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Resumo

O Gerenciamento de Projetos ¢ uma importante ferramenta em empresas que desejam
alcancgar seus objetivos os quais geram custos operacionais, que em grande parte, sao os
principais riscos que um projeto pode ter. Existem intmeras ferramentas que auxiliam
no Gerenciamento de Projetos e também auxiliam nas mitigagoes de riscos nos projetos.
O objetivo principal desse trabalho é desenvolver um modelo que inclua algumas das
principais ferramentas e frameworks que possam auxiliar o Centro de Informatica da
UnB a mitigar os riscos dos projetos de TIC, tomando como base a comunicacao dos
projetos, utilizando os principais frameworks existentes e explorando ferramentas que
possam auxiliar na comunicagao desses projetos, com Whatsapp, E-mail, Facebook entre
outros. A pesquisa é um estudo de caso, do tipo exploratério, descritivo e de carater
qualitativo. A metodologia utilizada para andlise e interpretacao dos dados foi descritiva,
utilizando como base reunides e preenchimento de formularios. A base tedrica principal é
o Gerenciamento de Riscos, Gerenciamento das Comunicacoes, Gerenciamento das Partes
interessadas, ferramentas de apoio a projetos de TIC, como ITIL, COBIT e SCRUM.

Palavras-chave: Gerenciamento de Projetos, Gerenciamento de Comunicagoes, Gerenci-
amento de Partes Interessadas, Projetos de TIC, Gerenciamento de Riscos, ITIL, COBIT,
SCRUM , ,
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Abstract

Project Management is an important tool in companies that want to achieve their goals,
which generate operating costs, which are largely the main risks a project can have. There
are numerous tools that assist in Project Management and also assist in risk mitigation in
projects. The main objective of this work is to develop a model that includes some of the
main tools and frameworks that can help the UnB IT Center to mitigate the risks of ICT
projects, based on the communication of the projects, using the main Textit frameworks
and explore tools that can assist in the communication of these projects, with Whatsapp,
Email, Facebook and others. The research is a case study, exploratory, descriptive and
qualitative. The methodology used for data analysis and interpretation was descriptive,
based on meetings and form filling. The main theoretical basis is Risk Management,

Communications Management, Stakeholder Management, tools to support ICT projects

such as ITIL, COBIT and SCRUM.

Keywords: Project Management, Comunications Management, Stakeholders, TIC Projects,
Risk Management, I'TIL, COBIT, SCRUM
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Capitulo 1
Introducao

A existéncia de fatores externos sempre gera grande influéncia sobre culturas organizacio-
nais de modo a fornecer informagoes das reais necessidades para assegurar a continuidade
dos negocios quando impactadas.

Cabe a organizagdo saber a hora certa e o caminho mais seguro para realizar as
devidas mudancas e ajustes que ajudam a controlar e a preservar as operacoes essenciais
sem apresentar grandes impactos sobre as operagoes.

O mercado sempre apresenta sinais de que mudancas sao necessarias frente as inova-
¢Oes impostas pelas necessidades do cliente ou mesmo por 6rgaos de regulagado nacional.
E neste momento que as empresas percebem o impacto dessas mudangas na estrutura or-
ganizacional como um todo. Os impactos desvendam falhas nos processos e trazem a tona
a verdadeira capacidade que cada organizacao tem de se regenerar e manter os negocios
ativos.

Entendendo a necessidade de Gerenciar os Projetos de Tecnologia da Informacao e Co-
municagoes (TIC), principalmente as comunicagoes, os riscos e os stakeholders, evidencia
que as necessidades que os stakeholders possuem em entender os riscos aos quais o projeto
possa ter, e que em grande parte, riscos que ocorrem nas comunicagoes entre os stakehol-
ders, submete a importancia dessas trés areas, sao as tnicas areas que se encontram nos
trés livros do PMI, Projetos, Programas e Portfélios, as dreas sao: Comunicagoes, Riscos
e Stakeholders. O livro de Projetos do PMI é focado em Gerenciar técnicos e especialistas,
motivando a equipe para executar o projeto. Esse livro objetiva a entrega do produto.
A publicacao referente sobre Programas do PMI faca em Gerenciar os lideres de projetos
os Gerentes de projetos, na acao de lideranga e visao derecionadas a projeto. O foco
principal de um Gerente de Programa ¢ monitorar os projetos e iniciativas utilizandos na
Governanga corporativa. O livro de Portfdlio estd direcionado a servigos que sao forneci-
dos pela organizacao, provendo o conhecimento nas agoes que sao executadas. Nesse livro

o Gerente de Portfolio mantém os processos e as comunicagoes, construindo indicadores



de valores e monitorando o desempenho sobre eles. Portanto, a publicagao sobre Projetos,
denominada PMBOK, sera utilizada nesse estudo, uma vez que delimita cada parte do
projeto e com isso dividindo as atividades em funcoes e responsabilidades, dando assim
clareza no desenvolvimento dos referidos projetos.

Outro ponto importante do trabalho é sobre a Extensao para Software do PMBOK.
A Extensao possui o mesmo contetido do Guia PMBOK, porém, busca pontos especificos
do ambiente do projeto de software, a qual, devem ser conhecidos pelos Stakeholders
do projeto, para que o projeto seja executado de forma eficiente e eficaz. A extensao,
que se refere ao Guia PMBOK 5 edicao trouxe a extensao estd focada no mapeamento
de processos de desenvolvimento de Software, facilitando a transicao de metodologias
tradicionais para metodologias ageis.

Outro ponto importante da Extensao para Software do PMBOK, além de complemen-
tar o Guia, é o auxilio aos Gerentes de Projeto de Software. A Extensao traz o mesmo
principio que o Guia, o qual afirma que “Boas praticas para a maioria dos projetos, nao
significa que todo o conhecimento da Extensao deva ser usada, a Organizacao e a equipe
de Gerenciamento de Projetos sao responsaveis por determinar o que é apropriado para
o projeto que esta sendo executado”.

Pahuja menciona fatores bem especificos, que impactam, no gerenciamento de um

projeto para desenvolvimento de software:

e Software é intangivel;

Raramente se cria um mesmo sistema duas vezes;

Requisitos frequentemente mudam;

A escala de recursos é nao linear;

A conclusao é nao linear;
e Ha mudanca constante de tecnologias e plataformas.

Importante dizer que para esse trabalho, sera levado em consideracao para a criagao
do modelo o Guia PMBOK, porém, como o Modelo também servird para Projetos de
Software sera considerados alguns processos da Extensao para Software do Guia.

A ITIL (Information Technology Infrastructure Library) por ter flexibilidade em sua
aplicagao nos ajuda nesse trabalho a demonstrar como uma empresa pode seguir um pla-
nejamento estratégico e obter sucesso em seus processos e suprir suas demandas. A ITIL
busca alinhar os setores da empresa, a melhorar os servigos, aumentar a eficiéncia opera-
cional e também a satisfacao dos clientes. J& o COBIT sao boas praticas e recomendagoes
na area de TIC, a qual apoia desde o planejamento até a avaliagdo de um produto ou

projeto, nao é um framework pronto, porém guia a empresa para atingir seus objetivos.



A metodologia Scrum por dividir suas atividades maiores em atividade menores, fa-
zendo com que todos os envolvidos nos projeto, de desenvolvimento de software, possam
analisar rapidamente se o projeto se econtra atrasado ou andando rapido de mais em
algumas ativades, ajuda na execuc¢ao desse trabalho, principalmente em projetos de TIC
para desenvolvimento de softwares.

O PMBOK por sua vez consegue delimitar cada parte do projeto e com isso dividindo
as atividades em fungoes e responsabilidades assim dando clareza no desenvolvimento dos
projetos.

Este trabalho que tem como objetivo identificar modelos de frameworks que possam
apoiar o Gerenciamento de Projetos, objetivando aplicar um modelo de riscos na area
de comunicacao, nos projetos de TIC executados no CPD, com apoio de frameworks e

normas externas, utilizando como agoes, reunides e questionario.

1.1 Descricao do Ambiente

Nessa secao serd descrito o ambiente interno da UnB e o ambiente Interno do Centro de
Informatica (CPD) da UnB, a norma ISO 31000 serviu como apoio para identificar pontos

importantes para essa contextualizagao.

1.1.1 Contexto Interno - UnB

Como citado no site Mestre do Enem [2] "Brasilia tinha apenas dois anos quando ganhou
oficialmente sua Universidade Federal. Inaugurada em 21 de abril de 1962, a Universidade
de Brasilia (UnB) ja funcionava desde o inicio de abril, exatamente no dia 9, nas depen-
déncias do Ministério da Saude, na Esplanada dos Ministérios. A data marcou o comeco
das aulas para os 413 alunos que haviam prestado o primeiro vestibular e, com ele, o da
propria instituicdo que viria a se tornar uma das mais bem conceituadas do Brasil".

A UnB foi planejada por Niemeyer e Lucio Costa, que em seu projeto reservou um
espaco para a universidade, localizado na Asa Norte, porém, o dificil foi convencer que
a capital federal precisaria de uma universidade federal. Essa dificuldade se deu porque
a localidade separada pelos arquitetos estava perto da Esplanada dos Ministérios e do
Palacio do Planalto, e as autoridades nao queriam que alunos interferissem na politica.
Com isso, depois de varias lutas, em 15 de dezembro de 1961 o presidente Joao Goulart
sancionou a lei 3.998 que autorizou a criacao da UnB [3, 4].

De acordo com Machado [2] "o antropélogo Darcy Ribeiro, idealizador, fundador e
primeiro reitor da UnB, sonhava com uma instituicdo voltada para as transformagoes —

diferente do modelo tradicional criado na década de 1930. No Brasil, foi a primeira a ser



dividida em Institutos Centrais e Faculdades. Nessa perspectiva, foram criados os cursos-
tronco, nos quais os alunos tinham a formacao basica e, depois de dois anos, seguiam para
os institutos e faculdades. Os trés primeiros cursos-tronco eram: Direito, Administragao
e Economia, Letras Brasileiras, e Arquitetura e Urbanismo".

Conforme citado no site da UnB e também citado por Machado [5, 2] A inauguragao
da UnB ocorreu as 10h de 21 de abril de 1962 e assemelhou-se ao da prépria capital.
Naquela época quase tudo era canteiro de obras, pouquissimos prédios estavam prontos. O
Auditério Dois Candangos, onde ocorreu a cerimonia de inauguracao, havia sido finalizado
20 minutos antes. Seu nome homenageia os pedreiros Expedito Xavier Gomes e Gedelmar
Marques, que morreram soterrados em um acidente durante a construgao. A instituicao
tinha entdo 13 mil metros quadrados de area construida, distribuidos em nove prédios,
35 vezes menores do que em 2006 (464 mil metros quadrados), segundo a Secretaria de
Planejamento da UnB. No inicio, somente os estudantes de Arquitetura e Urbanismo
assistiam as aulas no campus em obras, para que pudessem praticar. Os outros cursos
eram ministrados no 9° andar do Ministério da Saude. A administracdo e a reitoria
ocupavam parte do Ministério da Educagao [6, 7, 3, 4].

Conforme Machado [2], "A ditadura instalada com o golpe militar traria anos di-
ficeis para a UnB. Na verdade, a Instituicdo brasiliense ja era tida por setores extra-
universitarios como um foco do pensamento esquerdista, visao essa, que s6 se acirrou com
os militares. E, por estar mais perto do poder, foi uma das mais atingidas. Universitarios
e professores foram taxados de subversivos e comunistas. Comentava-se que havia uma
tendéncia marxista na UnB, liderada pelos professores mais jovens e idealistas".

Na década de 80 a UnB passou por uma tentativa de redemocratizar sua estrutura,
tendo seu primeiro reitor eleito pela comunidade universitaria, Cristovam Buarque, que
como um de seus primeiros atos a reintegracao dos professores demitidos em 1965. [5, 2]

A UnB aumentou sua estrutura, tanto tecnolégica quanto de infraestrutura, isso pode
ser verificar pela quantidade de alunos que a faculdade possui e a quantidade de alunos
que fizeram o primeiro vestibular em 1961. Em 2001 a UnB possuia quase 22 mil alunos,
em 2016 a UnB possuia 38 mil alunos, dados esses que podem ser consultados no Anudrio

estatistico da UnB localizado no site da institui¢ao [5, 2]

1.1.2 Contexto Externo ao CPD

De acordo com a ISO 31000 [8],0 contexto externo nao estd limitado a prépria norma, mas
pode incluir ambientes cultural, social, politicos entre outros ambientes, pode incluir tam-
bém fatores chaves que impactam a organizacao e a relacao entre as partes interessadas
do processo. Levando em consideragao que o contexto externo do CPD é a propria UnB

e seus 6rgaos internos, sabendo que a UnB é baseada em trés principios fundamentais,



conforme rege seu estatuto: gestdo democratica, descentralizacao e racionalidade organi-
zacional, informagao pode ser acessada no site da UnB [5]. Com isso, o ambiente externo
ao CPD sera abordado considerando os ambientes cultural, tecnoldgico e financeiro. Serao
abordados também os fatores chave que possam impactar sobre a organizacao e também

a relacao das partes interessadas externas ao CPD.

Ambientes cultural, Tecnolégico e Financeiro.

O ambiente cultural da UnB é mesclado, ou seja, possui corpo docente, discente, servidores
administrativos, estagiarios e prestadores de servigos terceirizados, sendo que a UnB em
2015 possuia 38 mil alunos e 7 mil servidores entre docentes e técnico-administrativos
[5] [9]. O que rege o comportamento e a condutas dos alunos e servidores é o regimento
interno da UnB [10].

O Ambiente tecnologico da UnB é descentralizado, isso quer dizer que cada setor
(6rgao) interno da UnB possui uma area de informética, os equipamentos tecnolégicos da
UnB, em grande parte, sdo equipamentos novos adquiridos recentemente, porém, possuem
unidades que utilizam equipamentos ultrapassados.

O Ambiente financeiro é gerenciado pelo Decanato de Planejamento e Orcamento —
DPO, que possui influéncia em todos os érgaos internos da UnB. Como a UnB é um
orgao filiado ao Ministério da Educacao, sofre auditorias e constantemente alteragoes nos

orcamentos.

Fatores Chave que Impactam a Organizacao

Dentre os fatores, destacam-se positivamente:

e Apoio fornecido pela Reitoria da UnB quanto ao impacto e importancia de serem
implantadas ferramentas que possam melhorar o desenvolvimento de projetos de

TIC em todos os 6rgaos institucionais;

e Como os orgaos internos da UnB sao coordenados por professores, grande parte,
isso ajuda a comunicacao entre os diretores impactando positivamente nos projetos
de TIC;

e Treinamentos fornecidos pela propria universidade para seus colaboradores, sobre

gestao de projetos e riscos.
Dentre os fatores, destacam-se negativamente:

e A falta de uma politica institucional que descreva a importancia de se ter um am-

biente tinico para gerenciamento de projetos voltados para a informatica da UnB;



e Cada 6rgao interno da UnB possui sua prépria estrutura computacional, sem segu-

ranca e confiabilidade dos dados;

e Corte orcamental e mudanga constante de servidores da &rea.

Relacao das Partes Interessadas Externas ao CPD

A UnB por ser um ambiente cultural mesclado e descentralizo, faz com que a integracao
e o relacionamento com as partes interessadas sejam de suma importancia, pois um bom
relacionamento faz com que o gerenciamento de projetos ou a implementagao de qualquer
outra ferramenta seja tranquila, pois o CPD precisara das partes interessadas atuando no

processo.

1.1.3 Contexto Interno ao CPD

De acordo com a ISO 31000 [8], o contexto interno nao esta limitado a prépria norma, mas
pode incluir governanca, estrutura organizacional, fungoes e responsabilidades, politicas
e estratégias, recursos e conhecimento, sistemas de informacao, fluxos e processos de
tomada de decisao, relacoes das partes interessadas internas, cultura da organizagao,

normas, diretrizes e modelos adotados e forma e extensao das relagdes contratuais.

Governanca, Estrutura Organizacional, Funcées e Responsabilidades

O CPD é dividido em quatro areas: Diretoria, Servico de Redes e Suporte (SRS), Servigo
Administrativo (SAD) e Servico em Sistemas de Informacao (SSI), sendo que todos sao
influenciados pelo processo em questao. Figura 1.1 demonstra o organograma do CPD.

A diretoria possui a funcao de coordenacgao geral dos processos direcionados ao CPD.
A SAD é responsavel por gerir todos os projetos para documentagao e gestao de contratos
com terceiros, também ¢é responsavel por checar documentacoes de solicitacoes de projetos.
A SRS é responsavel pela execucao de projetos voltados para servigos, como AD, Firewall,
Banco de Dados, Rede e outros, também sao responsaveis por gerir, monitorar e realizar
melhorias continua nos servigos fornecidos para a UnB. A SSI é responsavel pela execugao
de projetos em desenvolvimentos de softwares, tanto internos ao CPD quanto externo;

A UnB possui um perfil de governanga baseado na normativa do TCU com seu tltimo
acordao dado em 2014 de numero 3.051/2014 [12], esse perfil serve para “avaliar a situ-
acao de governanca de TI na Administracao Publica Federal, o Tribunal de Contas da
Uniao tem realizado levantamentos baseados em questionarios que abordam praticas de
governanca e de gestao de TI previstas em leis, regulamentos, normas técnicas e modelos

internacionais de boas préticas”. [12].
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Figura 1.1: Organograma CPD
Fonte: Pinto, 2012 [11]

Politicas, Objetivos e Estratégias

O CPD possui o PDTTI publicado e resolugoes, onde fala suas diretrizes, principios e nor-
mativas, a figura 1.2 demonstra pequenos trechos retirados do PDTI que podem nortear
o trabalho, e estao ligados diretamente ao contetido em questao:

O Centro de Informatica — CPD possui em seu contexto geral, uma missao e uma visao

que foram criadas em 2012, que sao [13]:

e Missao: Viabilizar a solugoes de tecnologia da informagao que promovam a dispo-
nibilidade, integridade, confiabilidade e autenticidade das informagoes dos ativos

relacionados aos sistemas informatizados da Universidade de Brasilia.



Buscar a transparéncia na comunicagio
institucional, em agbes de Tecnologias da
Informacio e Comunicacio (TICs) e na gestio
universitaria.

- PDI FUB/UnB
- Lei n® 12.527, de 18 de novembro de
2011. (Lei de Acesso & Informacio)

Zelar pela Seguranga da InformacgSo e das
Comunicagbes.

- Decreto n® 3.505, de 13 de junho de 2000.
- IN 01 G5I/PR de 13/ de junho de 2008.

Aperfeigoar a gestdo de TIC de acordo com as
melhores praticas para que todos os servigos e
processos de TIC, principalmente os que tém
cardter critico para a Instituicio, sejam
manitorados (planejados, organizados,
documentados, implementados, medidos,

= COBIT - Control Objectives for Information
and related Technology;

- ITIL - Infarmation Technology Infrastructure
Library;

- Acdrddo 2.746/2010-P.

acompanhados, avaliados e melhorados).

Figura 1.2: PDTI - Universidade de Brasilia
Fonte: www.cpd.unb.br, 2013 [5]

e Ser referéncia nacional, como Centro de Informatica para as Universidades Federais
Brasileiras e para o Ministério da Educacao, reconhecido como um Centro sélido

pela exceléncia dos produtos e servicos tecnoldgicos oferecidos.

Fluxos de Informacao, Partes Interessadas, Cultura Organizacional, Diretrizes

e Normas

O CPD nao possui nenhum framework ou metodologia para gerenciamento de projetos
definido por padrao, porém, todas as solicitagoes referentes a qualquer projeto de TIC sao
feitas através de solicitagoes realizadas no sistema SEI e encaminhadas para o CPD. Esse
SEI chega a unidade SAD para conferéncia de requisitos documentais e posteriormente
encaminhados para a area responsavel pela execugao do projeto solicitado.

De acordo com o site do CPD [14], o CPD é um 6rgao da UnB, responsével pela T1,
que tem como objetivo principal incentivar a informéatica na UnB para dar eficiéncia ins-
titucional, buscar maior eficacia no suporte as atividades de ensino pesquisa e extensao,
compartilhar recursos computacionais, coordenar e controlar as atividades do meio e co-
ordenar a execuc¢ao de servicos relacionados com o tratamento eletronico de informacoes.

O CPD possui uma integragao social através da escolinha de informatica, onde fornece
cursos para pessoas de terceira idade e cursos para melhor desenvolvimento de seus servi-
dores. Outro ponto importante que o CPD segue, sao seus principios, que norteiam suas
acoes, que sao: Transparéncia no tratamento da informacao; Busca permanente de atua-
lizacao de tecnologias; confiabilidade da informacao; qualidade na prestacao de servigos;
seguranca da informacao; responsabilidade social; prestacdes de contas com resultados
alcancados e engajamento na participacao de seus colaboradores [14].

Todas as agoes que serao adotadas no CPD devem ser discutidas e autorizadas em

reuniao do corpo de gestores do centro, essa reuniao é chamada de Conselho Consultivo,



ocorre semanalmente, preferivelmente as quartas e nessa reuniao sao discutidos todos os

projetos que terao um impacto significante para o contexto externo.

1.2 Problema de Pesquisa

O crescimento de demandas de projetos na UnB nos ultimos anos, fez com que os projetos
de TIC crescessem em mesma propor¢ao, fazendo com que o CPD tratasse esse assunto
com maior foco. O objetivo foi o desenvolvimento de projetos de TIC em varias fren-
tes, como projetos de desenvolvimento de sistemas, de infraestrutura, de seguranca, de
operacoes e pesquisas.

Observam-se problemas na execucao de projetos e sao visiveis problemas relacionados
a Gerenciamento das Comunicacoes, por se tratar de uma Universidade Federal com uma
estrutura diferenciada e por nao existir metodologia ou ferramenta de apoio no gerenci-
amento de projetos. Analisando alguns projetos ja executados, podem-se notar alguns
problemas, quase todos relacionados a problemas de comunicacao, por exemplo: dificul-
dade de comunicag¢do no projeto, dificuldade na atualizacdo do projeto, planejamento
inadequado, conflitos e dificuldade para gerar o relatorio de desempenho do trabalho,
problemas de relacionamento entre as partes interessadas, problemas documentais entre
outros.

O Gerenciamento das Comunicagoes inadequado gera riscos para o projeto, em grande
parte, riscos como atrasos no projeto, omissao de informacoes e utilizagao de metodologias
ultrapassadas, trazendo desconforto para as partes interessadas.

A area de gerenciamento de projetos e gerenciamento de riscos apresenta uma vasta
literatura e artigos publicados, porém, existe ainda uma necessidade de um estudo voltado
aos projetos de TIC sobre comunicagoes, em especial em universidades. De acordo com
Macedo [15] “As comunicagbes sdo preocupagoes de todos, pois se nao existe uma boa
comunicagao, é possivel que problemas ocorram, brigas ou ineficiéncia nas relagdoes com
as partes interessadas. Se ela nao flui da melhor forma possivel, havera duvidas e isso é
um risco ao projeto'.

