

1. Planejamento

1.1 Quem Somos

Somos uma empresa que usa a tecnologia da informação para criar soluções com foco em negócios, que envolvam tecnologia, conhecimento de processos e melhores práticas de negócio, para colocar seus clientes um passo à frente da concorrência.

1.2 Sobre o Cliente

A PolluxGPS é uma empresa jovem e especializada em manutenção de equipamentos GPS.

É um mercado novo com grandes expectativas de crescimento nos próximos anos.

O fato de não estarem ligados diretamente a uma marca, permite operar com o que há de melhor no mercado, repassando aos cliente, equipamentos de primeira linha como, GPS Garmin, sistemas de roteamento automático MapLink destinator, Pockets PC com sistema de GPS integrados e GPS Blue Tooth.

1.3 Definição do Problema

Foram identificadas necessidades em todas as áreas de atuação da empresa, mas a que apresentou maior dificuldade e identificamos como o melhor processo a ser otimizado, foi a “Assistência Técnica”.

Mesmo se tratando de uma empresa nova, possui seus processos mapeados, mas tem uma grande carência em uma ferramenta de apoio.

Todos os seus cadastros e controles são realizados através de planilha Excel.

Atualmente, o processo de orçamento e controle de equipamentos estão bastante burocráticos, demorados e com muitas falhas no controle das informações.

O gerenciamento dos equipamentos em manutenção é realizado através de um formulário em papel que serve de controle dos equipamentos enviados, recebidos, pagos, etc...

A única forma de entregar um documento para o cliente é através de formulários pré-impressos e impressão de arquivos MS-Word.

A empresa está em busca de uma ferramenta que possa agilizar o preenchimento do orçamento e acompanhamento das manutenções. 

1.4 Objetivos da Área de Negócios

A empresa ainda está se estruturando e esta em busca de ferramentas de apoio para as equipe comercial, que sirvam de fonte de dados para a equipe principal que é manutenção de equipamento. Os objetivos principais da área de negócios são:

Agilidade no atendimento ao cliente.

Emissão de documentos oficiais.

Controle efetivo dos equipamentos em manutenção.

1.5 Requisitos da Área de Negócios

Melhorar o Cadastro de Cliente.

Gestão dos equipamentos em manutenção.

Criar novo meio de comunicação com o cliente ao enviar e-mails conforme mudanças de STATUS no processo de manutenção.

1.6 Plano de Projeto

	Identificação

	Solicitação de Orçamento e Acompanhamento de equipamentos em manutenção

POLLUXGPS


Tabela 1 - Identificação

1.6.1 Equipe do projeto:

	Nome
	Empresa
	Telefones
	Perfil

	Lucio Mauro Silva
mauro@polluxgps.com.br
	PolluxGPS
	11-5031-3535
	Patrocinador (sponsor)

	Fabio Araújo

Fabio@polluxgps.com.br
	PolluxGPS
	11-5031-3536
	Usuário Chave (key user)

	Igor Araújo Silva
	DNService
	11-8264-8656
	Gerente do Projeto

	Márcia F. Dias
	DNService
	11-8235-0724
	Desnevolvedor

	Ana Paula N. Souza
	DNService
	11-5624-6811
	Analista de Sistema

	Célia Criastiane
	DNService
	11-5624-6811
	Analista de Sistema

	Cristiane
	DNService
	11-5624-6811
	Analista de Negócio


Tabela 2 – Equipe do Projeto

	Controle de Documento

	Número de controle do documento: Plano Projeto_01


Tabela 3 – Controle de Documento

1.6.2 Registro de Versões

	Data
	Autor
	Versão 
	Alteração

	01/03/2008
	Márcia F. Dias
	1.0
	Elaboração de Documento

	04/03/2008
	Cristiane
	1.1
	Revisão ortográfica


Tabela 4 – Registro de Versões

1.6.3 Revisores

	Nome
	Posição
	Aprovação:

	Igor A. Silva 
	Gerente de Projeto
	

	Lucio Mauro Silva
	Patrocinador
	


Tabela 5 - Revisores

1.6.4 Anexos

	Item
	Conteúdo

	
	


Tabela 6 - Anexos

1.6.5 Distribuição

	Nome
	Empresa
	Data
	Forma de Distribuição

	Lucio Mauro Silva
	PolluxGPS
	04/03/2008
	Email

	Igor A. Silva
	DNService
	04/03/2008
	Email


Tabela 7 - Distribuição

	Índice Analítico

	1.
	Objetivo
	

	2.

