa de
tempo e custo.
Ex. Editais,
Projetos
anteriores,
estimativas de
fornecedores

Evidéncia:
Termo de aceite
do projeto no
SVN

Evidéncia ndo
encontrada
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Fase de Contratacdo dentro do Check-List de Verificagcdo da Qualidade:

Fase de Execucao dentro do Check-List de Verificacado da Qualidade:

Contrato Assinado

Solicitacéo de
mudancgas

SVN /Gerencia
de
projetos/Gestéo
de Contratos

SVN /Gerencia de
projetos/Mudancas

Evidéncias:
Contrato
assinado

O projeto pode néo ter
solicitado uma RDM até o
momento.

Evidéncias:
Documento de
Requisi¢do de
Mudanca

64



Fase de Monitoramento e Controle dentro do Check-List de Verificacdo da Qualidade:

2 51eb5.5

Solicitagéo de
mudancgas

Planilha de
execucao
financeira
atualizada?

SVN /Gerencia de
projetos/Mudancas

SVN /Gerencia de
projetos/Projeto

Evidéncias:
Documento de
Requisicéo de
Mudanca e
alteragéo de
planos de
projetos
impactados.

Evidéncias:
Planilha de

execucao
financeira
atualizada no
SVN




As Licdes
aprendidas foram
registradas?

SIG

Evidéncia:
Licdes
aprendidas
documentadas e
armazenadas no
repositorio.

Fase de Encerramento dentro do Check-List de Verificacdo da Qualidade:

Projeto
encerrado?

As Licdes

aprendidas foram
registradas?

SVN /Gerencia de
projetos/Projeto

SVN /Gerencia de
projetos/Projeto

Evidéncias:
Termo de
encerramento de
projeto e aceite
formal da area de
negdcio através
de documentos
digitalizados ou
email.

Evidéncia:
Licoes
aprendidas
documentadas e
armazenadas no
repositorio.




Documento Auditado

APENDICE B - Quadro explicando a utilidade de cada item do Check-List e relacionado MGP, RUP 7.1 e ITIL V3:
com o Check List

MGP RUP

ITIL

O SIG exige o preenchimento de
alguns campos durante o
cadastramento da demanda, tais
como objetivos, drea demandante,
resultados esperados, envolvidos,
O contelido dos campos

cronograma inicial, entre outros,
obrigatodrios estd além de permitir que documentos
coerente e ja foram digitalizados com assinatura ou e- ~ .
. . ~ . N3do se aplica
validados e aprovados | mail com aprovagdo sejam anexados
pelo demandante e

a demanda. Apéds o preenchimento o
patrocinador demandante e o patrocinador sdo
informados e precisam aprovar as
informagdes cadastradas. Com isso
espera-se que o entendimento da
demanda esteja claro para ambas as
partes.

Nao se aplica




EAP criada?

A EAP é um processo de subdivisdo
das entregas e do trabalho do projeto
em componentes menores e mais
facilmente gerenciaveis.

O objetivo de uma EAP é identificar
elementos terminais (os produtos,
servigos e resultados a serem feitos
em um projeto). Assim, a EAP serve
como base para a maior parte do
planejamento de projeto.

N3ao se aplica

Nao se aplica
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Documento de visao
criado?

A MGP exige o documento de visao,
pois esse artefato é quem detalha
ainda mais o escopo, nele sdo
descritos os problemas, as
necessidades e de forma mais ampla
as funcionalidades esperadas. Ao
término, teremos os principais
requisitos funcionais mapeados. Caso
este levantamento altere o escopo da
Declaragdo de Escopo, o Gestor do
Projeto deve aprovar a modificacdo.

Em Visdo, é definida a visdo que os
envolvidos tém do produto a ser
desenvolvido, em termos das
necessidades e caracteristicas mais
importantes. Por conter uma
descrigdo dos requisitos centrais
pretendidos, ela proporciona a base
contratual para requisitos técnicos
mais detalhados.

Nao se aplica
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Existe checklist da
infraestrutura
preenchido?

E um documento em Excel que
contém perguntas sobre aspectos
técnicos e funcionais do sistema, tais
como numero de usuarios
simultaneos, criticidade e plataforma
operacional. Serve para a
infraestrutura preparar o ambiente
para receber o sistema.

N3ao se aplica

Nao se aplica
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Existe aprovacao da
proposta de projeto
pela drea de negdcio?

Documentos de
Requisitos Técnicos
criados?

