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Racional Identificado

Resumo da Situacdo Actual

* A Administracdo Publica caracteriza-se por Ministérios, Secretarias, Gabinetes, Institutos, Unidades, Agéncias e
Organismos com presenca de recursos diversificada por diferentes locais e por um conjunto de solucdes em

producdo e em desenvolvimento, normalmente suportadas por multiplas infra-estruturas tecnoldgicas.

* A optimizacdo de resultados e custos em todas estas solucdes é exequivel, na medida em que as mesmas terdo

sempre uma abordagem/sistematizacdo convergente ao longo do tempo.

e 0O Conceito Central de Servicos permite de uma forma centralizada e integrada, ndo sé responder de modo global
e normalizado as diferentes infra-estruturais existentes, como também a todas as futuras solucdes necessdrias @

Administracdo Publica.
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Principios Fundamentais

Ofertas de Mercado e Estratégias Empresariais

e Grandes prestadores de servicos especializam-se em outsourcing, outras em offshore, possibilitando a prestacdo
de servicos de partes ou em cadeia desde uma primeira linha de atendimento até a manutencdo aplicacional, quer

nas instalacdes dos clientes, quer remotamente.
e Grandes InstituicOes Financeiras optaram por desenvolver os seus proprios centros de competéncia, centralizando
e rentabilizando competéncias e disponibilizando servicos remotamente aos seus diferentes Gabinetes, Institutos,

Unidades, Agéncias e Organismos com presenca de recursos diversificada, por diferentes locais.

e A conjugacdo destas diferentes prdticas, ofertas e estratégias de mercado, implementadas pela Administracdo

Publica, em parceria, materializar-se-a no conceito de Centrais de Servico.
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Centrais de Servico
Conceito Integrado
e Com o Conceito de Centrais de Servico pretende-se ter uma Unica foundation para servicos de infra-estruturas

tecnoldgicas em torno de sistemas e comunicacoes, caracterizada por guidel/ines harmonizadas em toda a cadeia

de valor, ou sejag, consultoria, desenho, encomendas, implementacdo e exploracdo.

Right Tools & New Road Maps & QoS & SLA
Sourcing Technologies New Project Management

Process Management

IT and Communications infrastructure
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Centrais de Servico: Conceito Integrado

Infra-estruturas

* Levantamento e andlise da actual infra-estrutura de sistemas e comunicacoes
e Andlise de requisitos funcionais relativos a projectos em curso e futuros projectos
» Definicdo de guidelines normativas sobre solucdes técnicas/infra-estruturas
- Arquitecturas abertas e flexiveis
- Introducdo de novas tecnologias
e Convergéncia voz/dados

- Racionalizacdo de custos utilizando o maximo de funcionalidades inerentes ao terminais
telefdnicos

e Convergéncia fixo/movel
- Incorporacdo da extensdo fixa, como extensdo movel, a custo corporativo

tlon
with premium services and financial performa

Equipamentos Rght  ToosGMew  RoodMapsE  QosGSLA

Sourcing Technologies New Project Management

e Optimizacdo/transformacdo de solucdes técnicas/infra-estruturas

Circuitos e redes

Sistemas

Process Management

Jools
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Centrais de Servico: Conceito Integrado

Gestdo de Processos [ e

Business Requirements

Service Support

e Sistematizacdo dos processos de gestdo operacional, aplicavel a vdarios niveis:
- Monitorizacdo

- Operacdo *E' a
s o
- IMACs ; ;
* Recomendacdes para ferramentas de suporte e gest@o g = :

e Gestdo operacional de infra-estruturas

Service Delivery

Centralizacdo dos processos de Monitorizacdo, Operacdo e Suporte e
Subcontratacdo de servicos de comunicacoes _
Subcontratacdo de servicos de sistemas

- Subcontratagdo de intervencoes o —
Q r premiumc:esrt\?i?ees'as:;l:if:::c?zl performai
o -
= Business ! Right Tools&New  Road Maps & QoS & SLA
= Value Added| @ Sourcing Technologies = New Project Management

Cycle
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Organization
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Centrais de Servico: Conceito Integrado

Recursos Adequados

e Avaliacdo e seleccdo das alternativas mais eficientes para cada processo ou servico e RHInterno SRV Externo
xterno

- Respondendo as necessidades de processos e servicos A l/’&
- Rentabilizando recursos e investimentos internos \ /

- Complementando com recursos externos

e Caracterizacdo do modelo de Governo entre as diferentes entidades envolvidas \?

Organismo

Administracdo Publica Oni Communications

Equipas de Gestaode

Gestdo Servigos

ustomer Satisfaction
premium services and financial performa

Tools& New  Road Maps & QoS & SLA
Technologies = New Project  Management

Plano Operacional
Servigos de Exploragao

. Entidades
Equipas “ INC REU  AVB Evtati
Operacionais PRO  CHG SM CAP ol

Process Management

IT and C ications if ture
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Centrais de Servico: Conceito Integrado

Ferramentas e Novas Tecnologias

* Andlise dos requisitos para a implementacdo das ferramentas de suporte e gestdo
e Seleccdo das melhores ferramentas para suportar dos respectivos requisitos:
Gestdo de inventdrio

Controlo de provisdo e alteracdes

Recolha e afericdo de niveis de servico

MonitorizacGo de capacidade dos meios e servico

MonitorizacGo de disponibilidade dos meios e servico

Suporte a disponibilizac@o de informacdo estruturada de facturacdo

e Implementacdo de ferramentas de suporte e gestdo, de acordo com os referidos requisitos