2.1

2.2
	Escopo Geral

Resultados Esperados

Limites
	

	3.

3.1
	Estratégia de Condução

Fases do Projeto
	

	4.

4.1

4.2

4.3
	Premissas e Restrições

Aspectos Técnicos

Ambiente para Desenvolvimento

Prazos
	

	5.
	Obstáculos Encontrados
	

	6.
	Equipes do projeto
	

	7.
	Modelos de Negócio
	

	8.
	Informações Técnicas
	

	8.
	Fluxo das Informações.
	


Tabela 8 – Índice Analítico

1.6.6 Objetivo

Desenvolver um sistema com Cadastro de Clientes, Solicitação de Orçamento e acompanhamento dos equipamentos em manutenção, contendo os seguintes itens:

Cadastro de Cliente;

Área de administração;

Módulo de Orçamento;

Módulo de controle de equipamento;

1.6.7 Escopo Geral

1.6.7.1 Resultados Esperados

Ter um diferencial de mercado.
Aumentar a satisfação do cliente.
Maior controle de Cadastro de Cliente

Gestão da manutenção dos equipamentos

1.6.8 Limites

O prazo de entrega do Projeto não pode ultrapassar 30/06/2008.

1.6.9 Estratégia de condução

1.6.9.1 Fases do Projeto

1.6.9.2 Fase 01 - Planejamento

:: levantamento das informações;

:: elaboração da especificação inicial do projeto;

:: aprovação da especificação inicial do projeto;

:: preparação do plano inicial das atividades.

1.6.9.3 Fase 02 - Codificação

:: codificação;

:: testes.

1.6.9.4 Fase 03 - Implantação

:: implantação;

:: homologação;

:: acompanhamento

1.6.10 Premissas e Restrições


Aspectos técnicos


O desenvolvimento será feito com a Tecnologia .NET*.


Toda comunicação entre cliente e empresa serão feitas através de e-mail.


Será necessário importar o cadastro do cliente já existente no Excel.

1.6.11 Ambiente para desenvolvimento

Utilizaremos o seguinte padrão de ambiente:

	Produto
	Fabricante
	Versão

	MS Visual Studio 2005
	Microsoft.
	8.0.5

	MS Sql Server 2005
	Microsoft
	9.0.3


Tabela 9 – Ambiente para Desenvolvimento

1.6.12 Prazos

	Atividade
	Área Responsável
	Prazo Limite

	Apresentação Inicial do Projeto
	DNSERVICE
	04/03/08

	Aprovação Inicial do Projeto
	POLLUXGPS
	07/03/08

	Desenvolvimento
	DNSERVICE
	30/05/08

	Teste e Homologação
	DNSERVICE / POLLUXGPS
	06/06/08

	Implantação
	DNSERVICE 
	16/06/08

	Acompanhamento
	DNSERVICE
	20/06/08

	Finalização
	DNSERVICE
	20/06/08


Tabela 10 - Prazos

1.6.13 Obstáculos encontrados

Não há obstáculos até o momento

1.6.14 Modelo de Negócio

O cliente entrega o equipamento para o atendente (balcão de atendimento), se ainda não estiver cadastrado, atendente deve cadastrar o cliente e emitir um documento de orçamento.


Equipe de manutenção atualiza status da manutenção dos equipamentos, conforme nº de série do equipamento. 


Atendente acompanha manutenções já realizadas e informa ao cliente que o mesmo já pode ser retirado.

1.6.15 Fluxo das Informações

Relacionamos abaixo o macro fluxo de informações do processo:

	Área
	Ação

	Cliente
	Entrega equipamento

	Atendente
	Verifica / Efetua o cadastro do cliente

	Atendente
	Emite orçamento

	Técnico Manutenção
	Atualiza dados do equipamento e status da manutenção

	Atendente
	Acompanha status e entra em contato com cliente.


