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Objetivo do projeto:

A Prefeitura da Cidade do Rio de Janeiro(PCRJ} tem diversos sistemas de
informac&o para o acompanhamento de seus processos internos, dos mais
simples, que tem por fungdo apenas controle da tramitagéo de processos
administrativos, aos mais complexos, como sistemas responsaveis pelo
controle e liberagéo de pagamentos para fornecedores e funcionarios.

Atualmente, os servicos de suporte aos Sistemas Corporativos da PCRJ se
encontram desarticulados e descentralizados nas diversas secretarias,
acarretando respostas fragmentadas e despadronizadas.

O objetivo deste projeto & a criago de uma Central de Solugbes e Servigos
Unica para o atendimento das solicitagdes de servigos e informagses relativas
aos varios Sistemas e Servigos Corporativos da PCRJ.

Tal criagao, inicialmente, visa reunir em uma central de relacionamento com o
servidor o suporte aos servicos de Tecnologia de Informagéo (Tl) e incluindo o

auxilio ao uso dos Sistemas Corporativos, conforme quadro abaixo.
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Desenvolvimento do Projeto:

Esse projeto se configurara, numa primeira etapa, na reestruturagéo do suporte
de Tl oferecido aos servidores. Ap6s a maturagéo do projeto e minimizagéo dos
problemas decorrentes de sua implanta¢éo, se sucederia uma segunda etapa,
de ampliagcdo da atuagado da Central de Solugdes e Servigos, incorporando
solicitacbes de suprimentos e manutengdo das unidades, iniciando-se pelo
Centro Administrativo Sao Sebastido (CASS) da PCRJ, incluindo,

posteriormente, as unidades descentralizadas.

Canalizar para somente um numero de telefone (Ponto Unico de Contato) o
atendimento as demandas oriundas dos diversos setores/Secretarias/empresas
que compdem a Administragéo Municipal, propiciando maior gestdo e reuniao
de informagbes relativamente as necessidades de interagdo em termos de
davidas (suporte e reclamagdes), problemas no funcionamento (incidentes)
el/ou orientagdes (suporte) sobre os Sistemas Corporativos que sé&o utilizados
na Administragao Municipal (PCRJ).

Resultados Esperados:

Esta centralizagio trara a Prefeitura ganhos significativos de produtividade nos
servigos de apoio ao atendimento pulblico atravées do aumento na escala e
capacidade de acdo, homogeneizagdo das informag¢des, redugéo de custos via
uso de mao de obra prépria melhor treinada (servidores), racionalizagao da
utilizacdo dos recursos disponiveis e diagndstico das reais necessidades dos

Servigos.

Um dos pontos cruciais € o dimensionamento da capacidade de atendimento
necessaria a fim de fazer frente a atual demanda e a presungéo de variagao de
acordoc com ¢ aumento do n° de usuarios, mantendo a exceléncia em termos
de nivel de servigo mesmo em situagdes de desequilibrio de oferta e demanda,
usando como elemento moderador desse desequilibrio a utilizaggo em larga
escala de servidores com {reinamento e formagéo adequados, multifuncionais e
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conhecimento basico da totalidade da organizacédo e que sao aproveitados em
diversas areas, tornando-os cada vez mais envolvidos com a Prefeitura.(Ciclo

do Sucesso)

A melhoria nos processos de atendimento as demandas dos
servidoresfempregados da Prefeitura traz em seu bojo, além das economias
citadas anteriormente, uma melhor experiéncia dos que a utilizam
(servidores/fempregados) e, com isso, uma maior satisfagdo e prazer dos
mesmos em trabalhar na e para a Prefeitura, elevando-se a produtividade e a

qualidade dos servigos prestados ao publico externo, qual seja, o cidadao.

A implementacéo do Projeto ird ao encontro do diagnostico realizado pela
PCRJ no Plano Estratégico da Prefeitura do Rio de Janeiro 2013-2016 atuando
na diretriz que propée aumentar a robustez, confiabilidade e eficiéncia da
Tecnologia da Informagdo e Comunicagdes da Prefeitura, tornando-a
compativel com as demandas da cidade combatendo a obsolescéncia da
infraestrutura de Tecnologia da Informagédo e Comunicagdo (TIC) na gestéao
municipal, resultado de anos de baixos investimentos na area, acarretando um
alto risco operacional aos processos criticos da Prefeitura,

Proximos Passos:

A formatacdo deste Servigo prevé uma implantacéo inicial de apenas alguns
servigos, entretanto objetiva-se consolidar e ampliar as alternativas (ERGON,
DOWEB, SIGMA, FINCON, entre outros) se tornando, entdo, um significativo
aporte de referéncias e integracdo entre os diversos Sistemas
Corporativos/Setores da PCRJ e os servidores publicos, usuarios destes

Servigos.
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Termo de Abertura do Projeto

