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Administragdo de Recursos Partilhados

Objetivos de Aprendizagem |

e Entender

— De que forma as TIC estdo na base da Opera¢do da
maioria dos Servicos Partilhados

— A diversidade de Tecnologias existente

— Diferentes tipos de aplicacoes, orientadas a diferentes
processos / dreas de atividade

— Diferentes formas de implementar/gerir/contratar
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5. Technology

O que sao TIC?

* Resulta da convergéncia de 2 industrias
— Tl (Informatica, Computadores e Componentes)
— Telco (Redes, Servicos, Componentes e Multimédia)

* |sto porque actualmente
— Voz
— Multimédia (TV)
— Dados de Computadores

convergem NUMA SO REDE DE DADOS
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5. Technology

O que sao TIC?

* Redes de Comunicacao, incluindo a infra-estrutura de rede
(cablada ou wireless), seu suporte e proteccao,
processadores de rede e protocolos de comunicacoes;

* Maquinas, incluindo Computadores Servidores, Estacdes
de Trabalho e Periféricos;

* Sistemas Operativos capazes de implementar funcdes de
baixo nivel como sendo a gestao da capacidade de
processamento ou de memoria;

e Sistemas de Gestao de Bases de Dados capazes de criar e
manter bases de dados, agindo como interface entre
aplicacoes e ficheiros fisicos;

* Pacotes Aplicacionais de suporte ao desenvolvimento de
Sistemas de Informacao.
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5. Technology

Sistemas de Informacao

* Solucdes organizacionais e de gestao baseados em tecnologia
* 2 perspectivas:

— Organizacional

— Tecnoldgica

ORGANIZACAO Estratégias, Ambi(?n.tes Externo e Interno, Pessoas e
Processos de Negodcio

SISTEMAS DE Interfaces, Funcionalidades, Transagoes e
INFORMAAO Processamento dos Dados

TECNOLOGIAS Redes de Telecomunicagdes, Hardware, Software e
PISINSCININOXON|  Bases de Dados
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5. Technology

Sistemas de Informacao

* Perspectiva Organizacional

e A estratégia para os sistemas de informacao deve estar alinhada
com a estratégia da Organizacao

e QOs sistemas de informacao mapeiam os diversos processos e
elementos de negdcio em modelos de dados e em requisitos de
funcionalidades e integracoes

* Depois de implementados, os sistemas de informacao sao
drivers de mudanca e de obtencao dos objectivos estratégicos:

automatizagéo de tarefas e redugdo de custos operacionais;

disponibilizacdo de informacgéo util e atempada para tomada
de decisGo

estabelecimento de canais de comunicagcdo com clientes,
parceiros ou fornecedores
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5. Technology

Sistemas de Informacao

Sistemas de Informacao como interface entre a
Organizacao e as Tecnologias

- Baseados em pacotes aplicacionais ou desenvolvidos a
medida, os sistemas de informacao utilizam as tecnologias
de informacao para responder a requisitos funcionais que
resultam da analise organizacional.

- Compreendem as componentes de Entrada,
Processamento e Saida, implementando regras e
interagindo com os utilizadores ou com outros sistemas por
forma a transformar os dados em informacao util.
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5. Technology

Sistemas de Informacao

INPUT PROCESSAM/ OUTPUT

RECOLHA DE DADOS CONVERSAO DOS TRANSFERENCIA
DA ORGANIZACAO DADOS DE INPUT DA INFORMACAO

E DO AMBIENTE EM INFORMAGAO PARA OS
EXTERNO UTIL UTILIZADORES

CONTROLO

AUTO-CONTROLO
E FEEDBACK
DOS UTILIZADORES
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5. Technology
Aplicagoes de Utilizacao Geral

1. Armazenamento de Dados
1. Arquivo de Dados
2. Sistemas de Gestao de Bases de Dados
3. Data Warehousing

2. Processamento de Dados
Agregacao de Dados
Encriptacao de Dados

Data Mining

Localizacao de dados

i W NR

Personalizagao

VALORIZAMOS PESSOAS | WWW.ISCSP.ULISBOA.PT 9



Administragdo de Recursos Partilhados
5. Technology

Aplicagoes de Utilizacao Geral

3. Comunicac¢ao de Dados

P WNPR

E-Mail

Sistemas de Mensagens

Servigos de Contacto directos — Paging Services- (pagers, Telemoveis, PDA,...)
Telefones sem fios (Web Phones)

4. Input/Output Dados

1.

o n kBN

ASP - Application Service Providers ( Utilizacdo de Aplicagdes num Prestador de
Servigos Externo)

IVR - Interactive Voice Response
Voice Recognition — Voice Portals
Logging and Monitoring
Measurament — Quantificar e Medir
Reporting — Mapas
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5. Technology
Aplicagoes de Utilizacao Geral

5. Solugodes para Apoiar as Tomadas de Decisao
(Decision Support Solutions)

Arvores de Decisdo

Forecasting Software (Previsao...)
SW Programacao Linear

SW de Modelagao e Simulagao
SW Analise Estatistica

Graficos de Gantt e Pert

ok WNR
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5. Technology

Aplicacoes para processos especificos

NN REWN

9.

Suporte as Actividades Administrativas — Workflow management -
Autenticacao de utilizadores

Knowledge Management — Gestao Documental - Gestao Conteudos
Ferramentas para Desenvolvimento rapido de Solugoes automaticas
CRM - Gestao de Contactos

ERP — Enterprise Resource Planning

Domains-Enterprise Suites

HR — Vencimentos

IM- Inventory Management - Gestao de inventarios e Stocks —
Planeamento de Requisitos de Material (MRP)

Financeira — Contabilidade Geral, Contab. Analitica, Tesouraria,
Imobilizado

10. Sales & Marketing
11. Formagao (eLearning)
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5. Technology

Aplicacoes para processos especificos

* ERP

* Cash on hand

* Accounts receivable
* Customer credit

* Revenue

* Hours worked
* Labor cost
* Job skills

* Orders

» Sales forecasts
* Return requests
* Price changes

Manufacturing &
Production

* Materials

* Production schedules
* Shipment dates

* Production capacity

* Purchases
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TIC no ambito SP

 Quando uma funcao

descentralizada passa a ser

fornecida em modelo de

Servicos Partilhados, a USP

passa a centralizar
— Pessoas
— Processos

— Tecnologias
— INFORMACAO
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5. Technology

TIC no ambito SP

* Ainfra-estrutura TIC é centralizada
num Data Center de maior
qgualidade

— Capacidade de processamento
— Tamanho de storage
— Redundancia e Seguranca Shared Information

* As aplicacdes sao consolidadas e
numa unica para todas as filiais,
implementando a unificacao de
processos

* Os dados sao migrados para a BD
central, melhorando a informacao

e S3o0 desenvolvidos canais de acesso
a informacao através da Intranet

e OsRHTIC sao deslocados para a USP

Payroll

Server z
Payroll Data

Intranet

Parent Corporation
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TIC no ambito SP

 Exemplo: aplicagéo central

Administragdo de Recursos Partilhados

PROCESSAMENTO
Calculo de salario de acordo com regras pré-definidas

Employee Data

INPUT
Assiduidade
proveniente de
cada filial através

da Intranet G
iployee/File ' Payroll
tabase System

DADOS
ARMAZENADOS
Cadastro central Efpyees s

Address
dOS RH Pay rate

Gross pay
Federal tax
FICA
Medicare

State tax
Net pay

Earnings (YTD) O“”f‘e
queries
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To General Ledger

Managemen
reports

=

0

To government agencies

Employee paychecks

5. Technology

OUTPUT

Relatorios

de gestao
pré-definidos
Envio de dados

a outros sistemas
(ex. financas)
Envio de relatorios
aos clientes

(RH das filiais)
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5. Technology

TIC no ambito SP

Criar integragoes sistemas

Criar linhas de comunicagoes
entre sistemas

Operar com varios sistemas

y

2.

Comprar / desenvolver
Importar dados

Operar com 1 unico sistema
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5. Technology

TIC no ambito SP

Projecto de Transicao

Equipa de Transicao
Responsaveis e Profissionais de

- Processo Gestao de Recursos Humanos

- Processo Gestao de TIC's

- Consultores
Gestao de Projecto
Gestao
Processos
Tecnologia
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5. Technology

TIC no ambito SP

Uma das op¢oes da criacao de Servicos Partilhados é criar
unidades de servicos de informacao partilhada quando o
ambiente empresarial opta por fazer Aquisicoes, Fusoes ou
Parcerias Estratégicas .

(unidades de servigos partilhados sobre o processo de gestao
de sistemas e tecnologias de informacao)

O aspecto critico esta em integrar tecnologias distintas para
preservar os dados legados (data legacy)
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5. Technology

TIC no ambito SP

Opcoes de utilizacao de Infra-estruturas Tecnologica
Para a nova unidade de servicos partilhados

1. Usar as infra-estruturas tecnoldgicas da Casa Mae

2. Fazer Outsourcing num prestador externo destes
Servicos

3. Desenvolver na unidade de servicos partilhados uma
nova infra-estrutura tecnolégica (em contextos de
grandes dimensoes...)
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5. Technology

TIC no ambito SP

Modelos de Outsourcing

Infrastructure Platform Software
as a Service as a Service as a Service
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5. Technology

TIC no ambito SP

Aspectos criticos na vertente das TIC

na implementacao de uma unidade de servigos partilhados

1.

As tecnologias de Informacgao sao sempre criticas na mudanga para
servicos partilhados - fazer mais com menos recursos humanos so
através de optimizacao de processos e automatismos

As TIC aplicaveis a uma unidade de servicos partilhados caem em 3
categorias — Infra-estruturas Tecnoldgicas ; Solucoes de Utilizagao Geral;
Solugoes Especificas dos Processos

Criar um novo espago com novas tecnologias dirigidas para a nova
unidade de servicos partilhados pode ganhar muito tempo na
implementacao

As TIC n3ao sao a panaceia para resolver tudo
As TIC tém tempo de vida finito ... hoje sao novas amanha sao “legacy”

A dependéncia da implementacao dos servicos partilhados das TIC é
muito elevada. A escolha da solucao final pode ser catastrofica.
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Conclusao

A normalizacao de processos e a centralizacao de recursos na USP é
a esséncia do Modelo SP

 Hoje em as TIC suportam os processos operacionais, pelo que nao é
possivel implementar processos centrais sem TIC adequadas

* Ainformacao é um dos recursos mais valiosos de uma empresa,
pelo que o dados das varias filiais tém que ser migrados; A
centralizacao permite o enriquecimento da informacao e o seu
tratamento seguro e inteligente

* E necessario ter boas redes de comunicacdo para que o acesso a
informacado de/pelas filiais seja eficiente

* Num modelo SP as TIC assumem um papel critico, pelo que
frequentemente se desenvolve na USP a capacidade de Servicos TIC

e (Caso contrario, a escolha de um parceiro TIC é critica
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