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Principais mensagens e conclusoes

1. Servigcos Partilhados (SP) sdo uma best practice na promogao de eficiéncia (menores custos) e eficacia (maior nivel de servico)
— Benchmark internacional revela recurso a SP em Salde, nos sectores privado e publico, para contengao da despesa
— Processos mais comuns sédo 1) Compras e Logistica, 2) RH, 3) Financeira e 4) SI/TI
— Poupancgas alcancadas de 10% a 20%, com ades&o generalizada das unidades operativas no d&mbito de gestédo

2. Ministério da Saude justifica celeridade na adopc¢édo de SP em Saulde
— Com excepcéo das Finangas, Saude é o Ministério com maior peso na despesa (e pressao inflacionista) e o 2° maior em de funcionarios

3. Dado o elevado grau de empresarializacédo do sector, SP na Saude dé&o eficacia a politica de promocao de eficiéncia
— Dedicados a prestacao de servi¢cos a hospitais-empresa, poderdo complementar/beneficiar outras unidades
— Pertinentes, porque geram eficiéncias em actividades néo core, enfocando unidades de salude nas actividade core
— Oportunos no contexto da extingdo das SRSs: permitem elevadas poupancas se implementados em simultdneo com ACES

B

Introducéo de SP no MS traduzir-se-ia assim em importantes beneficios para utente, unidades de saude e Tutela
Na reducao de custos: potencial de poupanga de SP no MS pode atingir entre €230 — €400M em ano cruzeiro
Na reducao de RH das areas de suporte, libertando-as para areas actualmente deficitarias (ex.: atendimento ao utente)
Na melhoria significativa da qualidade de informag&o consolidada necessaria a decisdo para a Tutela e Unidades Saude
Na melhoria da qualidade do servigo (ex.: sistemas e BD transversais permitem optimizar servico do SNS ao utente)

5.  SP em Saude tém elevado nivel de idiossincrasias: conhecimento especifico é necessario a qualidade da implementacgéo
— ex.: medicamentos e material clinico, carreiras profissionais distintas, contabilidade MS, SI/Tl de gestao clinica especificos, ...

6. Plataformas de suporte aos SP em Saude estdo ja em operacédo (ACEs do SUCH para os 3 primeiros processos)
— Integracdo dos processos na mesma USP permitira manter actual nivel de eficiéncia e articulagao
— Integracdo com SI/TI permite poupancas adicionais (partilha de plataformas) e acelera adesao dos clientes aos SP

7. Dois cenarios de adopcéao de SP, com diferencas expressivas de beneficios, tanto no ritmo como no potencial em cruzeiro
— Cenario de adopcéo generalizada com 3 a 4 vezes mais impacto frente a cenario de adopgéo fragmentada

8. EPE é aforma mais adequada para a USPS, permitindo lideranca clara do Governo nos SP e confere eficacia a empresarializacao e
integracao do sector

9. Estadoreunidas condi¢gdes para que a USPS possa ser auto-suficiente a nivel econémico: modelo de negécio de prestagao de servigo,
pagos pelos clientes, com valor acrescentado que permite beneficio econdmico para a USPS e USs e SNS

10. Alinhamento com espirito do PRACE: USP, EPE de ambito vertical, com vista a eficiéncia por gestao partilhada de recursos,
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Sumario executivo

SP é uma
best
practice

Momento
actual
adequado
para SP em
Saude

SP de
saude
integrados
numa
USPS, EPE

Roadmap

implemen-
tacao

A adopcdao de Servicos Partilhados (SP) € uma pratica comum com vista a promocao de eficacia e eficiéncia tanto
em organizagdes do sector publico como do sector privado

* Os processos mais comuns sdo Compras, RH, Financeiro e Sistemas de Informacéao
SP para SNS permite poupancas anuais de €230M - €400M em ano cruzeiro (pressuposto de adesao generalizada)

* Além de beneficios na qualidade da informacao e do servigo prestado por enfoque das USs em actividades core

Politica de saude orientada a eficiéncia com vista a sustentabilidade financeira do SNS

+ SP séo instrumentais a eficiéncia e oportunos no contexto da criagdo dos ACES e empresarializagao dos hospitais
Ministério da Saude deveria merecer prioridade na adopcéo de SP

* Excepto Finangas, Saude tem a maior despesa (sujeita a pressao inflacionista) e é segundo em funcionarios
Plataformas de processos C&L, RH e Financeiro em Salude estdo operacionais (ACEs SUCH+parceiro tecnologico)

*  Oportuno integrar ACEs numa USP unica, para manter racionalizagdo de custos assegurada hoje pelo SUCH

« SI/Tl racionaliza custos, permite ERPs comuns (logo mais facil adesédo aos SP) e é critico para o PTSIIS

Apresenta-se uma visao de SP em saude assente em duas vertentes criticas
* Ambigao de adesédo generalizada do SNS aos Servigos Partilhados...
* ...baseadas numa plataforma tecnoldgica comum e numa (unica) USPS para C&L, RH, Financeira e SI/TI
USPS deveria estar integrada no ambito do MS, para uma lideranca clara do Governo na gestdo da adesao aos SP
* Elevado nivel de idiossincrasias dos SP em Saude, das quais dependem a qualidade de execugao e poupangas
* ...permitindo ainda a racionalizacido de custos e maior rapidez na penetracédo da base de clientes
220-400M€ de poupanca em 2013 com adesé&o generalizada (3 a 4 vezes vs. adesao fragmentada - 80 a 130 M€)
A EPE parece ser a figura juridica mais adequada para a USPS e permite um lideranca clara do Governo nos SP
» Estao reunidas condicbes para que a USPS, EPE possa ser auto-suficiente a nivel econdémico
+ Reforga processo de integracdo e empresarializagdo do SNS

E necessario clarificar roadmap para implementacdo da USPS, EPE e desenvolvimento de "pilotos de éxito"

Devera ser definido um plano de ac¢éo detalhando e implementado um PMO (Project Management Office)
E critico desenvolver um plano de comunicacéao orientado aos diversos stakeholders

THE BosToN CONSULTING GROUP 2



Sumario executivo

A adopcdao de Servicos Partilhados (SP) € uma pratica comum com vista a promocao de eficacia e eficiéncia tanto
SP é uma em organizacfes do sector publico como do sector privado
best * Os processos mais comuns sdo Compras, RH, Financeiro e Sistemas de Informacéao
practice SP para SNS permite poupancas anuais de €230M - €400M em ano cruzeiro (pressuposto de adesao generalizada)
* Além de beneficios na qualidade da informacéao e do servigo prestado por enfoque das USs em actividades core
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O conceito de Servicos Partilhados (SP) tem vantagens claras

Aplicacdo ao SNS gera beneficios em custos e nivel de servigo, libertando USs para actividades core

Conceito de servicos partilhados

Consolidacéao de actividades idénticas
dispersas na organizacéo, servindo clientes
internos com maior eficécia e eficiéncia

Caracteristicas de uma Unidade de SP (USP)

* Enfoque em processos escalaveis, ndo core e
nao especificos aos clientes internos

* Orientada por processos e com actuacdo em
actividades especificas de cada processo

* Operando como organizagao isolada...

