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RESUMO

Retrabalho e custos extras desnecessarios sdo alguns dos problemas enfrentados
pelo departamento de suporte em TI, devido a falta de uma estrutura centralizada
para o gerenciamento de projeto. Diante dessa realidade, este artigo tem como
principal objetivo, elaborar um plano de acdo para implantacdo do escritério de
projetos para uma unidade de suporte em TI.
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ABSTRACT

Rework and unnecessary extra cost are some of the problems faced by the IT
support department, due to lack of a centralized structure for managing the project.
Given this reality, this article has as main objective, to develop an action plan for
implementation of the project office for an IT support unit.
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INTRODUGCAO

Muitos sdo os obstaculos enfrentados pelo setor de TI (Tecnologia da
Informacao) nas empresas. Essa realidade ndo poderia ser diferente para o Suporte
de TI. Controle de processos, gerenciamento da demanda e apoio as areas clientes
sdo alguns dos desafios do departamento de suporte a tecnologia da informacao.
Para Shueler (2004), a falta de integracdo das demandas do departamento de
suporte com as demandas de outras areas ocasionam retrabalho e custos extras
desnecessarios. Para resolver esse problema, a implantacdo do escritério de projeto
no departamento de suporte de Tl apresenta-se como uma estrutura adequada para
acabar com o desenvolvimento de projetos duplicados, além de uma maior
integracdo das demandas com outros departamentos de TI. Uma das premissas
para centralizacdo do desenvolvimento de projetos e suporte no mesmo lugar é que
a implantacdo do PMO (Project Management Office) ndo interfira no prazo de
entrega dos servicos de Tl prestados.

O objetivo principal deste artigo € o desenvolvimento de um plano de
gerenciamento de projeto para implantacdo do escritério de projetos no
departamento de Suporte de TI. Para essa finalidade, foi realizada uma revisao da
literatura a partir dos resultados obtidos de pesquisas feitas em fontes como

trabalhos académicos, livros especializados, etc.

O DEPARTAMETO DE SUPORTE EM TI

O departamento de suporte em Tl €& normalmente encontrado dentro de
estruturas organizacionais funcionais, onde as areas sao formadas de acordo com
sua especializacdo. Seus servigos séo prestados internamente e seu principal papel
€ assegurar a utilizacéo racional dos recursos computacionais da companhia. Dentre
as atividades desempenhas pelo suporte de TI, administragdo de rede de
computadores, gerenciamento de banco de dados, backup de arquivos, combate a

pragas virtuais (Antivirus), etc.



DESENVOLVIMENTO DO PLANO DE ACAO

Do mesmo modo que ocorre no planejamento de qualquer projeto, a
implementacdo de um escritorio de projeto envolve o esforco de todos os
interessados na elaboracdo de um documento de suporte ao gerenciamento de
projeto. Esse documento desde o seu inicio deve ser o mais completo possivel. Na
elaboracdo do plano de implantacdo do PMO, € comum o surgimento de muitos
questionamentos como:

e O que é um projeto?

¢ Qual o modelo de escritorio de projeto é o mais adequado para o0 suporte de

TI?

e Quais as principais fun¢cées do PMO?

e Quais as principais premissas e restricbes na implantacdo de escritorio de

projeto?

Para encontrar respostas para todas essas duvidas, faz-se necessario saber um
pouco mais sobre alguns conceitos de projetos e, principalmente, o que é um
escritorio de projetos.

Projeto € um empreendimento Unico, caracterizado por uma sequéncia clara e
l6gica de eventos, com inicio, meio e fim. Visa atingir objetivos especificos e é
conduzido por pessoas dentro de parametros pré-estabelecidos como tempo, custo,
recursos envolvidos e qualidade (DINSMORE E CAVALIERI, 2005; VARGAS, 2005).
Os projetos podem ser utilizados em praticamente todas as areas do conhecimento
humano, incluindo os trabalhos administrativos, estratégicos e operacionais, bem
como na vida pessoal de cada um (VARGAS, 2005).