Tabela 12 – Fluxo das Informações

1.7 Project Charter

	DNSERVICE
	PROJECT CHARTER
	Data: 05/09/2007

	Cliente:
Lucio Mauro Silva
	Patrocinador: 
Lucio Mauro Silva 
	Gerente de Projeto:
Lucio Mauro Silva

	Necessidades do Negócio:
Melhorar o Cadastro de Cliente.

Aumentar as formas de comunicação com o cliente.

Gestão dos equipamentos em manutenção.

Enviar e-mail aos clientes conforme mudança de STATUS do processo de manutenção.

	Objetivo do Projeto:
A empresa ainda está se estruturando e esta em busca de ferramentas de apoio para as equipes, que sirvam de fonte de dados para a equipe principal que é manutenção de equipamento.  Ter um diferencial de mercado.  Aumentar a satisfação do cliente.

	Justificativas para o Projeto:
Ferramenta de apoio para equipe de manutenção
Aumento da satisfação do cliente.
Diminuição com gastos telefônicos com clientes fora de São Paulo.

	Premissas:

O desenvolvimento será feito com a Tecnologia .NET*.

Toda comunicação entre cliente e empresa serão feitas através de e-mail.

Será necessário importar o cadastro do cliente já existente no Excel.

	Restrições:

Todas comunicações cliente/empresa serão feitas via e-mail. 

O orçamento só pode ser emitido para clientes cadastrados.

Será necessário importar o cadastro do cliente já existente no MS-Excel.

	Áreas Envolvidas:

Manutenção de Equipamento
	Principais Stakeholders:

Fábio Araújo
Lucio Mauro Silva

	Escopo:

Desenvolvimento de um sistema para Solicitação de orçamento de Equipamentos para manutenções.
	Fora do Escopo:

Controle de Pagamento
Impressão de relatórios adicioanais

	Riscos Identificados:

O comprometimento e participação de todos os envolvidos no projeto.

Disponibilidade da infra-estrutura nas etapas de homologação e produção.

Substituição do “usuário chave” da POLLUXGPS  e do analista de negócio da DNSERVICE.

	Prazo Estimado:

Data: 20/06/2008
	Custo Estimado:

R$ 3.500,00 (Três Mil e Quinhentos Reais)

	Aprovação do Gerente do Projeto:

Data:

Assinatura:
	Aprovação do Gerente do Projeto:

Data:

Assinatura:


Tabela 13 – Project Charter


1.8  
Cronograma

	
	Fevereiro
	Março
	Abril
	Maio
	Junho

	Planejamento
	X
	
	
	
	

	Análise
	X
	X
	
	
	

	Desenho / Protótipo
	
	X
	
	
	

	Desenvolvimento 
	
	X
	X
	X
	

	Homologação 
	
	
	
	X
	

	Treinamento 
	
	
	
	
	X

	Implantação 
	
	
	
	
	X


Tabela 14 – Cronograma

1.9  
Matriz de Responsabilidade

	Integrante / 

Função

Atividade
	Ana Paula


Analista 
Programador
	Célia 

Analista 
Programador
	Marcia Dias

Analista
 Programador
 / Designer
	Cristiane

Analista de Negócio
	Igor Araujo

Gerente / 
Analista
 Programador

	1.1 Apresentação
	P
	P
	P
	P
	R

	1.2 Cliente
	P
	P
	P
	R
	A

	1.3 Definição do Problema
	P
	P
	P
	R
	A

	1.4 Objetivos da área de negócios
	P
	P
	P
	R
	A

	1.5 Requisitos da área de negócios
	P
	P
	P
	R
	A

	1.6 Proposta
	P
	P
	R
	P
	A

	1.7 Cronograma
	P
	P
	P
	P
	R

	A - Aprova

R - Responsável pela Atividade

P - Participa

N - Não Participa.