* ... € um parceiro interno e nao fornecedor...

* E tem elevado envolvimento com clientes

» Orientada ao suporte e servico a clientes

+ Enfoque em melhoria continua

* Muitas vezes um "gestor de outsourcing”

Aplicacdo ao SNS com beneficios para
utente, unidades de saude e Tutela

Fortes sinergias em custos operativos
* Elevadas poupangas e criagao de sinergias
 Libertagdo de RHs de actividades n&o core
para actividades deficitarias (ex: atendimento)
* Aumento de niveis médios de produtividade
* Reducao das necessidades de capital

Optimizacao do servico ao cliente e utente
« Simplificacdo e uniformizagcdo de processos,
com consequente minimizacao de erros
* Integracao de informagdo em BD transversais
optimiza funcionamento da rede do SNS
« Enfoque das USs em actividades core

Consisténcia de informacao consolidada
+ Gestdo uniforme/integrada da informacéao
permite informacéo e reports de qualidade

...libertando recursos nas unidades de saude

para se enfocarem nas actividades core
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Benchmarks apontam para 4 processos chave de SP

Processos de Compras, RH, Financeira e SI/TI no sector publico de saude e no sector privado

Servicos Partilhados em Saude

Véarios benchmarks internacionais em saude
* Ex: SBS e CPH's (NHS, RU), Tenet PFS
(USA), EHSS (Irlanda), healthAlliance (Nova
Zelandia), Logaritme (Espanha)

Agregacao de SP em quatro processos chave
« Compras e logistica
* Recursos Humanos
* Financeira/contabilidade
» Sistemas de Informacao

Aplicacdo generalizada no SBS e CPH's (UK),
Tenet PFS (USA) e EHSS (Irlanda)?!

» Outros, com caracter voluntario, resultantes
de iniciativas recentes de associativismo,
pautados por maior grau de motivagao e
proactividade dos associados

Servigcos Partilhados no sector
empresarial

Benchmarks relevantes no sector empresarial
« Ex: EDP Valor, Mainroad (Sonae), REN
Servicos, José de Mello Saude, PT PRO, ...

Para além das quatro funcdes chave...
« Compras
* Recursos Humanos
» Financeira/contabilidade
» Sistemas de Informacao

...0 perimetro é por vezes mais alargado
« Ex.: infra-estrutura, marketing, legal,
planeamento e controlo, tesouraria, regulacao

Caracter vinculativo aos clientes internos
» Orientacdo do servi¢o para unidades de
negodcio da empresa, holding ou grupo

Predominéancia de adeséo generalizada no universo em gestao,

permitindo maximizar velocidade e beneficios obtidos

1. Adeséo generalizada através da vinculagdo das Unidades de Saude
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Cada processo chave engloba um conjunto de funcoes

Compras e logistica

Recursos Humanos

Financeira/contabilidade

SITI

Estratégia de compras
Contratagao

Gestéo do catélogo de produtos
€ servigos

Gestao de requisi¢oes e
encomendas

Pagamentos
Operacao de armazém central,
gestéo de stocks, distribuigdo até

aos pontos de consumo’

Gestao de frotas!

Processamento de salarios
Avaliagéo de desempenho!
Gestao da formacgao

Recrutamento, selecgao e
mobilidade

Preparagao de orgamentos e
controlo orgamental da aquisigao
de bens e servigos
Contabilidade geral e analitica
Contas a Pagar

Contas a receber e tesouraria
Reporte Legal

Gestao do imobilizado

Gestao de dados mestre

Informacéo de gestao integrada

Servicos de apoio ao utilizador
* help desk, contact centre..

Servigos de infra-estrutura
* redes comunicagao,
servidores, ...

Manutencao de sistemas
producao actuais
+  SINUS,SONHOS,SAM,...

Implementacgéao de projectos e
gestéo de sistemas e BD de
ambito nacional (PTSIIS2)
* Registo nacional utentes,
entidades, profissionais
» SIGIC — Sist. Integrado de
Gestéo Inscritos Cirurgias
» Consulta a tempo e horas
» Registo clinico electronico

1. A arrancar em 2009 2. Plano de Transformagao dos Sistemas de Informagéo Integrados da Saude

Fonte: SUCH; PTSIIS; IST
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Estimativa preliminar

SP permitem gerir 25% da despesa do Ministério da Saude

Com ganhos expressivos na eficiéncia, nivel de servigo e qualidade de informacao de gestao

Reparticdo da despesa do Ministério da Saude 2008

M€ 100% 25% 17% 8% 43% 3% 4%
9.000 -
Gestao de 25% da base custos, com ganhos em eficiéncia e nivel de servigo em
~2.152 actividades n&o core (Compras e Logistica, processamento salarios, Financeira, SI/TI)
6.000 -
~1.500
~700
3.000 -
~3.736
250 1
0 - [ ~313 ]
T T T T T
Despesa total Base de custos Reembolsos MCDTs Pessoal Imobilizado Outros

Ministério Saude gerivel por SPs medicamentos

Ganhos expressivos na eficiéncia, nivel de servico e

gualidade de informacéo de gestao (actividades nao core)

% sobre total de Ministério da Saude
Fonte: Proposta de Orgamento Estado 2009; ACSS
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Estimativa preliminar

A adopcao de SP sobre esta base de custos
permite importantes ganhos de eficiéncia

Potencial sobre

Base de custos (2008) base de custos

Racional e requisitos

- ( Medicamentos 1147 8-15% * 8% valor objectivo pelo ACE exclusivamente por
k3] ' negociagao de preco; 15% pela utilizagdo de alavancas
7 . adicionais (ex: simplificagdo de processo de entrega,
= ; gestao da procura)
2 Material 361 8-17%
| clinico . ~

< | * Escala de centralizagéo
g — Melhor negociagdo com fornecedores, compras
© Indiferenciado 451 8-16% coordenadas, gestao/standardizagao da procura
S ]
£ ) [} , .
o Custo de operagéo 46 @  Centralizacao de armazéns, reducao de perdas e volumes
O \ C&L de stocks e redugdo de pessoal associado ao processo

% _9 Custo operaggo | * "Centralizag&o de langamentos e relatérios" em linha com

£ o financeira 57 "Somos Contas"

o el ... tMaterializar poupanca implica requalificar RHs locais
T Cust i » Escala pelo processamento central de salarios em linha
o usto processar?fan " 1 @ com "Somos Pessoas"

salarios « Materializar poupanca implica requalificar RHs locais
""" /e A G NP < \UE ¥ orf
Despesas centrais 46 @ * Redugéo de licengas de SW pela contagem (15%) e
(ACSS, comunicagées) i racionalizacéo de utilizadores (20% adicionais)
= Despesas * Reducgéao de despesas actualmente locais e centralizaveis
= < corrente® IT 17 @ « Evitar aquisicdo/multiplicac&o de investimento em SI/TI
n i redundantes vs. servico central (Ex.: ERPs, compras, ...)
* Escala pela centralizagdo de competéncias (65%),
Pessoal 16 @ assumindo impacto em 20-40% dos FTEs
_____ N .__________________________*Materializar poupanca implica requalificar RHs locais_______
Total 2.152 @
0 500 1.000 1.500 2.000 2.500
1. 23% sobre as licengas e manutengéo (base de custos 20M) 8