Para minimizar os problemas metodolégicos e de conhecimentos na area de
Gerenciamento de Projetos, surge o Escritorio de Gerenciamento de Projetos. Esta
ferramenta inclui a divulgacdo das melhores praticas de gerenciamento de projetos
para toda a organizacdo e desenvolvimento de ferramentas que possibilitam a
diminuicdo dos indices de falhas e atrasos, garantindo que 0s projetos mais
importantes para a organizacao sejam os mais prioritarios (OCHI et al., 2009).

O PMO serve de base para a equipe de projeto e centraliza todas as informagdes
e controles do projeto. Sua funcdo pode variar desde uma assessoria, sugerindo
politicas e procedimentos, até uma estrutura mais completa, com um papel mais

ativo, onde politicas sao aplicadas, por ele, aos projetos (VARGAS, 2005).



O PMO pode ser estruturado de acordo com a necessidade de cada organizacao.
Dentre as possibilidades, pode apresentar-se como um departamento da empresa,
ou como um comité dentro de setores relacionados com projetos, ou ainda, como
portal virtual para dar suporte a equipes que estejam espalhadas geograficamente
(DINSMORE e CAVALIERI, 2005).

Para Vargas (2005), de acordo com seu proposito e perfil desejado de

aplicacao pela organizacao, existem trés modelos basicos de escritério de projetos:

o Projeto Autbnomo — Escritorio criado para atender a demanda de um Unico
projeto ou programa, mas sem modificar a rotina da empresa. O sucesso e 0

fracasso do projeto dependem exclusivamente do PMO.

o Project Support Office — Escritério de projeto com estrutura de nivel
departamental com finalidade de dar suporte a varios projetos ao mesmo tempo.
Além de fornecer apoio administrativo, é também responséavel pela disponibilizacao
de recursos técnicos e metodologicos.

o Enterprise Project Support Office — Vinculado diretamente a alta
administracdo. Possui uma atuacdo mais ampla que os modelos anteriores. Dentre
suas principais funcdes, o gerenciamento estratégico de todos o0s projetos

organizacionais.

Decisdo do modelo mais adequado para o suporte de TI.

Pelas caracteristicas apresentadas, o PSO (Project Support Office) € o modelo que
melhor atende as necessidades de gerenciamento do departamento de suporte de
TI. Conforme sua definicdo, o PSO é voltado para uma estrutura departamental e

dar suporte a varios projetos simultaneamente.

Funcdes do escritorio de gerenciamento de projetos

Para Dinsmore e Cavalieri (2005) é fundamental, em qualquer modelo de

escritorio de projeto, que as funcbes estejam bem definidas e o setor estratégico



esteja comprometido com essas funcdes. Hallows e Dinsmore elencaram as

seguintes fungdes:

Suporte ao projeto

Atualizacédo do cronograma;

Implantacdo de sistemas de gerenciamento de projetos;

Implantacdo de metodologia;

Fornecimento de modelos de documentos utilizados no projeto, como
plano do projeto e relatério de acompanhamento;

Arquivamento de registros do projeto.

Desenvolvimento do projeto

Contratacdo de pessoas (Gerente de projeto e demais membros da
equipe);

Revisar o projeto para localizar possiveis dificuldades do gerente de
projeto em alguma etapa e ajuda-lo no que for necessério.
Disseminacdo do conhecimento atraves da realizacdo de treinamento
para a geréncia e membros da equipe de projeto;

Avaliar o desempenho do gerente de projeto ao término de cada

projeto e, caso necessario, propor melhorias.

Controle do projeto

Definicdo de modelos de gerenciamento de projeto;
Verificar a qualidade de documentos gerados;
Mapeamento dos riscos;

Elaboracédo de documentos padrao.



Etapas do plano de acéao

Implantagdo do
escritorio de
projetos

Escolha do tipo de Obtengdo do Criagio da Motivar e doutrinar Implementar Estabelecer Entrada em Feedback I
escritorio a ser suporte & apoio infra-estrutura do envolvidos estrutura projeto-piloto operagéo
implementado necessario escritorio

Figura 1 — Etapas de implantacéo do escritério de projetos
Fonte: Elaborada pelo autor com base na obra de Vargas (2005) )

Alguns autores tentaram delinear um caminho para implantacdo de um PMO. E
possivel relacionar oito passos elementares para implantagcdo de um escritorio de
gerenciamento de projetos. O primeiro passo € a escolha do tipo de escritério a ser
implementado. A implantacdo do PMO deve ocorrer de acordo com as necessidades
de cada empresa, ndo existindo um modelo padrdo j& estabelecido. Para o
departamento de suporte de TI, o modelo escolhido foi o PSO. A obtencédo do
suporte e apoio necessario € uma etapa essencial, pois € o momento de definir o
patrocinador ou “sponsor” do projeto e estabelecimento de recursos necessarios a
implementagéo.

A definicdo de papeis e responsabilidades dentro da empresa, estabelecimento
dos recursos tecnologicos necessarios, requerimento de recursos humanos e
determinacdo do processo de funcionamento (estrutura organizacional, modelo
funcional e modelo de governangca) sdo passos que ocorrem na criacdo da
infraestrutura do escritério. Outra etapa é motivar e doutrinar envolvidos: identificar
treinamentos necessarios, selecionar treinadores e fornecer treinamento em
gerenciamento de projetos; desenhar cursos de gerenciamento de projetos;
desenvolver plano de carreira para gerenciamento de projetos. Na implementacéo
da estrutura, ocorre o desenvolvimento dos processos de gerenciamento de
projetos, padrdes de procedimentos, ferramentas, templates para documentagéo,
métricas para realizar medi¢cdes, modelos para analise e relatérios. Antes de colocar
toda estrutura para funcionar, é prudente avaliar, selecionar e conduzir os melhores
projetos a serem enquadrados a nova metodologia de gerenciamento de projetos.
Feito isso, O PMO entrada em operacao. A busca pela melhoria continua e feedback
€ um preocupacdo de quem procura exceléncia, para o alcance desse objetivo,
realizar pesquisas de satisfacdo relacionadas aos trabalhos desenvolvidos pelo

PMO, buscar sugestbes de melhoria para o processo por meio de féruns com
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publicos formadores de opinido, realizar reunides com a equipe envolvida e o
cliente para levantamento de pontos positivos e negativos ao longo do projeto, dar
feedback aos stakeholders sobre as melhorias sugeridas e adequacé&o ao processo
de gerenciamento do PMO. (VARGAS, 2005 apud BLOCK & FRAME; CRAWFORD)

Apés o termino da implementacdo, o PMO torna-se operacional. Apesar de
desempenhar muitas de suas funcbes e gerar beneficios nos primeiros momentos
de operacdo, € necessario maturidade para o escritdrio de projetos alcancar um

nivel de exceléncia que traga ganhos competitivos para a organizagao.

CONSIDERACOES FINAIS

A primeira etapa para implantacdo de um escritério de projeto € identificar um
modelo de PMO que reflita melhor a realidade da empresa. A escolha pelo modelo
PSO reflete a preocupacdo com o papel a ser desempenhado pelo escritério de
projetos no departamento de Suporte em TI. Para viabilizacdo de sua
implementacgdo, a infraestrutura necessaria deve ser disponibilizada: recrutamento
de pessoal, recursos tecnoldgicos, motivacdo e treinamento dos envolvidos no
projeto. A disseminagdo do conhecimento possui o papel de criar uma cultura de
projeto e de conscientizar todos os interessados no projeto dos beneficios da
metodologia utilizado pelo PMO.

Ao centralizar todos o0s projetos, os resultados desses projetos podem ser
correlacionados e comparados entre si e com outros resultados da organizagéo, por
exemplo, com os resultados financeiros e comerciais. Essas informac6es podem dar
maior agilidade ao processo de tomada de decisdo e, com iSso, a empresa se torna

mais competitiva.
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