Apresenta-se, a seguir, as questoes de pesquisa que serd investigada ao longo deste
trabalho, objetivando identificar qual modelo melhor se adapta a forma de trabalho do
CPD e com isso apoiando as areas que atuam em projetos, com foco no Gerenciamento

das Comunicagoes e seus riscos inerentes.

1.2.1 Questoes de Pesquisa

A seguir, sdo apresentadas as questoes que serao respondidas nesta pesquisa.



1 De que forma surgem os riscos durante a execucao de um projeto de TIC com a falta
de uma boa comunicagao?

2 A comunicagao é um fator de suma importancia para minimizar riscos em projetos
de TIC?

3 Qual a relevancia de identificar os riscos inerentes a comunicagao para o sucesso de
um projeto?

4 Quais as principais dificuldades encontradas pelos coordenadores e demais envolvidos
no processo de gerenciamento de comunicacoes nos projetos de TIC na UnB?

5 O gerenciamento de comunicacoes eficiente, é o suficiente para a boa execucao de

um projeto?

1.3 Justificativa

A pesquisa em questao é justificada pela contribuicao cientifica e tedrica que pode ajudar
na obtencao de novos conhecimentos, na area de Gerenciamento de Riscos e Gerencia-
mento das Comunicagoes em projetos de TIC, em universidades federais ou em qualquer
instituicao que pretenda utilizar técnicas de Gerenciamento de Projetos, de acordo com
o Kerzner [16], sobre comunicacao, diz que, "Muitas empresas acreditam que uma boa
metodologia de gestao de projetos é garantia antecipada de comunicagoes eficientes, o que
permitird uma gestao mais informal do que formal. A questdo, naturalmente, é quanto
tempo ird demorar a implantacao de um sistema de comunicagao eficiente', indica que é
uma area extremamente importante no gerenciamento de projetos.

A comunicagao é presente em qualquer tipo de projeto, fazendo com que o projeto
consiga atingir seus objetivos, fazendo que as informagoes cheguem as partes interessadas
de forma certa.

Dentre outras justificativas como a Universidade encontra-se em crescimento constante
tende a aumentar os projetos de TIC e tornando importante o desenvolvimento de conhe-
cimento técnico e profissional na area de Gerenciamento de Projetos, pois, é a drea que
vai conectar as partes interessadas respondendo suas necessidades de informagao, gerando
confianga e entusiasmo pelo projeto e estimulando trabalho em equipe e cooperagao, é
& area que garante o alinhamento entre as pessoas disponibilizando uma documentacao
resumida e eficiente, o que implicard em menos discussoes e conflitos, e consequentemente

menos riscos.
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1.4 Objetivo Geral

Identificar modelos de frameworks que possam apoiar o Gerenciamento de Projetos, ob-
jetivando aplicar um modelo de riscos na area de comunicagdo, nos projetos de TIC
executados no CPD, com apoio de frameworks e normas externas, utilizando como agoes,

reunioes e questionario.

1.4.1 Objetivos Especificos

De maneira mais especifica, este estudo visa:

e Verificar como é empregado o Gerenciamento de Comunicagoes nos projetos de TIC

na UnB;
e Analisar e estudar como acontece a comunicagao dos projetos no CPD;

e Mapear as principais dificuldades encontradas, pelos coordenadores, e, outros en-

volvidos no processo de gerenciamento dos projetos, referente a comunicagoes;

e Verificar se as partes interessadas do projeto sdo atualizadas e comunicadas de todas

as etapas do projeto;

e Identificar possiveis riscos que possam ocorrer nos projeto de TIC, sem um modelo

especifico para o Gerenciamento de Projetos;

e Utilizar Frameworks como ITIL, COBIT e SCRUM para apoiar o modelo proposto.

1.5 Estrutura da Dissertacao

O trabalho encontra-se dividido em cinco capitulos. Na Introducao, sao descritos o pro-
blema da pesquisa juntamente com o objetivo e justificativa como também uma breve
historico sobre a UnB. No segundo Capitulo, é apresentado o referencial teérico, tendo
como base os modelos, metodologias, frameworks e trabalhos relacionados ao estudo, bor-
dando temas como: Gerenciamento de Projetos, Gerenciamento de Riscos nos Projetos,
ITIL, COBIT, SCRUM entre outros. No terceiro Capitulo, sdo apresentadas metodo-
logias utilizadas para realizacao da pesquisa, tais como: tipo de técnica utilizada para
o estudo, o tratamento e o modelo de andlise da pesquisa. No quarto Capitulo, sdao
apresentados o estudo de caso, os formularios respondidos pelos servidores do CPD, que
estiveram envolvidos em projetos de TIC, os relatérios gerados e as reunides realizadas
para desenvolvimento da pesquisa. No quinto Capitulo foi apresentada uma proposta do
Modelo onde se encontram alguns frameworks que poderao viabilizar a sua implantacao.

Finalmente, no sexto Capitulo, sdo apresentadas as conclusoes e recomendagoes.
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Capitulo 2
Referencial Teorico

Neste Capitulo sao paresentados os principais conceitos e defini¢oes que fundamentam essa
pesquisa, dentre eles o de Gerenciamento de Projetos, Gerenciamento de Comunicacoes,
Gerenciamento de Partes Interessadas, Gerenciamento de Riscos, Projetos de Tecnologia
da Informagao e Comunicacoes, Frameworks voltados para Tecnologia da Informacao e

Comunicagoes e Projetos de TIC no Centro de Informatica da Universidade de Brasilia.

2.1 Gerenciamento de Projetos

Os objetivos especificos de um projeto se relacionam com o prazo de conclusao, com os
custos, com a programacao, e ainda, com a capacidade de seu desempenho técnico. Desta
forma, possui um ciclo de vida definido, iniciando na fase de concepcao, passando pela
implementacao e finalizando com a entrega do produto ou servigo ao cliente.

Maximiano [17] elucida que para o projeto obter éxito ao final, é necessario que se
esteja atento a todas as fases do seu ciclo de vida.

Durante o Planejamento procura-se detalhar o que sera realizado pelo projeto, devendo-
se elaborar o cronograma, destacar as interdependéncias entre atividades, a alocagao dos
recursos envolvidos, assim, deve-se preocupar, principalmente, com a viabilizagao opera-
cional do projeto.

Se as fases do ciclo de vida forem executadas é possivel avaliar o progresso das reali-
zacoes das atividades, em relacao ao prazo, aos custos estabelecidos, e se esta atendendo
aos requisitos do cronograma.

O controle de gestao apresenta-se nesse cendrio como instrumento importante uma
vez que proporciona adaptacoes, independentemente do tamanho, ramo ou atividade das
organizagoes. Assim sendo, até mesmo os investimentos em gerenciamento devem pressu-
por a obtencao de vantagem, pois, de todo modo influenciarao nos resultados econémicos

da organizacao. Portanto, antes da escolha de alternativas de controle, sao fundamentais
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a verificagao dos desvios no gerenciamento verificados dentro da empresa e a avaliacdo do
custo e do beneficio da estrutura informacional escolhida.

De acordo com Gomes e Salas [18] o controle de gestao "refere-se ao processo que
resulta da inter-relacdo de um conjunto de elementos internos (formais e informais) e
externos a organizacao que influenciam no comportamento dos individuos que formam
parte da mesma'.

O modelo de gestao corresponde, portanto, a um conjunto de crengas e valores que
orientam o processo administrativo de uma organizagao, para que esta cumpra a missao
para a qual foi constituida.

A empresa é vista como um macrossistema em que todas as areas, todos os subsistemas,
se responsabilizam pelo controle, por meio de diretrizes que orientam cada um quanto ao
seu grau de participagdo no processo de controle.

Numa perspectiva estratégica, o controle de gestao visa a adaptacao das estratégias
do empreendimento em seu ambiente.

As informagoes internas e externas sao fundamentais para que sejam analisadas, ava-
liadas e redimensionadas as estratégias, que, por sua vez, procuram, de forma genérica,
respostas para questionamentos relevantes de seus gestores. De acordo com um enfoque
conceitual renovado de gestao, o lucro é fundamental, mas nao é esséncial.

Os objetivos dos negbcios, pela declaragao da missao, proporcionam condigoes de vida
a organizagao, isto é, a manutencao de sua continuidade [19].

O controle operacional de gestao, conforme Gomes e Salas [18], devem ser desenvolvi-
das de forma a assegurar “aos gestores que toda a organizagao se oriente conjuntamente
na direcao dos objetivos estabelecidos pela administracao” Entretanto, esse ¢ um proce-
dimento mutavel tendo em vista as peculiaridades de cada empresa.

De acordo com Kaplan [20], muitas das premissas originadas na era industrial foram
abandonadas, permitindo abordagens revolucionarias com o advento da era da informacgao.
Naquela época, o enfoque era direcionado a fatores financeiros, economias de escala e
recursos tecnolégicos.

Em sintese, pode-se dizer que, a sociabilidade entre os controles, o estratégico e o ope-
racional, compoe a propria esséncia da razao de a empresa existir, ainda que esta harmonia
somente se realize pelo uso de um sistema de informacoes que permita o acompanhamento
e a avaliacao dos processos verificados em cada organizacao. Através do gerenciamento
de custos ¢ possivel conhecer a viabilidade financeira de um projeto.

O estudo da viabilidade financeira é responsavel por proporcionar a cisao sobre o valor
liquido que sera gerado para a empresa, sendo demonstrado se os investimentos necessarios

serao proveitos para que a empresa colha beneficios a partir do mesmo.
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Desta forma, pode-se dizer que para que se tome decisdes acerca de alguma atividade
a ser realizada, ou colocar algum projeto em acao ¢ de grande valia que se faga o estudo
da viabilidade tanto econdmica quanto financeira do projeto para verificar se de fato trard

beneficios para a empresa, conforme o planejado.

2.2 Gerenciamento das Comunicacgoes

O desenvolvimento de tecnologias e metodologias que possam acompanhar as mudancas
do ambiente de negbcios tornou-se essencial ao desempenho dos processos de trabalho e a
gestao de projetos. O uso do Guia GUIA PMBOK implica em um gerenciamento das se-
guintes etapas: inicio, planejamento, execuc¢ao, monitoramento e controle e encerramento.

O conhecimento desse gerenciamento se estrutura a partir dessas nove areas distintas:
gerenciamento da Integracao, de Escopo, de Custos, de Qualidade, das Comunicacoes,
do Risco, dos Recursos Humanos, das Aquisi¢oes e do Tempo, que sdo desenvolvidos
dependendo dos objetivos e recursos de cada projeto [21].

As relacoes e ligagoes entre os processos de gerenciamento do projeto sao interativas,
dado que “um processo fornece ao grupo de processos de execugao um plano de geren-
ciamento do projeto documentado no inicio do projeto, e entdao o atualiza caso ocorram
mudangas a medida que o projeto progride.” [21].

Conforme Ferreira [22] "O limite do projeto se define como o inicio ou no final do
projeto ou da fase em que é autorizado. No grupo de processos de iniciagdo o objetivo
principal é o de alinhar as expectativas das partes interessadas com o objetivo do projeto,
para dar visibilidade ao escopo e objetivos e também para mostrar como sera a partici-
pacao no projeto e nas fases deste das partes interessadas. No caso de projetos muito
grandes ou muito complexos ha fases distintas, e os processos de iniciacao sao realizados
nas fases subsequentes. A finalidade dessa configuracao é validar as decisdes que sao to-
madas durante os processos originais de desenvolvimento do termo de abertura do projeto
e da identificacao das partes interessadas'.

Quando a execugao dos processos de iniciagao é feita no inicio de cada fase o foco do
projeto é mantido com isso nao influénciando em outros fatores.

Este grupo de processos pode ser executado ao nivel do programa ou portfélio, ou da
organizagao e, portanto sao externos ao nivel de controle do projeto.

O escopo total do projeto, definem e refinam os objetivos e o desenvolvimento das
agoes empregadas para alcangar o resultado final, conforme PMBOK [21] diz:

Os processos de planejamento desenvolvem o plano de gerenciamento e os do-
cumentos do projeto que serdo usados para executa-lo. A natureza complexa do

gerenciamento de projetos pode exigir o uso de realimentacoes periédicas para ana-
lise adicional. A medida que mais informacdes ou caracteristicas do projeto sdo
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coletadas e entendidas, pode ser necessario um planejamento adicional. Mudancas
significativas ocorridas ao longo do ciclo de vida do projeto acionam uma necessidade
de revisitar um ou mais dos processos de planejamento e possivelmente alguns dos
processos de iniciacao. Este detalhamento progressivo do plano de gerenciamento é
denominado “planejamento por ondas sucessivas”, indicando que o planejamento e
a documentacao sao atividades iterativas e continuas.

O beneficio deste grupo de processos é o delineamento da estratégia e da taticas, do
curso de agdo para conclusao do projeto com sucesso. Se é bem gerenciado é mais facil
conquistar a autorizacdo das partes interessadas.

Esse grupo de processos explora todas as saidas dos processos e aspectos como escopo,
tempo, riscos, qualidade, comunicagoes, gerenciamento das partes interessadas e recursos
humanos.

A comunicacdo em projetos é o conjunto dos processos necessarios para assegurar a
geracao, coleta, divulgagdo, armazenagem e disposicao final apropriada e oportuna das

informagoes do projeto. Conforme PMBOK [21], consiste em:

e Planejamento das comunicagoes - identificacdo das informagoes e comunicacoes re-
queridas pelos interessados; quem requer qual informacao, quando ela sera necessaria

e como ela serd fornecida;

e Distribuicao das informagdes - disponibilizar as informagdes necessarias aos interes-

sados no projeto, no momento oportuno;

e Relatério de desempenho - coleta e divulgacao de informagdes sobre o desempenho.

Isso inclui: o relatério do andamento do projeto, a medicao de progresso e previsoes;

e Encerramento administrativo - geracao, coleta e divulgagao de informagoes para que

se formalize a conclusao da fase do projeto.

O site portal da educagao [23] diz que "Sabemos que nada existe caso nao haja comu-
nicagdo. A comunicagdo nao necessariamente precisa ser através da fala, pode ser escrita,
gestual, desenhada, através de dudio ou video. Saber se comunicar e usar a comunicagao
em beneficio proprio e de toda equipe e empresa, é uma habilidade de poucos profissionais.
Quando se sabe identificar problemas que estejam se formando devido a falhas de comuni-
cagao ou até mesmo, pela falta de comunicacao, ja é um passo, bastante apropriado para
profissionais que almejam o sucesso de carreira.”

A comunicacdo manifesta o que o ser humano esta sentindo, através de palavras,
gestos, emocoes, situagoes, e ninguém pode fugir dessas manifestagoes, por isso o ideal é
saber controla-las e usa-las de maneira profissional.

A comunicacao é uma area de conhecimento da gestdao de projetos importantissima,

pois garante todo processo e gerenciamento do projeto.
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A comunicacao em projetos € essencial para garantir a distribui¢do, o armazenamento
e a recuperacao das informagoes. Cada informacao tem o seu grau de importancia e a
sua correta gestao propicia que cada stakeholder tenha acesso as informacgoes pertinentes
com a antecedéncia necessaria.

Os requisitos/especificagoes devem ser transmitidos de forma clara logo no inicio do
planejamento, pois caso as informagoes nao sejam condizentes com a necessidade do cli-
ente, o projeto ja iniciara errado.

Ao longo do desenvolvimento é muito importante que todos tenham acesso as informa-
¢oOes, principalmente quando ocorrer alguma alteragao de escopo, pois um fato que ocorre
com muita frequéncia, sao falhas porque nem todos tém conhecimento que houve alte-
racoes e acabam trabalhando baseados em informagoes que ja nao sao as reais. Quando
acontecem essas falhas, o projeto sofre atraso, pois muitas vezes ocorre retrabalho, que
gera maior custo.

A falta de comunicagao é um dos principais motivos que levam um projeto ao fracasso.
Muitas vezes os problemas de comunicagao geram atrasos nos projetos, acarretando au-
mento de custos. Para evitar esse tipo de problema ¢é necessario que os gerentes de projetos
tenham habilidade para conversar com as equipes e estejam sempre em comunica¢ao com
os demais stakeholders.

De acordo com o site portal da educagdo [23] "A boa comunicagdo entre os membros
da equipe proporciona um melhor relacionamento e uma melhor interagao de todo o grupo
de trabalho, fazendo com que as idéias, opinioes, sugestoes, teorias, fluam rapidamente
e possam ser divididos entre os integrantes, de modo que possam ser aperfeicoados e
colocados em pratica, quando necessario.

O portal da educagao diz que [23] "A boa comunicacao desperta a criatividade, a
qualidade do trabalho e a produtividade, garantindo melhores resultados e proporcionando
um ambiente mais harmonioso e feliz. O trabalho em equipe compensa para ambos, os
funcionarios que se sentem cada vez mais motivados e a empresa que amplia sua producao,
vendas e lucratividade. Mas para um bom trabalho em equipe, a comunicagao precisa ser
simples, clara, objetiva e chegar a todos os membros da equipe com rapidez e seguranca'.

Com tudo, é importante que a comunicacao seja feita de uma forma clara e objetiva,
o emissor da mensagem deve ter consciéncia da mensagem que estd enviando e o receptor
também deve ter consciéncia sobre o que esta recebendo.

Segundo o portal da educagao [23] as técnicas de comunicagao envolvem:

e Velocidade de centralizacao em tarefas simples e complexas;
e Precisdo em tarefas simples e complexas;

e Saturacao;
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e Satisfacao dos membros da equipe.

2.3 Gerenciamento de Riscos

Segundo ABNT ISO / IEC Guia 73: 2005, a defini¢ao de risco é a combinagao da proba-
bilidade de um evento e de suas consequéncias. Sendo que o evento é uma relacao entre
ameacas, vulnerabilidades e os possiveis danos causados, ou seja, as consequéncias. A pro-
babilidade da ocorréncia de um determinado evento e a magnitude de suas consequéncias
¢ chamada de riscos [24].

Segundo a norma ISO 31000 o risco é definido simplismente como, "Risco é o efeito da
incerteza nos objetivos”.

As defini¢oes contidas no contexto entre incidente e problema mostra uma associacao
de acoes voltadas sobre acontecimentos que tiram os processos de sua normalidade, para
ITL V3, Incidente é qualquer evento que nao faz parte da operagao normal de um servigo e
que pode causar ou causa uma interrupcao do servi¢co ou uma interrupgao de sua atividade,
ja a definicdo do Problema, estd descrito que é a causa desconhecida de um ou mais
incidentes.

Com relagao as exigéncias, agéncias reguladoras, mercado, clientes, governo, terem
o conhecimento e tratar os riscos ja nao ¢ mais uma necessidade e sim uma questao de
estratégia no qual a gestdo da seguranca da informacao, de vulnerabilidades e dos riscos
fornecem informagoes preciosas para a tomada de decisoes.

A gestao de riscos tem muita importancia para a gestao de projetos conforme descrito
no PMBOK [21]. E considerado, como um dos processos-chave conforme defini¢io no
Capability Maturity Model Integration (CMMI), além de suportar o Control Objectives
for information andrelated Technology (COBIT) [25].

Apresenta-se na Figura 2.1 a nova norma do processo de Gestao de Riscos de Segurancga

da Informacao que é composto pelas seguintes atividades:

e Definigdo do Contexto
e Identificacao de Riscos
e Estimativa de Riscos
e Avaliacao de Riscos

e Tratamento do Risco
e Comunicacao do Risco

e Aceitagao do Risco
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e Monitoramento e Andlise Critica de Riscos

DEFINICAD DO CONTEXTO
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ANALISE DE RISCOS
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ESTIMATIVA DE RISCOE
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PONTO DE DECTISAOQ 1
Avaliacao satisfatdria

SOOSIH 30 VOLLATED 3SITYVNY 3 OLNIWYEO LINGH

TRATAMENTO DO RISCO

PONTO DE DECISAQ 2
Tratamento satisfatdrio

ACEITACAD DO RISC

Figura 2.1: Atividades do Processo de Gestao de Riscos
Fonte: Norma ISO 27005, 2009 [26]

A identificacao, confidencialidade e integracao de riscos, visam identificar os eventos
contidos em cada etapa do processo de negocio, no qual podem afetar o funcionamento
das principais atividades e em consequéncia causar grandes perdas para a organizacao.

Na Integridade é trabalhada a garantia de que o produto sera apresentado de forma
correta para quem o utiliza, tem importancia para a empresa, pois mostra o alinhamento
que o mercado espera. Representa principalmente, que o processo de comunicacao interno
e externo ¢ interpretado na mesma frequéncia entre a organizagao e o cliente.

Os processos de desenvolvimento estao ligados diretamente com a busca ou chegada
de informacgoes para que as ac¢des acontecam no caso de uma informagao se apresentar
indisponivel, todo e qualquer processo que esta interligado também paralisa, quando essa
paralisacao atinge um conjunto maior de atividades a empresa pode entrar em estado de

lucro cessante ou mesmo trazer algum prejuizo.
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Para o PMBOK [21], identificar riscos abrange quais riscos podem ocorrer em um
projeto em particular, identificar qual podera afetar o projeto documentando cada detalhe
identificado. O processo se torna continuo devido ao fato de que os riscos podem surgir
em qualquer fase do projeto, por isso, toda a equipe envolvida deve ter uma participacao
ativa no ciclo de vida do projeto.

A identificacdo de riscos deve apresentar certa ordenagdo ou mesmo parametrizagao
ou categorizagao, utilizar um modelo uniforme com base em regras claras ajuda a fornecer
certa disciplina que por sua vez otimiza o processo. Os riscos ja identificados servem de
base inicial para as atividades de gerenciamento de riscos.

Boehm [27] define o ranking de 10 fatores de riscos de software:

e Deficiéncias de pessoal;

e Cronogramas e orcamentos irrealistas;

e Desenvolvimento de fungoes e propriedades do software incoerentes;
e Desenvolvimento da interface com o usuario incorreto;

e Gold-plating (adicionar ao escopo do projeto funcionalidades ou entregas que nao

foram solicitadas pelo cliente);
e Fluxo continuo de mudancas de requisitos;
e Deficiéncias de desempenho em tempo real;
e Deficiéncias em tarefas realizadas externamente;
e Esfor¢o de fundamentos da Ciéncia da Computacao;

e Falhas em componentes fornecidos externamente.

As principais dificuldades na analise estao na falta de informagoes provenientes da ima-
turidade e falta de conhecimento da regra especifica, falta da equipe técnica que conheca
a regra em discussao, falta da utilizacao de técnicas que auxiliam em um desenvolvimento
claro e objetivo.

O tratamento de riscos cuida em mitigar os riscos inaceitaveis, focar os mais impor-
tantes de modo a encontrar a forma mais eficiente de tentar evitar os riscos.

Monitorar e controlar riscos estdo inseridos no processo de identificacao, analise e
planejamento de novos riscos que aparecem ao longo do desenvolvimento e também em
consequéncia de novas situacoes, estar sempre monitorando os indicadores do plano de
contingéncia, revendo todo processo de resposta ao risco de modo a avaliar sua eficicia e

monitorando os riscos residuais estdao dentro deste processo.
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A geréncia de riscos utiliza o intervalo no qual deve ser aplicada revisdes periddicas.
Essas revisoes podem resultar tanto na descoberta, quanto em novas opgoes de que alteram

o planejamento e avaliacoes.