Fonte: Business plan SUCH ACEs; Analise BCG
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Apoio

Potencial de reducao de custos enquadrada com benchmarks

...tanto ao nivel dos custos totais e dos processos incluidos na Unidade de Servigos Partilhados

Benchmark de % de reducéo de custos com servicos partilhados @ Outros
B USPS
% reducéao de custos
701 Total Compras Financeira RH SI/TI
60 - Material [ ) s
Medicamentos Clinico Indiferenciado EXp;g‘g‘C'a
Experiéncia Experiéncia o
B
50 - BCG o CG
40 - Benchmark 2 u ili
SUCH Utility o Utility*
2
PT Pro [ J [ J [ ]
%07 EHSS e Pew Utility* .
HA PT Pro
Negociag&o 0 e
20 4 . SUCH 2008 | s o o
f [ ] [ ] il
| ®on ¢ " o . .
10 - o 0 ° hd ° u
Benchmark - . Y = .
® Benchmark
SUCH SUCH! SUCH
0
0,0 Outros USPS Outros USPS Outros USPS Outros USPS Outros USPS Outros USPS /%ros USPS

1. Reducgao de preco de contrato programa para langamento de concurso pelo ACE Somos Compras 2.Redugéo em FTEs

3. Pharmacy Benefit Managers (PBM): intermediarios entre seguros de saude, farmacéuticas e pacientes que negoceiam compra e
gerem a procura de medicamentos 4. Grande empresa portuguesa na area de servigos
Fonte: PT Pro, SUCH, experiéncia BCG

THE BosToN CONSULTING GROUP

Ambito USPS mais limitado que
benchmarks (SI/TI local considerada na
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Estimativa preliminar

SP em saude reduz custos em €230-400 M em ano cruzeiro

e melhorias significativas no nivel de servigo e na qualidade da informacao de gestao produzida

€230 M a €400 M /ano em poupancas recorrentes... ... @ melhorias significativas na
(ano cruzeiro no cenario de adesio generalizada) gualidade do servico e da informacéao
S [ Medicamentos -: 191 [] Mé’fimo - Gest&o eficiente da procura
@ i I Minimo — Minimizagao dos gastos desnecessarios
= Material .] 68
— clinico | 3 - Plataformas logisticas integradas entre fornecedores e
g { f instituicdes de saude
S Indiferenciado .:| 81
g . %
= ) ‘
O | Custos de operagao I] 18
.O N . .. A ~€50M adicionais por | _ L
= _9 Langamentos I27/ reembolso migrantes’ * Informacéo integrada/uniformizada: comparar performance USs
-E 3 financeiros * Rapidez no fecho de contas (ex. recuperar ~€50M de migrantes)
T Processamento 4 » Gestao integrada de RH (ex: avaliacado desempenho, carreiras)
@ salarios | « Formacéo (requalificagdo/materializagcdo de sinergias em RH)
( Redugéo de 5 Poupanca adicional por ) ) . )
despesas centrais despesa evitada em » Gestéo integrada de sistemas e BD de ambito nacional
= DSspests ] *ERP (~€100 M em 3 — EXx.: Registo nacional utentes, entidades, profissionais, SIGIC,
= < B 1 anos) e plataformas de CTH, registo clinico electronico, ...
) correntes IT Compras (~€1,3 M) . N ~ . . =
. (o recorremé) * Optimizacao de gestao da capacidade/utilizagdo do SNS (oferta)
Pessoal 4 e gestado/encaminhamento da procura
\ J
Total 173 399 . . :
* Informacao de gestao integrada e com qualidade

0 200 400 600 M €

1. Maior celeridade na informacao de gestao/ficha de contas permitiria recuperacao de despesas com migrantes (~€50 M/ano) 10
Fonte: Orgamento Estado; ACSS; SUCH; Experiéncia BCG; Analise BCG
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SP é uma
best
practice

Momento
actual
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para SP em
Saude

SP de
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Roadmap
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Politica de saude orientada a eficiéncia com vista a sustentabilidade financeira do SNS

+ SP séo instrumentais a eficiéncia e oportunos no contexto da criagdo dos ACES e empresarializagao dos hospitais
Ministério da Saude deveria merecer prioridade na adopcéo de SP

* Excepto Finangas, Saude tem a maior despesa (sujeita a pressao inflacionista) e é segundo em funcionarios
Plataformas de processos C&L, RH e Financeiro em Salude estdo operacionais (ACEs SUCH+parceiro tecnologico)

*  Oportuno integrar ACEs numa USP unica, para manter racionalizagdo de custos assegurada hoje pelo SUCH

« SI/Tl racionaliza custos, permite ERPs comuns (logo mais facil adesédo aos SP) e é critico para o PTSIIS
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Politica da saude assenta numa gestao eficiente do sistema

Ambicao da sustentabilidade financeira do SNS beneficia o cidaddo em custo e servigo

Principais
linhas

estratégicas e

reformas

Principais

eventos e

diplomas
chave

Fonte: Analise BCG

+ Empresarializagdo de hospitais (HEPE)

* Reforma de cuidados de saude primarios

* Criagao de rede nacional de Cuidados Continuados Integrados

» Novo modelo organizacional (PRACE)

« Criacao de Unidades locais de Saude EPEs (ex.: Norte Alentejano, Alto
Minho, Baixo Alentejo, Guarda)

< >
2005 2008
Inicio da DL 222/07 DL 28/08 DL 200/08
transformacgao * Definicdo de | = Constituicao « Criagao
dos Hosp. SA organizagao ACES centrais de
em HEPE das ARS compras
DL 101/06 Progressiva * SC reconhe-
Criagao de transigdo de cido como
Rede Nacional hospitais CC para
de Cuidados para EPE sector da
Continuados Saude
DL207/99  Integrados ) 50.5/07 DL183/08
Criagao ULS Criagao ULS Criagao ULSs
Matosinhos EPE Norte Alentejano Alto Minho,
EPE Baixo Alentejo,

THE BosToN CONSULTING GROUP
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OBJECTIVO/
AMBICAO

Gestao eficiente

para garantir

sustentabilidade

financeira do
sistema com

beneficios para o

cidadao

12



O momento actual € oportuno para adoptar SP em Saude (I)

Instrumental no contexto da criagcao dos agrupamentos de centros de saude

A reforma dos Cuidados de Saude Primarios deve
evitar a multiplicacdo das actividades de suporte ...

... servicos partilhados garantem a eficiéncia
darede com beneficios claros em custo e servico

Em 2008 foi legislada a criacdo dos ACES?
+ que deve gerar a extingdo das SRSs?

