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DEFINICOES (Lista de Siglas)

Termo Descricao

AAA Area de Acreditacéo de Aplicactes
AAC Area de Aquisicdes e Contratos
ADM Assisténcia na Doenca a Militares
AFA Area Financeira e Administrativa
APB Associacdo Portuguesa de Bancos
ARH Area de Recursos Humanos
BSC Balanced ScoreCard
CAF Common Assessment Framework
CcC Cartédo do Cidadao
CCenter Centro de Contacto da Seguranca Social
CD Conselho Directivo
CcoO Sistema de Contra-Ordenaces
COBIT Control Objectives for Information Tecnology
CPA Controlo do Processo Administrativo
CPM Corporate Performance Management
Csl Complemento Solidario para Idosos
DASET Departamento de Arquitectura de Sistemagmtégia Tecnologica
Datamart Armazém de dados. Subconjunto de dadomdiata Warehouse
DES Desemprego
DGl Departamento de Gestdo de Informacéo
DGITA Direccao Geral de Informatica e Apoio aosv&grs Tributarios e Aduaneiros
DOSAC Departamento de Operacdes, Sistemas e Coagdes
DRI/DRO Declaracdo de Remuneracdes por Internati®nl
DSASSR Departamento de Soluc8es Aplicacionais dar8aca Social e Reabilitacdo
DSAT Departamento de SolucSes Aplicacionais Trarssie
EAQ Equipa de Auditoria e Qualidade
EFQM European Foundation for Quality Management
EPCI Equipa de Planeamento e Controlo Interno
ERP Enterprise Resource Planning
ETL Sigla inglesa para os processos de Extraccansiarmacéo e Carga
FGS Fundo de Garantia Salarial
GC Sistema de Gestéo de Contribuicdes
GD Gestdo Documental
GEP Gabinete de Estratégia e Planeamento
GesRisp Sistema de Gestéo de Riscos Profissionais
GIL Gestao de llicitos Criminais
GT Gestéo de Tesourarias
GTE Gestéo de Taxas Especiais
GSESS Gabinete do Secretéario de Estado da Seg\Banga
IDQ Identificacdo e Qualificacédo
IGFSS Instituto de Gestdo Financeira da SeguraocalS
I, IP Instituto de Informatica, IP do Mistério doabalho e da Solidariedade Social
IINQ Internet Inquéritos
IPSS Instituicdes Particulares de SolidariedadéaSoc
ISS Instituto da Seguranca Social
IT Infra-estrutura Tecnoldgica
ITIL Information Technology Infrastructure Library
ITPT Impedimentos Temporarios para o Trabalho
USO INTERNO Instituto de Informética, I.P. 4



JES
LNES
LVCR
MTSS
NIF
NISS
PCN
PF

Pl

POC
PPD
PRACE
PS
QUAR
RPC
RS

RSI
SAF
SEF
SESS
SH&ST
SIADAP
SICC
SIF
SIG
SIPSC
SIRH
SISS
Smartdoc
SS
SSDirecta
SVI
THAI

TI

TIC

TU
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JAVAEnterpriseSystem
Linha Nacional de Emergéncia Social
Lei de Vinculos Carreiras e Remuneragdes
Mistério do Trabalho e da Solidariedade Social
Numero de Identificacdo Fiscal
Numero de Identificacdo da Seguranca Social
Plano de Continuidade de Negdécio
Proteccao a Familia
Plataforma de Integracao
Prova de Conceito
Plano de Preservacgéo Digital
Programa da Reforma da Administragédo Cedtr&stado
Pessoas Singulares
Quadro de Avaliagdo e Responsabilidade
Regime Publico de Capitalizagao
Responsabilidade Social
Rendimento Social de Insercéo
Sistema de Apoio a Fiscaliza¢éo
Sistema de Execucgdes Fiscais
Sistema Estatistico da Seguranca Social
Sistema de Higiene e Saude no Trabalho
Sist. Integrado de Gestéo e Avaliacao deebgenho na Administracao Publica
Sistema Integrado de Conta Corrente
Sistema de Informacé&o Financeira
Sistema Integrado de Gestéo
Sistema de Informagé&o de Protec¢éo Sociaiddelania
Sistema de Informacé&o de Recursos Humanokleng projecto E-ValorRH
Sistema de Informacéo da Seguranca Social
Sistema de Gestao Documental
Seguranca Social
Seguranca Social Directa
Servico de Verificacao de Incapacidades
Tratamento Histoérico e Acessibilidade de Imfagao
Trabalhadores Independentes
Tecnologias de Informacéo e Comunicagéo
Tesouraria Unica
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NOTA INTRODUTORIA

O presente Relatorio esta estruturado de acordoacbei n® 66-B/2007, de 28 de Dezembro e com as
Linhas de Orientacdo Gerais do Conselho Coorderdadéwvaliacdo de Servicos (CCAS).

A informacdo constante deste Relatério foi obtitl@wees de um sistema integrado de gestdo que
garante uma coeréncia entre o os dados relativagesampenho dos varios Departamentos e os dados
analiticos relativos aos projectos e actividadesapnstituem a cadeia de valor do I, I.P..

Ao longo de 2010 a actividade do II,I.P. foi infheeada por condices de forte restricdo orcamental
por iniciativas politicas de combate a crise, qoiepbssivel acomodar a par com uma continuada
preocupacao com a manutencao evolutiva e corregéisaaplicacbes em exploracdo, com a necessaria
renovacao dos equipamentos informaticos afectes&macional, com o alargamento de competéncias
do II,I.P., nomeadamente ao nivel das Comunicag@essisténcia Técnica e ainda com o investimento
na Qualidade e na valorizagdo dos nossos técnicos.

N&o obstante o clima de grande instabilidade qu#uacédo politica ditou, foi possivel obter um
desempenho que superou 0s niveis atingidos em 2008rme se podera constatar ao longo deste
Relatério.

O Conselho Directivo

Manuel da Cruz Pires

Rosa Coelho Fernandes

Carlos Clamote

USO INTERNO Instituto de Informatica, I.P. 6
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2 AUTO-AVALIACAO

Da analise do QUAR 2010, actualizado com base etosdfornecidos por outros sistemas internos que
reflectem os resultados dos indicadores escolhictoro mais significativos do desempenho da

organizacdo, conclui-se que o resultado globalg@iin € bastante positivo, ou seja, todas as metas
previstas para os respectivos indicadores foramgidfis ou ultrapassadas, conforme se apresentdeadia

2.1 BALANCED SCORECARD

O modeloBalanced ScoreCaraontinuou a ser, em 2010, o instrumento de baseefiaicdo dos
objectivos do Instituto.

A metodologia seguida teve como primeiro passofiaidao pela gestdo de topo dos objectivos anuais
globais do Instituto, os quais constituiram o palegartida para a definicdo dos objectivos openats
de cada Departamento e de cada Area.

O resultado do BSC global do I, I.P. foi 8@.2%, o que pode ser constatado nos quadros seguintes:

USO INTERNO Instituto de Informatica, I.P. 7



2.1.1 RESULTADOS POR OBJECTIVO ESTRATEGICO

ESTRUTURA BSC 2010

% Exec Obj Dep

Relatério de Actividades 2010

% Exec Obj Estratégico

OEO1 [Aumentar o n° de Sub- DASET DASETO01 Consolidar o Sistema de 26% 04.8% 97.7%
sistemas/aplicagdes em Informagé&o da S. Social, ’
produgao e o n° de novos através de novas aplicacdes
madulos nos Sub- e mddulos.
sistemas/aplicagdes em DSASSR  [DSASSR01  [Consolidar o Sistema de 37% 99.2%
produg&o Informag&o da Seguranca

Social

DSAT DSAT01 Aumentar on°de 37% 08.2%
Aplicagdes SISS e SAP em
producéo

OEOQ2 [Evoluir e actualizar a DASET DASET02 Alarga’r a infra:estrutura 100% 08.9% 08.9%

arquitectura tecnolégica tecnoldgica a areas e

ofertas novas, tendo em

conta o plano global e

consolidag&o das infra-

estruturas

Aumentar o niimero de 99.3% 099.5%
Implementar novos datamarts DGI01 Datamarts em Produg&o no 70%

OEO03 |no Sistema de Gestdo da DGl SESS

Informacéao = S 0
T Acgdes no ambito do Plano - 100.0%
de Combate a Fraude
Consolidar solucbes 98.5% 99.7%
DASET DASETO03 estruturais e seguranca j& 209
em funcionamento.
Implementar acgdes de N N
. : A bito do PI 0
melhoria da qualidade dos DGl DGI03 dg%ﬁ;;&ggg d(Ie(I)Da(()josano 20% 100.0%

OEO04 [dados, histérico e :

acessibilidade de informagso Melhorar a qualidade dos 100.0%
e interoperabilidade dados do SISS -
DSASSR  |Dsassros | MPlementacdo de 60%

processos de

deteccdo/correccao de

anomalias de dados
Formulag&o do Plano Gerir a elaboragéo do Plano 100.0%

OEOQ5 |Estratégico do MTSS para DPAQ-EPCI|EPCIO1 Estratégico de Sistemas de 100% 100%

2010-2012 Informagdo do MTSS

OE06 [Realizagfo de um estudo DOSAC DOSAC01 Estudar a Integragéo da 100% 06.2% 96.2%
visando a concretizagéo do infraestrutura tecnolégica do :
alargamento do &mbito das MTSS
competéncias do I, IP a
outras areas do MTSS