INFORMAGOES SOBRE O DOCUMENTO L
Cliente: SECRETARIA MUNICIPAL DA CASA CIVIL

Patrocinador: FUNDACAO JOAO GOULART
Nome do Projeto: CENTRAL DE SOLUGOES E SERVICOS
Gerente: JULIO URDANGARIN (IPLAN)
Contato: jurdangarin@gmail.com
ANDRE QUEIROGA (SEOP)

Gerentes Funcionais

. . JAIME PAULINO (SMAS)
(Participantes):
RODRIGO PRADO (SMSDC)
Data de Criagao: 14 de setembro de 2012
Versao do 1.1
Documento: ]

Data desta Versao: 09 de novembro de 2012

'DESIGNACAO -

JULIO URDANGARIN foi designado como gerente do projetoc CENTRAL DE
SOLUGOES E SERVIGOS. Vocé é responsavel por assegurar que os
requerimentos do(s) cliente(s) sejam satisfeitos e que todos os produtos e
servigos cotados ou contratados sejam entregues. Vocé € responsavel pelo
sucesso do projeto e estara trabalhando préximo aos gerentes funcionais
apropriados para assegurar que todos 0s objetivos do projeto sejam atingidos.

f:.RESPONSABILIDADES

* Atuar como ponto central de contato para toda documentagao formal do
projeto;

» Assegurar que os membros da equipe de projeto estejam cientes de suas
responsabilidades e também, que todos os compromissos assumidos sejam
realizados.

« Gerenciar compromissos contratuais e realiza-los em tempo, dentro do
orgamento e com satisfagéo do cliente.

» Elaborar e atualizar o Plano de Projeto com a anuéncia expressa do
cliente.
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» Controlar custos, cronograma orcamento e variagdes técnicas dentro das
margens estabelecidas no projeto.

* Manter toda documentagéo atualizada nos sistemas, bem como na base
de conhecimento.

» Seguir todos os processos e padrées metodolégicos.

AUTORIDADE

» Engajar e substltwr o] pessoal da eqmpe de pl'OjetO quando neoessério e
dirigir as atividades da equipe;

*» Para acessar os contatos com os clientes para todos os assuntos relativos
a este projeto,

» Para acessar os gerentes de recursos em todos os assuntos relativos a
este projeto;

* Para controlar o orgamento do projeto;

» Para dirigir as a¢gbes de monitoramento referente a tempo, custo, risco,
performance e qualidade de forma a garantir que todos os problemas séo
prontamente identificados, reportados e solucionados;

» Para contatar através de unidades funcionais ¢ com todos os niveis de
geréncia para realizar os objetivos do projeto;

* Para delegar a responsabilidade e autoridade dos projetos dos membros
de sua equipe;

'-'ZEAPRESENTA(;AG

A Prefeitura da Cidade do Rio de Janelro (PCRJ) tem dwersos S|stemas de
informag&o para o acompanhamento de seus processos interncs, dos mais
simples, que tem por fungdo apenas controle da tramitacdo de processos
administrativos, aos mais complexos, como sistemas responsaveis pelo
controle e liberag@o pagamentos para fornecedores e funcionarios.

Atualmente os servicos de suporte aos sistemas corporativos da PCRJ se
encontram desarticulados e descentralizados nas diversas secretarias,
acarretando respostas fragmentadas e despadronizadas.

“OBJETIVO T

O objetivo deste projeto é a criagéo de uma Central de Solugées e Serwgos
Unica para o atendimento das solicitagbes de servigos e informacdes relativas
aos varios Sistemas Corporativos da PCRJ.

'DESCRIGAO
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Tal criag@o, inicialmente, visa reunir em uma central de relacionamento com o
servidor, o suporte aos servicos de Tecnologia de Informagéao(TI) e incluindo o
auxilio ao uso dos Sistemas Corporativos.

Esse projeto se configurara na primeira etapa, pela reestruturagéao do suporte
de TI oferecido aos servidores. Apés a maturagéio do projeto e minimizagéo
dos problemas decorrentes de sua implantagdo, se sucederia uma segunda
etapa, de ampliacdo da atuacdo da Central de Solugdes e Servigos,
incorporando solicitagdes de suprimentos e manuiengdo das unidades,
iniciando pelo Centro Administrativo Sao Sebastiado (CASS) da PCRJ, incluindo
posteriormente, as unidades descentralizadas.

Canalizar para somente um numero de telefone (Ponto Unico de Contato) o
atendimento as demandas oriundas dos diversos
setores/Secretarias/empresas que compSem a Administragdo Municipal,
propiciando maior gestdo e reunido de informagdes relativamente as
necessidades de interagdo em termos de dlvidas (suporte e reclamacées),
problemas no funcionamento (incidentes) e/ou orientagdes {suporte) sobre os
Sistemas Corporativos que sao utilizados na Administragéo Municipal (PCRJ).

Esta centralizagdo trara a Prefeitura ganhos significativos de produtividade nos
servigos de apoio ac atendimento publico através do aumento (ganho) de
escala na capacidade de agdo, homogeneizagio das informacdes, redugéo de
custos via uso de méo de obra propria melhor (bem) treinada {servidores),
racionalizagéo da utilizagado dos recursos disponiveis e diagnostico das reais
necessidades dos servigos.

Um dos pontos cruciais € o dimensionamento da capacidade de atendimento
necessaria a fim de fazer frente a atual demanda e a presungéo de variagéo de
acordo com o aumento do n° de usuérios, mantendo a exceléncia em termos
de nivel de servigo mesmo em situagdes de desequilibrio de oferta e demanda,
usando como elemento moderador desse desequilibrio a utilizacdo em larga
escala de servidores com treinamento e formagéfo adequados, multifuncionais
e conhecimento basico da totalidade da organizacédo e que s&o aproveitados
em diversas 4areas, tornando-os cada vez mais envolvidos com a
Prefeitura.(Ciclo do Sucesso)

A melhoria nos processos de atendimento 4as demandas dos
servidores/empregados da Prefeitura traz em seu bojo, além das economias
citadas anteriormente, uma melhor experiéncia dos que a utilizam
(servidores/empregados) e, com isso, uma maior satisfagéio e prazer dos
mesmos em trabalhar na e para a Prefeitura, elevando-se a produtividade e a
qualidade dos servigos prestados ao pablico externo, quai seja, o cidadao.
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A forﬁi'étagéo déste Servigo prevé uma imp_la'nt'ét,—:'éo 'inicial de apenas aiguns
servigos, conforme dispostos no quadro anterior, entretanto objetiva se
consolidar e ampliar as alternativas (ERGON, DOWEB, SIGMA, FINCON, etc)




se tornando entdoc um S|gntf|cat|vo aporte de referenclas e integragéo, entre os
diversos sistemas corporativos (setores) da PCRJ e os servidores publicos,
usuarios destes servigos.

;RESULTADO PRENCIPAL Do, PROJETO

A implementacdo do projeto :ré ao encontro do dlagnosttco reallzado pela
PCRJ no Plano Estratégico da Prefeitura do Ric de Janeiro 2013-2016 atuando
na diretriz que propde aumentar a robustez, confiabilidade e eficiéncia da
Tecnologia da Informagéio e Comunicacdes da Prefeitura, tornando-a
compativel com as demandas da cidade combatendo a obsolescéncia da
infraestrutura de Tecnologia da Informagdo e Comunicacio (TIC) na gestdo
municipal, resultado de anos de baixos investimentos na area, acarretando um
alto risco operacional aos processos criticos da Prefeitura.

As metas no Plano Estratégico sdo encontradas na Gestdo e Finangas

Plblicas e nas iniciativas estratégicas Governo de Alto Valor e Prefeitura
Presente.

PRAZOS/INVESTIMENTO -

Fase Descrig¢ao Custo (R$) Ii-i'i'cio Término

Definigéo do Gerente de Projeto 14/09/2012 (14/09/2012

Iniciagso gjﬂ‘)’ram do Plano de Projeto 30/08/2012 |13/09/2012

14/09/2012 |14/09/2012

Aprovagao do Plano de Projeto

Andlise e Levantamento de
Planejamento{Requisitos
Contextualizagéo - 2 semanas

- 2 semanas

Consultoria para mapeamento de

processos e certificagio 240.000,00 1 més
Aquisicdo de mobiliario e

—— equipamento 56.000,00 2 meses
Capacitagio e desenvolvimento 33.600,00 1 més
URA (Unidade de Resposta 350.000,00 2 meses
Audivel)

. LicGes aprendidas registradas e i
F'“?'"Zagﬁ" Finalizagado do Projeto 1 semana
TOTAL INVESTIMENTO ESTIMADO| _679.60(_)__,_(_)_0 4 meses
RISCOSIRESTR!G@ES o

* Resisténcias de alguns setores em disponibilizar informagoées,
equipamentos & pessoal qualificado,

« Possiveis resisténcias dos proprios servidores que ficardo a disposigéo do
Servigo;

« Servigo sera desenvolvido para a organhizagao do processo de entrada e
controle de solicitagbes, onde algumas respostas/atendimento dependerao
exclusivamente dos Setores responsaveis, sem nenhuma ingeréncia do




Servigo em tela.

* Tempo e qualidade de algumas respostas originadas pelos diversos
servicos podem colocar em xeque a credibilidade do Servigo frente aos
USUArios;

'PREMISSAS

= Com a consolidagdc do Servigo, as solicitagdes de entrada e de
acompanhamento através de chat e e-mail, diminuirdo a quantidade de
chamados telefdnicos;

* A organizagdo dos diversos canais de entrada de solicitagdes dos
servidores em um unico Servigos, permitird uma maior racionalizagéo dos
processos; melhor monitoramento dos prazos e fiuxos; qualificagéo dos
profissionais envolvidos que ampliara seu leque de conhecimento (se antes
limitado a um tipo de informacgéo, este profissional sera qualificado para
reconhecer e responder/encaminhar as diversas demandas);




Estrutura Analitica de Projeto
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