Em curso a constituicdo de 74 ACES para substituir
as 18 SRSs a extinguir
* Neste processo, seria desejavel evitar a multiplicagao
de custos e redundancias em actividades de suporte

SP instrumentais para evitar este aumento de custos

ACES '
. ! { (Servigos y
. " Partilhados) -

_74x p

Unidade Unidade Actividades das areas de suporte
1 realizadas em SP permitiria
poupangas de ~€30 M/ano

Critico para evitar escalada dos custos
* ... no caso dos ACES recrutarem/criarem plataformas
locais para desempenhar fungdes
= Estima-se em ~€30M a poupanca por adoptar SP
» Custo de €40-60 M se actividades de suporte forem
implementadas localmente (no ACES)...
* ...e€10-30 M de custos se actividade de suporte
forem implementadas por servigos partilhados

A adopcao de SP facilitaria e aceleraria o ritmo de
implementagdo dos ACES
* Menor enfoque em plataformas e RH de suporte...
* mais tempo e recursos para enfoque em actividades
core dos ACES (ex.: gestao técnica da saude, gestao
técnica dos investimentos, apoio ao utente, ...)

Critico assegurar simultaneidade do roll-out dos SP e a

efectivacdo de ACES e seu perimetro de responsabilidades

1. Agrupamentos de Centros de Satde 2. Sub-regides de satde 3. Ambito dos SP: compras e logistica, RH financeiro, SI/TI

Fonte: SUCH

THE BosToN CONSULTING GROUP
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O momento actual é oportuno para adoptar SP em Saude (ll)

Coerente com modelo de integracao e empresarializacao de hospitais € unidades locais de saude

Implicacbes da empresarializagdo e maior nivel de integracdo do sector da Saude na implementacao de SP

SANTA ®

CENTRO HOSPITALAR LISBOA NORTE, EPE

&Hosp i_tul
B spirito Santo €.re.

T UNIDADE LOCAL o SAUDE
C @l MATOSINHOS

Hospital de 530 Jodo, EPE

@ Centro Hospitalar de Lisboa Central

Y MR HCEFTALAR 1]
Y ERECHd, IR L TAL LR

PREFIESE U WA Ll

|||" Centro Hospitalar de Coimbra, EPE

Hospidais da Universidade de Coimbna

EP.E

Prestacéo de servigos
» Definicdo de niveis de servico
(SLASs)
» Garantia de qualidade de servico
 Definicao de interfaces

Relacéo entre clientes e SP

Contratacao de Servigos
Partilhados
* Retribuicao pelo servigo prestado
(funcédo de modelo de negdcio)
* Transparéncia e clareza para o
sector e sociedade

THE BosToN CONSULTING GROUP
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Compras
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Financeiro




MS deveria merecer prioridade na adopcao de SP

Destaca-se com 17,5% da despesa total do Estado e 19,7% do total de funcionarios publicos

% da despesa total do Estado e dos

funcionarios publicos totais por Ministério
% da despesa total Com excepcgéo das Finangas, Saude é
J: Finangas ’ o] Minist?’riq com mgior despesa (sujeita
7 W Saude a pressao inflacionista) e segundo com
~— maior numero de funcionarios
15 -
® Trabalho e Solidariedade Social
Educagao @
10 ~
® Estrutura Central
5 - Defesa
°
Ciéncia ® ® Adm Interna
Neg. estrangeiros ®
Justica
Obras PubllcasCultura Agncultura
Economla 0 \ Amblenteg> 10 15 20 25 30 35
Conselho L L
de ministros % do total de funcionarios publicos

Ministério Saude com massa critica para USP, e sujeito a

maior pressao inflacionista pelo envelhecimento da populacao

Fonte: Proposta de Orgamento de Estado 2009; Recenseamento do Estado; Analise BCG
'THE BosToN CONSULTING GROUP
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Plataformas "SUCH" de C&L, RH e Fin. estdo ja operativas

Desenvolvimentos mais relevantes 2006 e 2008 reconhecidos nas G.O.P. 2009

2006 2007 2008

Compras e
logistica

 Objectivo SUCH
2007-2009: servigos
partilhados para
saude
» Estudos SP em
— Compras e
Logistica
— Financeiro/

Recursos ©
contabilidade

Humanos _ RH

(processamento
de salarios)
 Business case inicial

Financeiro/
Contabilidade

» Revisao do business
plan (alargamento

* Abr: langamento do
ACE (parceria con:
Delloite)

» Business Plan
assume aceitacao
generalizada

Entrada em
producao

adesao fragmentada

» Constituicao

progressivo dos servigos
adquiridos pelo ACE) -

* Primeiros contratos com
instituicdes do piloto
(SUCH, ARSC,CHLN,
CHLC, CHLO) para
materiais consumo
clinico

2009

 Primeiros contratos de
compras em produgao

» Gestao de armazém
central

* Distribuigéo directa
do armazém central

produgao a novos
contratos (ARS Norte e
ULSSs)

» Alargamento do ambito
funcional para a
avaliagao de
desempenho

* Entrada em produgéao
da ARS Centro e ARS
Norte e primeiras ULSs

fisica dos ACEs
(sistemas, Entrada em
« Jun: langamento pessoas, producdo  Estudos para alargar
do ACE contratos com oferta
(parceria com instituicdes do « Entrada em produgao — Avaliacdo
Cap Gemini) piloto) dos primeiros contratos desempenho
(ARS Centro + ARS — Gestao de formagao
Algarve + SUCH + — Recrutamento,
restantes ACEs) seleccdo e
Entrada em mobilidade ...
___________________________ produgéo ‘____________:________________________________________________
* Jul: langamento do - Entrada em produgéao
ACE (parceria com dos primeiros contratos:
Accenture) SUCH + restantes ACEs
* Definigédo da PTSIIS! » Business Case para  Projecto de DL para

 Constituicdo de
ACSS, extingcao do
IGIF

» Desenvolvimento de
plataformas e BDs
transversais em
outsourcing

Outras
plataformas
de SP na
administracao
publica

empresa de servigos de constituicdo da ESSIS

sistemas de informagao

integrados
» Desenvolvimento de plataformas e BDs transversais

— Registo Nacional do Utente, entidades e profissionais (ORACLE)

— Consulta a tempo e horas (Alert)
— SIGIC (Edinfor/Ldgica) ...

» DL criagéo Entrada em
ANCP (fev 07) producéo
* DL criagao

GERAP (fev 07
(fev 07) Entrada em producgéo

da plataforma da ANCP

1. Programa de transformacéo dos sistemas de informacéo de saude

Fonte: SUCH; Analise BCG

THE BosToN CONSULTING GROUP

DL 200/2008 Centrais
de Compras Publicas

Entrada em
producao
tntrada em produgao
dos primeiros contratos
GERAP em 4 DGerais
Min. Finangas
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Hoje, o desafio € acelerar e escalar SP aos clientes potenciais

A nivel funcional, desafio € desenvolver SP de SI/Tl e de logistica

Financeira/ Sistemas de
Compras e Logistica Recursos Humanos contabilidade Informacéo

« Estrutura organizacional criada com parceiro tecnoldgico * Nao existe estrutura

Organizacéao e N 8
+ Selecgao, recrutamento e formagao de recursos : formal de S.P.

condicbes de

funcionamento ' ° Plataforma tecnoldgica ja em produgao

» Parceria com fornecedor para captacao de know-how e acelerar implementagao

* Gestdo de compras \/ * Processamento de\/ « Serv. contabilidade \/ * Implementacgao de \/