* |dentificacdo e andlise de novas tecnologias que possam ser utilizadas nas Centrais de Servico
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Centrais de Servico: Conceito Integrado

Roadmaps e setup de novos projectos

UtilizacGo das orientacées normativas tecnoldgicas para novos projectos
- Definicdo de arquitecturas
- Politicas de sequranca, backups, etc.
- Definicdo de metodologia para passagem a producdo

Definicdo de regras para controlo e acompanhamento dos novos projectos
- Atribuicdo de prioridades e outras condicoes
- Atribuicdo de dependéncias
- Relatérios de acompanhamento

Elaboracdo de um roadmap tecnolégico global, sobre os novos projectos

Gestdo global de novos projectos do roadmap tecnoldgico

Customer Satisfaction
with premium services and financial performat

Process Management

Right Tools & New
Sourcing Technologies

QoS & SLA
Management

IT and C:
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Centrais de Servico: Conceito Integrado

Controlo da qualidade e gestdo de niveis de servico

e Controlo da qualidade de servico end-to-end / Eardinge de oeriicos
- CrIGCEIO de CCIt(legO de SQ[VlCOS «\loz « Localizacdio « Disponibilidade « Suporte
7 7 - Edificios - Lisboa - Edificios - Remedy
. ~ , . . - Sucursais - Porto - Sucursais - Portal
e Caracterizac@o de niveis de servicos « Dodos - outras -MTTR - Gestdio
- Edificios « Hordrios - Incidentes - NetCool
' ~ e~ - Sucursais -24x7 - Alteragbes - Impact
e Caracterizacdo de ferramentas de afericdo - Internet -8x5 . MTBF

- Iniciativas
- Gateways

« Especificidades - \Voz
- Call Center - Dados

 Caracterizac@o do processo de recolha e afericdo

- Monitorizacdo e controlo dos diferentes niveis de servico
e (Cdlculo de bénus e penalidades a aplicar aos fornecedores externos de servicos

Estabelecimento da Fungéo SLM
o
g &
& & o
S & Implementagédo de SLAs
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Centrais de Servico: Conceito Integrado

e A partilha com o Operador de Servicos resultard em: melhor controlo da qualidade de servico das infra-estruturas
e Servicos, com menos risco, menos tempo e menos custo, quer no dia-a-dia, quer nas novas solucdes necessarias

a Administracdo Publica.

e As Centrais de Servicos irGo ao encontro do Plano Tecnoldgico global do Estado, contribuindo para a sua
concretizacdo, com solugdes e integracdes no dmbito das TIC's, atendendo a sinergias de diferentes

dreas/modulos, permitindo consequentemente a adopcdo de um melhor modelo de negécio.

e As Centrais de Servicos resultardo ainda, entre outros, em: melhoria nos niveis de servico prestados e percebidos,

capacidade de monitorizacGo cruzada com subcontratados para efeitos de controlo contratual, existéncia de

controlo global de assets e optimizacGo na relacdo com subcontratados. s

Right Tools& New  Road Maps & QoS & SLA
Sourcing Technologies New Project  Management

Process Management

IT and C
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Centrais de Servico

Operacionalizacdo do Conceito

Ministério X Ministério Y Agéncia Z Prestadores Externos

Secretaria Instituto Gabinete Secretaria Instituto

: D— -
Central Servicos A Central Servicos B \

' %

Organismo Organismo Organismo Organismo Organismo

Centrais de Servicos

- :“Tm » A Recursos 6“0
Servicos \\0

Equipa de Centrais de Servicos
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Centrais de Servico

As Principais Vantagens

* A optimizacdo de custos inerentes ao Foco da actividade, na definicdo dos niveis de QoS, a reestruturacdo de
preco do servico, a renegociacdo, centralizacdo e a partilha de recursos e de servicos na prestacdo de infra-
estruturas alvo de maior massa critica.

* A melhoria da qualidade de servico, resultante de uma maior sistematizacdo dos projectos, na definicdo de
requisitos, adopcdo da soluc@o, no acompanhamento e controlo quer da sua implementacdo quer da sua
exploracdo.

* Manutencdo e desenvolvimento da base de conhecimento da Administracdo Publica reutilizando todos os
actuais recursos existentes, nas equipas de Centrais de Servicos complementadas e/ou reforcadas sempre que
necessdrio com especialistas externos.

* Reduzir tempos de implementacdo. A aceleracdo do desenvolvimento ou da producdo de um determinado
servico ou solucdo, através do aumento da base de conhecimentos trazida por um fornecedor externo.

e Recursos Humanos - acesso a uma base alargada de recursos e talentos.

» Standardizacdo de processos, permitindo Escala ganhando Eficiéncia e Eficacia.
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Prova de Conceito

Abordagem de implementacdo

Service Assessment \ Proof of Concept \ Service Delivery

* |dentificar o Gmbito/servicode e« Definir resultados atingir com * Levantamento de infra-estruturas
andlise (tecnoldgico, a prova de conceito e definicGo de processos,
processual e/ou organizativo) e |Implementacdo da prova de organizacdo e governo
e Levantar informacdo relativa conceito e Transformacdo e implementacdo
ao dmbito/servico identificado * Aferir resultados obtidos na de ferramentas
* Analisar e caracterizar a prova prova de conceito * IdentificacGo de novos projectos e
de conceito e Apresentar resultados e gestdo de programa
e Apresentar a prova de decidir Golllo-go e Defini¢Go e implementacdo de . 0
conceito e decidir Golllo-go niveis de servico Q

e Operacionalizacdo da Central de

servicos \\os
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