Tabela 2 – Matriz de Responsabilidade
1.10  
Análise

1.10.1 Entrevista
1 - Como é feito o controle de manutenções atualmente?

R - Ao recebermos o aparelho preenchemos uma ficha em 3 vias contendo; Nome do Cliente, Data Do recebimento do GPS, Modelo do aparelho, Código do aparelho, Defeito informado, Se esta na Garantia ou não.
Tendo o valor da manutenção (Se estive fora da Garantia) é passado para o cliente com os devidos acréscimos e aguardamos a aprovação do cliente, ele aprovando, é passado para manutenção prosseguir com o conserto.
Verificamos com  cliente se vai ser enviado por sedex ou vai retirar.

2 - As manutenções são realizadas pela própria empresa ou é terceirizado?

R -
As manutenções são realizadas através da MareGPS.

3 - Precisa ser acessada via web?

R - Não terá acesso via web, pois é uma empresa de pequeno porte e iria gerar  muitos gastos.

4 - Já possui um banco de dados com os cadastros dos clientes?

R - Sim, pois o principal ramo da empresa é a venda dos equipamentos e é feito o cadastro desses clientes no Access.
5 - Alguma parte do processo já está automatizada?
R - Nenhuma, pois os processos são feitos manualmente em formulários e talão de Ordem de Serviço.

6 - Qual o volume de manutenções realizadas por mês? 
R - São Realizados aproximadamentes 30 manutenções por mês.

7 - Como é feito o controle de pagamento do cliente?

R - A cobrança  para o cliente é feita na aprovação da manutenção ou  na entrega do aparelho. O pagamento é feito dependendo da localidade do cliente, se o cliente vier retirar o equipamento normalmente é pago com cheque, senão deposito em conta ou reembolso postal.

8 - A empresa da garantia do serviço?

R -
Sim. A Garantia das manutenções realizadas tem garantia de 3 meses.

9 - Vocês atendem somente clientes de SP ou em todo o Brasil?
R - 
Atendem em nível Brasil.

1.10.2 Processos

1.10.2.1 Equipamentos fora da Garantia

Atualmente a empresa não possui nenhum sistema informatizado
somente o Cadastro de Cliente que é feito em Access. Todos os processos de manutenção são feitos manualmente tornando o serviço bastante burocrático, demorado e com muitas falhas no controle de informações.


O gerenciamento dos equipamentos em manutenção é realizado através de formulários em papel que serve de controle dos equipamentos recebidos, enviados, pagos, etc.


Ao receber o equipamento para manutenção são preenchidas 3 vias de Ordem de Serviço, sendo a 1º Via para o cliente a 2ª Via é anexada ao equipamento e a 3ª Via fica como controle no talão de Ordem de Serviço.


O equipamento vai para revisão e elabora o orçamento em seguida a MareGPS entra em contato com o cliente para solicitar aprovação do conserto. Se o cliente aprovar o orçamento deverá efetuar o pagamento para MareGPS e assim prosseguir a manutenção.

Ao termino da manutenção é informado ao cliente que o equipamento encontra-se disponível para retirada.

1.10.2.2 Equipamentos em Garantia

Para os equipamentos em garantia é realizada a busca no banco de
dados (Access) os dados do cliente.

são preenchidas 3 vias de Ordem de Serviço, sendo a 1º Via para o cliente a 2ª Via é anexada ao equipamento e a 3ª Via fica como controle no talão de Ordem de Serviço.
Ao termino da manutenção é informado ao cliente que o equipamento encontra-se disponível para retirada.

1.11 Bibliografia


1. Arquivos referentes às Normas da ABNT

2. Material fornecido pelos Professores em sala de aula

4.1 Glossário

GPS – Sistema de Posicionamento Global por satélite.

* ASP ou Aplication Service Provider, termo em inglês que indica uma forma de contratação de serviços que dispensa aquisição de software ou ferramentas, representa uma grande evolução quando falamos em posicionamento web.


* .NET ou Microsoft .NET, plataforma única para desenvolvimento e execução de sistemas e aplicações. Todo e qualquer código gerado pode ser executado em qualquer dispositivo ou plataforma semelhante à plataforma Java. O programador deixa de escrever código para um sistema ou dispositivo específico, e passa a escrever para a plataforma .NET.