* Logistica e gestao salarios geral e analitica projectos e gestédo de
. de armazenamento * Avaliagao de * Preparacao de paga- \/ sistemas e BD de
Ambito desempenho mentos/recebimentos ambito transversal
funcional + Apoio a gestéo  Apoio ao utilizador
financeira e tesouraria « Servigos de
* Registo e gestéo infra-estrutura
N imobilizado
i » Clientes actuais aquém do previsto mesmo com elevado esfor¢co comercial e Sem clientes numa
Mercado alvo !+ Melhores estimativas futuras a 5 anos abaixo do potencial de clientes: . filosofia de servicos
: — ~33% nas compras; ~50% RH; ~60% financeiro partilhados

\/ Principal servigo oferecido A disponibilizar em 2009

Fonte: SUCH, Analise BCG
THE BosToN CONSULTING GROUP 17



Objectivo de transitar os actuais ACEs para uma (unica) USP

Conforme inicialmente previsto, aquando da decisao de criagao dos ACEs

Hoje

Objectivo

Objectivo de transitar os actuais
ACEs para uma (Unica) USP ...

... conforme inicialmente previsto,
aquando da decisao de criagao dos ACEs

SUCH
Outros ACE ACE ACE
negoécios Compras e Log. Financeiro RH
| | | |
Comprgs € Financeiro RH SI/TI
Logistica
~— _ \%(_/
—
* Transferir activos e passivos dos ACEs + Nova
— Plataformas informaticas, RHs, contratos unidade
de clientes, instalagdes, sistema de dedicada a
SI/TI

garantia de pagamentos,
responsabilidades com terceiros, etc.
* ...econtratos SUCH que suportam
sinergicamente os ACEs (instalagdes,
equipamentos, plataforma tecnoldgica, ...)

Fonte: Benchmark SUCH; Analise BCG

Numa fase inicial trata-se de montar uma
plataforma fornecedora com um parceiro por
ACE ...
* ... aprazo os SP deveréao transformar-se em
gestores de fornecedores

E oportuno SP sistematizarem conhecimentos
para se concentrar na gestao de fornecedores
(incluindo parceiros) induzindo concorréncia
entre 0s mesmos ...
* ... embora seja necessario calendarizar esta
transicado (reforcar conhecimento residente,
vinculacao de prazos/renegociacédo de contratos)

THE BosToN CONSULTING GROUP



Incluir SI/TI na USPS é instrumental para implementar o PTSIIS?

Permitiria ainda racionalizar custos de SI/TI, que sao representativos no sistema de saude

SI/TI do MS com
oportunidades de melhoria

Poucos servicos de SI/TI
* Help desk nao estruturado
* Inconsisténcia na seguranga
* Risco descontinuacéo...

Elevados custos infra-estrutura
* Aplicagbes do SNS atomizadas
* Replicagao de infra-estruturas

Défice de Recursos Humanos
* Reduzida competéncia na gestao
de outsourcing

Falta de integracéo da informacéo e

interoperabilidade dos SI/IF

Necessario definir estratégia

Estratégia consubstanciada
no PTSIIS prevé:

Arquitectura centrada no Utente
* Integragao da informagéao e
interoperabilidade de sistemas
* Rede de comunicacbes
transparente e rapida
« Servidores centralizados

Assegurar desenvolvimento do
produto e real implementacao no
terreno

Possibilitar integracdo com
aplicacOes externas/locais
* Protocolos para integracéo de
aplicagdes locais independentes

Proposta criagdo de nova unidade
para gerir estes projectos

Perimetro dos SP adequado

para nova unidade de SI/TI

Servicos de infra-estrutura

Instrumentais em assegurar redes
comunicagao de alta velocidade...

Servigos de apoio ao utilizador
(help desk, contact centre)

Instrumentais em facilitar e asse-
gurar roll-out efectivo no terreno

Manutencéao de sistemas actuais...
e implementacao de projectos e
gestdo de sistemas e BD de ambito
transversal (PTSIIS)

Instrumentais para promover
cultura de servigo ao cliente...

... € para atrair e reter talento com
qualificacbdes para a nova filosofia
de arquitectura (central) e
desenvolvimento (outsource)

SI/Tl instrumental na adeséo as plataformas de ERP da USPS, bem

como na operacionalizacédo das actividades previstas no PTSIIS

1. Plano de Transformagéao dos Sistemas de Informagéo Integrados da Saude

Fonte: PWC, IST, SUCH

THE BosToN CONSULTING GROUP
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Sumario executivo

SP é uma
best
practice

Momento
actual
adequado
para SP em
Saude

SP de
saude
integrados
numa
USPS, EPE

Roadmap

implemen-
tacao

Apresenta-se uma visao de SP em saude assente em duas vertentes criticas
* Ambicao de adesao generalizada do SNS aos Servigos Partilhados...
* ...baseadas numa plataforma tecnoldgica comum e numa (unica) USPS para C&L, RH, Financeira e SI/TI
USPS deveria estar integrada no ambito do MS, para uma lideranca clara do Governo na gestdo da adesao aos SP
* Elevado nivel de idiossincrasias dos SP em Saude, das quais dependem a qualidade de execugao e poupangas
* ...permitindo ainda a racionalizacido de custos e maior rapidez na penetracédo da base de clientes
220-400M€ de poupanca em 2013 com adesé&o generalizada (3 a 4 vezes vs. adesao fragmentada - 80 a 130 M€)
A EPE parece ser a figura juridica mais adequada para a USPS e permite um lideranca clara do Governo nos SP
» Estao reunidas condicbes para que a USPS, EPE possa ser auto-suficiente a nivel econdémico
+ Reforga processo de integracdo e empresarializagdo do SNS

THE BosToN CONSULTING GROUP 20



Visao da USPS assenta em duas vertentes criticas

Ambicao de adesao generalizada
do SNS aos Servicos Partilhados...

...baseadas numa plataforma tecnolégica
comum para C&L, RH, Financeira e SI/TI

Plataformas existentes preparadas para
escalar a operacao de servicos partilhados
« Em Compras e Logistica, RH e Financeira

Adesao generalizada permitiria um duplo
beneficio para o SNS
* Menores custos unitarios, dado que o poder
negocial e escala aumentam quando se
negoceiam e operam maiores quantidades
« Alargamento das poupang¢as a uma maior
base de clientes do SNS

Acelerar velocidade de adesao dos clientes
* Para materializar o maximo de poupancgas e
beneficios a curto prazo

Apos piloto, é agora oportuno o roll-out a

um universo mais alargado de clientes

Integracéo de gestao operativa garante a
manutencao das sinergias de custos
* Escala em pessoal e plataformas de suporte
 actualmente asseguradas na "holding" SUCH

Inclusdo da unidade de SI/TI é instrumental
* Reduz custos, a reafectar no servico ao utente
* ERP comum facilita interoperabilidade entre
Unidades de Saude, USP e utente (portal)
... facilitando e acelerando adesao aos USP