Um termo de aprovacgao é assinado
confirmando que o cliente foi avisado
de tudo que sera produzido e
entregue durante o projeto, que leu
os documentos necessarios e aceitou
os critérios estabelecidos. Serve para
evitar conflitos futuros em relacdo,
principalmente, ao escopo e
cronograma.

Sdo os requisitos do sistema,
requisitos funcionais, ndo funcionais
e regras de negdcio. Ajudam a
entender o funcionamento do
sistema e/ou a finalidade do projeto,
assim como suas restricdes técnicas e
legais.

N3o se aplica

Um requisito é definido como "uma
condigdo ou uma capacidade com a
gual o sistema deve estar de acordo".
Os requisitos funcionais especificam
acles que um sistema deve ser capaz
de executar, sem levar em
consideragdo restrigoes fisicas. Os
requisitos que ndo funcionais
descrevem apenas atributos do
sistema ou atributos do ambiente do
sistema. As Regras de Negdcios sdo
declarag¢des sobre politicas ou
condicdes que devem ser satisfeitas.

N3o se aplica

N3o se aplica
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Plano do Projeto
criado?

O Plano do Projeto é o documento
que descreve todas as agoes
necessarias para definir, preparar,
integrar e coordenar o projeto.
Detalha como o projeto serd
executado, monitorado, controlado,
encerrado, e o seu conteudo ird
variar de acordo com as
caracteristicas e complexidades do
mesmo. Deve possuir informacdes
sobre os envolvidos (stackholders),
responsabilidades, principais fases,
Cronograma, documentos que serdo
gerados durante a fase do projeto,
descricdo do processo de solicitacdo
de mudanca e como se dard o
controle de qualidade.

Para o RUP ele seria equivalente ou
Plano de Desenvolvimento de
Software. O Plano de
Desenvolvimento de Software é um
artefato composto e abrangente que
reldne todas as informacgdes
necessdrias ao gerenciamento do
projeto. Ele inclui varios artefatos
separados, desenvolvidos durante a
Fase de Iniciagdo, e é mantido
durante todo o projeto.

N3o se aplica
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Plano de Riscos criado?

Plano de Riscos: Contempla
informagdes dos principais riscos do
projeto, indicando probabilidade e o
impacto, bem como qual estratégia
para o tratamento do risco (eliminar,

mitigar, aceitar ou transferir).

O Plano de Gerenciamento de Riscos
descreve detalhadamente como
gerenciar os riscos associados a um
projeto. Ele detalha as tarefas de
gerenciamento de riscos que serao
executadas, as responsabilidades
atribuidas e quaisquer recursos
adicionais necessarios para a
atividade de gerenciamento de
riscos. Em um projeto menor, este
plano pode ser incorporado ao Plano
de Desenvolvimento de Software.

N3o se aplica
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Plano de Implantacdo
criado?

Descreve o conjunto de tarefas
necessarias para instalar e testar o
produto desenvolvido de modo que
ele possa ser efetivamente
transferido para o ambiente de
producdo. Nele estdo contidas
informacdes de cargas e integracGes
com outros sistemas, também
apresenta agendas onde cada tarefa
é executada e quem sdo os
responsaveis.

O Plano de Implantagao descreve o
conjunto de tarefas necessarias para
instalar e testar o produto
desenvolvido de modo que ele possa
ser efetivamente transferido para a
comunidade de usuarios.

N3o se aplica

74



Plano de Qualidade
criado?

Descreve as métricas de qualidade
para atender as necessidades do
cliente e garantir a conformidade das
entregas de acordo com o que foi
contratado e os critérios de aceitagdo
de cada marco de entrega.

O Plano de Garantia de Qualidade é
usado para elaborar um programa de
revisGes e auditorias que verificara se

o processo do projeto definido esta

sendo seguido corretamente, da
forma como foi definido pelos
diversos planos de suporte aos quais
faz referéncia.

Nao se aplica
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Plano de Sustentacgdo
criado?

Descreve critérios, parametros e
métricas para a equipe de
sustentacdo saber como devera
manter o sistema. Ajuda no
entendimento de ANSs, Requisitos
nao funcionais e regras de negécio.

N3o se aplica

N3o se aplica
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Existe termo de aceite
da ATI?

A Area de Tecnologia da Informacdo
avalia a documentagdo produzida até
0 momento. Caso ndo seja aprovada,
os gerentes da ATl devem justificar a
nao aprovacao, citando as ndo
conformidades ou necessidades de
ajustes. Caso aprovado, a
documentacdo serd submetida a
aprovac¢do do Gestor do Projeto.

N3o se aplica

N3o se aplica
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O documento de
contratagao foi
elaborado?

E de responsabilidade da area
gestora do projeto a elaboragao do
documento de contratagao (RFI,
Termo de Referéncia, Especificagdo
Técnica, Relagdo de produtos ou
servigos a serem
adquiridos/contratados) e neste deve
estar descrito, de forma detalhada,
todas as necessidades de negdcio,
ANSs (Acordos de Niveis de Servico),
exigéncias de qualificacdo técnica,
expectativas, prazos e condigdes de
pagamento.

N3o se aplica

N3o se aplica
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Contrato esta sendo
executado?

O Gestor do Projeto tem a
responsabilidade de gerenciar a
execucado do contrato, a fim de

garantir as entregas contratadas. Ele
devera apresentar Evidéncias do
acompanhamento do contrato (ANS,
cronograma, entregas, atas de
reunido, status report).

N3o se aplica

N3o se aplica

79
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Existe termo de aceite
das entregas?

Toda vez que um fornecedor efetuar
uma entrega do projeto, o Gerente
do Projeto e o Gestor do Projeto
deverdo assinar um termo de aceite
comprovando que o produto foi
entregue conforme especificado.
Serve para garantir que, caso o
sistema apresente alguma falha,
execug¢ao incompleta ou ndo
apresente a funcionalidade
solicitada, a ENI possa acionar a
cldusula de garantia e o fornecedor
terd que refazer ou implementar a
funcionalidade solicitada, sem que
gere 6nus para a ENI.

Nao se aplica

“Este processo assemelha-se ao
Gerenciamento de Fornecedor”. Nele
diz que o Banco de Dados de
Contrato e Fornecedor (BDCF) é uma
fonte vital de informacgdes sobre
fornecedores e contratos e deve
conter todas as informacdes
necessdrias para o gerenciamento de
fornecedores, contratos e seus
servicos associados.
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Cronograma
atualizado?

Este documento tem como principal
objetivo demonstrar o
monitoramento e controle dos
prazos do projeto de acordo com o
estabelecido no Plano do Projeto e
Cronograma. Uma boa pratica é a
apresentacao periddica do
andamento deste cronograma para
os envolvidos no projeto.

N3o se aplica

N3o se aplica
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Artefatos para o
processo de
sustentacdo criados?

A equipe de Sustentagdo exige uma
lista de documentos minimos para
gue o sistema seja transferido de
producdo para sustentacdo, aqui serd
verificado se esses artefatos foram
produzidos corretamente. S3o eles:
Comprovacdo do uso do SVN;
Contrato de Suporte Especializado de
Infraestrutura (caso a arquitetura ndo
seja a padrdo; Documento de
Arquitetura; Documento de
Arquitetura da Solucdo; Diagrama de
Caso de Uso; Documento de
Instalacdo e Configuracdo da Solucao;
Documento de Visdo; Interfaces de
Caso de Uso; Manual do Usuario;
Modelo de Dados; Modelo de
Dicionario de Dados; Planilha de
Requisitos de Infraestrutura; Plano
de Implantagdo; Plano de Integracdo;
Plano de Testes; Termo de Aceite do
Projeto;

Nao se aplica

N3o se aplica
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Projeto encerrado?

Este documento tem o objetivo de
comprovar o encerramento formal
do projeto, liberar o Gerente do
Projeto e demais envolvidos,
comunicar as areas envolvidas e
entregar formalmente o resultado do
projeto ao cliente (negdcio). Sempre
que possivel, é recomendavel realizar
evento para formalizar a finalizagado
do projeto.

N3ao se aplica

Nao se aplica
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LicGes Aprendidas?

Este documento apresenta as
experiéncias adquiridas ao longo do
Projeto. Estas licoes vém de lidar
e/ou resolver problemas reais em
projetos. Licdes Aprendidas registram
os problemas ocorridos, e como eles
foram, ou deveriam ter sido
resolvidos. Registrar, documentar, e
principalmente, divulgar as licbes
aprendidas é uma maneira de evitar
gue tais problemas voltem a ocorrer
em projetos futuros. Servem como
base para estimativas em projetos
futuros que assemelhem-se a
projetos ja realizados.

Ndo se aplica

N3o se aplica
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