2.4 Gerenciamento das Partes Interessadas

Um projeto modesto tende a ter um ntimero de pessoas que precisam saber o seu progresso
e sobre quaisquer questoes que surge durante a execucao. projetos modernos hoje em dia
muitas vezes tém uma complicacao adicional dos intervenientes espalhadas por todo o
globo. Sem um plano de comunicagao sélido e estratégia, sera impossivel para manter
todos atualizados e informados.

A equipe do projeto em geral é um grupo diversificado de pessoas. As equipes de pro-
jeto geralmente sdo divididas em conjunto para proporcionar um beneficio personalizado
e exclusivo para uma organizacao.

Em alguns projetos, os membros da equipe estao juntos embora nunca tenham traba-
lhados juntos antes. A diversidade dentro de uma equipe de projeto que pode ser cultural,
geografica, organizacional, funcional, relativa a idade, nivel de educacao e assim por diante
¢ de fato o maior desafio para um gerente de projeto.

Todos os projetos sao modificados e estao em constante mutagao. Dai um gerente de
projeto tem que considerar as mudancas e desafios durante todo o caminho, até o final
do projeto e garantir que a equipe e as partes interessadas sejam totalmente atualizadas
com questoes e progresso de modo que nao hajam surpresas desagradaveis que venham a
ser descobertas mais tarde. Assim, para garantir que a comunicacao eficaz seja aplicada
durante todo o projeto e para superar os desafios, um gerente de projeto deve incorporar
um plano de comunicacao na fase de planejamento do projeto.

Uma forma de plano de comunicacdo padronizada poderia ser adotada. No entanto,
para ser eficaz e eficiente, um plano de comunicacdo tem de ser adaptavel e adequado
para todas as partes interessadas.

Conforme descrito no Guide PMBOK [21], "Comunicagao eficaz significa que a infor-
macao ¢é fornecida no formato certo, no momento certo, para o publico certo, e com o
direito impacto”.

Assim para manter uma comunicacao eficiente deve se manter apenas as informagoes
necessarais, assim fazendo com que o Gerente de Projetos faca o plano de comunicacao
para cada projeto especifico, esse planejamento deve ser mantido e atualizado ao longo
do ciclo de vida do projeto, se houver qualquer alteracgao.

Existem intimeras ferramentas que um gerente de projeto pode usar para melhor e

adequar a abordagem de comunicacao. Por exemplo, para andlise das partes interessadas,
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uma grade de Poder / Interesse poderiam ser usadas onde as partes interessadas sao
agrupadas com baseadas em niveis de autoridade e de preocupacao sobre o resultado do
projeto, A Figura 2.2 monstra essa grade.

Com a analise pronta, o Gerente de Projetos pode avaliar se existe alguma chance de
uma parte chave do projeto esta suscetivel a reagir e responder em situagoes diferentes, a

fim de planejar como influencid-los a melhorar o seu apoio e mitigar os impactos negativos

potenciais.
A A
p MATER GERENCIAR
(8] SATISFEITO DE PERTO
D
E
R
MANTER
MOMITORAMENTD
INFORMADO
B
e
B INTERESSE A

Figura 2.2: Poder / Interesse
Fonte: Eli Rodrigues, 2016 [28]

Outros gerentes de projeto podem usar ferramentas para melhorar a comunicagao no
que diz respeito a problemas no projeto através da criacao de um diagrama de espinha de
peixe ou Diagrama de Ishikawa, como mostrado na Figura 2.3.

Cada osso é marcado com um problema e, em seguida, ele é dividido ainda mais por
olhar para as causas de cada problema. Esta ferramenta é simples, mas eficaz em obter a
verdadeira questao rapidamente.

Para Barros [30] A comunicagdo eficaz é realmente importante para o sucesso do
projeto. Para alcancar uma comunicacao eficaz em um projeto ou planejamento de comu-
nicagao € essencial o uso de ferramentas e colocar processos em vigor para garantir uma
comunicagao eficaz diaria durante a execuc¢ao do projeto que podera superar os desafios

e contribuir para um projeto mais bem sucedido.

21



METODO MAQUINA @

DIAGRAMA
DE ISHIKAWA

> Problema

MEIO AMBIENTE MATERIAL  MAO-DE-OBRA

Figura 2.3: Diagrama Espinha de peixe
Fonte: Bezerra, 2014 [29]

2.5 Projeto de Tecnologia da Informacao e Comuni-
cacao

De acordo com Alves [31] "A tecnologia da informac¢do vem sendo muito discutida no
meio empresarial, e independente do segmento e do porte, as empresas inovadoras vem
conseguindo se diferenciar. O que se percebe atualmente ¢ uma mudanca da mentalidade
das empresas, a maioria, independente de tamanho ou setor, passou a utilizar os beneficios
trazidos pela tecnologia da informagao para se relacionar com clientes ou ainda possiveis
clientes". Ainda de acordo com Alves [31] "Vale destacar que cada empresa deve adequar
a tecnologia da informacao de acordo com as suas necessidades particulares para que esta
possibilite que a empresa alcance seus objetivos e metas".

Tecnologia da Informacao é a juncao da Tecnologia, que nada mais é do que recursos
utilizados para aplicar o conhecimento cientifico (técnicos) na execucao de tarefas, com
dados, informagoes e conhecimentos.

Segundo o Dicionario Aurélio (1* edigao) tecnologia significa um "conjunto de conhe-
cimentos, especialmente principios cientificos, que se aplicam a um determinado ramo de
atividade', ratificado pelo mesmo autor a informacgao, no ambito da informatica, designa
uma “cole¢ao de fatos ou de outros dados fornecidos a maquina, a fim de se objetivar um
processamento”.

De acordo com Alves [31]As necessidades da sociedade vao mudando com o decorrer
dos tempos, exigindo competéncias de uma forca de trabalho cada vez mais competitiva,
assentada na capacidade de utilizagao de computadores, que deixaram de ser uma ferra-
menta apenas para uso em escritorios, passando a fazer parte de todos os setores. Assim,

o que a tecnologia da informacao fez nao tirou o emprego de muitas pessoas, e sim 0s
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transformou, exigindo maiores conhecimentos e pessoas capacitadas.

De acordo com Drucker [32] "Para apresentar uma mudanga que esteja focada no
potencial de uma empresa tanto no social quanto no econdémico é necessario um esforco
para obter uma inovacgao, pois adquirir isso nao é tao simples, atualmente as empresas
estao inovando e com isso ficando mais competitivas ao mesmo tempo desenvolvidas".

Para Beuren [33] a informagdo é vinculada e também dé subsidio a gestdo das or-
ganizagbes, assim tornando-a um fator preponderante ao bem estratégico, devendo ser
vislumbrada e analisada sobre duas perspectivas.

Laudon e Laudon [34] definem que um sistema de informacao ¢ tecnicamente como:

[...] um conjunto de componentes inter-relacionados que coleta (ou recupera),
processa, armazena e distribui informagcoes destinadas a apoiar a tomada de deci-
soes, a coordenagao e o controle de uma organizacao. As caracteristicas dos sistemas
de informagdo ja denotam sua principal vocacdo que é a de fornecer informacoes
para o controle e para agilidade na tomada de decisao.

Para Rezende [35] "existem muitos beneficios no uso de um sistema de informagao
com impacto direto no sucesso da empresa. A informacao tem seus efeitos avaliados em
relagao ao seu produto, ao seu uso relacionado aos processos organizacionais, da utilizacao
dos SI’s pelos usuarios e pelo impacto causado na empresa, principalmente no tocante ao

)
desempenho organizacional”.

Segundo Stair [36] "os sistemas de informacao gerencial proporcionam vantagem com-
petitiva para o negocio, pois ele trabalha visando apoiar o cumprimento das metas da
organizacao".

Silva [37] discorre sobre a importancia dos SIG:

Pode-se perceber que o sistema de informagdo é o centro nervoso de qualquer
organizagdo, pois é ele que da as condigOes necessarias para que os outros siste-
mas funcionem na empresa. E através dele que se mantém um fluxo constante de
informacao para a fabricagdo, tomada de decisdo e controle, etc.

Oliveira [38] afirma que o sistema de informacao gerencial pode, sob determinadas
condicgoes, trazer os seguintes beneficios para as empresas.

Com esse entendimento as organizagdes conseguem melhor o processo de gerencia-
mento dos seus sistemas, garantindo um diferencial em sua competitividade.

Para Rodrigues [39], os Sistemas de Informagoes foram divididos de acordo com as
funcoes administrativas, que, a mercé de suas caracteristicas proprias, foram sendo tra-
tadas de forma individualizada, resultando na criagdo de varios sistemas para ajudar os
executivos a tomarem decisoes.

Porem pode existir o problema de gerenciar varios sistema nao integrados, com isso

aparece a necessidade de utilizar os sistemas integrados ERPs
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De acordo com Brien [40] Afirma que, "o ERP é um sistema operacional de uma em-
presa, semelhante ao que é o sistema operacional Windows para as operacoes internas de
um escritério". O Brien [40] completa dizendo que o "ERP, é um sistema inter-funcional
que atua como uma estrutura para integrar e automatizar muitos dos processos de nego-
cios".

Os sistemas ERPs consegue fazer que toda a organizacao integre seus sistemas, nao
importando & area de atuacao do setor.

Como enfatiza Cassarro [41] tomar decisdes implica correr riscos. E importante ob-
servar o ciclo das atividades empresariais: decisao, execucao e controle.

De maneira geral, verifica-se que o conceito de sistema pode ser aplicado em varias
abordagens que envolvem um conjunto maior com a soma de todas as partes, conforme
Nakagawa [42]"quando falamos em teoria geral dos sistemas, queremos referir-nos & ma-
neira ou abordagem holisticas com que se pode observar e resolver problemas complexos,

e devido a esta postura pode-se chama-la de abordagem ou visao sistémica".

2.6 Gestao Tecnolbgica
De acordo com Séenz et al. [43]:

A tecnologia pode ser definida dois pontos de vista diferentes: um conjunto de
conhecimentos ou uma atividade. No primeiro caso a tecnologia é definida como
“o conjunto de conhecimentos cientificos e empiricos, de habilidades, experiéncias
e organizacao requeridos para produzir, distribuir, comercializar e utilizar bens e
servicos”. Esta definicao inclui os conhecimentos tedricos e praticos, meios fisicos,
“know how”, métodos e procedimentos produtivos, gerenciais e organizacionais,
entre outros.

De acordo Séenz et al. [43], na gestao tecnoldgica sdo incluidas atividades de estratégia,
planejamento, regulacao, controle e avaliacao, bem como as caracteristicas de atitudes e de
conduta dos recursos humanos que tem envolvéncia com os fluxos informativos requeridos,

onde ¢ definido da seguinte forma:

A gestao tecnolégica é a geréncia sistematica de todas as atividades no interior
da empresa com relacdo a geragao, aquisi¢do, inicio da produgao, aperfeicoamento,
assimilacdo e comercializacao das tecnologias requeridas pela empresa, incluindo
a cooperacao e aliancas com outras instituigoes; abrange também o desenho, pro-
moc¢ao e administracao de praticas e ferramentas para a captagdo e/ou produgao
de informacdo que permita a melhoria continuada e sistematica da qualidade e da
produtividade.

Séenz et al. [43] fala de forma bastante simples das etapas de um processo de gestao

tecnolodgica, com os objetivos de cada etapa.
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De acordo com Séenz et al [43], abaixo os passos para a sele¢do e aquisigdo de uma

nova tecnologia.

e Selecao da tecnologia

— Assegurar a obtencao da tecnologia mais adequada a estratégia da empresa,

suas caracteristicas, as demandas do mercado e a natureza do projeto.
e Aquisicao da tecnologia

— Maximiza o volume de conhecimentos obtidos do fornecedor da tecnologia,
associados ao desenho e operacao do processo produtivo e os instrumentos que

sustentam o produto e o mercado.

e Execucao do Projeto

— Desenho e construcao da nova planta

* Assegurar o cumprimento dos objetivos de qualidade, custo e tempo dese-

jados e sentar as bases de informacao adequadas para a operacao futura.
— Inicio de producao da planta

x Assegurar a conformacao de uma organizacao adequada para alcangar os
objetivos produtivos perseguidos e facultada para empreender um processo

de melhoria sistematica da competitividade.

e Otimizacao do processo produtivo

— Produgao

x Assegurar o cumprimento das metas produtivas e comerciais previstas pres-

tando atencao a realidade de mercado e as caracteristicas do processo
— Melhorias continuas

x Assegurar uma capacidade de adequacao a mudanca dentro da empresa,

conforme as exigéncias do entorno.

2.7 Nuvem Computacional

Segundo Veras [44] as empresas estao se organizando em formato de rede e os processos de
negdbcio entre estas empresas somados agregam mais valor do que se feitos separadamente.
Considerando este raciocinio, Tecnologia da Informagao é a cola que viabiliza este formato

de trabalho conjunto.
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O processamento e o armazenamento sao agora centralizados em instalagoes com cente-
nas, milhares de servidores, storages e switches interligados por redes de telecomunicacoes
poderosas que permitem com que os dados nao necessariamente estejam alocados em um
unico local fisico, mas disperso nesta complexa rede e sendo alocados ou desalocados
dinamicamente a medida da necessidade das organizac¢oes ou dos usuarios.

Vaquero et all [45] conceitua Cloud Computing como “Cloud Computing é um con-
junto de recursos virtuais facilmente utilizaveis e acessiveis tais como hardware, software,
plataformas de desenvolvimento e servigos. Estes recursos podem ser dinamicamente
reconfigurados para se ajustarem a uma carga de trabalho varidvel, permitindo a otimi-
zacao do uso dos recursos. Este conjunto de recursos é tipicamente explorado através
de um modelo pague-pelo-uso com garantias oferecidas pelo provedor através de nivel de
servigos”.

A Nuvem, segundo Taurion [46] é uma evolugdo natural da convergéncia de vdrias

tecnologias e conceitos que é sintetizado a seguir:

e Grid Computing - Computacao em Grid é uma colecao de recursos heterogéneos
e distribuidos possibilitando que sejam utilizados em grupo para executar aplicagoes

de larga escala. [47];

o Utility Computing - Modelo que permite que as organizagoes de TI orientada
a servigos e departamentos tornem os recursos computacionais disponiveis para o
usuario final a medida de sua necessidade. O objetivo é maximizar o uso eficiente

dos recursos de computagiao e minimizar os custos associados [48];

e Virtualizagao - Um conjunto de recursos como capacidade de processamento, ar-
mazenamento, conectividade, plataformas, aplicagoes e servigos disponibilizados na
internet. [46];

e Autonomic Computing - Sistemas capazes de autogerenciar e corrigir problemas
e falhas [46];

e Web 2.0 - Termo criado em 2004 pela empresa americana O’Reilly Media e usado
para designar uma segunda geracao de comunidades e servicos, tendo como conceito

a Web e através de aplicativos baseados em redes sociais e tecnologia da informagao.

e Software as a Service - E um software entregue como servi¢co hospedado e aces-

sado através da internet [49].

Aplicagoes tipicas que rapidamente podem ser migradas para a Nuvem sao as aplica-
¢oes da Web 2.0 colaborativas, como redes sociais, e-mails, blogs, wikis, e-learning entre

outras.
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Aplicagoes de comércio eletronico e big data também sao bem vindas, a medida que
podemos nos utilizar do conceito de “cloud bursting” para alocar dinamicamente e de
maneira pontual um grande volume de processamento e armazenamento como campanhas
do varejo por exemplo.

Aplicagoes que demandam um grande controle e estrita aderéncia a normas regula-
torias devem ficar confinadas a rede interna de suas empresas. Nesta situacao temos o
conceito de Nuvens Privadas, ou seja, delimitadas pelos nossos firewalls.

E importante dizer que uma Nuvem Publica, repassamos a responsabilidade da ope-
racao ao provedor, o que em muitos casos, como as pequenas e médias empresas, pode
parecer bastante interessante, ja que os provedores em sua grande maioria sao empresas
que investem pesado em controle, gerenciamento e seguranca.

O modelo da Cloud se configura basicamente na oferta compartilhada a multiplos
clientes, denominados inquilinos, e é importante o nosso entendimento quanto as opgoes
de arquitetura disponiveis. Com relacao a seguranca, ha de se observar que um terco dos
problemas de violacao de seguranca estao ligados ao roubo de laptops ou desktops e que
no novo modelo estas informagoes estardao na Nuvem e nao mais nos dispositivos.

Com a superacao de questoes técnicas ainda falta entender como se demonstra um dos
principais motivadores para adotar a Cloud Computing, o seu apelo econémico, ou seja,
transformar investimentos em despesas, no modelo de pagamento pelo uso.

A seguir, sao apresentadas alguns exemplos de servigos:

e Infraestrutura como Servico (Infrastructure as a Service - laaS) — Esta mo-
dalidade disponibiliza servicos de hospedagem de capacidade e armazenamento de
dados.

e Camada de desenvolvimento e Gerenciamento na Nuvem (Plataform as a
Service - PaaS) — Exemplos de modalidade sao os servigos oferecido pelo Google
App Engine e Force.com, onde se contratam servigos de desenvolvimento ou al-
guma plataforma especifica de gerenciamento, normalmente atrelado a modalidade

anterior.

e Camada de aplicagées (Software as a Service - SaaS) — Nesta camada encontra-
mos os servi¢os mais evoluidos que temos atualmente como Salesforce.com, Google
Docs ou Lotus Live da IBM. Algumas aplica¢des como Facebook, Flickr e LinkedIn

também se baseiam nesta modalidade de servico.

Abaixo de todas estas camadas existe uma camada basica, onde se situam os servidores,
storages, dispositivos de rede e sistemas operacionais que sdo a base tecnoldgica das
nuvens. Esta camada busca cada vez mais a virtualizagdo como diferencial competitivo

para prover ambientes elasticos, premissa para a oferta desta modalidade de servigos.
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2.8 Governanca de TI

A Governana Corporativa determina os objetivos organizacionais e monitora o desempe-
nho e assegura que os objetivos serao concluidos.

Para Ross [50] a Governancga de TI dever ser vista como um mecanismo que estimule
comportamentos desejaveis em T1. A Figura 2.4 monstra como se relacionam a Governanca

e seus principais ativos.

GOVERNANCA
Acl CORPORATIVA OUTROS

GOVERNANCA DOS PRINCIPAIS ATIVOS

[l Componentes envelvidos ] Governancade Tl
parcialmente

Figura 2.4: Governanga e Ativos
Fonte: Ross, 2006 [50]

Segundo Ross [50], as empresas de melhor desempenho tém retornos sobre os inves-
timentos de TI até 40% maiores que suas concorrentes. Essas empresas de desempenho

superior auferem pro ativamente ao valor de TI de diversas maneiras:

e Deixam claros as estratégias do negdcio e o papel da TT em concretiza-las;
e Mensuram e gerenciam o que se gasta e o que se ganha com a TT,;

e Atribuem responsabilidades pelas mudancas organizacionais necessarias para se tirar

proveito dos novos recursos de TT;

e Aprendem com cada implementacao, tornando-se mais habeis em compartilhar e

reutilizar seus ativos de TI.
Ainda segundo Ross [50], uma Governanga eficaz deve tratar trés questoes:

e Quais decisoes devem ser tomadas para garantir a gestao e o uso eficaz de TI?

e Quem deve tomar decisoes?
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e Como essas decisoes serdo tomadas e monitoradas?

Existem alguns modelos de boas praticas que servem de guia para temas relacionados
a TT, dentre eles se destacam o COBIT e o ITIL.

2.8.1 Control Objectives for information and related Techno-
logy - Cobit

O COBIT (Control Objectives for information and related Technology) foi criado em 1994
por uma iniciativa da ISACF (Information Systems Audit and Controlo Foundation) que
é filiada a ISACA. Seu objetivo é fornecer boas praticas por meio de um modelo dividido
em dominios e processos dentro de uma estrutura logica gerenciavel. Seu foco é voltado
ao controle e nao na execugao e visam otimizar os investimentos em TI assegurando as
entregas e provendo métricas para acompanhamento [51] [52].

Dentre suas iniimeras contribuigoes para este objetivo existem quatro que merecem
destaque [51]:

e Criar uma ligacao entre TI e os requisitos de negdocio;
e Organizar a atividades de TI e modelo processual;

e Identificar os recursos de TI mais importantes a serem utilizados;

e Definir os controles gerenciais que devem ser considerados.

Ou seja, possui importante papel no suporte aos executivos no entendimento se os
objetivos de negdcio serao atingidos e se conseguirao se prevenir de eventos indesejaveis
e se uma vez detectados serao corrigidos a tempo.

Preocupado com o trinébmio valor, risco e controles o documento visa municiar o pui-
blico executivo de TI a obter informagoes consistentes para a tomada de decisao [52].

Algumas definigoes basicas do modelo COBIT enderecam a defini¢ao, monitoragao de

controles e desempenho de TT:

e Benchmarking da performance e da capacidade dos processos de TI sao expressos
em modelos de maturidade (CMM — Capability Maturity Model);

e Objetivos e métricas de processos de TT baseados em indicadores obtidos através do

uso do Balanced Business Score Card,

e Objetivo das atividades para o controle efetivo dos processos com base nos objetivos
de controle do COBIT.
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Principios Basicos do CosiT

Requisitos
05 quais de Negdcios direcionam
respondem a investimentos em
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Organizacional de Tl
para entregar usados por
Processos
deTl

Figura 2.5: Principios Basicos do COBIT
Fonte: COBIT 4.1, 2009

Uma vez entendido como o COBIT se propoe auxiliar na gestao e controle dos objetivos
da TI, é importante destacar os principios basicos que o orientam, conforme a Figura 2.5.

Através destes principios e utilizando-se de um conjunto estruturado de processos o
COBIT prové os servigcos que disponibilizam as informagdes necessarias a organizagao
[52].

2.8.2 Information Technology Infrastructure Library - Itil

Outro modelo que apoia a Governanca de TI é a ITIL (Information Technology Infras-
tructure Library) que foi desenvolvida no final da década de 1980 pela CCTA (Central
Computer and Telecommunications Agency), por solicitagdo do governo britdnico. Em
2001, o CCTA foi incorporado pelo OGC (Office of Government Commerce) que desde
entao é o organismo responsavel pela divulgacao da ITIL, em conformidade com a norma
ISO/IEC 20000.

ITIL defende que os servigos de TI devem estar alinhados com as necessidades do
negocio e apoiar os processos de negbcio. Ele fornece orientagao as organizagoes sobre
como usa-lo como uma ferramenta para facilitar a mudanga nos negdcios, transformagao
e crescimento [53].

Entre os beneficios esperados com as suas praticas estao:

e Melhoria dos servigos de TI;

e Reducao de seus custos;
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Melhoria no nivel de satisfagao dos clientes (percepgao) através de uma abordagem

mais profissional e orientada a prestacao de servigos;

Melhoria da produtividade;

Aprimoramento no uso das competéncias e experiéncias;

Aprimoramento do gerenciamento, controle e por consequéncia da qualidade dos

servicos terceiros.

Com a implementagdo das boas praticas outros beneficios podem rapidamente ser
notados, como a redu¢ao do custo de oportunidade do negécio ou a falta de capacitagao
da equipe.

Podemos entao concluir que o principal objetivo da ITIL como framework é propor-
cionar préticas organizadas segundo o ciclo de vida de um servigo. Sua adogao feita de
maneira consistente eleva o grau de qualidade da organizagdo de modo a permitir o uso
eficaz e eficiente dos seus sistemas de informacao e da sua infraestrutura de TI focado na
necessidade do cliente.

A figura 2.6 sintetiza todo o conceito de aplicacdo do modelo e sua respectiva manu-

tencao como ciclo de melhoria constante nos processos da TT:

ESTRATEGIA DE SERVICO

DESENHO DE
SERVICO

)

l“"‘"‘-—_

i

MELHORIA DE SERVICO CONTINUA

Figura 2.6: Ciclo de Melhoria Constante

Foi na década de 80 que a CCTA (Central Computer and Telecommunications Agency,
atual Office of Goverment Commerce), agéncia de computacao da inglaterra, reuniu em-

presas dos dois setores, ptublico e privado, para construir uma biblioteca as melhores
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praticas para a operacao de servicos de TI e sua primeira versao consistia de 30 livros,
hoje em sua versao atual possui 5 livros com 26 processos.

A ITIL traz beneficios como influenciar nos resultados do negécio, auxiliar no processo
de mudanca do negdcio, verificar as necessidades do negbcio e otimizar a experiéncia com
os consumidores.

Em 2007 foi lancada a versao 3 do ITIL. Esta versao apresenta uma visao mais am-
pla de governanca de TI, ja que, nas versdes anteriores o foco principal era a parte de

infraestrutura de TI. A Figura 2.7 monstra o historico da ITIL.

A CCTA (Central Computer
and Telecoms Agency) inicia um prajeto
para a criagho de um framework para © ITMF transfonma-se Langada a ITIL W3

melhor uso da Ti ‘1? ITSMF Com 5 lvras

(IT Sensce priNGipais
Management Forsm)

Oficialmente a - I

bibdioteca ganha o R::H:I:h bl

rearmae o (ITIL

1986 1981 2000 2005
1983 1988 1897 004 2007
Criado o ITMF

Fublicada & norma

IT Infrastrecture ISCVIEC 20000
Management Fornem

Surge o GITIMM (Government [T Fublicado o primeins livro
Infrastruciure Management Mathod) da ITIL V2: Service

com focd no supore e entrega de Suppart

SENIGOS

Figura 2.7: Histérico da I'TIL
Fonte: www.devmedia.com.br/introducao-a-itil-v3,/29874, 2014

De acordo com Mendonga [54] A classificagao da ITIL como "metodologia'é um erro
comum verificado em diversos meios, é preciso lembrar que a ITIL é um conjunto de
melhores praticas, podendo ser aplicado de diversas maneiras conforme a necessidade de
cada empresa ou negocio. Uma metodologia por outro lado, impde regras e padroes que
devem ser seguidos e executados exatamente conforme o previsto. Ao fazer referéncia
a ITIL o termo biblioteca de melhores praticas, "biblioteca"ou "framework'considera-se
mais apropriado.

De acordo com Mendonga [54] A ITIL defende que os servigos de TI devem estar
alinhados com as necessidades do negdcio e sustentar os seus principais processos, alem
disso as melhores praticas contidas em sua biblioteca fornecem orientacdo para que as

empresas utilizem a TI como uma ferramenta para facilitar mudancas, transformagcoes e
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crescimento, permitindo que os servicos sejam devidamente prestados e garantindo conti-
nuamente que eles estejam sempre alinhados as necessidades do negocio.

De acordo com Steinberg [55], 0 uso de ITIL numa organizagao, pode trazer muitos
beneficios, mas também pode ser uma desvantagem quando estas nao conseguem fazer
uma gestao do processo de implementacao.

Por ser uma pratica de melhoria a ITIL proporciona a eficiéncia de se fazer o certo e
a eficacia de fazer as coisas certas e estd em conformidade com o padrao ISO/IEC 20000.
Os servigos nascem, morrem ou sao aposentados sendo necessario o gerenciamento desses
processos para que no final os mesmos gerem valores (portfélio de servigos).

O Ciclo de Vida do servigo tem um eixo central e esse é a Estratégia de Servigo, sendo
também a fase inicial desse ciclo. A estratégia de Servicos vai guiar todas as outras fases
(Operagao de Servigo, Desenho de Servigo, Transigao de Servigo e Melhoria Continuada).

A ITIL V3, publicada em 2007, é composto de cinco volumes:

Estratégia do servigo (Service Strategies - SS)

Projeto de servigo ou Desenho de servigo (Service Design - SD)

Transicao do servigo (Service Transition - ST

Operagao do servigo (Service Operation - SO)

Melhoria continua do servigo (Continual Service Improvement - CSI)

2.8.3 Scrum - Metodologias Ageis

O Métodos ageis, como o nome ja diz, consiste em transformar o desenvolvimento do soft-
ware para um desenvolvimento acelerado. Nesse método verifica-se a melhoria continua do
processo, focado na comunicagdo entre os interessados no desenvolvimento do software,
fazendo organizacoes diarias e evitando falhas no projeto, tendo como meta definida e
fornecendo respostas rapidas a incidentes e mudangas.

De acordo com o site BRG [56] "O Scrum é um processo de desenvolvimento iterativo
e incremental para gerenciamento de projetos e desenvolvimento &gil de software. E
utilizado para trabalhos complexos nos quais é impossivel predizer tudo o que ira ocorrer".

A metodologia Scrum divide os projetos em Sprints. Esses Sprints sao ciclos divididos
em um periodo de tempo para executar uma determinada atividade dentro do projeto. O
tempo médio de um Sprint pode variar entre semanas ou um mes.

O Scrum chama as equipes de times. O time pode possuir um Kanban, que é um
quadro de trabalho muito importante, pois organiza as atividades em estados. Como por

exemplo, as atividades em andamento, em testes ou até Sprints concluidos. Um quadro
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que resume as atividades de forma facil de entender, faz c
rapida em comparacao a outros métodos.

Um exemplo de Kanban pode ser visto na Figura 2.8.

om que a produtividade seja

Backlog Fila Fazendo Concluido
4 -

Figura 2.8: Qaudro de Trabalho - Kanban
Fonte: http://www.brq.com/metodologias-ageis/, 2017

A metodologia Scrum tem uma funcionalidade importante, chamada de Burndown,

que é um grafico que pode ter a duracao maxima de 1 dia ou um outro perido que possui

um eixo X e outro eixo Y. O eixo X lista as atividades que devem ser executadas, e o eixo

Y lista os dias referentes a cada atividade.

Um exemplo de Burndown pode ser verificada na Figura 2.9

Tarefa
A

100%

80%

50%

25%

00%

r

b

Projeto Adiantado
4
l Projeto Atrasado

!

6 Ent

TEMPO

Figura 2.9: Grafico Burndown
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2.9 Ferramentas

A pressao e a velocidade dos novos negdcios em ambientes dinamicos onde aplicacoes e
infraestrutura sao baseadas em nuvem, baseadas em estruturas virtualizadas, vém exi-
gindo uma reformulacdo da maneira como gerenciamos nossos recursos computacionais.
Semaforos verdes, amarelos e vermelhos, ou sinalizagoes do tipo up e down fazem parte
do antigo ambiente cliente/servidor.

Futuras inovagoes em ferramentas de monitoragao e gerenciamento de TT indicam uma
sensivel melhora na capacidade de previsao de falhas nos permitindo agoes preditivas que
evitem falhas ou interrupgoes, nos permitindo acoes preventivas neste sentido.

Muitas ferramentas desta nova geracao, ainda sao muito recentes e necessitam de
patamar minimo de maturidade de infraestrutura e processos para operar.

Uma boa anélise das ferramentas disponiveis no mercado pode nos auxiliar na cons-
trugao de uma solucao que venha ao encontro de nossas necessidades, ajudando o time de
operacoes de TT a analisar possiveis impactos nos negocios, prever potenciais problemas,
antes mesmo deles afetarem os negdcios, melhorando assim a qualidade e a percepcao dos
servigos de T1I.

Somos demandados por formas eficazes para demonstrar o alinhamento de TI com o
negocio e a gestao de prioridades de iniciativas que visem o apoio de TI em um contexto
de negocios. Existe uma maior pressao para a exposi¢ado aos negocios em tempo real, de
quao bem os servigos de TI estao apoiando o processo critico de negbcio.

No entanto, em um ambiente em constante mudanca, incertezas de desempenho bro-
tam e a visibilidade de monitoramento se perde.

Soma se ainda alguns fatores que servem para piorar um pouco mais 0 nosso cenario:

e A crescente velocidade do processo de negocio e a diminui¢ao do tempo de entrega

dos servigos de TI tendem a aumentar;

e Clientes exigindo cada vez mais a otimizagdo de seus investimentos;

Isto nos leva a crer que devemos nos preparar para gerenciar o caos.
Para obtermos sucesso no desafio de monitorar ambientes complexos e com deman-
das na velocidade do dinamismo dos negdcios, devemos observar as cinco dimensoes da

Monitoracao de Desempenho de Aplicagoes:

e Monitoragao da Experiéncia do Usuario Final - Captura a experiéncia do usuério

em uma aplicagao ou servico.

e Arquitetura do aplicativo em tempo de execucao - Rastreia e modela determinada

aplicagao e sua topologia logica.
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e Perfil de transacao definida pelo usuario — monitora o fluxo que demonstra se o

usuario vivencia uma transacao coerente através dos componentes de T1 e negocios.

e Aprofundamento no componente de aplicativo - Captura estatistica a respeito de

componentes e seus dominios.

e Operacoes analiticas de TI - Consolida, normatiza, separa automaticamente e ana-

lisa os dados relacionados.

Enquanto o APM foca basicamente na performance das aplicagoes e analisa eventos
a partir de desvios de padrdes esperados, o BSM promove uma abordagem centrada no
cliente e simplifica e automatiza os processos de T1, auxiliando a priorizacao e orquestragao
do trabalho alinhado com os objetivos de negocio, da estratégia até as operagoes.

Outras linhas mais recentes do Gartner defendem a substituicio do BSM por ferra-
mentas de ITOM (IT Operations Management) defendendo que estas transmitem mais
valor no gerenciamento de informagoes [57].

A figura 2.10 monstra o quadrante do Gartner 2015 que classifica as ferramentas de
APM:
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Figura 2.10: Quadrante Magico do Gartner para solugdes de APM 2015
Fonte: Gartner, 2015 [57]
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2.10 Redes Sociais e o Comércio Eletronico

As redes sociais virtuais ou apenas redes sociais como sdo conhecidas no meio social
tratam-se de relagoes virtuais entre individuos que buscam interagdo, que se distinguem
apenas, por suas dindmicas e propositos. Assim, as redes sociais nada mais sdo que sites
de relacionamento. No ambiente virtual sdo criadas plataformas uniformizadas tendo
como intuito inicial promover o encontro de pessoas que se conhecem no ambiente real,
as quais passam a interagir entre si. As motivagoes para a criacao de uma rede social sao
comerciais, visando ter naquele usuario um potencial consumidor.

De acordo com Aguiar [58] em meados dos anos 90 nos Estados Unidos surgiam os
primeiros sites de relacionamento que posteriormente viriam a se tornar as chamadas
redes sociais. A criacao desses sites referenciavam os vinculos diretos estabelecidos entre
colegas, e também, as relagoes indiretas, que ocorriam entre amigos de amigos e aqueles
que eram apenas conhecidos.

No ano de 2002, as redes sociais se expandiram, apresentando-se em uma nova geragao
desses sites de relacionamento. Aguiar [58] menciona que essa nova geragao foi apresentada,
com o lancamento do site de relacionamentos Friendster, no qual os usuarios construiam
seu perfil publico e o associava em outros perfis com os quais possuiam algum tipo de
proximidade na vida real, sendo conectados por uma rede de hiperlinks.

O Friendster, site de relacionamento, alavancou, obtendo um nimero de usuarios ines-
perado, segundo Aguiar [58] esse nimero atingiu 3,3 milhoes de usudrios em menos de 1
ano, com a maioria dos usuarios com idade entre 20 e 30 anos. Contudo, com a demanda
crescente de usuarios, os servidores nao suportaram, fator que abriu espago no mercado
para o surgimento de novas redes sociais. Assim, entre os anos de 2003 e 2005 os sites de
relacionamento tomaram conta da Internet, surgindo nesse periodo o Myspace, Facebook
e Orkut.

Hoje, ja é possivel perceber dezenas de sites de relacionamento presentes na rede, cada
um buscando se estabelecer no mercado e alcancar um crescimento no niimero de usuarios.
E valido ressaltar que nem todos pretendem atingir a qualquer tipo de pessoa, alguns vém
buscando delimitar seu piblico, como é o caso do Linkedin que foca no setor profissional.

Fugindo do que se pretendia inicialmente com as redes socias, a reuniao de amigos,
amigos de amigos, e conhecidos na vida real, hoje, percebe-se muitas vezes a reuniao de
desconhecidos, o que gera um vinculo fraco. Sobre o assunto, Rosen [59] diz que "as atuais
redes sociais online sdo uma acumulagao [congeries| de vinculos majoritariamente fracos
— ninguém que liste milhares de “amigos” no MySpace pensa nessas pessoas da mesma
forma que pensa em seus parentes distantes, por exemplo. Certamente nao é coincidéncia,
entao, que as atividades que os sites de redes sociais promovem sao justamente aquelas

que os vinculos fracos fomentam, como rumores, boatos, mexericos, busca de pessoas e
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a trilha dos efémeros movimentos da cultura popular [no sentido da cultura de massa) e
das modas passageiras".

O autor menciona existir exibicionismo virtual que é remetido ao culto ao proprio
corpo, fazendo com que muitas pessoas nao utilizem a rede social de forma adequada,
prejudicando sua imagem.

Assim, em linhas gerais, é possivel dizer que os sites de relacionamento surgiram com
o intuito de proporcionar o encontro virtual entre amigos, amigos de amigos e conhecidos,
fazendo uma ligacdo em tempo real do que fazer, do que pensam e pra onde irao.

Atualmente, as relagoes sociais assumiram um novo ambiente: o ambiente virtual.
Assim como no mundo real, e em decorréncia de sua necessidade de se comunicar as
pessoas criam uma rede social, o mesmo acontece no mundo virtual, em que o individuo
possui liberdade de formar sua propria esfera social, assumindo sua funcao e identidade
social.

As imagens, as palavras, as construgoes de linguagem, para Lévy [60], sdo intrinsecas
ao homem, fornecendo a eles meios e razoes de viver, sendo elas recicladas por grupos
organizados e instrumentalizados, bem como, por circuitos de comunicagdo e memorias
artificiais. Assim, para o autor, as tecnologias consistem em um produto da sociedade e
da cultura.

Para Lévy [60], a emergéncia do mundo virtual, o qual ele denomina de Ciberespago,
traduz e favorece uma evolugao geral da sociedade, oferecendo um ambiente propicio
para o desenvolvimento de uma inteligéncia coletiva. O ambiente demonstrou-se como
um novo espaco para a comunicacao, sociabilidade, organizacao e transacao, e ainda, um

novo mercado de informagao e conhecimento. Lévy [60] destaca que:

Indiretamente, o desenvolvimento das redes digitais interativas favorece outros
movimentos de virtualizacdo que nao o da informacao propriamente dita. Assim,
a comunicagdo continua, com o digital, um movimento de virtualizagao iniciado
hé muito tempo pelas técnicas mais antigas, como a escrita, a gravacdo de som
e imagem, o radio, a televisdo e o telefone. O ciberespago encoraja um tipo de
relacionamento quase independente dos lugares geograficos (telecomunicacao, tele-
presenga) e da coincidéncia dos tempos (comunicagao assincrona). [...] Apenas as
particularidades técnicas do ciberespago permitem que os membros de um grupo hu-
mano (que podem ser tantos quantos se quiser) se ordenem, cooperem, alimentem e
consultem uma meméria comum, e isto quase em tempo real, apesar da distribuicao
geografica e da diferenca de horarios.

As redes sociais consistem, de acordo com Marteleto [61], em “[...] um conjunto de
participantes autonomos, unindo ideias e recursos em torno de valores e interesses com-
partilhados”™ Ja Costa et. al. [62] elucida que a rede social “é uma forma de organizagao

caracterizada fundamentalmente pela sua horizontalidade, isto é, pelo modo de inter-
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relacionar os elementos sem hierarquia”. Trata-se, portanto, da interagao entre dois ou
mais individuos formando um campo onde se pode capturar informagcoes.

Sobre o assunto Capra [63] elucida que:

[...] na era da informacdo — na qual vivemos — as fungdes e processos sociais
organizam-se cada vez mais em torno de redes. Quer se trate das grandes empre-
sas, do mercado financeiro, dos meios de comunicacao ou das novas ONGs globais,
constatamos que a organiza¢do em rede tornou-se um fenémeno social importante
e uma fonte critica de poder.

No ano de 2004 foi criado o Facebook, o mesmo surgiu nos Estados Unidos da América,
mas precisamente na Universidade de Harward, sendo criado por Mark Zuckerberg e outros
trés amigos, dentre os quais estd um brasileiro, Eduardo Saverin.

No ano de 2010 o Facebook foi tido como a rede social mais visitada, superando
até mesmo o Google que possuia a marca de maiores visitas até esse ano. Por meio do
Facebook é possivel criar um perfil incluindo os dados pessoais e profissionais se assim
desejar, compartilhar ideias, noticias, divulgacao de fotos e outros produtos interessantes,
estabelecer contato, e ainda, gerar discussoes a respeito de variados assuntos. [64].

Ja o Twitter trata-se de um servico online que funciona como uma espécie de diario,
onde o usuario deve falar sobre o que estd acontecendo em frases curtas, podendo expor
opiniodes, debater, comentar e fazer publicidade em tempo real. Ressalta-se que o Twiter,
por suas caracteristicas, ¢ considerado como um microblog.

Vale ressaltar que Blog é apenas uma forma mais curta criada por internautas de
denominar weblogs. Em relagao aos primeiros weblogs da histéria, Primo [65] ressalta que
eles estavam voltados apenas para dicas de links e websites e comentarios, eram pouco
conhecidos. Seus moldes configuravam-se como uma publicacio eletronica de expressao
individual.

Conceituando weblog, Amaral, Recuero e Montardo [66] elucidam que:

O termo weblog foi primeiramente usado por Jorn Barger, em 1997, para referisse
a um conjunto de sites que colecionavam e divulgavam sites interessantes na web
[?], como o seu Robot Wisdom. Com isso o termo web e log (arquivo web), que foi
usado por Jorn para descrever a atividade de logging the web. Naquela época, os
weblogs eram poucos e quase nada diferenciados de um site comum na web. Talvez
por conta dessa semelhanca, autores como David Winer considerem como o primeiro
weblog o primeiro site da web, mantido por Tim Berners Lee.. O site tinha como
funcdo apontar todos os novos sites que eram colocados no ar.

Hoje, os blogs funcionam como publicagoes coletivas, os comentarios sao abertos para
aqueles que se cadastrarem como “seguidores” do blog. O termo “seguidores” ¢é utilizado
para designar leitores que acompanham o blog, ao se cadastrar, o individuo automatica-

mente se integra aquela rede de blogs.
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Carvalho et. al [67] elucidam que os blogs podem ser considerados como um instru-
mento, coletivo ou individual, para compartilhar informagoes, ideias, opinides, materiais
e referéncias, sendo um espaco destinado a leitura e a producao de pequenos textos, os
quais podem ser comunicados, questionados, e comentados por outros leitores, o que torna
rica a interatividade neste meio.

O Twiter é um aplicativo ou site que os usudrios compartilham informacoes, com
isso passou a ser considerado como microblog, recebendo a palavra micro por ter um
nimero limitado de palavras para a postagem. Contudo, Recuero [68] é contraria a essa
nomenclatura, para a autora a estrutura é distinta, enquanto nos blogs os usuarios estao
em espagcos distintos, no Twiter eles compartilham do mesmo espaco, nao havendo também
uma logica nas mensagens, enquanto que nos blogs elas sao feitas de forma mais analitica,

elaborada e aprofundada. A autora afirma que:

Acho mais interessante a definicdo de micro-messaging, pois o Twitter, na minha
opinido, aproxima-se mais de um sisema de mensagem coletivo do que de um blog
coletivo. Assim, o Twitter proporciona que se enviem mensagens pequenas a um
grupo de seguidores, mas ndo para todos os twitters (como o blog, de uma forma
geral, faz), de uma forma bem parecida com aquela dos mensageiros. O micro
ficaria por conta da limitacdo do ntimero de caracteres e da imitacdo no sentido da
coeréncia conversacional que o Twitter possui, mas ndo os mensageiros [68].

Pavao [69] diz que o Twitter permite que usudrios diferentes se conectem por meio de
rede que denomina de seguidos e seguidores, sendo usado como uma ferramenta onde o
usuario pode expressar o que sente, pensa ou mesmo o que esta fazendo em determinado
momento.

Varios foram as postagens realizadas no Twitter que tomaram grande dimensao, sendo
discutida em todo o pais, ou mesmo em todo o mundo, isso ocorre pelo fato de possuir
velocidade, mobilidade e alcance, possibilitando uma comunicagao eficiente, ou seja, as
informagoes chegam a rede com rapidez, alcancando uma dimensao que ultrapassa as
barreiras geograficas.

As redes sociais aqui listadas configuram-se como as principais redes sociais utiliza-
das atualmente, eles possibilitam que os individuos possuam interagao sem considerar
nenhuma barreira geografica, com atualizagoes em tempo real, o0 mesmos possuem a faci-
lidade de receber noticias e até discutir as mesmas.

Na vida em sociedade, o homem necessita comunicar-se, a comunicacao é um fator
inerente a ele, é por meio das relagoes sociais que desenvolvem no decorrer de suas vidas é
que eles tem a sua personalidade modulada, sendo construido a partir de suas interacoes.
Castells [70] afirma que “a comunicagao consciente (linguagem humana) é o que faz a

especificidade bioldgica da raga humana”.
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Assim, como mais uma forma de relagao social, as redes sociais elas representam essas
interagoes nos dias de hoje, é por meio delas que milhares de pessoas se comunicam e
interagem.

Para Castells [70] "redes constituem a nova morfologia social de nossas sociedades e
a difusdo da légica de redes modifica (...) processos produtivos e de experiéncia, poder e
cultura'.

Para Recuero [68] em uma rede social ocorre a interagao entre dois elementos, de um
lado tem-se os atores, que consistem nas pessoas, nas empresas, ou nos grupos que fazem
parte de uma rede social, e de outro tem-se as conexoes, as quais consistem nos chamados
lacos sociais.