Integracdo numa USP especifica para saude
para maximizar qualidade de execucgao
* Elevado nivel idiossincratico do sector
 Acelera integracao operativa/cross-selling de
servigcos nos mesmos clientes
=»Unidade Servi¢os Partilhados Saude (USPS)

Integracdo numa tnica USPS optimiza e
facilita maior rapidez na penetracao dos SP

THE BosToN CONSULTING GROUP 21



Visado da adesao generalizada das unidades de salude

Baseadas numa plataforma tecnologica de suporte comum para C&L, RH, Financeira e SI/TI

\
© o Utente SUCH ACSS  Hospitais ARS ACES ULS USF Adesao
ge] .
@© -% Infra- Infra- Infra- Infra- Infra- Infra- Infra- Infra- Infra- L gen eralizada
% E estrutura  estrutura  estrutura  estrutura  estrutura estrutura  estrutura = estrutura  estrutura dos clientes
SR= local local local local local local local local local

> ) do SNS

Camada de comunicacdes

\
< Aplicacbes de back-office partilhadas e BD de ambito transversal
© C
T O ~
S G Integracao
% 8 Recursos Administrativa Compras e dos 4
O % Humanos e financeira Logistica processos
+ Eficiéncia
- em custos
= Infra-estrutura centralizada, normalizada e virtualizada de suporte global as aplicages - Roll-out e
S5 rapidez
g 0 * Cross-
8 % Datacenter de Producéao Datacenter de Disaster Recovery selling
IS )

Um ERP comum para o SNS permite mais rapida adesao aos SP, libertando ainda

Investimento para reafectar em sistemas e aplicacdes para servi¢co ao utente

Fonte: SUCH
THE BosToN CONSULTING GROUP 22



SP em saude com elevada especificidade e idiossincrasias

Valor e qualidade de execucao muito dependente da prestacao do S.P. numa USP de saude

Todas as areas de SP com algum grau de idiossincrasias especificas a saude

Requisitos para materializagdo de

poupancas e qualidade de execucao

Compras do SNS (%)
100

23 T T T T T T T T T T T T T \
100 1 | 1
. 8 59\  -80%das
: """"""" \\ compras do
Compras | l ) SNSsé&o
0 . :. . // especificas ao
Total Material | Material Medicamentos/ sector da
indiferenciado!  clinico / saude
» Plano oficial de contas especifico
Financeiro — POC MS - reconhecido pelo Ministério das Finangas (Portaria 898/2000)
RH de hos1pitais ecentros de saude (%)
100 | e | 20 A\
""" -3 \ ~80%dos
RH [ 30 \ recursos

rrrrrrrrrrr \
humanos do SNS
Ny

o _ . sdo especificos
Médicos Enfermeiro Tec’. de ao sector da
S saude /

salude

Total Admin. e

outros

» Para além dos SP nao especificas (ex.: infra-estrutura, apoio utilizador, ...)
« ... outros SI/TI chave sao especificos do sector da saude
— Ex.: manutengdo de sistemas de producgao actuais (SINUS, SONHOS, SAM)
SI/TI — Ex.: Implementagéo de projectos e gestdo de sistemas e BD de dmbito
nacional (PTSIIS2) requerem know-how especifico da area da Saude (Registo
nacional utentes, entidades, profissionais, SIGIC, CTH, ...)

Fonte: "Recursos e Produgédo SNS 2006"; Analise BCG
TaE BosToN CONSULTING GROUP

\

Elevado conhecimento dos produtos e
fornecedores de (medicamentos e material
clinico, ...)

Agilidade e integragéo dos processos
financeiros com compras e logistica
Processos financeiros/contabilisticos uniformes
Acesso a mesma base de clientes de
compras/SI/TI permite cross-selling e maior
rapidez de implementacgéo (negociagao e
adesdo cliente)
Permite dinamizacao e consolidacao das
contas do SNS
Automatizacao de escalas, controlo horarios, ...
Conhecimento especifico de fungdes e
carreiras em saude

— Garante qualidade na prestacao de

servigos (ex.: avaliagédo, formagao)

Instrumental para materializar poupancgas de
RH (requalificagéo de recursos locais libertos)

Elevado conhecimento das necessidades e
requisitos funcionais de saude para
manuteng¢ao evolutiva e desenvolvimento dos
sistemas de produgao

23



A integracao dos 4 SP numa unica USPS permite racionalizar
custos e acelerar materializacao de poupancas ...

Outros sistemas de saude publicos e
empresas privadas adoptam este modelo ...

Ex.1
EHSS (Irlanda)

4 processos na mesma USPS optimiza custos
e permite maior eficacia/rapidez no roll-out

Gestao Gestao Controlo

ol ATEmEEHT sl e projectos | infra-estrut.|| de gestao

Ex.2 Holding Privada

Empresa de
Holding Saude compras (...)
indiferenciadas

Servicos partilhados

de salude

Central de | ¢ anceiro | SITI RH Infra- 1| Marketing
compras estruturas

Fonte: Analise BCG

Racionalizacéo de custos

Poupancas em RH...
+ Partilha gestéo de topo (CEO, Admin,, ...)
* Manutengao da racionalizagéo de area
de suporte (administrativos, apoio
juridico, ...), hoje assegurada pelo SUCH
... e plataformas
+ Plataformas (Ex.: ERPs) comuns
evitando duplicagao
+ Uniformizagao de plataformas e BDs
simplifica processos e melhor informagéo

Acelera processo de implementacao
* ERPs comuns, maior facilidade em
operacionalizar interfaces com clientes
Agiliza cross-selling
* Num unico contrato com o cliente oferta
de quatro servigcos de elevado potencial

Maior rapidez e eficacia de implementacéo

THE BosToN CONSULTING GROUP



220-400M€ de poupanca em 2013 com adesao generalizada

Impactos 3 a 4 vezes superiores face ao cenario de adesao fragmentada

Estimativa de poupancas de contratos da Unidade de Servigos Partilhados

nos cenarios de adesao generalizada e fragmentada (2009-2013) Pressupostos
M€
400 392
] 370
* Cenario adeséo generalizada
300 — Adesao de todas as USs
— Aceleracao da penetracao
em clientes e categorias
219 — Integracdo dos 4 processos
numa unica USPS
200 -
3 a4 x impacto
127
» Cenario adeséo fragmentada
100 - ¥ — Mais dificil operagédo dadas
circunstancias adversas

(ex.: resisténcia a adesao)
— Adeséo parcial das USs
— Evolugéo do negdcio em
2009 2010 2011 2012 2013 linha com experiéncia
comercial passada (BaU' )

Anos

1. Business as Usual
Fonte: Analise BCG
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Uma EPE parece ser a figura juridica mais adequada para
enquadrar a Unidade de Servicos Partilhados de Saude

Requisitos e natureza dos desafios

Situacao actual

EPE

Lideranga do Governo maior e mais
activa

Empresarializacdo do sector da Saude, e
integracdo de Unidades de Saude

Governance e agilidade de deciséo

Risco associado e custo do capital

Alinhamento de interesses

No caso especifico da situagdo actual
dos SI/TI, capacidade de atrair e reter
talento