USO INTERNO Instituto de Informética, I.P. 8




ESTRUTURA BSC 2010

% Exec Obj Dep

Relatério de Actividades 2010

% Exec Obj Estratégico

OEQ7 |Assegurar 95% de resolucdo e |DASET DASET04 Participar, quer com 35% 88.2% 959%
implementacé&o dos pedidos orientagdes e pareceres
de 12 prioridade de técnicos quer com a
manutenc&o evolutiva e afectacéo de recursos,
correctiva acordados com o sistemas ja em Producao,
cliente e com cobertura sob a gestéo dos
orgamental Departamentos de Solugdes
e sob responsabilidade
directa da DASET
DSASSR  |DSASSR02 Manutenc&o evolutiva e 65% 100.0%
correctiva das aplicagoes do
SISS
OEO8 |Implementar accoes de DSAT DSAT02 Aumentar o n° de 50% 100.0% 100.0%
melhoria no Sistema de Aplicaces para utilizagéo ’
Relacionamento da Seguranca ou beneficio do utilizador
Social externo (cidaddo/empresa)
DSATO03 Aumentar o n° de 50% 100.0%
Aplicagdes que permitam ao
utilizador interno a SS
incrementar melhorias no
relacionamento para com 0s
seus clientes
OE09 |Assegurar a melhor DOSAC DOSAC02 Promover a continua 1009 99.0% 99.0%
adequacao das infra- actualizagdo da IT adequada| ’
estruturas as necessidades as necessidades dos
actuais (capacidade de Clientes
resposta e disponibilidade)
OE10 [Assegurar 90% de DOSAC DOSACO05 Assegurar 90% de 100% 100.0% 1000%
disponibilidade (tempo) dos disponibilidade (tempo) dos
sistemas e aplicacdes do sistemas e aplicagdes do
negdcio para a Seguranca negocio para a Seguranga
Social Directa Social Directa
OE11 (Iniciar um estudo de DOSAC DOSAC04 Estudar requisitos de 10099 100.0% 100.0%
integracdo de sistemas de continuidade operacional em
outros organismos no Plano situacéo de desastre (PCN)
de Continuidade do Negécio de servidores e servicos de
entidades do MTSS
OE12 |Continuar as accoes relativas  |DAG-AFA  [AFAO3 Implementar accoes de 40% 100.0% 05.0%
a obtencao da certificacéo do melhoria na gestéo do
Sistema de Gestdo da edifico.
Qualidade DOSAC  |DOSAC06 Dar seguimento ao projecto 209 100.0%
de obtencéo da certificacdo '
1SO20000
DPAQ-EAQ [EAQO1 Estender o Sistema de 20% 94.0%
Gestdo da Seguranca de
Informagcéo ao processo
prestacao da Seguranca
Social
EAQO4 Conceber, desenvolver e 20% 81.0%
implementar o Sistema de
Gestédo de
Responsabilidade Social
USO INTERNO Instituto de Informética, I.P. 9




ESTRUTURA BSC 2010

OE13

Optimizar os processos da
cadeia de valor

DAG-AAC

AACO1

Melhorar a eficacia e
eficiéncia dos processos
internos/plano de aquisicdes

5%

Relatério de Actividades 2010

100.0%

AAC02

Melhorar a eficiéncia dos
processos internos/prazo
médio de adjudicacédo

7%

100.0%

AACO03

Melhorar a eficiéncia dos
processos
internos/validagao da
facturagéo

5%

100.0%

DAG-AFA

AFAO01

Accoes de Controlo e
Validagdo do Imobilizado
Corpoéreo do IL.IP

5%

0.0%

AFA02

Manter Prazos de
Cabimento e de
Abastecimento

0%

100.0%

AFA04

Reformular os
procedimentos
administrativos e
contabilisticos

5%

100.0%

DAG-ARH

ARHO1

Implementar solucdes de
automatizacao de
actividades e procedimentos
nos processos GESTAO
das PESSOAS que
contribuam para melhorar os
servigos prestados pela
ARH

5%

65%

DASET

DASETO05

Optimizar o processo de
Construgdo, Manutengédo e
Entrega de Sl's e Utilizagao
de ferramentas, ao nivel dos
diferentes processos da
cadeia de valor

9%

68.9%

DOSAC

DOSACO03

Aumentar a eficiencia dos
processos IT da Cadeia de
Valor

9%

100.0%

DSASSR

DSASSR04

Melhorar a eficacia e
eficiéncia dos processos
internos, contribuindo para a
optimizagdo dos Processos
da Cadeia de Valor do Il

8%

100.0%

DSAT

DSATO04

Melhorar o funcionamento
integrado das solugdes de
suporte a gestdo

10%

100.0%

DPAQ-EAQ

EAQO2

Aumentar o nivel de
maturidade dos controlos do
CobiT

5%

30%

EAQO5

Revisdo da abordagem de
Avaliacéo do Desempenho
Organizacional e dos
Processos

5%

0%

DPAQ-EPCI

EPCI02

Concluir o modelo
conceptual e o desenho da
contabilidade analitica

12%

100.0%

EPCIO3

Consolidar a solugdo CPM

0%

0%

EPCI04

Criar contingéncia de
custeio de servicos e
produzir respectivos mapas

10%

100.0%

USO INTERNO
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ESTRUTURA BSC 2010

% Exec Obj Dep % Exec Obj Estratégico
OE14 |Desenvolver acgdes que DAG-ARH |ARHO04 Incrementar a qualidade das 250 75.5% 82.6%
promovam o incremento da relagBes e condicdes de ’
motivacdo dos colaboradores trabalho, através do

aumento da particitacao dos
colaboradores em iniciativas
no ambito das Seguranca,
Higiene e Salde no
Trabalho (SH & ST)

COMMING [COMMINGO1 |Consolidar os instrumentos 25% 100.0%
de comunicacao e coesao
interna

COMMINGO02 |Contribuir para a melhoria 2504 57.0%
da integracéo de novos
colaboradores

COMMINGO3  |Melhorar a imagem publica 2504 97.9%
do Instituto

OE15 [Desenvolver acgdes que ARH ARH02 Operacionalizar a ocupacéo 60% 72.4% 73.0%
promovam o incremento das dos postos de trabalho
competéncias dos previstos no Mapa de
colaboradores Pessoal (MP) aprovado para
0 ano de 2010 com as
competéncias para cada
Posto de Trabalho (PT)
ARH03 Incrementar as qualificacdes| 25% 100.0%
profissionais, técnicas,
gestao e comportamentais
dos colaboradores

ARH05 Elaborar e implementar 15% 30.0%
Regulamento Interno de
Organizagao e Disciplina no
Trabalho (RIODT)

USO INTERNO Instituto de Informatica, 1.P. 11



2.1.2 RESULTADOS POR PERSPECTIVA BSC

ESTRUTURA BSC 2010

PO1

Contribuicéo
Corporativa

OEO1

Aumentar o n° de Sub-
sistemas/aplicacdes em producéo e o n°
de novos médulos nos Sub-
sistemas/aplicacfes em producio

50%

Relatério de Actividades 2010

% Exec Obj

Estratégico

97.7%

OEO02

Evoluir e actualizar a arquitectura
tecnologica

10%

98.9%

OEO03

Implementar novos datamarts no Sistema
de Gestéo da Informacao

15%

99.5%

OEO04

Implementar accdes de melhoria da
gualidade dos dados, histérico e
acessibilidade de informacéo e
interoperabilidade

15%

99.7%

OEO05

Formulacgéo do Plano Estratégico do
MTSS para 2010-2012

5%

100.0%

OEO06

Realizacdo de um estudo visando a
concretizacéo do alargamento do ambito
das competéncias do I, IP a outras areas
do MTSS

5%

96.2%

% Execucao Perspectiva

98.4%

P02

Utilizadores

OEO07

Assegurar 95% de resolugéo e
implementacdo dos pedidos de 12
prioridade de manutencao evolutiva e
correctiva acordados com o cliente e com
cobertura orgamental

25%

95.9%

OEO08

Implementar accdes de melhoria no
Sistema de Relacionamento da Seguranca
Social

35%

100.0%

OE09

Assegurar a melhor adequacao das infra-
estruturas as necessidades actuais
(capacidade de resposta e disponibilidade)

30%

99.0%

OE10

Assegurar 90% de disponibilidade (tempo)
dos sistemas e aplicacdes do negécio
para a Seguranc¢a Social Directa

10%

100.0%

98.7%

P03

Processos
Internos

OE11

Iniciar um estudo de integracdo de
sistemas de outros organismos no Plano
de Continuidade do Negdcio

10%

100.0%

OE12

Continuar as acgoes relativas a obtencao
da certificac@o do Sistema de Gestéo da
Qualidade

50%

95.0%

OE13

Optimizar os processos da cadeia de valor

40%

81.0%

90.3%

P04

Aprendizagem e
Inovagéo

OE14

Desenvolver ac¢des que promovam o
incremento da motivacéo dos
colaboradores

50%

82.6%

OE15

Desenvolver ac¢des que promovam o
incremento das competéncias dos
colaboradores

50%

73.0%

77.8%

USO INTERNO
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2.1.3 RESULTADO DO BSC GLOBAL DO I, I.P.

O resultado global atingido resultou de um trabalboequipa em que 0s Varios niveis
hierarquicos intervieram, tendo existido a conigha de todos os colaboradores para a
concretizacao da estratégia global definida pelos€lino Directivo.

ESTRUTURA BSC 2010

% Exec Perspectiva % Execucéo Global

Contribuicéo Corporativa

Utilizadores

Processos Internos

Aprendizagem e Inovacao

2.2 QUAR — QUADRO DE AVALIACAO E RESPONSABILIZACAO

QUAR A auto-avaliagdo com base no QUAR evidencia odtezins alcangados e os desvios
verificados, face aos objectivos fixados para 2010.

Este Quadro foi construido com a preocupacdo deharel a qualidade dos
indicadores de forma a permitir uma medicédo dosrdpsnhos mais rigorosa.

Nas péaginas seguintes apresenta-se o Quadro déagiimle Responsabilizacdo
relativo a 2010.

USO INTERNO Instituto de Informatica, 1.P. 13
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QUADRO DE AVALIACAO E RESPONSABILIZACAO - 2010
Ultima actualizagéo: (2011/02/18)

Servigo: Instituto de Informatica, I.P.

de tecnologias de informacé@o e comunicacéo, garant  indo o planeamento, concepgao,
¢éao e actualizagao tecnoldgica do MTSS.

Misséo: definir e prop6r as politicas e estratégias
execucao e avaliacéo das iniciativas de informatiza

Objectivos estratégicos (OE):

OE 1 Consolidar o Sistema de Informagé&o da Seguran¢c  a Social

OE 2 Melhorar a satisfagéo dos utentes do Sistema d e Informacdo da
Seguranca Social

OE 3 Melhorar a eficacia e eficiéncia dos processos inte  rnos

OE 4 Enriquecer o capital humano

Concretizagao
Objectivos operacionais Desvios
EFICACIA
OB 1 Ponderacéo de 70%
Ind1  N°de novos projectos X
plataforma SISS 7 4 8 120% -
Peso  60%
Ind2 N de novos projectos 2 1 2 20% X
plataforma SAP
Aumentar o n° de Sub- Peso  10%
sistemas/aplicagées/médulos
CDfIERED Ind 3 Ne de novos datamarts 4 2 2 30%
plataforma SESS
Peso  30%
TOTAL 170%
TOTAL PONDERADO 119%
OB 2 Ponderacéo de 30%

n° de novos sistemas
Ind4  contemplados com 6 2 2 40%
tratamento histérico

Peso  40%
Implementar acgées de g o«
melhoria do histérico, n° de novos sistemas
acessibilidade de informagdo "4  contempladosna NA 3 3 60%
e interoperabilidade plataforma de Integracéo
Peso  60%
TOTAL 100%
TOTAL PONDERADO 30%
TOTAL EFICACIA 149%

USO INTERNO Instituto de Informatica, 1.P. 14



Objectivos operacionais

EFICIENCIA
OB 3

Implementar processos de
automatismo de gestao
interna

OB 4

Implementar a resolugéo dos
pedidos de 1? prioridade de
manutencao evolutiva e
correctiva acordados com o
cliente até30/9/2010 e que
tenham cobertura
orcamental

OB 5

Garantir um tempo médio de
espera por atendimento no
Contact Center do Il

OB 6

Garantir o tempo de
disponibilidade dos
sistemas e aplicacoes do
negocio para a Seguranga
Social Directa

Ponderacéo de 10%

Ind6 e de processos internos
automatizados

Peso 100%

TOTAL

TOTAL PONDERADO
Ponderacéo de 40%

INd7 9% de resolucéo de pedidos
de 12 prioridade

Peso  100%

TOTAL

TOTAL PONDERADO
Ponderacéo de 30%

Ind8  Tempo médio de espera
(segs)

Peso 100%

TOTAL

TOTAL PONDERADO
Ponderacéo de 20%
n° horas de disponibilidade /

Uizl 24 horas

Peso  100%

TOTAL

TOTAL PONDERADO
TOTAL EFICIENCIA

Relatério de Actividades 2010

Concretizagao

Desvios

100%

0%

100%
10%

100% 90%  98,86% 110%

10%

110%
44%

NA <30 10 290%

190%

290%
87%

NA 90% 99,5% 111%

111%
22%

163%

USO INTERNO
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Ano 2010

Meta | Meta

2009 | 2010 Dizsies

Classificagao

Resultado =
Superou Atingiu l_\la<_)
atingiu

QUALIDADE

TOTAL QUALIDADE 132%

Eficacia Eficiéncia Qualidade Resultado Global ponderado

USO INTERNO Instituto de Informatica, I.P. 16



Desempenho
demonstrado

Relatério de Actividades 2010

Da analise dos dados do QUAR constata-se um desémpmositivo, tendo sido
atingidos todos o0s objectivos e superados algunsnan propor¢cdo bastante
significativa.

Com base nos resultados obtidos podemos concleir qu
- Todos os objectivos eleitos para 0 QUAR de 2@tarh cumpridos;

- Dos 5 indicadores na perspectiva Eficacia, 3nfocampridos e 2 superados,
com70% de desvio positivo no conjunto dos objectivos eespos;

- Dos 4 indicadores na perspectiva Eficiéncia,i Ldionprido e 3 superados,
com211% de desvio positivo no conjunto dos objectivos eesipos;

- Dos 4 indicadores na perspectiva Qualidade, &uoiprido e 2 superados,
com84% de desvio positivo no conjunto dos objectivos eespos;

- O resultado Global ponderado é1d&3%.

USO INTERNO
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2.3 AVALIACAO DO SISTEMA DE CONTROLO INTERNO

O II, I.P. tem em pratica todo um sistema de cdémfirterno para auxiliar a atingir os
objectivos de gestdo e assegurar a aderéncia ilisgmotefinidas, a salvaguarda dos
activos, a prevencao e deteccdo de fraudes e arpyecisdo e plenitude dos registos
contabilisticos e a atempada preparacao de infé@onfiganceira fidedigna.

Séo elementos fundamentais do sistema de contit@ino do I, I.P. os seguintes:

a definicdo de autoridade e delegacao de respdidsaless;
a segregacao de funcoes;

o controlo das operacodes;

a organizacéo da documentacao;

a realizacao de auditorias independentes.

O O O0OO0O0o

Nos pontos seguintes salientam-se os aspectogei@iantes do Sistema de Controlo
Interno implementado no Il

2.3.1 AMBIENTE DE CONTROLO

Missao

Visao

Valores

Estrutura
Organizacional

Estrutura
Matricial

O Il, I.P., tem por missado definir e propor as fitds e estratégias de tecnologias de
informacdo e comunicacdo, garantindo o planeamecbocepcdo, execucdo e
avaliacdo das iniciativas de informatizagéo e diztagho tecnolégica do MTSS.

O II, I.P. pretende ser uma referéncia nacionalrdakhores praticas na concepcao,
desenvolvimento, implementagao e operagéo de SistdmInformacéo.

O II, I.P. rege-se por principios de dedicacdo wesich ao servico do interesse
publico, observando o0s valores fundamentais e ipive& da actividade
administrativa: legalidade, justica, imparcialidad®mmpeténcia, responsabilidade,
proporcionalidade, transparéncia e boa fé.

O Il, I.P. é dirigido por um Conselho Directivo,nsposto por um Presidente e dois
Vogais.

Do ponto de vista da sua estrutura organizacioPaftgria n° 635/2008, de 30 de
Maio) o I, I.P. estrutura-se em Departamentos teseem Areas, dirigidos,
respectivamente, por Directores de Departamentooedénadores de Area.

A actividade do I, I. P., no relacionamento coneasdades a quem presta servicos, e
na gestdo das solucdes aplicacionais desenvolagees de estruturas de projecto,
de natureza ndo permanente, criadas por deliberdgaGonselho Directivo, que
define os respectivos objectivos e competéncias.

USO INTERNO
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Gestao por Do ponto de vista da gestdo da sua actividade dedmmento de produtos e de

Processos servigos foi definido um conjunto de processosjdesido nomeados 0s responsaveis
pelos mesmos, que controlam o seu funcionament@cdedo com a estratégia
definida superiormente.

Organigrama O organigrama hierarquico do Il, I.P. é o seguinte:
I, IP
Consellho Directivo
DAG DPAQ
Depto. de Administracéo Geral Depto. Planeamento Auditoria e Qualidade
I I |
~ ARH . AFA ) AAC EPCI ~ EAQ
Area de Recursos Area Financeira e Area de Aquisigcdes e Equipa de Planeamento e Equipa de Auditoria e
Humanos Administrativa Contratos Controlo Interno Qualidade
| I I I |
DASET DSAT DSASSR DGI DOSAC DSAEFR
{ Depto de Arquitectura | | Depto de Solugdes | Depto de Solugdes Depto de Gestdo __| Depto de Operacgdes Depto de Solugdes
de Sistemas e Aplicacionais Aplicacionais da Seguranca de Informagéo de Sistemas e Apoio Aplicacionais do
Estratégia Tecnolégica Transversais Social e Reabilitagio a Clientes Emprego, Formagao
Profissional e Relagdes
Laborais
i AAT i ASG ASN A é-\SgOt
[| Area de Arquitectura — Area de Suporte & A f —— Area de Sistemas
e Tecnologia Gestao Area’\lgges:rlggoes Centrais e Operagao
ADSBD 3 ASR i AP 3 ASDC
Area de L Area de Suporte ao Area de Prestacdes || Areade Sistemas
| Desenvolvimento de Relacionamento Distribuidos e
Sistemas e Bases Comunicacdes
de Dados ] ACAR
Area de Cobranca e
Arrecadacédo de . AACNS
AAA Receitas | Area de Apoio ao
J Area de Acreditagio Cliente e Niveis de
de Aplicagcdes Servico
_ASR
Area da
Solidariedade e
Reabilitagao

EspecificagOes

o A Cadeia de Valor do Il, I.P. é constituida por aomjunto de macro processos inter-
Técnicas do

relacionados e inter-actuantes através dos quhistibuto cria o valor dos produtos e

g'srt]?rmf‘ de servicos que disponibiliza aos seus clientes, @gasa o controlo da actividade
ontrolio desenvolvida.
Interno

No Manual da Qualidade e Manuais de Processos,dbPll estdo evidenciados os
processos de controlo interno, que procuram gamstiequisitos das boas praticas.

As especificagdes técnicas estdo claramente da$inidocumentadas, comunicadas e
compreendidas por todos os colaboradores.

Toda a Cadeia de Valor do Il, I.P. esta documergad&®rocessos e Procedimentos.
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Na Intranet do I, I.P. pode ser consultada docuagéo referente a:

o] Politicas

o] Manuais

o] Procedimentos

0 Normas

o] Guias de Orientacéo

Esta documentacao é referente aos seguintes preapsocedimentos implementados:

Gestao da Relacdo com Clientes;
Gestao Orcamental;

Planeamento Estratégico e Operacional;
Gestao de Alteracoes;

Gestéao de Projectos;

Construcdo, Manutencéo e Entrega de Sl's;
Gestao de Configuracoes;

Gestao de Capacidade;

Gestao da Disponibilidade;

Gestao da Continuidade;

Gestao de Operacoes;

Gestao de Informacéo;

Gestao da Seguranca de Informacao;
Gestao de Riscos;

Gestao de Incidentes;

Gestao de Problemas;

Gestéo dos Niveis de Servico;
Formacé&o e Desenvolvimento;
Avaliacao de Desempenho;
Recrutamento e Seleccéao;

Gestao Administrativa de Pessoal;
Gestao de Aquisicdes e Contratos;
Contabilidade;

Fluxos Financeiros;

Gestao Administrativa.

O 0000000000000 0DO0ODO0O0O0D0ODO0ODOO0OOO

Processos de Qs principais componentes do sistema de controérintdo Il assentam essencialmente na

_(70””0|0 monitorizacdo deexecucdo do orcamento, o consequente replaneandentactividade

Interno previstt e do acompanhamento e monitorizacdo do desempaofodiferentes niveis
organizacionais e consequentes perspectivas daghal BSC, QUAR, Carta de Misg,
assim como a evolucdo dos projectos e/ou iniciatwao desempenho dos indicadc
associados aorocessos da Cadeia de Valor do |l.

Todos os departamentos participam nestes proces®rslo a avaliacdo resultante
comunicada a toda a organizagpermitindo aos diversos niveis da gestdo tomadas de
accao preventiva e/ou correctire o alinhamento da organizacdo com a estratégisidief

De acordo com aorientacdes emanadas pelo Conselho Coordenadorvdiaédo de
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Servicos(CCAS) de Setembro de 2010, apresentamos o quadiwaliacdo do sistema de

controlo interno:

Questbes s

1 — Ambiente de controlo

1.1 Estao claramente definidas as
especificacbes técnicas do sistema des
controlo interno?

1.2 E efectuada internamente uma
verificacdo efectiva sobre a S
legalidade, regularidade e boa gestéo?

1.3 Os elementos da equipa de controlo e
auditoria possuem a habilitacdo S
necessaria para o exercicio da funcéao?

1.4 Estéo claramente definidos valores
éticos e de integridade que regem o
servigo (ex. codigos de ética e de S
conduta, carta do utente, principios de
bom governo)?

1.5Existe uma politica de formacao do
pessoal que garanta a adequacao do
mesmo as funcdes e complexidade das
tarefas?

1.6 Estéo claramente definidos e
estabelecidos contactos regulares
entre a direc¢do e os dirigentes das
unidades organicas?

1.7 O servigo foi objecto de acgdes de

. S
auditoria e controlo externo?

2 — Estrutura organizacional

2.1 A estrutura organizacional
estabelecida obedece as regras S
definidas legalmente?

2.2 Qual a percentagem de colaboradores
do servico avaliados de acordo com 0%
SIADAP 2 e 3?

Aplicado

N NA

Fundamentacao

Manual da Qualidade com os processos e procedimentos
implementados: Planeamento Estratégico e Operacional,
Gestéo Orcamental, Gestédo de Projectos, Avaliacdo de
Desempenho Organizacional, Gestdo Financeira e
Administrativa, Gestdo de AquisicGes e Contratos

Assessoria juridica ao Conselho Directivo, Area de
Aquisicdes e Contratos, e Auditorias Internas

90% dos colaboradores tém licenciatura e / ou mestrado
adequado, 100% tém experiéncia profissional nas fungdes
gue desempenham e 30% dos colaboradores tém
certificados internacionais de auditoria

Misséo, Visdo e Valores do Il e Politica da Qualidade e
Seguranca de Informacéo

O Processo de Gestdo da Formagé&o descreve a respectiva
politica; é elaborado o Plano Anual de Formac&o, com base
na avaliacdo de desempenho individual, nos objectivos
definidos e nas necessidades do servico

ReuniBes periddicas de avaliacdo e revisdo de objectivos e
processos

Durante o ano de 2010 o IlI, I.P. foi objecto das seguintes
accdes de auditoria e controlo externo:

o Tribunal de Contas;
0 Auditoria de Acompanhamento ISO9001;
0 Auditoria de Concesséo da Certificagdo 1SO20000.

De acordo com os estatutos aprovados

Todos os colaboradores do I, I.P. foram avaliados de acordo
com o SIADAP 2 e 3, com os resultados evidenciados no
Relatorio do PADIO9.

USO INTERNO
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~ Aplicado
Questdes S N NA
2.3Qual a percentagem de colaboradores
do servigo que frequentaram pelo
menos uma acg¢ao de formagéo?
95%

Relatério de Actividades 2010

Fundamentacédo

Existe uma politica de formacédo focada nos colaboradores
gue garante a sua adequacao as fungBes e complexidade
das tarefas que lhe estdo cometidas.

O Processo de Gestdo da Formacdo descreve aquela
politica.
O Plano Anual de Formacédo, é elaborado com base na

avaliacdo de desempenho individual, nos objectivos definidos
e nas necessidades do servico.

3 — Actividades e procedimentos de controlo admirgtivo implementados no servigco

3.1 Existem manuais de procedimentos

: S
internos?

3.2 A competéncia para autorizacao da
despesa esta claramente definidae S
formalizada?

3.3E elaborado anualmente um plano d\eS

compras?

3.4 Esta implementado um sistema de
rotacdo de funcbes entre trabalhadores?

3.5As responsabilidades funcionais pelas
diferentes tarefas, conferéncias e
controlos estao claramente definidas €
formalizadas?

3.6 Ha descricdo dos fluxos dos
processos, centros de responsabilida%e
por cada etapa e dos padrdes de
gualidade minimos?

3.7 Os circuitos dos documentos estédo
claramente definidos de forma a evitas
redundancias?

3.8 Existe um plano de gestéo de riscos d§

corrupcéo e infraccdes conexas?

3.90 plano de gestéo de riscos de
corrupcéo e infraccdes conexas é | S
executado e monitorizado?

NA

Toda a Cadeia de Valor do Il esta documentada em
processos e procedimentos (Manual da Qualidade,
Seguranca de Informacéo e Processos Internos)
Processo e procedimentos da Gestao de Aquisicdes e
Contratos

E elaborado anualmente um Plano Anual de Aquisicdes

A tecnicidade das func8es core do Il requerem um grau de
especializacdo muito especifico, ndo compativel com um
procedimento de rotacdo sistematica; contudo, ocorrem
situacdes de mobilidade interna adequadas ao interesse do
servico e respondendo as expectativas dos colaboradores
em causa

As responsabilidades funcionais pelas diferentes tarefas,
conferéncias e controlos estdo claramente definidas e
formalizadas no Manual de Funcdes.

A funcéo contabilistica e a funcéo operacional estédo
separadas e nao existe a possibilidade de um colaborador ter
o controlo fisico de um activo e, simultaneamente, ter a seu
cargo os registos a ele inerentes, nem é possivel ser o
responsavel de uma operacao desde o inicio até ao seu
termo.

Manual da Qualidade, Seguranca de Informacg&o e Processos
Internos

Manual da Qualidade, Seguranca de Informacédo e Processos
Internos

Plano de Gestdo de Riscos de Corrupcéo e Infraccdes
Conexas

Implementado o Plano de Gestédo de Riscos de Corrupgéo e
Infraccbes Conexas e assegura a monitorizacdo da sua
execucao.

A competéncia para autorizagao da despesa esta claramente
definida e formalizada no Processo e Procedimentos da
Gestéo de Aquisi¢cbes e Contratos.
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Questbes s

4 — Fiabilidade dos sistemas de informacao

4.1 Existem aplicacdes informaticas de
suporte ao processamento de dados,
nomeadamente, nas areas de
contabilidade, gestdo documental e
tesouraria?

4.2 As diferentes aplicacfes estédo
integradas permitindo o cruzamento, S
de informacgéao?

4.3 Encontra-se instituido um mecanismo
gue garanta a fiabilidade, S
oportunidade e utilidade dos outputs
dos sistemas?

4.4 A informacgéo extraida dos sistemas de
informagéo é utilizada nos processos S
de deciséo?

4.5 Estao instituidos requisitos de
seguranca para o acesso de terceirosa
informacéo ou activos do servico?

4.6 A informacao dos computadores de
rede esta devidamente salvaguardadé
(existéncia ddackup$?

S

4.7 A seguranca na troca de informacoes £
software esta garantida?

Aplicado
N NA

Relatério de Actividades 2010

Fundamentacao

SmartDocs, SIF/SAP, Sistema Integrado de Gestéo (SIG),
e_Valor-RH (SAP), Plataforma Electrénica de Contratacao
Publica, Contabilidade Analitica e MS-Project

O SIF esta integrado com o e-valor através do interface de
vencimentos; o SIF, o e-valor e 0 SIG estéo integrados com a
Contabilidade Analitica (SAP-CO).

Este mecanismo encontra-se documentado no processo e
respectivos procedimentos de Constru¢ao, Manutencéao e
Entrega de Sl

Relatérios de projecto, Relatérios e Planos de Actividades e
de Execucdo Orcamental, Relatorios de Desempenho
Organizacional

Politicas de Seguranca de Informacé&o e procedimentos
associados a Gestédo de Acessos

Politicas de Seguranca de Informacé&o e procedimentos
associados a Gestédo de Seguranca de Informacao

A seguranca da informacao obedece a todos o0s requisitos
previstos nas normas ISO/IEC 27001:2005, cujo &mbito se
aplica a toda a actividade do Instituto

Nota: as respostas devem ser dadas tendo pom@teano em avaliagéo.

Legenda: S — Sim; N — N&o; NA — N&o aplicavel.

Orgéos de

Controlo érgaos:

a) O Conselho Consultivo;
b) A Comisséo de Sistemas de Informacéo;

c) O fiscal unico

Estdo previstos na Lei organica do I, I.P., pdémado Conselho Directivo, 0s seguintes

a) O Conselho Consultivo € o 6rgdo de consulta, apoparticipacdo na definicdo das

linhas gerais de actuagao do Il, I. P., e nas tesiaé decisdo do Conselho Directivo. O
Conselho Consultivo é constituido pelos dirigemtéximos dos organismos integrados
nas administracoes directa e indirecta do MTSSreuporepresentante de cada um dos
parceiros sociais.

b) A Comisséo de Sistemas de Informacédo € um érgamusulta e apoio técnico, ao

conselho directivo, na definicdo da intervencéolldd. P., nas areas do planeamento
operacional dos sistemas de informacéo e infratesér tecnoldgica, gestdo de riscos e de
seguranca de informacéo, optimizacado de gestaealgsos e avaliagdo do desempenho
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das tecnologias de informacédo, competindo-lhe,agiasaliar e propor a implementacao
de solucdes e processos tecnologicos e aplicasiodai forma a dar resposta as
necessidades de cada organismo do MTSS e a aedhawas praticas dos modelos de
governacgao de tecnologias de informacéo.

A comissdo de sistemas de informacdo reune, ofdimante, uma vez por semestre e,
extraordinariamente, sempre que convocada pelapres.

c) Fiscal unico é o 6rgao responsavel pelo contraltedalidade, da regularidade e da boa
gestdo financeira e patrimonial. Ainda n&do se eimastomeado.

Outras Para além dos 6rgaos externos, internamente @iafiecuma verificacdo efectiva sobre a
estruturas de  |egalidade, regularidade e boa gestdo por parteAstessoria Juridica do Conselho
Controlo Directivo, da Area de Aquisicoes e Contratos, ddpartamento de Qualidade, Auditoria

e Controlo Interno.

Contactos No I1,I.P. esta implementado um conjunto de “Intigias CD+Proximo” que inclui:
entre a

Direccéo, os . .
Dirigentes e os ~Despacho semanal Semanalmente € organizada uma agenda de “despeciiods

Colaboradores  assuntos que sao discutidos e aprovados em reugadigada entre os membros do
Conselho Directivo e a qual sdo chamados os Ditggegnvolvidos em cada tematica.

—Reuniées com os DepartamentosReunidées mensais do CD com os colaboradores de
um Departamento para partilha de informagdes a@gsn

—Reunibes de Dirigentes Trimestralmente é apurado o grau de evolucambEstivos
aos varios niveis, obtendo assim um ponto de Situaelativo quer aos objectivos
departamentais, quer aos estratégicos, QUAR e @arMissédo, através dos resultados
atomicos obtidos no processo de recolha de infciméde controlo.

—Reunido Kiick-off - Reunido-geral anual para balan¢co da actividadars anterior e
perspectivas para o ano seguinte;

—Boas-vindas a Novos Colaboradores No primeiro dia em funcdes, 0s novos
colaboradores do Instituto recebem pessoalmenteassvindas formuladas por um dos
elementos do Conselho Directivo;

—Dia do Instituto - Conjunto de iniciativas dirigidas aos colaborado de que fazem
parte a “Entrega de Diplomas pelos 10 Anos detusti e a “Escolha do Colaborador
do Ano”;

—Politica de “Porta Aberta” - Disponibilidade dos elementos do Conselho Divegbara
poderem receber colaboradores que assim o desejem.
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3 APRECIACAO DOS UTILIZADORES

Metodologia

Seleccao dos A seleccédo dos subsistemas/aplicacdes decorrend®gs seguintes critérios:
Subsistemas ¢ Serem aplicag6es de ambito nacional
IAplicagbes  « Encontrar-se em producdo ha mais de 6 meses
* Terem integrado o ambito de inquiricdo de 2009120

Identificaciio e A caracterizagdo dos utilizadores foi feita de doocom os perfis de registo e de
caracterizacdo alteragao/correccao, de forma a manter a uniforeie® procedimento.
dos
utilizadores

Preparacdo do Com base na revisdo pelos Departamentos e Areasn fatefinidas as seguintes
envio do dimensdes:
questionario  « Aplicacdes;
* Infra-estrutura;
* Formacéao — Vertente E-Learning;
* Apoio ao Utilizador (Processo de comunicacéo e asnthe apoio ao utilizador);
» Satisfacdo global.

Foi definida uma escala de 1 (percepcdo menosi@)s#t 5 (percepcdo mais positiva),
adaptada a cada questdo e um campo de respostadbigidao responde”.

Foi utilizada uma caixa de correio e 0s contachssitucionais do Service Desk para
recepcao das ocorréncias e reportes dos inquitedgse permitiu manter a comunicacao
centralizada e aplicar o processo de gestdo déeimigs aos inquéritos a satisfagdo 2010.

'Anallse Foi feito o tratamento estatistico das respostasspectiva analise, apdés o que foi
estatistica das produzido o relatério, cujas conclusdes foram aasacom os inquéritos dos anos
respostas gnteriores, e com o feedback das equipas de prajestsubsistemas alvo do inquérito.

Caracterizacao

Universo do estudo: 5111 Utilizadores
da amostra
Total de respostas: 999
Taxa de participacéo: 19,5%
Erro de amostragem: 2,78%
Intervalo de confianca: 95%
Periodo de realizacéo: o inquéotaealizado em Abril de 2010

Resultados por
dimensao
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L As aplicacbes do SISS alvo do inquérito respondemetessidades, tendo registado
Aplicagbes uma tendéncia positiva na comparacdo com 2009.

Os resultados revelam uma tendéncia positiva ngpamgao a 4 anos, relativamente a
confianca nas aplicaces, tendo a satisfagdo nstadf® nos niveis 4 e 5 aumentado
20% face a 2009.

A satisfagdo com a qualidade do trabalho desdesgqueilizam as aplicagdes do SISS
revelou um aumento de 12% nas percepcOes maisvpssiace a 2009 (84% face a
72%).

Infra-estrutura  Verifica-se um incremento das percepcdes positivasqualidade da resolucédo de
avarias nos equipamentos (PC’s, impressoras, ..35%eem 2009 para 51% em 2010.

A qualidade do servico de correio electronico fantionada positivamente, com 73%
de percepcao nos niveis mais favoraveis.

A disponibilidade do servico de correio electroniemistou igualmente percepcdes
positivas, situando-se acima do 80% nos nivei§ dbastante acima da meta dos 70%.

Formacdo E- Registam-se percepcOes bastante positivas e seacprea da meta dos 70% de
Learning e  satisfacdo nos seguintes temas:

Necessidades o Participacdo nos cursos, registando-se uma médi@%enas respostas a
de Reciclagem esta questao, nos dltimos 4 anos.

o Satisfacdo com a qualidade dos cursos, mais elestadque em 2009
(81% face a 79% em 2009)

o Adequacédo dos conteudos a funcéo, com 78% deasdis{niveis 4 e 5).
A tendéncia a 3 anos é de incremento da satisfeg@odem dos 25%

o0 Preparacéo para aplicar conhecimentos no post@bl@ho, com 78% de
satisfacdo e a quadruplicacdo do nivel de satisfagé ultimos 3 anos.

A_POiO a0 Melhoria nas percep¢fes com a qualidade do atenttinmelefonico, comparativamente
Utilizador  com 2009 (79% nos niveis mais favoraveis face &i06 nivel 3 em 2009);

A percepcdo da qualidade global com o atendimeal@fdnico situa-se nos 68%,
ligeiramente abaixo da meta, mas bastante suparigesultado de 2009 (20%);

Melhoria registada na satisfacdo com a respostaqyeeio electronico, que quadriplicou
face a 2009 (64% face a 14% em 2009), facto quemnessmaior relevancia se
atendermos ao incremento dos contactos por catedtronico ocorrido em 2010.

Resultado
Global

Satisfacao
global com o Melhoria da satisfagédo global de 62 para 69%, y@éximo da meta dos 70%.
SISS
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4 BOAS PRATICAS

Novo
reconhecimento

ISO 20000

Actividades
realizadas em
2010

ISSO/IEC
9001:2008

ISSO/IEC
27001:2005

No ano de 2010 o III.P. obteve a certificacdo derdo com a norma ISSO/IEC
20000-1:2005.

A ISSO/IEC 20000-1 é a especificacdo formal e @efis requisitos de um sistema de
gestdo para as organizacdes prestarem servi¢gbsddequalidade de acordo com as
especificagdes dos clientes.

De entre as vantagens e beneficios da certificagdia norma salientamos:

—Melhoria da qualidade de servico;

—Aumento da confianga dos clientes e do negdcio;

—Garantia de melhoria continua;

—Melhoria no controlo e optimizacéo dos custos;

—Contribui para um melhor conhecimento, por parte @astdo e dos
Colaboradores, sobre as suas funcfes, responsadetide os processos de
trabalho;

—-Impde a realizacéo de auditorias imparciais e pager

—E uma Certificacdo reconhecida internacionalmente.

Para além de toda a actividade e empenhamentogdmipacdo, que conduziu a
certificagcado 1ISO 20000-1:2005, o II,I.P. ainda gérg durante 2010, todo um Plano
de accbes de melhoria relativamente as restantdggicagdes. Salientamos as
principais actividades desenvolvidas:

—-Defini¢cdo e implementacéo de Acc¢des Correctivaseedntivas
—Revisao dos Processos e Manual da Qualidade

—Revisao do Sistema de Gestéo Integrado

—Auditoria Interna integrada

—Auditoria Seguimento

—Acompanhamento da Auditoria Externa

—Acc0Oes de Melhoria e Plano de Trabalhos
—Monitorizacao/avaliacdo dos controlos
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—Andlise e Revisao dos riscos e do Sist. de Gestdo da Seguranca da linformacao
—Estudo extenséo ao ISS e IGFSS

—Auditoria Interna integrada

- Auditoria Seguimento

RAE —Monitorizacdo Acc¢Bes de Melhoria
—Preparacao da avaliagdo da EFQM

—Definicdo de Accbes de Melhoria para 2011

POIItI_Ca da O Conselho Directivo tem vindo a apostar numa Politica de Qualidade que se concretiza no
Qualidade compromisso assumido pelo II,1.P. de
“melhorar continuamente a eficacia do seu Sistema de Gestao de Qualidade, através
do desenvolvimento das competéncias dos seus colaboradores, traduzida na
avaliacdo regular e na melhoria continua do seu desempenho, sustentada por
processos de inovacdo com recurso as melhores praticas e tecnologias disponiveis”.
A Politica da Qualidade do I1,1.P., decorrente da Misséo, Visdo e dos Valores, € um elemento
agregador da cultura organizacional e constitui, com aqueles, um quadro de referéncia
comum.
Nos termos da Politica de Qualidade definida, o Il,I.P. compromete-se a cumprir todos os
requisitos aplicaveis a sua actividade e a melhorar continuamente a eficacia do seu Sistema
de Gestéo da Qualidade.
Comparacao
como
desempenho de
Servicos
idénticos

O caminho da Exceléncia € uma aposta que o Instituto tem vindo a percorrer, e que exige um
especial esforgco dos seus colaboradores, tendo como objectivo garantir que a organizacao
continua a cumprir a sua missédo procurando sempre a satisfacdo dos seus clientes.

Certificacoes

obtidas Este esfor¢o valeu o reconhecimento dos nossos sistemas de Gestdo da Qualidade e da

Seguranca e permitiu ao Il,I.P. tornar-se a primeira organizacéo, prestadora de Servi¢cos
de Tecnologias de Informacgéo, em Portugal, certific ~ ada pelas normas:

—-ISSO/IEC 9001:2008;
—ISO/IEC 27001:2005;
—ISSO/IEC 20000:2005 e

—Recognised for Excellence - R4E 4 star, pela EFQM, de acordo com o seu Modelo de
Exceléncia.

USO INTERNO Instituto de Informatica, 1.P. 28



Relatério de Actividades 2010

5 APRECIACAO DOS COLABORADORES

Inquérito a
satisfacao dos
Colaboradores
Universo O inquérito foi langado junto dos 275 colaboradores
Periodo O inquérito decorreu de 28 de Janeiro a 11 de Erwatte 2011, por referéncia ao ano de

2010.

Taxa de
participacéo

O nivel de abrangéncia da aplicacao do inquéritddat2%, ou seja, do universo de 275
colaboradores, 115 responderam ao questionarie.r&sio constitui um nivel razoavel de
representatividade da amostra.

O presente racio foi, no entanto, inferior ao regis em 2009 (48%) e ao verificado em
2008 (58%).

Resultados Globalmente, os resultados do inquérito de safisfadps colaboradores do II, IP séo
positivos, encontrando-se resumidos no grafico isege que sistematiza os resultados
globais verificados em cada dimensao em estuda@alalade das mesmas.

O referido grafico apresenta também os resultaglgistados em 2008 e 2009, verificando
uma evolucdo significativa face a 2009 e mantemgoesn 2010, as tendéncias ja
registadas nos anos anteriores.

Evolugéo 2008-2010 dos Resultados Globais das Dimen sdes em Estudo

83%
67%
] 68%

Satisfagao Global

59%

Dimensfes em Estudo

Satisfagcdo com a Gestao e Sistema de Gestéo
por Processos

Satisfagcdo com as Condi¢des de Trabalho

Satisfagcdo com o Desenvolvimento da Carreira e
das Competéncias

Envolvimento Activo na Organiza¢ao

Niveis de Motivagao

38%

| 49%

74%
57%
] 63%

44%
3%

] 42%

60%
33%
35%

78%
75%
| 75%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

90%

32010
002009
02008

Dimensdo mais A dimenséao Niveis de Motivacac € a dimensdo que apresenta scoremais elevado
pontuada (78%), seguida da dimens&sdtisfacdo Global (83%) — a semelhanc¢a do que ja se tinha
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verificado em 2009.

Contrariamente, a dimensa&adtisfacdo com o Desenvolvimento da Carreira e das
Competéncia8 é a que apresenta o nivel de satisfacdo mai @i#%), seguida da
dimensédo Envolvimento Activo na Organizacad (60%) — conforme ja verificado em
2009.

Em termos da analise dos indicadores que constitaela uma das dimensdes relativas a
satisfacdo, verifica-se que o indicador “Papel deom a Sociedade “ é aquele que
apresenta o nivel de satisfacdo mais elevado (919éyuido dos indicadores
“Equipamentos de comunicagdo disponiveis (telefaeail, Intranet, etc.)” (90%),
“Imagem Global” (88%) e “Condicdes de seguranc&3.

Relativamente a dimensdo dos niveis de motivagdandacador “Motivacdo para
participar em accdes de formacdo” é aquele questee@ score mais elevado (90%),
seguido dos indicadores “Motivacdo para aprendeononétodos de trabalho” (86%) e
“Motivacédo para desenvolver trabalho em equipa%{B6

Por outro lado, o indicador “Sistema de incentigos esfor¢os individuais e de grupo” é
aguele que apresenta o nivel de satisfacdo max® 1§aP%), seguido do indicador
“Oportunidades para evoluir na carreira: progredsdigzontal e vertical no ambito da
legislacdo em vigor” (32%) — resultados coincideraes verificados em 2009.

Conclusdo  Em sintese, obteve-se um indice de satisfacdo Igh®4% para as 4 dimensdes
relativas ao grau de satisfacéo, representandmdiveide satisfacdo dos colaboradores
significativo, com potencial de melhoria a curt@dio prazo.

Registou-se um incremento de 10%, face ao niveatisfacédo global verificado em 2009,
e um incremento de 13% face ao verificado em 2008.
Paralelamente, e no que concerne ao niveis de agéty obteve-se uma média global de
78% relativamente ao indice de motivacéo, verificase um incremento de 3% face ao
registado em 2008 e em 2009.
Evolugdo 2008-2010 dos indices Globais de Satisfagd o0 e Motivagéo
78%
2010
64%
2 20 @ indice Global de M otivag&o
g 2009 54% O indice Global de Satisfag&o
75%
2008
5%
0% 2(;% 4(;% 6(;% 8(;% 100%
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6 PROJECTOS E ACTIVIDADES CORRENTES

6.1 PROJECTOS

6.1.1 SISTEMA DE INFORMACAO DA SEGURANCA SOCIAL

Prestacoes e
Solidariedade
Social

No plano das Prestacbes e Solidariedade, foram luidos projectos de

desenvolvimento aplicacional e actividades de negdto evolutiva, que se
consubstanciaram em novas aplicacdes e, na maier ¢gi@s casos, em reformulacéo
de aplicaces ja existentes, nomeadamente:

Sistema de Gestéo O projecto visou a implementacéo, no subsistem&iSEs de alteracdes relacionadas

de Riscos
Profissionais

RSI_
Averiguacao
oficiosa de
rendimentos e
admoestacao

com a aplicacdo do factor de correccdo a incapaeigeermanente por doenca
profissional e de alterac¢des introduzidas pele0B&009 de 4 de Setembro.

Esta aplicacéo, que entrou em producéo no dia edembro 2010, vem dar suporte
a actividade do ISS — CNPRP e é a primeira do @al9&gar Pensbes, no caso por
Doenca Profissional.

Foi também através do GesRisP que se fez pelaipimez a integracdo do SISS
com a ferramenta de Gestdo Documental.

O GesRisP vem dar resposta as seguintes areatvildagle de negécio: Recepcao de
pedidos de pensdes e prestagles, via Gestdo Da@lnt@éonstituicdo do processo
administrativo e clinico; Gestdo de consultas em@samédicos internos e externos;
Célculo do valor das prestacdes e disponibilizag@ovalor para pagamento; e a
Gestao de estados relativos a situacdo em quecegsm se encontra, orientada a sua
regularizacéo.

Este subsistema conta com os dados migrados deb&sess de dados distintas
residentes em servigcos do ISS: Base de Dados desRiBase de Dados de Pensdes e
Gestéo Documental.

Em 2010 foram desenvolvidos e implementados digermmcessos massivate
cruzamento de dados relativo & obtencéo de renttie@o ambito do SISS e pensdes
do CNP de forma a proceder-se a uma “avaliacatmséiade rendimentos” visando a
correcta atribuicdo da prestacdo RSI e melhorarsnaco prestado ao cidadao. Para
além disso, foi também optimizado a troca de infoy@® com o IEFP de forma a
penalizar os beneficiarios e titulares de RSI caleafam as convocatorias daquele
organismo, melhorando os mecanismos de controkcdedo com o estipulado pela
lei em vigor.

O objectivo da “averiguacéo oficiosa de rendiménfosimplementar um processo
automatico que visou realizar o cruzamento masde/eendimentos dos titulares e
beneficidrios de RSI com todo o SISS e sistemaaesdes do CNP de forma a
proceder a respectiva reavaliacdo e recalculo dosepsos. Na operacionalizacao
deste processo, foi definida uma estratégia deem@htacdo faseada, sendo a que a
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primeira fase correspondeu ao processamento dé Abri

O processo de admoestacdo é um processo que etegastdo e o controlo da
emissdo de oficios de admoestacdo para os elemeunisfaltam a primeira
convocatéria do IEFP. Efectua também, a emissagordeegundo oficio a enviar aos
beneficiarios e titulares de RSI que faltaram aisdg convocatoria. Posteriormente e
apos confirmagdo da segunda falta, o sistema peoc@edrespectiva cessacao
automatica do requerimento no caso do titular efoubeneficiario. Este processo
envolveu a troca de informacéo entre o IEFP e @],

No plano da arrecadacdo da receita, cobranca eatemabfraude, foram igualmente
concluidos projectos de novas aplicacfes e evoldgéga existentes, nomeadamente:

O modulo Visdo Conjunta, integrado na aplicacate8ia Integrado de Divida (SID),
pretende apresentar uma visdo integrada da inf@uwnagacionada com a divida de
um Contribuinte, agregando e organizando a infodmacesidente em varias
aplicacdes, com uma apresentacao simples e irtuitiv

Em 2010, foi implementado o modulo Visdo Conjunt@ gniformiza a informacao
residente em dois sistemas diferentes: Gestdo d#&ilocoes (GC) e Sistema de
Execucéo Fiscal (SEF). Este médulo € composto piveds de informacéo:

o Informacgéo Global, onde é apresentada a informagéegada por ano/més de
referencia;

o Informagdo Mensal, onde é apresentada toda a iaffimexistente nos dois
sistemas para um determinado ano/més de referéncia;

o Informagédo Detalhada, onde é apresentado o detdleinformagéo
pesquisada.

O médulo Visdo Conjunta, da aplicagdo Sistema tatbgde Divida (SID), encontra-
se em exploracao desde Julho de 2010.

No ambito do processo de reclamacédo de créditamnaunicacdo da Citacdo de
Credores, por parte dos agentes de execucdo, estaia@ia por envio de oficio pelo
correio.

De acordo com a portaria n® 331-A/2009, Capitulpds agentes de execucdo do
Ministério da Justica tém de enviar a Citacao d=l@res a SS exclusivamente por via
electronica. A aplicacdo CitacBes Electronicas veéan suporte & comunicacao
electrénica da Citacdo de Credores entre os agdetesecucao e a Seguranca Social,
disponibilizando um servico electronico para regis referidas citacdes no SISS.

Com a entrada em exploracdo da aplicacdo CE, tawnfiicio de Citacdo de Credor
como o Auto de Penhora passam a ser recebidososlieeimente e disponibilizados
aos utilizadores para consulta através do SISSmAsmssa a existir um novo canal
directo de comunicacéo entre os agentes de exeeug&®eguranga Social.
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Este projecto entrou em producdo em Julho de 2088, em exploracdo plena por
parte dos utilizadores apenas no final de Jan@rcodrente ano, sendo que, no inicio
de Marco de 2011 ja tinham sido recebidas cerca.d@0 citacbes de credores
electronicamente.

O projecto GREF, surgiu da necessidade identificpdip Instituto de Gestéao
Financeira da Seguranca Social, |I.P. (IGFSS), dardo Sistema de Execucbes

execucao Fiscal Fiscais (SEF) com novas funcionalidades no amlaitgestio dos revertidos.

_Apensacdo em

Reversao_GREF

Outros Projectos
e Actividades

Evolucéo do
Cartédo do
Cidadao

O projecto GREF foi dividido em trés fases dissnsendo que durante o ano de 2010
foram desenvolvidas funcionalidades no ambito fsé% do médulo de “Apensacao

em Reversao”. As principais alteragdes introduzidasistema, com a implementacéo

deste modulo, foram as seguintes:

o Desagregacdo das reversdes por processo, comugdimdio conceito de
reversdo principal. As funcionalidades de Planosstacionais, DUC's,
Documentos de Reversdo e Garantias, foram adaptpdes passar a
considerar a reversao principal;

o Possibilidade de apensacdo e desapensacdo manpedaegssos na fase de
reversao (permite flexibilizar, por parte do exadat, a criagdo de planos para
diferentes conjuntos de processos);

o0 Possibilidade de apensacdo e desapensacdo manualetsbes (permite
constituir varios grupos de reversoes, de acordo &Zoesponsabilidade que o
revertido tem sobre cada uma das dividas e/oufisigtd das dividas para o
executado, permitindo, por exemplo, a criacdo deqd prestacionais distintos
para os varios grupos de reversdes).

O mddulo de “Apensacdo em Reversdo” entrou em gémdem 31 Dezembro de
2010, e tendo como referéncia o inicio do més degdide 2011, j& foram registadas
2753 Reversdes no sistema.

Neste projecto inserem-se alteracbes de montauaftees ao nivel do processo
estabelecido para o ciclo de gestdo do Cartao dad@o. Podem ser caracterizadas 3
vertentes distintas de evolucdes.

Por um lado, as alteragcbes ametanismo de federacdo de identidddesm
substituicdo do antigo “toolkit” da Seguranca Sbpara a Framework de Servicos
Comuns (FSC) da Administracdo Publica por um notoolkit” com gestdo
centralizada pela AMA, tendo sido alterada a estautle algumas das mensagens
trocadas.

Por outro lado, alteracdes amddelo de comunicacd@om a integracdo de novos
mecanismos de controlo, nomeadamente a inclusé&datemacéo de estado e motivo
para identificar potenciais erros.

E por fim, a implementacdo de um servico derrfecedor de atributdspara
comunicacdo do atributo NISS, de modo a permitaugenticacdo com Cartdo de
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Cidadédo na Seguranca Social Directa, utilizandoomécedor de Autenticacdo da
AMA.

A disponibilizacdo em producéo das vertentes acieszritas foi efectuada de forma
faseada, de Junho a Dezembro de 2010.

Com o fim de dar cumprimento as subalineas i) alai)alinea a) do ponto 2 da
Resolucdo do Conselho de Ministros n.° 5/2010, edmacédo dada pela Portaria
99/2010, foi necessario implementar processos peatamento das medidas
extraordinérias contempladas nesta legislagéo:

0 Apoio as EE com trabalhadores a receber a RetébulMinima Mensal
Garantida (RMMG); a medida consiste numa reducdol®¥e na taxa
contributiva a pagar pela EE a Seguranca Sociapl@aa de Janeiro a
Dezembro de 2010;

o Prorrogacdo para 2010 da Medida 1 da Portaria 089/2a medida consiste
numa reducédo de 3% na contribuicdo para a SeguiBocial a aplicar de
Janeiro a Maio de 2010;

Acresce a necessidade de desenvolvimento de unme “componente cliente” no
SISS para o tratamento de Requerimentos e Coriiestagsociados as mesmas.

A disponibilizacdo em producéo das referidas fumgidades foi efectuada de forma
faseada, tendo sido concluida em Julho de 2010.

Com a publicacdo da Resolucdo do Conselho de Mbgist.° 5/2010, @&overno
criou o Programa Iniciativa Emprego 2010, destinadassegurar a manutencdo do
emprego e incentivar a insercdo de jovens no mercat trabalho.
Neste quadro, estd contemplada a criacdo de noeds&l@s, de apoio a criacao e
manutencdo de emprego, especificas e transit@rasvgorar em 2010.

Na redacgdo dada peRortaria 125/2010, as mesmas visam a manutengé@eacao
de emprego e traduzem-se numa reducdo ou isencAwuibatva, esta em
acumulacéo, ou ndo, com um apoio directo a cogtiata

Para dar resposta a gestdao efectiva destas nowdidamdoi necessario adaptar o
subsistema Gestéo de Taxas Especiais (GTE) de foooatemplar essa necessidade,
tendo sido criado o projecto GTE — Alargamento mieehtivos para este efeito. A

disponibilizacdo em producéo foi efectuada de fofasaada, de Maio a Setembro de
2010.

A implementacdo do Decreto lei 70/2010 — Condic@oRecursos — foi a grande
prioridade dada pelo GSESS tornando-se uma paperiante e muito significativa
da actividade do Il, nomeadamente no ambito dosisti@éimas de Desemprego (DES),
Prestacbes Familiares (PF), Rendimento Social der¢do (RSI) e Agregados
Familiares (AF).
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Pretendeu-se ao logo do 2° semestre do ano de 2@plementar nos varios
subsistemas, e de uma forma faseada, diversamcéiésr para permitirem uma
(re)analise das prestacdes a luz as condicdes taggosio referido DL.

Assim, e em termos do subsistema de AF, foram dibpizadas, entre outras, as
seguintes funcionalidades:

o Possibilidade de recolha das novas categoriasnd@mentos previstas;

0 Actualizacdo automatica da composicdo do agregachili&r via Seguranca
Social Directa, aquando da concretizacdo da prev@ahdicao de recursos;

A disponibilizacdo em producéo das referidas fumalidades foi efectuada de forma
faseada, de Agosto a Dezembro de 2010.

No ambito de Prestacbes Familiares procedeu-se@uaddo da medida SIMPLEX
M218 — Obtencgéo de rendimentos DGITA a nova legiglaentretanto publicada. A
abrangéncia desta alteracéo, teve um impacto ralét@do na forma de obtencao de
rendimentos na DGITA para 1.200.000 recebedoréshdeo de Familia, e respectivo
reenquadramento de todas as Prestacdes de EnEargiigres para 2011.

No ambito do Desemprego foram implementados osepsos de carregamento de
rendimento em AF e 0s processos de reavaliaca@réatactes. Realizaram-se em
2010 reavaliagbes em 27 de Julho com efeitos neepsamento de Agosto e a 30 de
Novembro com efeito ao processamento de Dezembro.

No ambito de RSI, foram implementadas as alteragéeacordo com o DL com o
respectivo calculo das novas prestacdes e recaldals prestacbes que estavam em
curso. Foram também, implementadas as alteracOesplieacdo na componente
“Online” com as novas regras deste diploma. Foiceteglo o processo “Prova
Condicao Recursos (PCR) - global’ que incluiu a ponente relativa a todos os
requerimentos cujos beneficiarios fizeram a PCRwas da SSD, e também a
componente relativo ao cruzamento de rendimentesddarentes fontes definidas
para o efeito (SSD, SISS, CNP e Financas), nosotemos requisitos definidos e
aprovados.

ApoOs a aprovacao da Lei n.° 107/2009 de 14 de $etenmelativa ao novo regime
processual aplicavel as Contra — Ordenacdes Laberaie Seguranca Social foi
necessario adaptar o Sistema de Contra-Ordenacoes.

Neste ambito, em 2010 foram desenvolvidas as sieguattividades:
o Nova funcionalidade “Registo do Autos de Infracgao”
0 Alteracdo das notificagdes de pagamento voluntério;

o Adaptacdo do sistema, para permitir a notificac&o aditras entidades
relevantes para o processo, para além do arguido.

Em resumo, em 2010 entraram em producéo, de faseada, as alteracdes relativas
ao novo regime processual aplicavel as Contra er@gbes Laborais e de Seguranca
Social e que ndo estavam dependentes do Codigailiinivo, prevendo-se que as
referentes ao Cddigo Contributivo sejam implemeaaaté final do 1° trimestre de
2011.
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DL 72/2010 As principais alteracfes introduzidas pelo Dectaib-72/2010 relativamente ao
Decreto-Lei 220/2006 sao as seguintes: art.’ 2t.2 4r— o desemprego deixa de
pressupor a inexisténcia total de emprego e peargigumulacdo com TI; e o art.° 29
— 0 montante mensal do subsidio de desemprego passaque ser <75% valor
liquido da remuneracao de referéncia.

Foram disponibilizadas em producéo, em Setembr0,2fxl alteracbes de acordo com
0s requisitos e solugdes, aprovadas pelo ISS.

Montante Foram implementadas as alteragées previstas nonépDL 77/2010 (n°2 do art.° 1°,

Adicional 1° grt.% 30 art.° 4° e art.® 15°) relativas ao Motetaicional de PF.
escalao DL

77/2010 A implementacdo e disponibilizacdo em producdo @mincluida antes do
processamento referente a 09/2010, permitindo pgmma financeira ainda em 2010,
visto que 0 montante € pago apenas em Setembraddeano. A operacionalizacao
desta medida teve um impacto na reducao finandeife®.098.988,00 € por ano.

DL 116/2010 - Foram implementadas as alteragGes previstas nontipDL 116/2010 - Reducédo do

Reducdo do 1°e 1° e 2° escaldo e Eliminacdo do 4° e 5° escaldpnseQaiu-se em tempo muito

20 escaldo e reduzido proceder as alteragBes aplicacionais era Rdalizar uma poupanga muito

Eliminacdo do 4° substancial no Abono de Familia e Abono Pre-Natalartir de 11/2010, inclusive. A

e 5° escaldo operacionalizacdo desta medida teve, de acordo @oabjectivo esperado, um
impacto muito significativo na reducéo da despesa estas prestacdes sociais..
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6.1.2 ARQUITECTURA TECNOLOGICA

Projectos de
Arquitectura
Tecnologica

Simplex M104

Identificacao
Electrénica c/
Cartédo do
Cidadao

Cartéo de
Cidadao -
Candidatura
SAMA

Plataforma de
Integracao

Upgrade Java
Client

Framework
Batch

Sistema Unico de
Impressoes

Foi concretizada a solucéo de interoperabilidada gianplificacdo de meios de prova
de beneficiarios ADM.

Inserido numa candidatura SAMA, este projecto tpwe objectivo implementar,
transversalmente no SISS, solugcdo que permitissetenticacdo com o Cartdo do
Cidaddo em funcionalidades dos atendimentos priesencEm termos de
desenvolvimento foi concluido em 2010 o ambitoiatimente definido.

Este projecto foi iniciado no ano de 2009 e cowldwdm Marco de 2010. Teve por
objectivo duas importantes actividades: a evolugéenologica da solucdo de
tratamento dos pedidos do Cartdo do Cidadéo erlsppacéo de funcionalidade na
Seguranca Social Directa para permitir a auterdicapm o Cartdo do Cidadéao.

Foi concluida a integracdo de SICC (1° trimestre02@ Rendas-SAP (4° trimestre
2010) com o canal Multibanco.

Foram identificadas e corrigidas todas as N&o-Camttades relacionadas com a
migracdo da versdo JAVA 1.3 para JAVA 6 na comptmnele cliente. A grande
articulagdo com as equipas de projecto e com a pénitiu no final do ano aplicar
esta evolucdo em algumas estacdes padrao estastélgicoroducdo. A massificacéo
por todos os clientes ndo ocorreu devido ao riseorgpresentava numa altura em que
estavam constantemente a entrar alteracdes deimegfacionadas com temas de
enorme visibilidade como Codigo Contributivo e Cigd de Recursos. De qualquer
das formas, o projecto foi dado como concluido 8402

Este projecto teve como objectivo o desenvolvimed#o uma Framework para
execucdo de process8atch que possa standardizar implementacdes, opera;des
facilitar o processo de desenvolvimento dos mesnfossolucdo foi definida,
implementada e documentada. Foi concretizado Rilmto a nova aplicacdo QLF e ja
tinha sido provado conceito da solu¢cdo em produgéoalgundatch'sde RSI.

Este projecto dividia-se em dois modulos SSN2 e @IRelativamente ao SSN2, foi
concluida a integracdo com este sistema dentroretantes projectos, ficando
descontinuados desta forma, o GMD, o SGO e o S&Nanto ao CIMO, a solucéo
foi definida, desenvolvida e entrou em producéaoJettho. O projecto QGEN foi o
primeiro a integrar com esta solucéo e passouar #a suas impressdes massivas via
finishing em Outubro.
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Desmaterializacdo Conclusédo da definicdo/seleccdo/aquisicdo da swmluednoldgica emDezembro

dos Processos de2010, com excepg¢éo da componente ECM que termimotevereiro 2011.
Negocio

Videoconferencia Alargamento da infra-estrutura a nivel Nacion@estao do processo de aquisica
implementag&o de 16 novas salas de videoconferégcgvador de sessbes, gateway

para permitir conferencias com entidades externagi@ da Nacional de Seguranca
Social.

Tratamento do N .
Histérico Implementacdo do THAI em 5 novos subsistemas (GCIEN N2/3, GT N3, CE,
GESRISP).

Subsistema de Implementacéo da solucdo tecnologi€@racle Audit Vaulk no ambiente de pré-
Auditoria SISS  produgéo.
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6.1.3 SISTEMAS DE RELACIONAMENTO

VIA-SS - Centro de
Contacto da SS

UNICA

Mais postos
de Atendimento

Novos
Servicos

Seguranca Social
Directa

Novos servi¢os
Internet

Cartdo do Cidadao
na Internet

Foi acompanhado, em articulagdo com o ISS, todmoepso de levantamento
de situacao actual e a definicdo do Modelo futermld em vista a integracéo
dos trés canais (presencial, Contact Center e 88¥rticulagdo com o ISS.

Procedeu-se ao alargamento do nimero de posi¢c@emtiimento, no Contact
Center da Seguranca Social, de 215 para 229 postos.

Procedeu-se a integracdo do novo servigo:

* RH Directo - Integracdo do Contact Center do DRH3f®. Esta integracao

permitiu simplificar o contacto entre o Departansetié Recursos Humanos os
colaboradores do ISS esclarecendo as suas dupmtaesposta directa, e-malil
e fax.

Foram disponibilizados novos servicos no canal &ema Social Directa
contribuindo assim para descongestionar os serdeagendimento presencial,
tendo como mais relevantes:

* Requerimento de Subsidios de Paternidade;

» