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Secretaria de Estado dos Negécios da Fazenda

POSTO FISCAL ELETRONICO

A EXPERIENCIA DA CAT NA
DISPONIBILIZAGAO DE SERVIGOS
NA INTERNET
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PROMOCAT

 Priorizagdo do atendimento ao contribuinte
cidadao;
» Estratégia pensada e implementada;
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AMBIENTE ORIGINAL

“Caixa Preta” e Burocracia;

Explosao da Internet;

Reducao do Custo Brasil;

Parceiros Prontos.

2
- CAT COORDENADORIA DA ADMINISTRACAO TRIBUTARIA

Secretaria de Estado dos Negdcios da Fazenda

POSTO FISCAL ELETRONICO

REALIDADES e DIFICULDADES
CRIADAS pelo USO da INTERNET
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POSTO FISCAL ELETRONICO

REALIDADE

=PADRONIZACAO
=TRANSPARENCIA

=FECHAMENTO de POSTOS FISCAIS
=BOA IMAGEM para o GOVERNO

Secretaria de Estado dos Negécios da Fazenda
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POSTO FISCAL ELETRONICO

REALIDADE : quantidades mensais médias

=3.666.000 acessos
=1.215.000 transacoes (ICMS)
=1.400.000 transagoes (IPVA)
= 350.000 GlAs recebidas
5.000 arquivos Sintegra
400.000 DECAs
135.000 Conta Fiscal
600 parcelamentos
12.000 declarag6es ITCMD
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POSTO FISCAL ELETRONICO

GRANDES DIFICULDADES
(POS - PNAFE )

MANUTENCAO

CONTEUDO
+

SISTEMAS
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POSTO FISCAL ELETRONICO

DESAFIOS POS-PNAFE

=GESTAO de SISTEMAS

=GESTAO do CONHECIMENTO
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POSTO FISCAL ELETRONICO

GESTAO do CONHECIMENTO
FOCO das A(;OES na CAT

=PORTAL
=TESAURO
=COMITE de GESTAO do CONHECIMENTO
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POSTO FISCAL ELETRONICO

GESTAO de SISTEMAS
FOCO das AQOES na CAT

*PROCESSO de GESTAO de FABRICAGAO de SOFTWARE
*PROCESSO de GESTAO do ATENDIMENTO aos USUARIOS
=FABRICA de SOFTWARE

=ACORDOS de NiVEIS de SERVICO (ANS)




= CAT d
e COORDENADORIA DA ADMINISTRACAO TRIBUTARIA
“'\

Secretaria de Estado dos Negécios da Fazenda

PROCESSO de GESTAO da FABRICACAO de SOFTWARE
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BENEFICIOS PARA SEFAZ

- MELHORA DO PROCESSO DE GESTAO

- AUMENTO DO FOCO NA MISSAO FIM

- AUMENTO PRODUTIV. LONGO PRAZO

- SLA’S MAIS AGRESSIVOS

- MELHORA NOS PROCESSOS E METODOLOGIA (CMM)
- SIGNIFICATIVO AUMENTO DE PRODUTIVIDADE

- SIMPLIFICACAO DA GESTAO DE FORNECEDORES

- MELHORIA NOS PROCESSOS DE SERVICOS

- RETENCAO DO “KNOW HOW”

> CAT d
s COORDENADORIA DA ADMINISTRACAO TRIBUTARIA
\'w

Secretaria de Estado dos Negécios da Fazenda

PROCESSO de GESTAO da FABRICACAO de SOFTWARE

=RECEPCIONAR e VALIDAR
=ESPECIFICAR REQUISITOS TECNICOS
=ANALISAR ESFORGO e CUSTO
=ENTREGAR ao DESENVOLVIMENTO
=ACOMPANHAR e CONTROLAR
=FINALIZAR PROJETO
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Manual de ) S:AT
Treinamento (Diretorias / DACS)

Regras de

Negocio +

Codigos

DATACENTER DI FABRICAS
(PRODESP - (DAI/GP /DACD) |Riiitiid  (PRODESP /
Taboao / DTI) Softwale Terceiros)