Gestao dos SP no ambito dos ACEs do
SUCH, organizagao de natureza
privada

Servigos Partilhados privados com
estatuto diferente dos seus clientes

SUCH Cooperativa de associados
(~100 associados hospitais, ARS,
ACSS, outros)

Financiamento da divida ao custo de
entidade privada (SUCH)

Impactos de alteragbes e
reestruturagdes do SNS afectam USP
no dominio privado

No actual enquadramento, limitagdes
na adequacao de competéncias de RH
para alterar tipo de servico e cultura

Gestao EPE na esfera do Governo,
permitindo lideranga mais activa

Servigos Partilhados dinamizados pelo
Governo garantindo clareza e
transparéncia na relagdo com clientes

Centralizacdo de modelo de
governance e decisdo numa unica
entidade - EPE

Reducgao do custo do financiamento
para condi¢des de financiamento do
Estado

Melhor gestdo de impactes na USPS
... € mais facil articulagdo com lado da
procura (Unidades Saude SNS)

Possibilidade de adequacéao das
competéncias de RH as necessidades
de uma UPSP

A materializacdo das poupancas potenciais e o arranque

qualificado do PTSIIS justificam a criacao de uma EPE

THE BosToN CONSULTING GROUP
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USPS, EPE com condicdes para auto-suficiéncia econdmica

Prestacao de servigos, pagos pelos clientes, com valor acrescentado para USPS e clientes

USPS, EPE dedicada a prestacéao de Valor acrescentado permite beneficio
servigcos a cobrar aos clientes economico para a USPS e seus clientes
Modelo de negocio de prestacdo de servicos a Para além dos beneficios em nivel de servico
cobrar directamente aos clientes e qualidade da informacao gerada...
* Enfoque na prestacio de servigos
» Varios modelo disponiveis para cobranca Em cruzeiro, o valor acrescentado da reducao
pelos servigos (ex.: taxa de servigo, fee de de custos é muito superior ao custo operacional
adesao, reparticao de valor gerado, ...) * Poupancgas em custos de 230 a 400 M€ / ano

* ... vs. custos operacionais de ~50-70 M€ / ano
Actuais ACEs ja tém modelos de negécio e

cobram pelos servicos prestados Condicdes para auto-suficiéncia econdmica

« Compras: fee de gestao pago por clientes e « Pagamento de clientes por servigos prestados
fornecedores em fung¢ao do valor/volume * ...superiores aos custos de operagao

* RH: preco por servico em fungao do tipo de * ... Business Plans dos ACES ja em operacéao
entidade e volumetria prevéem break-even em 2 a 5 anos

* Financeira: prego em fungéo da volumetria * ... em niveis de actividade abaixo do potencial
por linha de servigo (ie. ndo pressupdem adesao generalizada)

* SP em IT: precos/tarifa de servigo pelo OPEX * ... ndo considerando beneficios ao alcance de
e rentabilidade minima; tarifa de assinatura uma EPE (ex.: menor custo de financiamento)

pela amortizagao e custos imputados
Estao reunidas condi¢cbes para que a USPS

possa ser auto-suficiente a nivel econdmico
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Sumario executivo

SP é uma
best
practice

Momento
actual
adequado
para SP em
Saude

SP de
saude
integrados
numa
USPS, EPE

Roadmap
implemen-
tacao

E necessério clarificar roadmap para implementacio da USPS, EPE e desenvolvimento de "pilotos de éxito"
Devera ser definido um plano de ac¢éo detalhando e implementado um PMO (Project Management Office)
E critico desenvolver um plano de comunicacéao orientado aos diversos stakeholders

THE BosToN CONSULTING GROUP
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Necessario clarificar roadmap para implementacao USPS, EPE

Elementos do roadmap da implementacao

Enquadramento
regulatério

Constituicéo
de USPS, EPE

Implementacéo

Compras e
Logistica

Financeira e
Contabilidade

Recursos
Humanos

<—— 2-4meses de preparacéao

* Legislacdo enquadramento
USPS, EPE * Regulamentacéo

especifica

* Criagao da USPS, EPE
* Nomeagéao de equipa de gestao (projecto/definitiva)
» Valorizagao e transferéncia de activos e passivos

Detalhe e consenso sobre &mbito funcional

* Qual o perimetro funcional
Definicdo do modelo de Governo e organizacao

* Modelo de Governo (articulagdo com Tutela e outras

entidades — p. ex.: ACSS, ...)

* Modelo organizativo para todo o perimetro

» Quantificagdo das necessidades de RH
Plano de migracgao/roll-out de servico

* Prioritizagao de clientes e funcionalidades
Definicdo do modelo de negdcio integrado

» SLAs, tarifas, fluxos de informacgéo, pagamentos, ...
Elaboracé&o/revisdo dos planos de negdcio

*  Por processo/unidade, consolidado
Calendéario e plano de implementacgao

A

> <

5 anos para velocidade cruzeiro —>

» Integracao de activos e passivos dos ACEs na USPS, EPE
»  Transmissao de posigcdes contratuais do SUCH
+ ...contratualizagdo com fornecedores externos/alternativos

Pilotos controlados, permitindo prova de éxito
para suporte ao posterior roll-out a outros clientes
Sistematizacao/standardizagdo do processo de

adesao dos clientes
Roll-out a novos clientes

Desenvolvimento de novas funcionalidades e
alargamento do perimetro funcional actual

Desenvolvimento da
unidade/plataforma de
para prestagao de servigo

* Constituicao da USPS, EPE
* Aprovacédo do Business Case

THE BosToN CONSULTING GROUP
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na base de
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Factores criticos de sucesso na implementacao de SP

Licoes retiradas da experiéncia em processos semelhantes

Factores Criticos de Sucesso...

...suportados em experiéncias concretas

* Forte "patrocinio" da gestdo de topo (Tutela): lideranga do

Governo no processo adesao das Unidades de Saude

* Qualidade de lideranca e equipa de gestao: garantir 100 -

senioridade, experiéncia relevante e qualidade da equipa 87

* Enfoque na geracao de valor e cliente: comunicagao de 80 -
objectivos e valor criado, garantia de alinhamento estratégico

* Modelo de Governance adequado: em linha com modelo
global permitindo funcionamento dos SP

» Gestao cuidada da mudanca: minimizar disfuncdes
operacionais; quick wins; plano de comunicagao 40

* Plano de negdcios forte: beneficios objectivados e
quantificados, num perimetro funcional claro

* Enfoque em custos e processos: redugdo de custo
complementada com optimizagao de processos

* Definicdo detalhada de SLAs e pricing: clarificagao de

60 -

20

condigbes de servico e mecanismos de pregos/comissdes so da

* Eliminacédo de duplicagdes: eliminar tendéncia de estruturas

"sombra" locais

Gestéao

% de frequéncia de respostas apontadas

Dois "deal breakers" apontados:
falta de envolvimento da lideranga'! e
falta de motivagao dos clientes internos

—

Implicagbes para o SNS
Critico assegurar envolvimento e
lideranga pela Tutela/Gestao da USPS
e adesao pelas Unidades de Saude

40

Compromis Lideranga Objectivos Controlo do  Quick

adequada claros  progresso wins

Aproveitar o conhecimento angariado na experiéncia

do SUCH atraveés da retencao do talento existente

Fonte: Inquérito BCG de servigos partilhados

THE BosToN CONSULTING GROUP
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Garantir pilotos de éxito e consolidacao de resultados

Para posterior roll-out de processos e clientes em vagas sucessivas

Cada processo devera ter ritmo e ambito adequados
ao grau de desenvolvimento da plataforma

Lancamento do(s) Piloto(s)

Definir ambito tal que

— Maximize poupangas

— Minimize risco/disrupcéao
nos clientes

— Seja adequado as
capacidades actuais

Montar equipa / plataformas:

Consolidar competéncias e !

conhecimento especifico !

Obter primeiros resultados !

— Poupangas, nivel servigo,...

Gestao da comunicacéao

objectivos (KPIs, ...)

« Anunciar Piloto, émbito: e

Consolidacao de Piloto(s)

* Depurar factores criticos de
sucesso, Do’s and Dont’s

* Eliminar principais erros
incorridos no piloto

» Consolidar operacéao
(processos, conhecimento,...)

* Rever objectivos
— KPIs, plano econémico

* Melhorar argumentario de
venda e retencio de clientes

* Demonstrar beneficios obtidos (em
custos, qualitativos)

* Valorizar papel de clientes, outros
stakeholders, ....

* Consolidar num piloto u::ontrolado * Prova de conceito
* Melhorias operativas (Dlo's and Dont's) * Historia de éxito

Roll out por vagas

* Reajustar plano de roll-out

— Fasear clientes

— Fasear processos/fungdes

Standardizar processo roll-out

— Negociagao, adaptacéo
plataformas/interface cliente

* Iniciar processo de roll-out

* ... e acelerar posteriormente

Monitorar processos de roll-out

— Real vs. targets, problemas
operativos, qualidade
percebida pelo cliente

» Comunicar resultados obtidos
» Monitorar e gerir qualidade
real vs. qualidade percebida

* Escalar a operacao
* Gerir expectativas de qualidade
percebida (histdéria éxito do piloto)

—AA

Estagio
Actual SI/TI

A

Estagio Actual

ACEs
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Questbes chave a responder para assegurar para 0 SUCeSS0o

e credibilidade dos SP

Questdes chave ao longo do processo de implementacgéo

Lancamento do(s) Piloto(s)

Que clientes considerar?

— Dimensao vs. motivagao

Que processos/funcdes?

— Volume de impacto vs.
complexidade operativa

Quais os KPIs do piloto?

— Duracgao, poupancgas,
numero de clientes,
qualidade, ...

— Como medir os KPIs, com
que periodicidade, quem?

Qual nivel dos KPIs?

— O que ambicionar...

— ...VS. 0 que comunicar

Que ligoes retirar do piloto

— Quem as sistematiza?

Consolidacao de Piloto(s)

Os KPIs foram atingidos?

— Que implicagbes?

Que licoes retirar?

— O que correu bem e mal?
Porqué? Como melhorar?

Que procedimentos (e

manuais) alterar?

— Da USPS... e dos clientes

— Fronteiras responsabilidade
entre uns e outros...

Quais os FCS para roll-out?

— Do's and Dont's

Qual o plano e implicagdes

para escalar a operagao?

— Org., plataformas, RH...

— ...escalaveis em custo,
tempo e qualidade?

THE BosToN CONSULTING GROUP

Roll out por vagas

Como prioritizar vagas para o

de roll-out

— Novas categorias?

— Vs. novos clientes?

Como standardizar o

processo de adesao?

Qual o maximo de clientes e

actividades possivel escalar

em paralelo?

— Quais restrigoes activas?

— Como contornar?

Qual o sentimento dos varios

stakeholders no processo?

— Clientes, fornecedores,
colaboradores, ...

Como gerir as expectativas

face aos resultados reais?
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Necessario definir tambéem o plano de accao detalhado ...
llustrativo: estrutura e elementos necessarios ao plano de implementacao

Actividades
a desenvolver

Prioridades

Calendéarios

Equipas de
Implementacao

Estrutura
e mecanismos de
comunicacao
e seguimento

As actividades foram
agrupadas em trés
grupos
* Temas legais,
fiscais e logisticos
(infra-estrutura)
* Implementacao em
areas de negocio
* Implementacao em
areas de suporte

As actividades definidas
sdao mutuamente
exclusivas e
completamente
exaustivas

XXXXX
o XXXXXXX
o XXXXXX

XXXXXXXX
o XXXXXXX

Fonte: Experiéncia BCG

Na prioritizagdo dos
temas a implementar foi
considerada a sua
criticidade/importancia

Foram tomadas em
consideragao as cargas
de trabalho, esforgo
Nnecessario, recursos
disponiveis e
complexidade de
mudanga em cada area

XXX XXX

XXXX XXXX

XXXX XXXX

Calendarios definidos
tomando em
consideragao os
diferentes tempos
estimados para cada
actividade e principios
de precedéncia na
realizagdo das mesmas

Foi considerada a
experiéncia ja existente
em processo similares

Foi definida a equipa de
implementagao
adequada
* Na gestdo do
dia-a-dia
» Nas diferentes
areas
* No apoio externo

Foi considerada
» Origem
departamental mais
adequada
*  Numero de
elementos
necessarios

A

Controlo rigoroso do processo de implementagao por um

PMO (Project Management Office)
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Foram definidos 6rgaos
de seguimento, formas
de controlo e sua
periodicidade para uma
adequada
implementacéao

Foram também

propostos formatos de

comunicagao e

seguimento periédico

+ J4a utilizados

noutros projectos
de implementacgao
em Unidades de

Servigcos
Partilhados
XXX0KK [—
oo | >
|| S
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Sera critico delinear um plano de comunicacao
Tendo em conta os diversos stakeholders impactados pela USPS, EPE

» Direitos dos trabalhac:iores » Respeito pelos procedimentos legais
. Man.utengéo de regall.as - Eficacia na execugéo
» Justica e transparéncia no processo » Manutencao da paz social e motivacéo

» Seguranca individual
» Clarificagéo das expectativas

- Eficacia na execugao
* Obtencao de resultados

Sindicatos A(g:o_nsfelho Eie . + Sustentabilidade
hdministragdo e e rytela
omissé&o Executiva . Ministério da

Comisséao de
Trabalhadores

Saude
¢ Ministério das
Finangas
Trabalhadores
Entidades Publicas

e privadas
Hospitais/ * ACSS, SUCH - Preservagao do
Centros funcionamento econémico
Hospitalares Opinido Publica * Reducéo de custos para o
ARS utente
» Manutencao da paz social
» Transparéncia ACES Parceiros Fornecedores

- Eficacia na execugéo e ACEs de SI/TI
melhoria dos servigos

) > » Imagem da empresa
* Relacionamento positivo
» Transigéo de parceiros » Desenvolvimento de mercado de

para fornecedores fornecedores de SI/Tl em saude

O plano de comunicacéao € critico a gestao de expectativas

e a mudanca cultural necessarias ao éxito do projecto
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