Estas relagoes sociais mantidas pelo homem sao responsaveis por promover transforma-
¢oes sociais, e para Santana [71] estas transformagoes sociais impactam fazendo “emergir
um ambiente sociocultural em virtude da era digital — o ciberespaco, trazendo uma nova
forma de pensar -, onde a légica racional é hipertextual, nao linear e interativa”.

O poder da interagao é encontrado na internet, a qual proporciona um ambiente onde
é possivel comunicar-se sem considerar as barreiras geograficas, ou seja, a distancia entre
cidades, paises, enfim, ela possibilita que qualquer pessoa, de qualquer lugar do mundo
possam se comunicar em tempo real. Sobre o assunto, Primo [72] "diz que a Internet esta
revolucionando a comunicacao humana. Com ela abrem-se novas formas de intercambio
de informagoes, de forma interativa, assincrona ou sincrona, com significante intimidade
mesmo que sem proximidade fisica. Sendo assim, além do correio eletronico, a Internet
abre canais de didlogo que permitem a conversa simultanea de dezenas de pessoas'.

Pinho [73] diz que por meio da internet é possivel manter "uma comunicagao aberta
e dialogica, e o estabelecimento de relacionamentos mais proximos, permanentes e dura-
douros entre organizagao e os diversos publicos que a constituem e com ela interagem".

Nesse contexto, as redes sociais formadas a partir da internet funcionam como um meio
para que os individuos se relacionem, seja entre si, ou com empresas, proporcionando essa
proximidade entre as pessoas, fator que gerou, inclusive, a proximidade entre empresas e
consumidores, que passaram a ver nas redes sociais e na internet um ambiente propicio
para a sua proximidade.

Pode-se dizer que o termo Web 2.0 é que o usuério tem uma interacao com o conteudo

que esta acessando na internet, Bressan di zque [74]:

Com os avancos tecnologicos recentes, houve uma potencializacdo da partici-
pacao dos usuarios no que diz respeito a criacdo, compartilhamento e difusdo de
arquivos na Internet. Cada vez mais os sites passam a se fundamentar em dados
recolhidos e postados (disponibilizados online) pelos préprios internautas. Assim,
até mesmo as plataformas e interfaces foram se transformando: alguns softwares ti-
veram seus codigos-fonte abertos, o contetido passou a ser ouvido e visto no préprio
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site, o design e o funcionamento se tornaram passiveis de modificagoes por parte
dos usuarios, entre outras mudancas em curso.

E possivel entender o termo Web 2.0 com um designador de uma plataforma onde os
usuarios participam ativamente da construgdo de arquivos na Internet. De acordo com
Bressan [74] o termo foi utilizado pela primeira vez no ano de 2004, em uma conferéncia de
ideias ocorrida entre as empresas produtoras de eventos O’Reilly e Media Live Internati-
onal, que discutiram e levantaram novas ideias relacionadas as tecnologias da informagao.
O evento tinha como finalidade analisar as caracteristicas mais recentes da internet, veri-
ficando as tendéncias e, ainda, fazendo previsdes sobre as inovagoes que iriam prevalecer
no meio virtual.

Entao, notaram as novas caracteristicas voltadas para a participacao ativa do usuario
na rede, e a nomearam como a segunda geracao do WWW| passando a chama-la de Web
2.0. A partir de entdo o termo ficou conhecido em toda sociedade, chamando a atencao
de jornalistas, programadores, empresas de softwares e usuarios.

Quando se fala em Web 2.0 e suas caracteristicas de participacao do usudrio na rede,
criando, compartilhando e difundindo arquivos na internet, somos remetidos aos chamados
blogs ou weblogs, que consistem em paginas pessoais da internet criadas pelos internautas
para compartilhar informacgoes, podendo ser atualizadas com frequéncia. Os contetudos
dessas paginas sao variados, desde informacoes de cidades, noticias esportivas, noticias do
mundo, diarios, assuntos relacionados a educacao, a sexualidade, enfim, qualquer tipo de
assunto que seja abordado de forma criativa e colaborativa no meio virtual, tendo como
objetivo oferecer aos leitores e escritores uma troca de experiéncias e conhecimentos por

meio da interacdo que o blog possibilita. Gomes [75] conceitua blog como:

Uma péagina na Web que se pressupOe ser atualizada com grande frequéncia,
através da colocagdo de mensagens — que se designam “posts” — constituida por
imagens e/ou textos, normalmente de pequenas dimensoes (muitas vezes incluindo
links para sites de interesse e/ou comentérios e pensamentos pessoais do autor) e
apresentadas de forma cronolégica, sendo as mensagens mais recentes normalmente
apresentadas em primeiro lugar.

Segundo Amaral e Recuero [66] muitos sdo os conceito sobre blog, contudo os mesmos

resumenl-se em:

Uma ferramenta capaz de gerar uma estrutura caracteristica, constituida en-
quanto midia, ou seja, enquanto ferramenta de comunicacdo mediada pelo com-
putador. A percep¢ao do blog como ferramenta é, no entanto, propositalmente
genérica, pois objetiva abranger todos os usos que alguém pode fazer do sistema,
que sdo classificados como géneros por diversos autores.
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Assim, em linhas gerais, é possivel dizer que os Blogs consistem em uma pagina pessoal
da web, que pode ser atualizada com frequéncia. As atualizacOes textuais sao feitas de
forma breve, com curtos paragrafos. Ressalta-se que as postagens feitas no blog sao
organizadas de forma cronolégica. Diante disso, a Web 2.0 trata-se exatamente dessa
interatividade na internet, onde os usuarios colaboram para a criacdo, compartilhamento
de arquivos na internet. A defini¢do de Web 2.0 mais aceita atualmente é da O’Reilly que
diz:

Web 2.0 é a rede como plataforma, abarcando todos os dispositivos conectados.
As aplicagbes Web 2.0 sdo aquelas que produzem a maioria das vantagens intrinsecas
de tal plataforma: distribuem o software como um servigco de atualizacdo continuo
que se torna melhor quanto mais pessoas o utilizam, consomem e transformam os
dados de multiplas fontes - inclusive de usuarios individuais - enquanto fornecem
seus proprios dados e servigos, de maneira a permitir modificagdes por outros usué-
rios, criando efeitos de rede através de uma arquitetura participativa e superando a
metafora de pagina da Web 1.0 para proporcionar ricas experiéncias aos usuarios.
segundo Reilly citado por Bressan [74].

Ressalta-se que a Web 2.0 é mencionada por alguns autores, como Paul Graham,
como algo que pode vir a surpreender, discorrendo sobre democracia existente nessa nova
geracao da internet, onde os usuarios possuem a liberdade para alimentar sites, segundo

ele:

Noés temos varios exemplos para provar que amadores podem ultrapassar profis-
sionais, quando eles possuem o sistema certo para canalizar seus esforcos. Wikipedia
pode ser o mais famoso. Especialistas fazem andlises regulares da Wikipedia, mas
se esquecem do ponto critico: ela é boa demais. E é gratuita, o que quer dizer que
as pessoas a leem de verdade [...]. O exemplo mais dramdtico de democracia Web
2.0 ndo esta na selecdo de ideias, mas na sua produgao. Eu tenho observado que o
material que eu leio em sites individuais é tdo bom ou melhor do que o que leio em
jornais e revistas. E agora eu tenho uma evidéncia independente: os "top links"no
Reddit, geralmente, sdo links que indicam mais sites de individuos do que artigos
de revistas ou noticiarios segundo Graham citado por Bressan [74].

Com foco nessa democracia existente na Web 2.0 o autor traca seu proprio conceito

dessa geracgao, chegando a seguinte conclusao:

Quanto tempo vocé levaria em média para perceber que esta foi uma descrigdo
da Google? (...) Web 2.0 significa usar a web da forma como ela foi pensada para
ser usada, e a Google o faz. (...) Google ndo tenta fazer forga para que as coisas
acontecam do seu modo. Eles tentam imaginar o que vai acontecer e se prepararam
para suportar quando algo acontece. Essa é a maneira de possuir tecnologia - e
como negocio inclui um componente tecnolégico mais importante, o jeito certo de
fazer negécios, segundo Graham citado por Bressan [74].
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Dessa forma, com base nos autores mencionados, é possivel dizer que a Web 2.0 trata-
se da internet onde ocorre a interacao entre usuarios, entre empresas, e entre empresas e
consumidores, onde os mesmos possuem a liberdade de criar, compartilhar e difundir os

mais diversos assuntos na internet, vivendo em uma constante interacao.

2.11 Whatsapp

O whatsapp é um dos aplicativos mais popular em pelo menos 140 paises, sendo conside-
rada a plataforma de celular que mais cresce no Brasil [76].

Foi criado no Vale do Silicio, nos Estados Unidos, por dois ex-funcionarios da Yahoo
[77]. Esta disponivel para android, iPhone, Mac ou Windows PC e Windows Phone.

E definido como um aplicativo multiplataforma que permite a troca de mensagens por
dispositivos moveis sem custos. Permite a criacdo de grupos de até 100 pessoas, envio
de mensagens ilimitadas com texto, imagem, video, audio, localizacao, videoconferéncia,
dentre outros [76].

O aplicativo permite ainda que o usuario escolha uma foto para aparecer na janela de
conversas e outra foto como plano de fundo. Para iniciar a conversa basta que o contato
esteja gravado na agenda telefénica e também possua o aplicativo instalado [78].

O whatsapp possui indicadores de leitura, um tique significa que a mensagem saiu
do remetente, mas nao chegou ao destinatario. Dois tiques denota que a mensagem saiu
do remetente e chegou ao destinatario e dois tiques verdes, diz que o destinatéario leu a
mensagem [78].

Em 2013, o Whatsapp registrou 27 bilhoes de mensagens em um unico dia (12 de
junho). No ano de 2012 j4 havia tido um recorde no més de dezembro com envio de 18
bilhoes de mensagens [78].

O aplicativo permite que os usuarios vejam quem esta online e quando viram o what-
sapp pela tltima vez. Informa ainda a hora em que o contato abriu o aplicativo e a hora
que ele saiu.

Nao ha opcao de ficar invisivel, o que gera polémicas quanto a privacidade do usuario.
Existe a possibilidade de desabilitar em alguns aparelhos o recurso de “visto pela ultima
vez” [78].

Outra caracteristica do Whatsapp sao os emojis, que sdo imagens com cara de desenho
animado que tanto podem expressar sentimentos como podem ser simbolos diversos [78],
a Figura 2.11 monstra os Emojis.

Na versao beta o whatsapp permite que as mensagens enviadas sejam apagadas, com

o recurso "cancelar', desde que o destinatario nao tenha lido ainda.
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Figura 2.11: Emojis Whatsapp
Fonte: Reis, 2016

As mensagens sao criptografadas de ponta a ponta, garantindo a seguranca dos usua-
rios, onde somente quem esta se comunicando conseguem ler e ouvir as mensagens.

E possivel ainda utilizar o whatsapp no computador, através do webwhatsapp.com,
no qual o usuario pode sincronizar facilmente todas as conversas com o seu computador
e usar da forma que for mais conveniente.

O aplicativo possibilita também o compartilhamento de documentos de até 100MB

como PDF’s, planilhas, slides, Word, dentre outros.
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Capitulo 3
Aspectos Metodologicos

Este Capitulo apresenta a metodologia aplicada ao trabalho, onde serao apresentados, o

ambiente, os métodos utilizados e os procedimentos.

3.1 Sobre a Pesquisa

Trata-se de uma pesquisa exploratoria e descritiva. Esse tipo de pesquisa dar-se-a pelo
pouco material encontrado sobre o assunto em Centros de Informaticas de Universidade
Federais. De acordo com Gil [79] a pesquisa exploratéria proporciona maior familiaridade
com o problema, tendo em vista torna-lo mais explicito. A descritiva tem como principal

objetivo a descri¢cao das caracteristicas de determinadas populagoes ou fendmenos.

3.1.1 Meétodo Utilizado

Yin [80] elucida que: 'para o Estudo de Caso, |...] faz-se uma questdao do tipo "como'e
"por que'sobre um conjunto contemporaneo de acontecimentos sobre o qual o pesquisador
tem pouco ou nenhum controle', ou seja, é abordado um acontecimento atual, mesmo nao
tendo conhecimento sobre o mesmo.

Foi utilizada uma abordagem qualitativa, uma vez que neste estudo a preocupacao
principal é com o comportamento dos acontecimentos, a analise dos fatos com o intuito
de descobrir o porqué de determinado problema. De acordo com Richardson [81] "os
estudos que empregam uma metodologia qualitativa podem descrever a complexidade de
determinado problema, analisar a interacao de certas variaveis, compreender e classificar
processos dinamicos vividos por grupos sociais".

Como mencionado anteriormente o Estudo de Caso ¢é utilizado para apresentar um pro-

blema que pode estar mal estruturado, e, ndo ter uma solucdo definida, fazendo com que
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seja necessario identificar o problema, verificar pontos e evidéncias realizar uma avaliacao
sobre esse problema para desenvolver uma solugao.

O Estudo de Caso também é definido como a necessidade de tomar uma decisao sobre
uma incerteza ou possibilidade de ocorréncia de um problema, fazendo com que surja
questionamentos sobre um determinado assunto.

De acordo com Gil [82], "o Estudo de Caso pode, ser utilizado tanto em pesquisas
exploratérias quanto descritivas e explicativas'.

De acordo com Yin [80] "o Estudo de Caso é uma estratégia de pesquisa que com-
preende um método que abrange tudo em abordagens especificas de coletas e analise de
dados".

O Estudo de Caso é importante, pois consegue reunir fatos e informagoes para melhor
entendimento e aprendizagem de uma situagao especifica, com um bom levantamento de
informagoes que podem auxiliar na solugdo do problema com maior rapidez e resolugao
de qualquer outro problema que esteja ligado ao assunto estudado.

A seguir, serao apresentados os detalhamentos utilizados nessa pesquisa tomando como

base o método escolhido.

3.1.2 Coleta de Informacgoes

De acordo com Gil [82], "o elemento mais importante para a identificagdo de um deline-
amento é o procedimento adotado para a coleta de dados". O autor define dois grandes
grupos de delineamento: "aqueles que valem das chamadas fontes de papel e aqueles cujos
dados sao fornecidos por pessoas'.

A coleta de informagoes acorreu através de questionario com sentencas com duas fun-
¢oes, uma € a sentenca fechada afirmativa e outra func¢ao é o pensamento do membro que
respondeu sobre o tema em questao, esse formulario foi preenchido pelos coordenadores e
servidores do centro de informéatica da UnB. O questionario foi disponibilizado via e-mail.

Cada questao busca um resultado que podera auxiliar no modelo e também, fornecer
melhor entendimento sobre o ambiente do Centro de Informatica da UnB, o questionério

e o resultado esperado para cada questao pode ser visto na Tabela 3.1.

47



Ne Pergunta Resultados Esperados

D1 | Em sua opinido, quais as | O trabalho pretende alcangcar com essa pergunta as
principais dificuldades | opiniées dos servidores envolvidos em projetos no
encontradas pelos coordenadores | Centro de Informatica da UnB, sobre as dificuldades
e demais envolvidas no processo | que eles encontram quando estio desenvolvendo
de gerenciamento de | algum projeto de TIC, quando precisam comunicar
comunicagbes nos projetos de TIC | alguma parte interessada do projeto.
no CPD?

02 | Em sua opinido quais s8o os riscos | O trabalho pretende identificar com essa pergunta
encontrados nos projetos de TIC | os riscos que j& sdo conhecidos pelos servidores
no CPD gue ndc utilizam a o | envolvidos em projetos, e tentar identificar algum
gerenciamento de comunicagBes? | risco nde conhecido.

03 | Em sua opinido, a comunicagdo é | O trabalho pretende saber com essa pergunta se os
um fator essencial para o | servidores entendem & importéncia da comunicagdo
desenvolvimento dos projetos de | entre as areas envolvidas no projeto e os
TIC? Por qué? interessados do projeto.

04 | Qual o meio de comunicagdo & | O trabalho pretende identificar com essa pergunta
utilizado para realizar | quais os meios mais utilizados de comunicacio
comunicacdes na execucdo dos | entre os envolvidos no projeto dentro do Centro de
projetos no CPD? Cite todos. Informatica da UnB.

05 | Em sua opinido, se os projetos de | O trabalho pretende verificar se os servidores
TIC no CPD utilizassem o | envolvidos em projetos de TIC entendem que a
gerenciamento de comunicagbes | comunicagdo pode minimizar riscos em projetos
teria menos riscos envolvidos | que sd3o executados por eles.
para o a execugdo do projeto?

06 | Em sua opinido, qual framework | O trabalho pretende identificar com essa pergunta,
pode ser utilizado para melhor | quais os frameworks utilizados nos setores, e
gerenciar os projetos de TIC no | também identificar os mais utilizados dentre do
CPD ou para auxiliar no | Centro de Informatica da UnB.
gerenciamento desses projetos?

Cite todos.

Tabela 3.1: Perguntas e Resultados Esperados

O questionario buscava entender basicamente trés fatores. O primeiro fator esta rela-

cionadoa identificacao se os servidores conseguem entender que a falta de comunicagao na

execugao dos projetos de TIC é um risco. O segundo fator busca saber qual ferramenta

¢ utilizada para realizar a comunicagao no andamento do projeto. O terceiro fator busca

identificar, principalmente, frameworks que ja foram utilizados em projetos e frameworks

que utilizam quando surgem novos projetos de TIC.
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3.1.3 Amostra

O questionario, conforme apresentado na Tabela 3.1, foi enviado para vinte servidores do
Centro de Informatica da UnB, de um total de cem servidores, dentre eles, sete coordena-
dores e treze servidores que sao envolvidos em projetos. O Centro de Informética da UnB
possui doze coordenadores e 88 servidores sem cargo de chefia, porém, foram selecionados

13 servidores e 7 coordenadores, distribuidos da seguinte forma:

e 3 Coordenadores da Area de Desenvolvimento;
e 1 Coordenador da Area Administrativa;

3 Coordenadores da Area de Infraestrutura;

5 Servidores da Area de Desenvolvimento;

3 Servidores da Area de Administrativa;

5 Servidores da Area de Infraestrutura

Essa selecao tentou envolver és 3 areas do Centro de Informatica da UnB para me-
lhor entendimento de todos os projetos executados no Centro. A tabela 3.2 mostra a

quantidade de servidores que responderam o questionario.

Coordenadaor Desenvolvimento 3 2 0,67
Coordenadaor Infraestrutura 3 3 1,00
Coordenadaor Administrativo 1 1 1,00
Servidores Desenvolvimento 5 4 0,80
Servidores Infraestrutura 5 4 0,80
Servidores Administrativo 3 3 1,00
Total 20 17 0,85

Tabela 3.2: Universo e Amostra da pesquisa

Com os dados coletados, a area de desenvolvimento teve 67% dos coordenadores que
responderam o questionario seguidos de 100% das dreas de infraestrutura e administrativa,
os servidores das areas de desenvolvimento e infraestrutura tiveram 80% seguidos de
100% dos servidores da 4rea administrativa. Com isso tendo uma média total de 85% de
questionarios respondidos.

Assim, por meio dos procedimentos metodoldgicos citados, pretende-se atingir os re-
sultados esperados para o alcance dos objetivos tracados no trabalho.

No préximo Capitulo apresenta o Estudo de Caso executado dentro do Centro de

Informatica da UnB.
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Capitulo 4

Estudo de Caso

Este Capitulo apresenta o Estudo de Caso realizado no Centro de Informatica da UnB.

Com a execug¢ao das reunioes, elaboracao do formulério e aplicacdo do questionario aos

servidores do Centro.

4.1 Reunioes e Respostas de Formularios

Foram realizadas ao longo do trabalho quatro reunides com os coordenadores do Centro
de Informatica da UnB, e com isso, foi formulado um questionario, com 6 perguntas
abrangentes, que foi respondido por dezessete servidores que participam de projetos de
TIC. Essas perguntas servirao para chegar ao resultado esperado da pesquisa e com isso

identificar quais sao os melhores framewors que poderao ser utilizados no modelo proposto.

As questoes formuladas estao apresentadas na Tabela 4.1.

Mo

Pergunta

01

Em sua opinido, quais as principais dificuldades encontradas pelos coordenadores e
demais envolvidas no processo de gerenciamento de comunicactes nos projetos de TIC
no CPD?

02

Em sua opinido quais sdo os riscos encontrados nos projetos de TIC no CPD que nao
utilizam a o gerenciamento de comunicagtes?

03

Em sua opinido, a comunicagdo & um fator essencial para o desenvelvimento dos projetos
de TIC? Por qué?

Qual o meio de comunicagdo é utilizado para realizar comunicagtes na execucdo dos
projetos ne CPD? Cite todos.

05

Em sua opinido, se os projetos de TIC no CPD utilizassem o gerenciamento de
comunicagdes teria menos riscos envolvidos para o a execugdo do projeto?

06

Em sua opinido, qual framework pode ser utilizado para melhor gerenciar os projetos de
TIC no CPD ou para auxiliar no gerenciamento desses projetos? Cite todos.

Tabela 4.1: Perguntas Formuladas aos Servidores do Centro de Informéatica da
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Serao mostradas as respostas de cada servidor. Os servidores serao identificados como

elementos, para nao disponibilizar informagoes pessoais.

4.2 Respostas Decorrentes do Questionario

Nesta secao serao apresentadas as respostas decorrentes dos questionarios aplicado aos
servidores do Centro de Informatica da UnB. Visando nao identificar os nomes dos servi-

dores, foi utilizado o termo "Elemento"para cada um deles.

Respostas para questao 01

Elemento 1

Acredito que o nimero excessivo de reunioes sem definicdo do fim dificulta muito o
processo.

Elemento 2

O organograma da organizacao que nao ¢ transparente para todos; Excesso de buro-
cracia exigida por diversos departamentos para a realizacao de tarefas que muitas vezes
sao consideradas simples.

Elemento 3

Nao reconhego um processo de gerenciamento de comunicagoes nos projetos de TIC
do CPD. O que ha é a tentativa de implantar um escritério de projetos para conhecer e
gerenciar os projetos do CPD.

Elemento 4

Devido a grande demanda da UNB por servigos prestados pelo CPD e a baixa quanti-
dade servidores no CPD para atender toda a universidade, creio que o planejamento para
novos projetos, novas ampliagoes e otimizagoes de procedimentos ficam comprometidos
pois as equipes precisam focar prioritariamente nas demandas emergenciais

Elemento 5

Cada projeto tem um inicio diferente (SEI, Citsmart, email, etc). Ja pela comunicagao
inicial é possivel verificar que nao ha uma uniformidade de tratamento. Outra questao
é que quando se necessita de apoio de outras areas, se nao houver conhecimento da
mesma mesmo a comunicagao feita oficialmente é complicada (chamados demoram a ser
respondidos, quando séo) e cada local atua com um tipo de solicitagao diferente.

Elemento 6

Primeiro, a comunicagao, pois percebo que muitas vezes nao ha um envolvimento de
todas as areas interessas, penso que nao ha um planejamento prévio dos impactos que tal
projeto podera causa e devido a isso sempre existe um area que envolvida somente quando

o barco esta andando. Outra dificuldade é a mudanca de cultura das pessoas, geralmente
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ninguém responde aos questionamentos enviados por email ou algo do tipo. Percebe-se
que muitos nao tem o costume de documentar o que ocorre.

Elemento 7

Normalmente os projetos relacionados a Tecnologia da Informagao e Comunicagao do
CPD envolvem mais de uma equipe e nem sempre estas empresas tem seus processos e
forma de trabalhar parecidos o processo de gerenciamento de comunicagao auxiliaria em
um melhor encaixe e acompanhamento no trabalho entre as equipes.

Elemento 8

A falta de um processo bem definido e divulgado no que diz respeito aos projetos no
CPD. Nao existe uma padronizacao, um fluxo a ser seguido referente aos projetos os quais
o CPD faca parte. A meu ver cada departamento dentro do CPD trabalha da maneira
que melhor atenda aos interesses departamentais, ao invés de pensar de uma maneira mais
coletiva.

Elemento 9

Falta de gestao e comunicacao, pois manter toda a equipe informada do que acontece no
trabalho pode ser a soluc¢ao para o erro mais comum de gestao. Existem bons planejadores,
mas péssimos na hora de executar, outros, todavia, nao planejam nada e vao executando
aquilo que aparece para fazer.

Elemento 10

Acredito que seja a burocracia que engessa e retarda os tramites dos processos dificul-
tando a fluidez da informacao e nao significando em controle e seguranca adicionais aos
processos que envolvem os projetos.

Elemento 11

Devido a grande demanda da UNB por servigos prestados pelo CPD e a baixa quanti-
dade servidores no CPD para atender toda a universidade, creio que o planejamento para
novos projetos, novas ampliacoes e otimizac¢oes de procedimentos ficam comprometidos
pois as equipes precisam focar prioritariamente nas demandas emergenciais.

Elemento 12

Falta de um padrao mais claro para alguns tipos de comunicagdo como por exemplo:
notificagdo de incidentes.

Elemento 13

Como ainda nao assumi nenhuma coordenadoria, ndo tenho uma opiniao muito bem
formada, mas pelas conversas entre colegas, opinioes indicam que a ferramenta Citsmart
nao é a ideal, pois apresentam muitas inconsisténcias e houve falha de suporte da empresa

responsavel.
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Elemento 14

Falta de um sistema tnico intuitivo que ajude, falta de informagao sobre cada caso,
falta de experiéncia dos servidores em relagdo ao gerenciamento de comunicagao. Se vocé
tem experiéncia e conhece as pessoas, o processo de saber “o que deve ser resolvido e
onde” é mais facil. Além disso, ter varios sistemas dispersos que, em teoria, tem o mesmo
objetivo, pode atrapalhar bastante.

Elemento 15

A alta rotatividade de servidores novatos a outras areas melhor remuneradas e a
resisténcia do pessoal antigo a implementacao de novas solugoes, dificulta a implementacao
de processos de melhoria no gerenciamento de comunicagoes internamente.

Elemento 16

Manter as partes interessadas informadas a cerca das etapas do projeto, pois muitas
vezes as partes ndo tem um alinhamento e possuem até interesses diferentes.

Elemento 17

A estrutura burocratica do ambiente técnico-administrativo da universidade nao fa-
cilita a comunicagdo nem a solugdo de problemas, por mais simples ou complexos que

sejam.

Respostas para questao 02

Elemento 1

Implantacao de algo que nao foi o projetado e aumento do custo devido as mudangas
no projeto.

Elemento 2

Falta de sintonia entre a equipe, demandante, patrocinador e demais envolvidos. A
falta de comunicac¢ao pode acarretar o surgimento de erros.

Elemento 3

Podem sofrer descontinuidade, solugdes prontas podem nao ser aproveitadas ou me-
lhoradas. Ha o risco de alocar recursos inadequadamente, as informacoes podem ser mal
compreendidas levando ao comprometimento do projeto. A equipe pode nao ser bem
coordenada.

Elemento 4

Perda de prazos devido a ineficiéncia das comunicagoes, perda de tempo de trabalho,
pois aumenta a probabilidade de erros, retrabalho das equipes, méa utilizacao recursos etc.
Com a geréncia de comunicagoes, os riscos mencionados tendem a ser menores.

Elemento 5

O resultado final é prejudicado. O inicio ndo pode ocorrer como o solicitado, nao é

possivel um acompanhamento eficaz de quem faz a solicitacdo nem de quem mantém o
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projeto. Nao é possivel uma manutencao de cronograma satisfatério e geralmente acaba
em frustragao do solicitante inicial.

Elemento 6

O impacto negativo da implantacao do processo é muito maior do que esperado,
assume-se um risco desnecessario por falta de comunicagao e de envolvimento das areas
que serao impactadas por tal projeto.

Elemento 7

Um grande risco visto por mim é que podem existir disparidades entre o que foi pedido
pelo emissor e entendido pelo receptor. Isso pode vir a trazer atrasos nos projetos com
erros em execucao.

Elemento 8

Em minha opiniao, nao existe o gerenciamento de comunicagoes nos projetos do CPD.
Isso faz com que os projetos dos CPD corram grande risco de que nao existe a conexao das
partes interessadas no projeto, que nao haja a comunicacao do andamento dos projetos,
que as informagoes nao sejam transmitidas a todos e, principalmente, que nao exista um
alinhamento do projeto com todos os stakeholders.

Elemento 9

Qualidade na execucao, Falta de ferramentas, Cumprimento dos prazos e Atraso na
entrega de material.

Elemento 10

Sem gerenciamento existem riscos de perda de prazo, que acaba gerando outros pro-
blemas como aumento de custos nao or¢ados no inicio do projeto e por fim a inviabilidade
de execucao do mesmo.

Elemento 11

Perda de prazos devido a ineficiéncia das comunicagoes, perda de tempo de trabalho,
pois aumenta a probabilidade de erros, retrabalho das equipes, méa utilizacao recursos etc.
Com a geréncia de comunicagoes, os riscos mencionados tendem a ser menores.

Elemento 12

Desalinhamento de procedimentos operacionais, desperdicio de recursos, diferentes
entendimentos de uma mesma mensagem.

Elemento 13

Acredito que tudo a que se propoe fazer no CPD deve ter alguma forma de gerenciar
a execucao: Quem solicitou, o que solicitou, a quem solicitou, forma de fazer, prazos e
conclusao da execucao do pedido.

Elemento 14

Acredito que a falta de um gerenciamento de comunicacao faz com que o risco de um

projeto entregar um produto ou resultado nao acordado ou esperado é bastante grande.
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Elemento 15

O desenvolvimento de projetos mal acabados ou até da sua total nao implantacao
mesmo ap6s meses de reunioes e planejamento das partes interessadas.

Elemento 16

Nao gera conhecimento para a instituicao, pois as informagodes nao sao geradas e
tratadas de forma eficiente e profissional. Assim o conhecimento adquirido no projeto em
andamento nao podera ser utilizado pela empresa na gestao de projetos futuros.

Elemento 17

Os projetos nao serem finalizados ou completamente implantados; aumento de custos
desnecessarios por falta de comunicacao ou duplicagao de solugoes por falta de coordena-

¢ao/comunicacao; Implantagao de algo que nao foi o projetado.

Respostas para questao 03

Elemento 1

Sim, a comunicagao determina as necessidades de informacao das partes interessadas
no projeto.

Elemento 2

A comunicacao possibilita o feedback de ag¢oes e marcos importantes para o alcance
do nivel de qualidade exigido.

Elemento 3

Sim. A comunicacao possibilita o bom gerenciamento do projeto, visto que ira orientar
a conducao do projeto e da equipe, permitird que as informagoes sejam tratadas em
alinhamento com o objetivo do projeto.

Elemento 4

Sim, pois os servigos prestados pelas areas envolvidas se permeiam, sendo fundamen-
tal para que seja possivel a entrega de um produto de qualidade, com menos riscos de
extrapolar prazos e recursos.

Elemento 5

Sim, uma comunicagao falha no minimo ocasiona em retrabalho. Caso nao especificado
de maneira que a parte subsequente no projeto possa compreender vai depender muito
da boa vontade das partes em efetivamente atender o projeto inicial, caso contrario o
resultado nao serd satisfatorio.

Elemento 6

Sim. E por meio da comunicacio que os responsaveis pelos projetos saberao as etapas
em que o respectivo projeto , os riscos, as dificuldades encontradas, dentre outros. Esta
comunicagdo ¢ de suma importancia para tomadas de decisoes. Portanto, em minha

opinido, a comunicagao antecede o planejamento.
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Elemento 7

E um dos principais fatores, porque uma comunicagao que teve sua mensagem enviada
e recebida entre os seus envolvidos, de mo do satisfatorio, nao trara divergéncias nem
conflitos no desenvolvimento do projeto.

Elemento 8

Sim, pois, quando a comunicacao ¢ feita de uma forma correta e planejada, as partes
interessadas podem ter uma noc¢ao real do andamento do projeto, é possivel verificar
atuais problemas que ocorram durante a sua execucado, tais como atrasos e, com isso, a
possibilidade de se resolver esses problemas é maior.

Elemento 9

E um fator essencial, pois pequenas falhas de comunicacdo podem levar um projeto ao
caos total. E a garantia do sucesso de um projeto se bem feita, pois todos os integrantes
da equipe estarao a par do que deve ser feito, como deve ser feito, que recursos serao
necessarios, prazo, e entre outros.

Elemento 10

Sim, porque sem comunicacdo os pensamentos, esforcos, objetivos e principalmente
as acoes ficam desencontrados e em desalinhamento em relacdo ao foco e meta a ser
alcangados pelos projetos.

Elemento 11

Sim, pois os servigos prestados pelas areas envolvidas se permeiam, sendo fundamen-
tal para que seja possivel a entrega de um produto de qualidade, com menos riscos de
extrapolar prazos e recursos.

Elemento 12

Sim. Falhas na comunicacao do podem comprometer o projeto. Uma comunicagao
eficiente contribui para manter os interesses alinhados entre as partes interessadas, por
exemplo.

Elemento 13

Com certeza! Sem a comunicacao, nao saberemos como estao sendo feitos os projetos,
0 que precisamos para que ele consiga éxito, como as pessoas estao se envolvendo nesse
projeto, e quais as expectativas de conclusao e aplicagao na UnB.

Elemento 14

Sim, acredito que seja. Como ja dito na resposta da pergunta anterior, o desenvolvi-
mento de projetos TIC envolve em sua maioria varias pessoas e estas de mais de uma area.
Se nao existir a comunicagao adequada, a falta dela, ou mesmo os “ruidos” ou informacoes

mal formatadas podem prejudicar o produto ou resultado final esperado do projeto.
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Elemento 15

A comunicacao é o fator mais béasico que é necessaria para o desenvolvimento de
projetos porque ela deve refletir a necessidade das pessoas que a irao utilizar quando
a mesma estiver em pleno funcionamento, ela reduz o tempo gasto desnecessario em
implantacoes nao desejada pelos clientes e a direciona melhor ao objetivo desejado.

Elemento 16

Sim, porque a comunicag¢ao criard uma conexao entre as diversas partes interessa-
das e envolvidas no projeto, contribuindo para criar uma estratégia visando aumentar
influéncias positivas e diminuir os impactos negativos.

Elemento 17

Sim, é importante por varios motivos, dos quais podemos citar (ndo ¢ uma lista exaus-
tiva): para que o projeto reflita a necessidade do cliente (o cliente por falta de comunicagao
pode nao transmitir a ideia do que precisa, ou transmiti-la de forma incompleta ou equi-
vocada); falta de engajamento dos clientes na definicdo das necessidades, por falta de

comprometimento destes com o projeto.

Respostas para questao 04

Elemento 1

Telefone, e-mail, portal de servicos, reunides e palestras.

Elemento 2

E-mail, pessoalmente com as partes interessadas.

Elemento 3

E-mail, SEI, relatorios, graficos e reunioes.

Elemento 4

E-mail, telefone, Citsmart (abertura de chamados), SEI, reunides de uma ou mais
equipes.

Elemento 5

O que utilizo sao GLPI, SICOS, CITSMART, Webmail Unb, SEI (indiretamente),
Whatsapp.

Elemento 6

Pelo pouco conhecimento que tenho, o meio mais utilizado é reuniao com os coordena-
dores das respectivas dreas. E estes por sua vez ficam responsaveis por repassar/envolver
(quando necessério) outros colaboradores das equipes.

Elemento 7

O meio presencial utilizado é a reuniao local ou via videoconferéncia. Os meios de
comunicagao via eletronica sdo o e-mail corporativo (webmail), o Sistema Eletrénico de

Informagoes (SEI) que é um tramitador de processos entre os setores da Instituicao e o
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CitSmart que é um sistema Web para abertura de chamados, chamados estes que em
alguns casos viram projetos.

Elemento 8

SEI, e-mail e telefone. Ja foi utilizado um software chamado GPWEB e existe um
teste de outro software chamado GEPNET.

Elemento 9

Intranet, e-mail, comunicacao verbal e reunioes.

Elemento 10

Existem alguns meios porém sem que tenha algum centralizado e especifico para os
projetos em si. O e-mail acredito que seja o mais utilizado para as comunicagoes rapidas,
ficando o tramite burocratico no sistema SEI.

Elemento 11

E-mail, telefone, Citsmart (abertura de chamados), SEI, reunides de uma ou mais
equipes.

Elemento 12

Email, SEI, telefone e Whatsapp (informal).

Elemento 13

GLPI, SEI, Cistmart.

Elemento 14

GLPI, CITSMART, Web2Project, Moodle, InfoUnB e e-mail.

Elemento 15

Aplicativos que se utilizam da rede interna como os sistemas internos ou email corpo-
rativo ou de cunho mais pessoal como reunides internas e aviso via telefone/celular.

Elemento 16

Reunides, E-mail, Intranet e Compartilhamento de arquivos.

Elemento 17

Telefone, e-mail, aplicativos no celular, reunices, conversas individuais ou em grupos

e palestras.

Respostas para questao 05

Elemento 1

O gerenciamento das comunicagdes do projeto inclui os processos necessarios para
assegurar que as informagoes do projeto sejam geradas, coletadas, distribuidas, armaze-
nadas, recuperadas e organizadas de maneira oportuna e apropriada, diminuindo sim os

riscos para a execucao do projeto.
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Elemento 2

Sim. A informacao seria controlada e bem mais compartilhada, ajudando assim na
identificacdo de novos riscos e no planejamento para a resposta aos riscos.

Elemento 3

Sim. Pois a informagdo é primordial para a boa condugao de um projeto. Ter um
processo de comunicacao efetivo proporciona o sucesso do projeto, os interessados no
projeto tem clareza quanto ao andamento do projeto, seus pontos fracos e fortes.

Elemento 4

Provavelmente sim, pois reduziria os erros, mas a proporcao de demanda versus a
quantidade de servidores existentes no CPD atualmente faz com que seja uma tarefa
desafiadora.

Elemento 5

O acompanhamento das fases seria melhorado, o cliente final e todos os interessados
poderiam tranquilamente verificar onde estariam ocorrendo os atrasos e as falhas seriam
minimizadas.

Elemento 6

Com certeza. Pois é como mencionado em pergunta anterior, considero a informacao
como a fase mais importante de um projeto, pois é por meio dela que conseguimos garantir
que as informacoes de um determinado projeto seja coletado, organizado, recuperado e
etc. Também é por meio do gerenciamento de comunicacao que conseguimos conectar
diversas areas e motiva-las a alcangarem o objetivo.

Elemento 7

Sim, uma mensagem bem transmitida evita varios problemas de entendimento que
podem ser transformadas em tarefas mal realizadas ou realizadas de maneira equivocada.

Elemento 8

Com certeza. Um processo e um fluxo bem definidos das comunicagbes sao funda-
mentais para que os projetos tenham um bom andamento e diminua a possibilidade de
ocorréncia de ruidos no seu decorrer.

Elemento 9

Sim, pois ao utilizar o gerenciamento de comunicagoes, a gestao iria ser mais eficiente,
iria haver redugao no ruido da comunicacao, seria mais clara e facilitadora, com objetivos
bem delimitados e prazos bem definidos e alcangaveis.

Elemento 10

Acredito que sim, pois, os riscos seriam melhor identificados e discutidos mediante
um canal de comunicacao mais eficaz e eficiente, proporcionando os envolvidos estarem

informados sobre todos os processos que envolvem os projetos e seus detalhes.
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Elemento 11

Provavelmente sim, pois reduziria os erros, mas a propor¢ao de demanda versus a
quantidade de servidores existentes no CPD atualmente faz com que seja uma tarefa
desafiadora.,

Elemento 12

Sim. Poderiam ser evitados os riscos de desalinhamento de procedimentos operacio-
nais, desperdicio de recursos, diferentes entendimentos de uma mesma mensagem.

Elemento 13

Acredito que toda forma de gerenciamento de comunicagoes s6 agrega valor ao pro-
jeto, organizam os passos entre os envolvidos evidenciando a transparéncia das execugoes,
trazendo sucesso em sua execugao.

Elemento 14

Certamente. A execucao de um projeto, utilizando um gerenciamento de comuni-
cagoes, onde as dificuldades geradas pela mesma fossem minimizadas, teria muito mais
chance de sucesso, além de um tempo inicio e término mais assertivo.

Elemento 15

Na realidade o gerenciamento de comunicagoes ja é utilizado em certa escala no CPD, o
que melhoraria e que reduziria o erro do fator humano nesse processo é a sua atualizacao
a qual o gerenciamento de sistemas em geral sofre com o passar do tempo devido a
sua necessidade de adaptar a novas regras e tirando o fator politico na qual o CPD da
Universidade sofre, é preciso engajar os envolvidos os atualizando sempre que necessario
para uma constante renovacao no gerenciamento de comunicagoes.

Elemento 16

Sim, porque realizar a comunicacao é uma caracteristica essencial para a realizacao de
um bom projeto. Todas as informagoes geradas devem ser distribuidas para as equipes e
para outras partes interessadas, para que nao haja falhas, ou até mesmo fracassos. Criar
o alinhamento, de tudo e de todos.

Elemento 17

Mitigaria um pouco, mas a maior parte dos riscos NAO, porque este é inerente a estru-
tura burocratica no qual o CPD estd inserido (Universidade), que possui uma estrutura
burocratica muito complexa e nada convencional, completamente diferente da burocra-
cia Weberiana padrao, comum aos ambientes da iniciativa privada no qual sao aplicados
este gerenciamento. Sobre isto, varios autores ja estudaram esta estrutura que chama-
mos “universidade” (entre eles, BALDRIDGE, 1971, COHEN, MARCH e OLSEN, 1972,
LAPASSADE, 1977, BARBOSA, 1981, ELLSTROM, 1983, PUSSER, 2003, BENDOR,
MOE E SHOTTS, 2003, RIZZATTI E DOBES, 2004, MINTZBERG, 2009, WEBER,
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2009, MORGAN, 2010) e nao chegaram a um consenso, devido & enorme complexidade

do ambiente envolvido.

Respostas para questao 06

Elemento 1

Acredito que o PMBOK seria uma boa opgao. Ao utilizar as diretrizes estabelecidas
pelo PMBOK, o CPD podera gerir melhor os projetos, tornando sua execug¢ao mais co-
ordenada. A melhoria de determinados processos internos ao ambiente corporativo tem
sua implementacao por meio de projetos especificos, que analisam os processos em curso
no centro, os objetivos e os meios para sua consecugao.

Elemento 2

Acredito que a utilizacdo minima e equilibrada do COBIT, ITIL, PMBOK, SCRUM
podem ser o comego para um gerenciamento de projetos de qualidade.

Elemento 3

Cobit, ITIL, PMBOK e SCRUM

Elemento 4

ITIL, COBIT, SCRUM. No entanto a agilidade e eficicia precisam ser priorizadas
devido a quantidade de servigo prestado pelo CPD. Um projeto correra risco de nao ser
finalizado ou extrapolar o prazo determinado se for longo e com muitos processos.

Elemento 5

Conheco melhor apenas o COBIT, nao sendo seguro afirmar que este seria o melhor
para gerenciar projetos no caso do CPD.

Elemento 6

Na minha opinido os framework’s que poderiam ser utilizados sao PMBOK , SCRUM,
ITIL, COBIT, PRINCE2. Claro que cada um voltado para seu foco e area dentro do
CPD.

Elemento 7

Nao conhego um framework que trabalhe especificamente com o gerenciamento de
comunicagoes em projetos de TIC.

Elemento 8

PMBOK, ITIL e COBIT.

Elemento 9

PMBOK para geréncia de projetos. O Cobit para governanca de TI. O ITIL para
estruturacao dos servigos de T1 com alinhamento aos objetivos do negécio. Dessa forma,
é possivel melhorar o desempenho geral e estabelecer métricas confidveis para sua medicao

e monitoramento.

61



Elemento 10

Eu citaria 3, Itil PMbok e COBIT. Itil para organizar e estruturar os servigos de
TIC e os demais frameworks para tratarem mais especificamente o gerenciamento de
comunicagoes de TIC.

Elemento 11

ITIL, COBIT, SCRUM. No entanto a agilidade e eficicia precisam ser priorizadas
devido a quantidade de servigo prestado pelo CPD. Um projeto correra risco de nao ser
finalizado ou extrapolar o prazo determinado se for longo e com muitos processos.

Elemento 12

PMBOK. Nao conheco outros frameworks.

Elemento 13

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) é o framework mais adotado
mundialmente. Seu foco é voltado para a estruturagao dos servigos de TT com alinha-
mento aos objetivos do negécio. COBIT (Control Objectives for Information and Related
Technology) é um framework muito bem-conceituado no mercado e seu foco é voltado
para a governanga de TI. SCRUM ¢é um framework focado no gerenciamento dinamico de
projetos, sendo muito aplicado a projetos de desenvolvimento de softwares, visando a sua
agilizacao.

Elemento 14

Eu imagino COBIT, para a questao de governanga de TI, suporte, seguranga e mo-
nitoramento, e SCRUM para a parte de desenvolvimento de Software. Hoje o CPD tem
basicamente 2 grandes frentes tecnoldgicas, sendo uma delas a parte de Infraestrutura
de TT, onde a seguranca, disponibilidade, integridade dos dados devem ser mantidas, e a
segunda o desenvolvimento de softwares, onde ha uma grande demanda para a criagao e
gestao de novos sistemas.

Elemento 15

Para cada projeto existe uma metodologia adequada a ela, e cabe ao implantador
julgar qual a melhor para cada caso. Exemplo: o ITIL que ¢ um dos mais utilizados
atualmente pois se bem seguido, possibilita uma implantacao mais acurada do que os
envolvidos esperam do projeto em sua versao final e o COBIT visa métricas confidveis de
monitoramento e suporte de servigos com foco voltado a governanca de TI.

Elemento 16

ITIL e COBIT

Elemento 17

Nao adianta nada gerenciar projetos com framework, sem antes entender o funcio-
namento da universidade. Nenhum deles funcionara a contento de forma individual ou

coletiva, sem antes o establishment perceber que a universidade trabalha de forma dife-
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rente de outras organizagoes (especialmente as organizagoes privadas) para o qual estes

frameworks sdo feitos.

4.3 Resultados do Questionario

Apos analisar as respostas dos membros do CPD e utilizar o software Word Cloud Ge-
nerator da Google que consegue criar uma nuvem de palavras de forma automatica para
verificar palavras de maiores relevancias no texto, chegou-se ao seguinte resultado:
Tendo como referéncia a questao ntimero 01 (um):
Em sua opinido, quais as principais dificuldades encontradas pelos coordenadores e

demais envolvidas no processo de gerenciamento de comunicacoes nos projetos de TIC no
CPD?

comunicace
cpd
projetos

Figura 4.1: Nuvem de palavras - Questao 01

e As palavras em destaque, figura 4.1, resumem bem o principal problema encontrado
no Gerenciamento das Comunicagoes, é a propria falta de comunicacao entre as

partes interessadas do projeto.

e Outro entendimento sobre a questao é que os servidores nao conseguem fazer um

planejamento e um gerenciamento dos processos envolvidos em um projeto especi-
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fico, porque ndo conseguem envolver as partes interessadas e com isso atualizarem

os documentos dos projetos.

e O ultimo entendimento sobre a questao é que a implementacdo de qualquer tipo
de gerenciamento é dificil pelo fato das areas nao terem um processo que faca essa

interacao entre os interessados do projeto.

Tendo como referéncia a questao ntimero 02 (dois):
Em sua opinido quais sao os riscos encontrados nos projetos de TIC no CPD que nao

utilizam a o gerenciamento de comunicagoes?

projeto
comunicacao

Figura 4.2: Nuvem de palavras - Questao 02

e As palavras em destaque, figura 4.2, demonstram que a falta de comunicacao pode
causar inimeros riscos, dentre eles:
— Falta de informacao
— Subutilizacao de recursos
— Aumento de trabalho
— Erro na implementagao da solugao
— Erro de execugao de projetos

— Atraso no tempo do projeto
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e Dentre os principais riscos citados pelos servidores do CPD, o principal, no ponto
de vista da analise da questao, ¢ a mudanca no escopo do projeto com o aumento

grande do tempo de execucao do projeto de TIC.

Tendo como referéncia a questdo ntimero 03 (trés):
Em sua opinido, a comunicagao é um fator essencial para o desenvolvimento dos pro-
jetos de TIC? Por qué?

projeto
comunicacao
sim

Figura 4.3: Nuvem de palavras - Questao 03

e A nuvem de palavras geradas demonstra que é unanimidade a resposta entre os
servidores do CPD, todos entendem que a comunicacao é um fator importante em

qualquer projeto de TIC no centro, figura 4.3.

e A nuvem também demonstra que os servidores enxergam que a falta de comuni-
cacao pode impactar na comunicagao entre os stakeholders do projeto, com isso

impactando na entrega do produto final do projeto.

e Conseguimos também entender os servidores sabendo dessa necessidade, faz com
que a implementacao de frameworks para apoiarem a execugao dos projetos de TIC

sera uma demanda facil de ser aplicada.
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Tendo como referéncia a questdo ntimero 04 (quatro):
Qual o meio de comunicacao ¢ utilizado para realizar comunicagoes na execugao dos
projetos no CPD? Cite todos.

sistemaeletronico
emaill

Figura 4.4: Nuvem de palavras - Questao 04

e A nuvem de palavras geradas, figura 4.4, demonstra que os servidores do CPD
nao possuem um meio de comunicagdo padrao, porém, é possivel verificar varias

ferramentas de comunicagao que sao utilizadas, sao elas:

— Whatsapp
— SEI

— Email

— Reunioes
Facebook
— GLPI

— Telefone

e E possivel notar que ferramentas como Whatsapp e Rede social encontram-se sendo
utilizadas constantemente pelos integrantes dos projetos de TIC do centro, isso é

importante, pois demonstra o avanco nos meios de comunicagoes.
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Tendo como referéncia a questao ntimero 05 (cinco):
Em sua opinido, se os projetos de TIC no CPD utilizassem o gerenciamento de comu-

nicagoes teria menos riscos envolvidos para a execugao do projeto?

gerenciamentc
projeto
Sim

Figura 4.5: Nuvem de palavras - Questao 05

e Com a nuvem de palavras gerada, figura 4.5, é facil verificar que todos os servidores
do CPD entendem que com o Gerenciamento das Comunicagoes, com certeza, os

projetos de TIC teriam menos riscos envolvidos em sua execucao.

e Nota-se também que varias palavras referentes a diminuicdo sdo citadas, como,

minimizar, diminuir e reduzir, grande parte filiadas a riscos.

e Com esse consenso entre os servidores do CPD ¢é facil identificar a importancia e a

falta que uma area de Gerenciamento de Projetos faz dentro da instituigao.

Tendo como referéncia a questao nimero 06 (seis):
Em sua opinido, qual framework pode ser utilizado para melhor gerenciar os projetos

de TIC no CPD ou para auxiliar no gerenciamento desses projetos? Cite todos.

e Essa questao é a principal, que dard o formato ao modelo que sera proposto para o
CPD, com essa questao identificamos quais os principais frameworks utilizados no

centro juntamente com os frameworks que podem ser utilizados para o GP de TICs.
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itil
cobit

pmbok
projetos

Figura 4.6: Nuvem de palavras - Questao 06

e A nuvem de palavras, figura 4.6, demonstra varios frameworks citados no questio-

nario realizado pelos servidores do CPD, sao eles:

— ITIL

— COBIT

— PMBOK
— SCRUM

e Com os frameworks citados ja foi possivel identificar os principais utilizados e re-
ferenciados, com isso dando suporte & ideia de montar um modelo que contenha a

juncgao dos principais citados no formulario, que sao PMBOK, ITIL e COBIT.

e Essa questao também demonstrou que nado existe um modelo padrao seguido pelo
CPD, cada area utiliza o que melhor se encaixa ao projeto em questao. Com isso,
cada projeto possui um formato de execucdo, sendo ruim para o centro, principal-

mente na hora de identificar possiveis falhas no andamento do projeto.
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Capitulo 5
Modelo Proposto

Este capitulo trata da proposta de um modelo de Gestao de Riscos nas Comunicagoes em
Projetos de TIC para o Centro de Informéatica da Unb.

Com as verificagoes dos formularios e os resultados obtidos por eles, faremos a for-
mulacao do modelo que é o foco desse trabalho. Esse modelo podera fornecer maiores
visibilidades no Gerenciamento de Projetos para as equipes do Centro de Informatica da
UnB, com isso mitigando riscos que podem ocorrer, principalmente nas comunicagoes dos
projetos.

Primeiramente sera realizado a parte que cabe ao PMBOK no auxilio ao modelo, com
a parte de gerenciamento das comunicagoes, depois sera realizado a correlacao que servira
de apoio com os frameworks ITIL e COBIT, posteriormente desenhado o processo de riscos
para diminuir as incertezas dos projetos com a norma ISO 31000. Com isso formando um

documento com o modelo proposto.

5.1 Gerenciamento das Comunicagcoes - PMBOK

Aqui serd os processos de comunicagoes e como serao abordados no modelo proposto,
gerando assim os formularios, técnicas e ferramentas utilizadas para desenvolvimento do
projeto.

Como ja citado no referencial tedrico, o gerenciamento das comunicacoes é importante
por ser um processo que fara a identificacdo dos interessados do projeto, é a area que
descreve realmente como ocorrera as comunicag¢oes em todo o projeto, do inicio ao fim
do projeto. O gerenciamento de comunicagbes é um item dentro do gerenciamento de
projetos, a qual, os documentos gerados e desenhados nessa area devam ser de facil acesso
e entendimento para as partes interessadas.

Na figura 5.1 serd apresentada uma visao geral do gerenciamento das comunicagoes
retirada do guia PMBOK [21].
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Visfio geral do gerenciamento

das comunicagbes do projeto

10.1 Planejar o gerenciamento 10.2 Gerenciar as 10.3 Controlar as
das comunicagdes comunicagbes comunicagdes
.1 Entradas .1 Entradas .1 Entradas
.1 Plano de gerenciamento do .1 Plano de gerenciamento das .1 Plano de gerenciamento do
projeto comunicagies projeto
.2 Registro das partes .2 Relatdrios de desempenho do .2 Comunicagdes do projeto
interessadas trabalho .3 Registro das questdes

.3 Fatores ambientais da empresa
A Ativos de processos
organizacionais

.2 Ferramentas e técnicas
.1 Analize de requisitos das
comunicagoes
.2 Tecnologias de comunicagdes
.3 Modelos de comunicagies
4 Métodos de comunicagdo
5 Reunides

3 Saidas
.1 Plano de gerenciamento das
comunicagies
.2 Atualizagoes nos documentos

do projeto
vy

.3 Fatores ambientais da empresa
A Ativos de processos
organizacionais

.2 Ferramentas e técnicas
.1 Tecnologias de comunicagdes
.2 Modelos de comunicagies
.3 Métodos de comunicagdo
A Sistemas de gerenciamento
de informagies
5 Relatdrios de desempenho

3 Saidas

.1 Comunicagdes do projeto

.2 Atualizagdes no plano de
gerenciamento do projeto

.3 Atualizagoes nos documentos
do projeto

4 Atualizagies nos ativos de
processos organizacionais

Pa

wa

A Dados de desempenho do
trabalho

.5 Ativos de processos
organizacionais

Ferramentas e técnicas

.1 Sistemas de gerenciamento
de informagdes

.2 Dpinido especializada

.3 Reunides

Saidas

.1 Informagdes sobre o
desempenho do trabalho

2 Solicitagdes de mudanga

3 Atualizages no plano de
gerenciamento do projeto

A Atualizagdes nos documentos
do projeto

5 Atualizagtes nos ativos de

processos organizacionais

Figura 5.1: Visao geral, Gerenciamento de Comunicacoes
Fonte: PMBOK, 2013 [21]

Tendo como referéncia a visao geral do guia PMBOK, e também o que de fato auxiliara
no modelo proposto do trabalho, serd trabalhando como plano de gerenciamento das
comunicagoes para demonstrar os modelos de formularios que servirao para o modelo
proposto.

Com isso sera demonstrado o formulario para controle da matriz das comunicagoes
utilizando 6W2H e também o formuléario para identificar as partes interessadas no plano

de comunicagcao.

5.1.1 Planejamento das Comunicagoes - Matriz de Comunicagao

e Partes Interessadas

Nessa etapa do Gerenciamento das Comunicagoes serao descritas as informagdes necessa-
rias dos interessados do projeto com isso fazendo a definicdo de como serd a comunicacao
do projeto, tendo como foco deixar os interessados com boa perspectiva do projeto e
sempre alinhados, disponibilizar as informagcoes necesséarias do projeto, fazendo com que
seja realizado um resumo documental, isso implica em reducdo dos conflitos entre os
envolvidos.

Nessa etapa sera utilizando o método de andlise 6W2h. Essa ferramenta serve para

cada parte do projeto, e cada parte o executor deve se fazer as seguintes perguntas:
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e What? (O que? Qual?)

e Why? (Por que?)

e Who? (Quem?)

e Who? (Para quem?)

e When? (Quando?)

e Where? (Onde?)

e How? (Como?)

e How? (Como?)

Sabendo desse método, para o trabalho, a ferramenta foi traduzida da seguinte forma:
Qual Informacao, Por que da Informacao, Responsavel, Solicitante, Quando e qual frequén-
cia, Local de armazenamento, Documentos de referéncia e Procedimentos de melhores
praticas.

Com o entendimento da ferramenta, foi construido um formulério para preenchimento

chamado Matriz das Comunicagoes, com as etapas escolhidas para compor o modelo de

riscos nas comunicagoes nos projetos de TIC do CPD, seguindo os padroes de comunicagao

do PMO, sao elas:

e Registrar as partes interessadas.

e Descricao do projeto.

e Plano para o projeto (aqui entrara o auxilio dos Frameworks ITIL e COBIT.
e Cronograma.

e Informacoes de Riscos (aqui entrard o auxilio da norma ISO 31000).

e Informacoes sobre o projeto

e Reunioes documentadas.

e Ferramentas de apoio a comunicacao.

e Termo de aceite.

e Licoes aprendidas.

Com isso foi gerada a planilha chamada Matriz das Comunicagoes UnB, essa matriz

fara parte do modelo proposto. As Tabelas 5.1, demonstra a matriz.
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Tabela 5.1: Matriz das Comunicagdes UnB 01

Foi proposto também um formulédrio para identificacao e cadastro das partes interes-
sadas do projeto, esse formuléario fara parte do modelo proposto, esse formulario pode ser
visto na Tabela 5.2.

Com os estudos realizados e apds os resultados obtidos nos formularios, montado a
matriz das comunicagoes e o formulario para identificacao das partes interessadas, de-

monstraremos a seguir os processos que serao utilizados do ITIL, COBIT e SCRUM.
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]
UnB Partes Interessadas - Cadastro
Parte Ferramenta de

1 Fungdo no projeto Fone Celular e Identificagdo de Personalidade
interessada Comunicacdo

Reinald Gerente d\
e SOP S 999999 |baldoino@unb.br 'Whatsapp e email

Baldoino Projetos

Slw|w|~a|u|slw|n] =

o

Tabela 5.2: Formularios Partes Interessadas UnB

5.2 Integracao Dos Frameworks COBIT, ITIL e SCRUM

E importante identificar todos os processos dos frameworks ITIL e COBIT, a Tabelas 5.3
demonstra os processos de cada.

Com uma analise dos processos e padroes dos frameworks COBIT e ITIL é possivel
criar uma tabela resumida dos processos relacionados entre os dois frameworks, conforme
mostrado na Tabela 5.4. Os processos sao citados por Dourado [83].

Com a identificagdo dos processos, pode integrar esse modelo a técnica fornecida pelo
SCRUM, quandro de trabalho, ele auxiliard a equipe do projeto a identificar de forma
rapida as atividades em andamento e as que estdao em fila.

Fazendo a correlagdo dos processos, partiremos para a etapa de selecionar os processos
que melhor se adaptam ao modelo proposto, fazendo uma analise de todos os processos
comuns entre os dois frameworks utilizados, identificamos quais processos que poderiam
compor o modelo proposto, a Figura 5.2, monstra quais livros da ITIL sao ligados aos
Dominios do COBIT.

-3
" ¢$?
o ©

ITIL

Figura 5.2: Identificacao dos Processos em Seus Dominios - ITIL e COBIT
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EDMO1

Garantir a Definigio e Manutengiio do Framework de Governanga

S - SPM [Gerenciamento de Portfdlio de Servigos)

EDMO02

Garantir a Realizagdo de Beneficios

$S - DM (Gerenciamento de Demanda)

EDMO3

Garantir a Otimizagio de Riscos

55 - BRM {Gestdo de Relacionamento de Negdcios)

EDMO4

Garantir a Ot

izagdo de Recursos

55 - SMITS (Gestdo Estratégica para o Servigo de Tl)

EDMO5

Garantir Transparéncia para as Partes Interessadas

55 - FMIS (Gestdo Financeira para Servigos de Tl)

APOO0L |Gerenciar a Estrutura de Gestdo de TI SD - SCM (Gerenciamento de Catédlogo de Servigos)
APO02 |Gerenciar a Estratégia SD - CM (Gerenciamento de capacidade)
APOO3 |Gerenciar a Arquitetura da Organizagio 5D - SLM [Gerenciamento de nivel de serviga)

APOO4

Gerenciar a Inovagio

5D - SM (Gestio de Fornecedores)

APOO5

Gerenciar o Portfdlio

5D - ISM (Gestdo da Seguranga da Informagdo)

APOO6

Gerenciar Orgamento e Custos

5D - DC (Coordenagdo de Projeta)

APOO7

Gerenciar Recursos Humanos

SD- AM (Gerenciamento de Disponibilidade)

APOO2

Gerenciar Relacionamentos

5D - ITSCM {Gerenciamento de Continuidade de Servigos de Tl)

APOO09

Gerenciar Contratos de Prestagio de Servigos

5T - CM (Gerenciamento de Mudangas)

APOL0

Gerenciar Fornecedores

ST - TPS (Planejamento e Suporte de Transigdo)

APO1L

Gerenciar Qualidade

ST - RDM (Gerenciamento de Release e Implantagdo)

APO12

Gerenciar Riscos

5T - SVT (Validagdo e Teste de Servigo)

APO13 |Gerenciar Seguranga 5T- CE (Alterar Avaliagio)

BAID1 |Gerenciar Programas e Projetos 5T - KM (Gestdo do conhecimento)

BAIDZ |Gerenciar Definicdo de Requisitos ST- SATM (Gerenciamento de Ativos e Configuragdo)
BAIO3 |Gerenciar Identificagio e Desenvolvimento de SolugBes 50 - EM [GestHo de Eventos)

BAID4 |Gerenciar Dispo dade e Capacidade S0 - IM (Gerenciamento de Incidentes)

BAIDS |Gerenciar Capacidade de Mudanga Organizacional 50 - RF (Solicitagio de cumprimento)

BAIO6 |Gerenciar Mudangas 50 - PM (Gerenciamento de Problemas)

BAIO7 |Gerenciar Aceitaglo, Transigio e Mudanga 50 - AM (Gest3o de Acesso)

BAIO8 |Gerenciar Conhecimento CSI - SSIP (Processo de Melhoria de Sete Passos)
BAIDS |Gerenciar Ativos 5l - SR (Relatdrios de Servigo)

BAI10 |Gerenciar Configuragiio Inglés

DS501 |Gerenciar as operagbes Service Strategy

DS502 |Gerenciar Solicitagio de Servigos e Incidentes Service Design

DSs03 |Gerenciar Problemas Service Transition

DSS04 |Gerenciar Continuidade Service Operation

DSS05 |Gerenciar Servigos de Seguranga Continual Service Improvement
DS506 |Gerenciar os Controles de Processos de Negacio

MEAO1 |Monitorar, Avaliar e Analisar o Desempenho e Conformidade

MEAQ2 |Monitorar, Avaliar e Analisar o Sistema de Controle Interno

MEAO3 |Monitorar, Avaliar e Analisar a Conformidade com Requisitos Externos

Inglés
Evaluate, Direct and Monitor
Align, Plan and Organise
Build, Acquire and Implement

Deliver, Service and Support

Monitor, Evaluate and Assess

Tabela 5.3: Processos ITIL e COBIT

A Tabela 5.5, descreve os processos, comuns entre os dois frameworks, que foram
escolhidos para compor o modelo.

Sabendo da integracao dos frameworks I'TIL e COBIT e dos processos que serao utiliza-
dos no modelo, juntamente com o auxilio do quadro de trabalho da metodologia SCRUM,
faremos a seguir o processo, utilizando a norma [SO 31000, para reduzir as incertezas nos
projetos de TIC.

4



CORRELACAD ENTRE PROCESS0S
55 - SPM (Service Portfolio Management) EDMO2, APOOS
55 - DM [Demand Management) APOOB, APOOS
5% - BRM [Business Relationship Management) EDMOS, APOOE
SS - SMITS [Strategy Management fo IT Service) APOD2
55 - FMIS [Financial Management for IT Services) APODE
5D - 5CM (Senvice Catalog Management) APOO5, APOOS
SO - CM [Capacity Management) APOO7, BAIDS
SD - SLM [Service Level Management) APOO9, BAID2
SD - SM [Supplier Management) APO10D
5D - ISM [Information Security Management) APO12, APO13, DS505
S0 - DC (Design Coordination) BAID1, BAIDT
S0 - AM [Availability Management) BAIDS
SD - ITSCM {IT Service Continuity Management) DS504
ST - CM [Change Management) BAIDG
5T - TPS (Transition Planning and Support) BAIOY
ST - RDM [Release and Deployment Management) BAIOTY
ST - SWT (Service Validation and Testing) BAIDY
ST - CE (Change Evaluation) BAIOTY
5T - KM (Knowledge Management) BAIOS
ST - SATM (Service Asset and Configuration Management) BAIDD, BAI1D
S0 - EM [Event Management) DS501
S0 - IM [Incident Management) DS502
50 - RF [Request Fulfillment) D5802
S0 - PM [Problem Management) DS503
S0 - AM [Access Management) DSS06
CSl - 55IP [Seven Step Improvement Process) APODL, APO11, MEADZ, MEADS
C5l - 5R (Service Reporting) APOO9, MEADL

Tabela 5.4: Integragao ITIL e COBIT
- wm | cowr | PRocessoscoBm

S5 - DM (Gerenciamento de Demanda) APOOB, APOQ09 | Gerenciar Recursos Humanos APOO7
S5 - BRM [Gestdo de Relacionamento de Negdcios) EDMO5, APOO8 || Gerenciar Relacionamentos APOOB
SD - CM (Gerenciamento de capacidade) APO07, BAIDA | Gerenciar Contratos de Prestagdo de Servigos APOO9
SD - DC (Coordenagdo de Projeta) BAI01, BAIO7 Gerenciar Programas e Projetos BAI01
ST- CM (Gerenciamento de Mudangas) BAIOB Gerenciar Disponibilidade e Capacidade BAID4
ST - 5VT (Validagio e Teste de Servigo) BAIO7 Gerenciar Mudangas BAIDB
ST- KM (Gestdo do conhecimento) BAIOS Gerenciar Aceitagio, Transigdo e Mudanga BAIO7
S0 - PM (Gerenciamento de Problemas) DSS03 Gerenciar Conhecimento BAIDB
CSI - SR (Relatorios de Servigo) APOO0S, MEADL | Garantir Transparéncia para as Partes Interessadas EDMO5
Gerenciar Problemas DS503
Monitorar, Avaliar e Analisar o Desempenho e Conformidade MEADL

Tabela 5.5: Descrigdo dos Processos Escolhidos - ITIL e COBIT

5.3 Processo Para Mitigar os Riscos no Modelo

No modelo, sera usada a norma ISO 31000 para controlar as incertezas durante a execucao
dos projetos de TIC, a norma é composta por um ciclo de cinco atividades, essas atividades
podem ser vistos na Figura 5.3.

A norma ISO 31000:2009 fala sobre a implementacdo da gestdao de riscos em uma
organizacao, falando sobre os principios e orientagdes a serem seguidos.|8].

Potenciar a capacidade das organizagoes atingirem os seus objetivos é um dos pro-
positos desta norma, bem como o desenvolvimento da capacidade de identificacdo de

oportunidades e ameagas e aumento da confianca entre as partes.
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Figura 5.3: Processo de Gerenciamento de Riscos ISO 31000
Fonte: ISO31000, 2009 [8]

A integracao da norma ao modelo proposto sera feito de uma forma, a qual os processos
da norma faga uma integracao aos frameworks que auxiliarao o modelo.

Na préxima etapa mostraremos o modelo, foco desse trabalho.

5.4 Modelo Proposto de Gestao de Riscos nas Co-
municacoes

Com a identificagdo dos processos que auxiliaram o modelo, utilizando os frameworks
ITIL, COBIT e SCRUM, com a criacdo da matriz das comunicagoes, criacao da planilha
para identificagdo das partes interessadas e com o entendimento dos processos da norma
ISO 31000, o Modelo de Gestao de Riscos nas Comunicagoes foi construido conforme
Figura 5.4, mostrada no final do desse Capitulo.

Depois de verificar o processo, Figura 5.4, que demonstra o modelo, abaixo é descrito

a estrutura do modelo:

Entradas

e Plano para o Projeto: O Gerente de Projetos deve coordenar todo o projeto,
inclusive em planos secundarios. Essa etapa é a principal, aqui que se encontram
informagoes de como o projeto sera conduzido e encerrado, todas as partes interes-
sadas devem aprovar essa parte. Para apoiar esse plano, ja que estamos falando de
projetos de TIC, deve ser utilizado os processos correlatos do ITIL e do COBIT,

com a ajuda da metodologia SCRUM, que podem apoiar nessa parte do modelo.
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e Cronograma do Projeto: Aqui devem conter as datas de inicio e término das
atividades do projeto. O Gerente de Projetos deve separar cada etapa do projeto e
criar um cronograma para cada, cada etapa deve ser distribuida para a equipe de

projeto para execucao, deve ser aprovado por todos os interessados do projeto.

e Identificagcdo das Partes Interessadas: Aqui devem ser identificados todos os
Stakeholders do Projeto, com as seguintes informagoe: nome, area, funcao, telefone,

e-mail, celular, ferramenta de comunicacao e identificacdo de personalidade.

Ferramentas

e Informacgio Sobre o Andamento do Projeto / Desempenho: Aqui o Gerente
de Projetos deve deixar todos os envolvidos no projeto atualizado de todas as acoes e

informagoes que ocorrerem no projeto, esses comunicados podem ocorrer utilizando.

e Analise de requisitos de comunicagao: Aqui deverao ser definidos, quais serao

as agoes que farao a demanda de comunicar as partes interessadas ser iniciada.

e Comunicagao das Informagoes Necessarias: Aqui devem ser determinadas
como serao armazenadas, informadas, criadas e recuperadas as informacoes geradas

ao longo do projeto.

e Métodos de Comunicacao: Aqui devem ser citadas todas as ferramentas de

comunicagao que serao utilizadas no projeto de TIC, Ex: Whatsapp, Email...

e Reunidoes Gerenciais Documentadas: As reunides que terdo decisdes impor-
tantes deverdao ter atas assinadas pelos participantes, importante que o Gerente de
Projetos realize a ATA até 48 horas depois da reuniao, todos os envolvidos devem

ler a ATA e fazerem consideracoes em até 48 horas.

e Gerenciamento de Problemas e Gerenciamento dos Riscos: Aqui podem ser
adaptados os processos SO - IM (Gerenciamento de Incidentes) do ITIL correlato
ao processo DSS02 do COBIT. Esses processos tentam restabelecer o mais rapido
possivel o servico, nesse casso a solugao de um problema ou incidente que possa ter
ocorrido no projeto, podendo haver um plano de contorno temporario para o ocor-
rido. Com isso, aqui também deve ser utilizado o processo descrito na norma ISO
31000, para mitigacao dos riscos. Primeiramente deve ser estabelecido o contexto
da organizacao. Aqui deve ocorrer uma forma de priorizar as informagoes, tentando
identificar qual o risco que tras para o projeto. Com isso, pode ser utilizada a matriz

GUT, nao ficando restrito a essa ferramenta.
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e Plano de Escalonamento: E importante que no projeto existam os papéis, para
cada integrante do projeto, quando isso for estabelecido, é de suma importante con-
ter as informacoes de quando acionar, isso é identificado na planilha de identificacao

dos interessados do projeto.

e Eventos da Comunicacao: Apds a identificagdo e o entendimento do projeto, é
importante que seja descrito os principais eventos de comunicacao sobre o projeto
de TIC em questao. Esse processo é ligado ao processo de identificar as partes

interessadas.

e consideragoes Adicionais aos Riscos Identificados: Aqui devem ser regis-
trados todo incidente que o projeto tenha tido e principalmente qual solucao foi

tomada.

e Velocidade na Comunicacao: Caso o Projeto seja de desenvolvimento de Soft-

ware, esse processo ¢ utilizado para tornar o projeto agil.

Saida

e Modelo de Gestao de Riscos nas Comunicagoes
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MODELO DE GESTAO DE RISCOS NAS COMUNICAGOES EM PROJETOS DE TIC- UnB
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Capitulo 6

Consideracoes Finais e

Recomendacoes

O objetivo principal desse trabalho foi realizar uma pesquisa que desse suporte a concepcao
de um modelo para auxiliar o Centro de Informética da Universidade de Brasilia a desen-
volver seus projetos de Tecnologia da Informagao e Comunicagdo. O Modelo apresenta
um conjunto de atividades e processos que servirao como suporte ao desenvolvimento dos
projetos, em especial ao Gerente de Projeto. Também dard suporte a comunicacao das
partes interessadas, apoiadas por frameworks como ITIL, COBIT, SCRUM e ISO31000.

No desenvolvimento desse estudo foi possivel entender os processos de execugao dos
projetos de Tecnologia da Informacao e Comunicacao do Centro de Informéatica da UnB.
Isso foi possivel, gracas a participacao efetiva dos servidores do Centro.

Um fator bastante importante no desenvolvimento da pesquisa foi a aplicacdo do
questionario, uma vez que permitiu identificar os interesses, riscos e preocupacoes dos
servidores envolvidos em projetos e com isso ajudar a conceber o Modelo para guiar a
Gestao de Projeto de TIC no Centro de Informatica da UnB.

Como resultado da pesquisa verificou-se que o estudo integrado das Comunicagoes, dos
Riscos e dos Stakeholders sao de suma importancia para os Projetos de TIC, conforme
enfatizado nos trés livros do PMI (Projetos, Programas e Portf6lio).

E primordial também, elaborar a analise de riscos levando em consideracio seus im-
pactos de forma clara e objetiva, pois riscos nao tratados, mesmo que em baixo grau de
incidéncia pode paralisar as operacoes, da mesma forma que um risco de grau de impor-
tancia superior. Verificou-se que os processos de cada livro da ITIL tem a flexibilidade
de poder ser aplicados em pequenas, médias ou grandes empresas. Como exemplo, pode-
se citar a estratégia de servicos, que é o principio norteador da estrutura das empresas,
juntamente com a aplicabilidade em conjunto com o COBIT, aproveitando processos cor-

relatos entre eles faz com que a empresa torne-se mais integrada a governanca de TI.
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Verificou-se ainda que o CPD nao utiliza nenhum framework especifico como padrao.
Cada area utiliza o que melhor se adapta ao projeto em questao. Verificou-se também
que os servidores envolvidos nos projetos consideram importante o uso do guia PMBOK e
dos Frameworks I'TIL e COBIT, juntamente com a metodologia Scrum, como norteadores
para o Gerenciamento de Projetos, com isso apoiando o modelo para mitigar os riscos
inerentes a comunicacao dos projetos.

Verificou-se que o Centro de Informéatica da UnB nao utiliza um meio padrao de
comunicagao, porém para manter a equipe do projeto atualizada grande parte das equipes
utilizam ferramentas como: Whatsapp, Facebook, E-mail dentre outras.

Verificou-se ao longo da pesquisa, a necessidade do Centro de Informatica criar areas
que gerenciem projetos, que mantenham servidores capacitados e empenhados, com au-
tonomia nas equipes, que estao executando os projetos. Isso darad maior forca ao Centro
de Informéatica no desenvolvimento e excecao de novas demandas de projetos.

Verificou-se que adicionar a norma ISO 31000 para apoiar na tratativa de riscos, que
ocorram nas Comunicagoes entre os interessados do projeto darda maior confiabilidade ao
modelo com a utilizagdo do processo de mitigagdo de riscos ja existentes na norma. Se
os riscos de cada projeto, voltados para Comunicagao, forem identificados no inicio, tera
melhor tratativa, impedindo que esse risco volte a ocorrer ou diminua a ocorréncia.

Verificou-se ainda que a Extensao para Software do PMBOK adiciona alguns processos
especificos para Projetos que desenvolvem Software. Vale enfatizar que o Modelo nao é
voltado somente para Gerenciar as Comunicagdes em Projetos de Softwares no Centro de
Informatica da UnB, mas também, para execucao de projetos envolvendo implementacoes
de servigos de TIC, instalacoes de Hardwares, entre outros. O Software, para a Extensao,
é tratado como um produto que nao pode ser tocado, e em grande parte, novo, sendo
dificil a visualizagdo. Com isso, segue-se algumas consideragoes especificas da aderéncia

do Modelo com o contetido da Extensao para Software.

e Sobre Gerenciamento das Comunicagoes: O guia PMBOK trata esse assunto
como Planejar, Gerenciar e Controlar as comunicagoes entre os Steakholdes do Pro-
jeto. A Extensao para Software trata esse assunto como primordial, pois um software
é desenvolvido por um time que precisa se comunicar, com isso, a Extensao combina
algumas abordagens, sendo elas, a comunicacao visual do projeto e uma abordagem
de comunicagao face a face entre os Steakholdes do projeto, abordagens utilizadas
em metodologias ageis. O Planejamento do Gerenciamento das Comunicagoes, na
Extensao para Software, nao adiciona nenhum ponto diferente ao do Guia PM-
BOK, fazendo somente a mudanga da abordagem sobre as comunicacoes, assim, o
modelo, e seus processos, se encontram em conformidade com o Guia PMBOK e

sua Extensao.

81



e Sobre Gerenciamento de Riscos: O Modelo utiliza a norma ISO 31000 NBR
como ferramenta para mitigar os riscos existentes na execucgdo dos projetos. Porém,
mesmo utilizando a norma ISO, o Modelo encontra-se em conformidade com os

processos existentes no Guia PMBOK e sua Extensao para Software.

e Sobre Partes Interessadas:O PMBOK juntamente com sua Extensao para Soft-
ware, tratam esse assunto com importancia, principalmente na identificagao de todos
os Stakeholders do projeto. O Modelo fornece uma planilha para cadastramento e
gerenciamento dos Stakeholders, tendo um campo de preenchimento chamado de
“Identificacao de Personalidade”, funcao fornecida pela Extensao para Software que
tenta identificar pontos como, formacao, vida social, objetivos referentes aos projetos

de software, entre outros.

Verificou-se ainda que a Extensao de Software do Guia PMBOK afirma que, antes de
utilizar a Extensao para Software, é importante que a Organizacao gerencie primeiramente
solugoes que envolvam desenvolvimento ou alteracao de software. Com isso é importante
que a area de desenvolvimento do Centro de Informatica da UnB identifique as ferramentas
para o desenvolvimento de software para melhor aplicagdo da Extensao de Software do
Guia PMBOK ao Centro.

A principal contribui¢do é que, com o entendimento sobre a Extensao para Software
do Guia PMBOK, pode-se criar um Modelo especifico para Projetos de Software e utili-
zar a metodologia que se enquadra mais adequadamente na area de desenvolvimento do
Centro de Informatica da UnB, utilizando até mesmo o Modelo construido nesse trabalho
combinado com os processos especificos da Extensao para Software.

Vale enfatizar, ao final deste estudo, que foi possivel atingir os resultados esperados.
Em especial, para os trabalhos desenvolvidos pelo Centro de Informatica, a formaliza-
¢ao de um modelo utilizando o guia PMBOK como norteador das Comunicagoes e os
Frameworks ITIL e COBIT, conseguindo também integrar os processos para minimizar
incertezas nos projetos de TIC com a norma ISO 31000.

Além do modelo proposto, este trabalho também contribuiu para um melhor enten-
dimento, entre os servidores do Centro, sobre a importancia de uma boa comunicacao
entre as areas. Despertou o interesse de outros servidores sobre a pesquisa e também a
alta direcao sobre & importancia da area de Gerenciamento de Projetos e indicagao de um

Gerente de Projetos para coordenar os projetos do Centro.
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Pesquisas Futuras

Ressalta-se que em virtude da abrangéncia e importancia dessa area para o Centro de
Informatica da UnB, nao se pretende esgotar o assunto, com este estudo. Para isso

propoe-se a seguir, a realizacao das seguintes pesquisas relacionadas aos projetos.
e Elaboracao de pesquisa na area de Recursos Humanos, sobre o Gerenciamento e
coordenacgao de pessoas para suporte a projetos;
e Elaboracao de pesquisa sobre Gerenciamento de Custos em projetos de TIC na UnB;

e Elaboracao de pesquisa sobre o Gerenciamento de Escopo nos Projetos desenvolvidos

no Centro, de forma a melhorar o tempo de execuc¢ao nos projetos;

e Elaboracao de um Modelo de Gerenciamento de Projetos de Software, especifico,
que envolva processos e conceitos mais aprofundados da Extensao para Software
do Guia PMBOK, utilizando a metodologia SCRUM para dar maior eficiéncia aos

projetos de software.
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Sobre o Plano de Gerenciamento das Comunicagoes

Quando um projeto de TIC é iniciado no centro de informdtica, o mesmo deve passar
pelo planejamento do projeto, nesse planejamento deve conter os processos necessarios para
o desenvolvimento do projeto, o plano de gerenciamento das comunica¢des servira para
coletar as informag¢Ges e documentos gerados, cuidando do armazenamento e recuperagao
desses documentos, cuidado da atualizacdo e deixando todos os interessados dos projetos
atualizados sobre versdes que venham a surgir ao longo do projeto.

Nesse planejamento das comunicacGes tera detalhadamente a descricdo clara e
objetiva de como as comunicagdes serdo realizadas no projeto de TIC, como serdo controladas
e monitoradas, dando um status do andamento do projeto para todos os interessados,
informacdes essas de todo o ciclo de vida da informacdo referente ao projeto de TIC em
execucgao.

Processos

Tendo como referéncia o guia PMBOK versdo 5, o gerenciamento das comunicacées
possuem 3 processos, que sao:

e Planejar o gerenciamento das comunicagdes
e Gerenciar as comunicagdes
e Controlar as comunicagdes

Resumindo os processos em planejar, gerenciar e controlar comunicagdes, teremos o
planejamento detalhado nesse documento, a qual serd o suficiente para atingir os processos
citados no PMBOK.

Ferramentas Para os Processos

Aqui serao detalhados os processos que serdo utilizados nas comunicagdes dos
projetos de TIC na UnB dentro do centro de informatica — CPD.
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Comunicacao das Partes Interessadas

Aqui deverao ser definidos, quais sera as agées que farao a demanda de comunicar
as partes interessadas.

Importante que qualquer incidente, alteragdo de impacto consideravel no projeto seja
comunicado para todas as partes interessadas.

Ex: No processo Gerenciamento dos Riscos deve definir através da matriz GUT qual o
nivel da informacdo gerada e qual o impacto que ela pode causar para o projeto.

Comunicacao das Informag¢oes Necessarias

Aqui devem ser determinadas como serao armazenadas, informadas, criadas e
recuperadas as informagodes geradas ao longo do projeto.

Na planilha, Matriz das Comunicacdes, ja esta estipulada qual tipo de informacdo pode
ser armazenado em nuvem computacional publica ou n3o.

As informages devem ser geradas nas trés etapas do projeto, Inicio, Execugdo e
Finalizacdo do projeto. Devem ser coletadas pela equipe responsavel pela comunicacdo do
projeto que deve ter um plano de recuperagao das informacdes.

Ferramentas Utilizadas Para Comunicacao

Aqui devem ser citadas todas as ferramentas de comunica¢do que serdo utilizadas no
projeto de TIC, na planilha, Matriz das Comunicagdes, ja existem exemplos de ferramentas a
serem utilizadas. Sdo importantes que executem primeiramente a identificacdo das partes
interessadas, preenchendo & planilha chamada partes interessadas, e nessa planilha
identifique qual o meio de comunicac¢do o interessado possui para ser comunicado.

Ex: Whatsapp, Email e SEI.

Descricao do Projeto

Aqui deve ser detalhado o projeto, qual o objetivo do projeto, qual o produto final
deseja-se chegar com o projeto, aqui também descreveremos quais processos correlatos entre
os frameworks ITIL e COBIT, poderao ser utilizados nos projetos de TIC.
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Plano Para o Projeto

A equipe do projeto deve saber como proceder com o projeto, utilizando formas de
como controlar a execugao do projeto, sempre com o apoio de frameworks externos.

O Gerente de Projetos deve coordenar todo o projeto, inclusive em planos
secunddrios. Essa etapa é a principal, aqui que se encontram informac¢des de como o projeto
sera conduzido e encerrado, todas as partes interessadas devem aprovar essa parte.

Para apoiar esse plano, ja que estamos falando de projetos de TIC, deve ser utilizado
os processos correlatos do ITIL e do COBIT que podem apoiar nessa parte do modelo, ndo
ficando limitados a eles, sdo eles:

SS - DM (Gerenciamento de Demanda) APO08, APO09
SS - BRM (Gestdo de Relacionamento de Negdcios) EDMO05, APO038
SD - CM (Gerenciamento de capacidade) APOQ07, BAIO4
SD - DC (Coordenagdo de Projeto) BAIO1, BAIO7
ST - CM (Gerenciamento de Mudangas) BAI06

ST - SVT (Validagéo e Teste de Servigo) BAIO7

ST - KM (Gestdo do conhecimento) BAI08

SO - PM (Gerenciamento de Problemas) DSS03

CSI - SR (Relatorios de Servigo) APOO09, MEAO1

Pode ser utilizado também a metodologia Scrum, métodos 4geis, que auxilia em
projetos que envolvam desenvolvimento de softwares.

Cronograma do Projeto

Informacgdes contidas na Matriz das ComunicagOes, aqui devem conter as datas de
inicio e término das atividades do projeto. O Gerente de Projetos deve separar cada etapa do
projeto e criar um cronograma para cada, cada etapa deve ser distribuida para a equipe de
projeto para execugao, deve ser aprovado por todos os interessados do projeto.

Informacao Sobre o Andamento do Projeto / Desempenho

Aqui o Gerente de Projetos deve deixar todos os envolvidos no projeto atualizado de
todas as agOes e informagles que ocorrerem no projeto, esses comunicados podem ocorrer
utilizando ferramentas de comunicag¢Ges ja citadas no modelo.
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Reunioes Gerenciais Documentadas

Informacgbes contidas na Matriz das Comunicagbes, as reunides que terdo decisdes
importantes deverdo ter atas assinadas pelos participantes, importante que o Gerente de
Projetos realize a ATA até 48 horas depois da reunido, todos os envolvidos devem ler a ATA e
fazerem consideracdes em até 48 horas.

Gerenciamento de Problemas

Aqui podem ser adaptados os processos SO - IM (Gerenciamento de Incidentes) do ITIL
correlato ao processo DSS02 do COBIT. Esses processos tentam restabelecer o mais rapido
possivel o servico, nesse casso a solucdo de um problema ou incidente que possa ter ocorrido
no projeto, podendo haver um plano de contorno temporario para o ocorrido.

O Gerente de Projetos deverd ser informado de qualquer mudanga ou problema que
ocorra na execucao do projeto, para verificar a necessidade de aplicar o Gerenciamento de
Riscos.

Plano de Escalonamento

E importante que no projeto existam os papéis, para cada integrante do projeto,
qguando isso for estabelecido, é de suma importante conter as informacdes de quando acionar
e quem aciona esse steackholder, pode ser utilizado o formato abaixo:

192 Nivel Gerente de Reinaldo Qualquer fato Partes interessadas
Projetos Baldoino sobre o projeto | do projeto

22 Nivel Coordenador de | Elemento 1 Qualquer  fato | Executantes da
atividades que ocorra na | atividade

demanda de sua

equipe
32 Nivel Partes Elemento 2, Qualquer Gerente de Projeto
Interessadas Elemento 3 mudanga ou
incidente no

projeto
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Eventos da Comunica¢ao

Apds a identificagdo e o entendimento do projeto, é importante que seja descrito os
principais eventos de comunicacdo sobre o projeto de TIC em questao.

Ex: Reunides semanais dos coordenadores de equipe do CPD.

Gerenciamento dos Riscos

Aqui deve ser utilizado o processo descrito na norma I1SO 31000.

Primeiramente deve ser estabelecido o contexto da organizacdo, CPD e do solicitante
do projeto. CPD como contexto interno, executante do projeto e solicitante como contexto
externo.

Quando o risco for identificado, devera ser avaliada através da técnica de
Brainstorming, ndo ficando limitada & ela, essa técnica consiste em reunides para coleta de
varias informac0es dos interessados dos projetos.

Conforme citado no item Comunicagdo das Partes Interessadas, aqui deve ocorrer uma
forma de priorizar as informagdes, tentando identificar qual o risco que tras para o projeto.
Com isso, pode ser usada a matriz GUT, ndo ficando restrito a essa ferramenta.

A Matriz GUT faz o calculo da seguinte forma:
Graudo Risco=GXUXT

Cada denominador possui 5 (cinco) valores, sendo que o primeiro nivel sempre é
irrelevante e o ultimo nivel é o estado mais critico, exemplo de uma matriz GUT que pode ser
utilizada:

Figura 1 - Matriz GUT - priorizagao de Riscos
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Apds a priorizagado da informacgdo, a equipe de projeto deve estabelecer qual risco sera
tratado e quem serd a parte interessada a tratar esse risco.

Nessa etapa de Gerenciamento dos riscos, pode ser utilizado, como apoio, um
processo do ITIL dentro do livro Service Operations, o processo de gerenciamento de
incidentes junto com o processo do COBIT DSS01, que tem como objetivo o restabelecimento
do servico com rapidez fazendo indicadores para cada tipo de problema e quanto tempo o
servico deve ser restaurado, na matriz GUT proposta, utilizando o ITIL, abaixo uma proposta de
resolucdo dos problemas em horas, tendo como base a ITIL.

________2[medio[aahoras |

Figura 2 - Tempo de Resolugao de Incidentes

Licoes Aprendidas

Informacgbes contidas na Matriz das Comunica¢des aqui devem ser registradas todo
incidente que o projeto tenha tido e principalmente qual solugdo foi tomada. O Gerente de
projeto pode utilizar o documento de informagdes do projeto para alimentar com as solugdes
tomadas nos problemas ocorridos.

Em documentos em conjunto ao modelo, existe um formulario chamado, licGes
aprendidas, que deve ser alimentado com os incidentes que ocorram na execuc¢do do projeto,
desde o inicio do projeto até a finalizagdo do projeto.

Um ponto chave para uma boa execu¢do do projeto é manter esse formuldrio
atualizado, por que, pode reduzir o tempo para solu¢des de incidentes encontrados.

Documentos em Conjunto ao Modelo

e Matriz das comunicagées

e Formuldrio para identificacdo de partes interessadas
e Ferramentas Homologadas para comunicacao

e Formuldrio LicGes Aprendidas
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