Gestédo
Tecnoldgica e IG

EspecificagéoI

estdo Requisitos e
Contratos (OEs)

Capacidade

Manual de Especificacao
Operacao PRODESP (DUT) Técnica
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PGAU

CAT/CGA
(PF/NI/CPA/
E-mail/Call Center)

Atendimento
Inconformidades
Correcao de Dados

Inconformidades
Técnicas

DI PRODESP
(DI-G / DACD) ; Relatério (DUT)

Manual
Treinamento
Respostas Padrao
Comunic.Pubicas

Incorformidades
funcionais

DI

(DAI/ GP)
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ANS Manuais Novas
Treinamento e OE’s

Orientacdo a Usudrios
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TIPOS de CONTRATO

= CONTRATO de DESENVOLVIMENTO
=CONTRATO de MANUTENGAO
(EVOLUTIVA, CORRETIVA, LEGAL e EXTRAGOES ESPECIAIS )
=CONTRATO de DATACENTER
=CONTRATO de GESTAO
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Acordos de Niveis de Servigo (SLA's)

Sao indicadores de desempenho do fornecedor
para garantir a qualidade e o cumprimento
Dos servigos contratados

CAT COORDENADORIA DA ADMINISTRACAO TRIBUTARIA

Secretaria de Estado dos Negécios da Fazenda

TIPOS de SLA’s

* Indicador 1 — Disponibilidade do Servico.
Periodo de disponibilidade dos servigos para os usuarios.
* Indicador 2 — Duracao das Interrupcoes
Tempo total de sistemas nédo disponiveis aos usuarios em cada interrupcao.
* Indicador 3 — Qualidade Financeira
(Ordem de Execucgéao concluida dentro do orgcamento aprovado) x 100
Total de Ordens de Execugao concluidas no periodo

* Indicador 4 — Qualidade da Ordem de Execucao
(Soma dos percentuais de adeséo de todas Ordem de Execucéo submetidas para certificacdo).
Total das Ordens de Execugéo submetidas para certificagdo no periodo
* Indicador 5 — Qualidade no prazo
(Ordens de execugdo concluidas no prazo) X 100
Total de ordens concluidas no periodo
* Indicador 6 — Qualidade no orcamento
(Ordens de execugédo concluidas no orgamento) X 100

Total de ordens concluidas no periodo
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CONTRATOS de DESENVOLVIMENTO

Indicador 2 — Qualidade no orgamento

Indicador Nivel de Servigo Observagdes

2 | Orgamento de servigo | XX% das ordens de execugdo
concluidas dentro do orgamento
aprovado

Definicao
(Ordens de execugdo concluidas no orgamento) X 100
Total de ordens concluidas no periodo

Métrica

Fonte de dados: Sistema gerencial de acompanhamento ou repositério de dados
existente

Frequéncia: mensal

Obs.: sera considerado concluido o servigo que foi homologado.
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CONTRATOS de DATACENTER

Indicador 3 — Disponibilidade do Sistema

Indicador Nivel de Servigo Observagbes

3 | Disponibilidade de XX% de disponibilidade para todos os
Sistema.. sistemas e subsistemas

Definicao

(Periodo de medicdo — Periodo indisponivel devido falhas do fornecedor) x 100
Periodo de medicao

Métrica

Fonte de dados: VM/VSE - VMPRF e CA/JARS, OS400 - System Log, UNIX - System
Log e Tivoli, VMS e MCP - System Accounting.
Freqiiéncia: mensal.
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CLAUSULA de PENALIZAGAO

Indicador 1 90 % 0,3
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INDICADOR CRITICO PESO

1 — prazo de servico 0,3

FATOR DE CUMULATIVIDADE

OCORRENCIA FATOR

1a. Ocorréncia 1/30

2a. Ocorréncia 2/30

QUADRO DE CALCULO

Indicador SLA Desempenho Peso Ocorréncia Calculo

0,3 x(valor fatura més) x fator

TOTAL
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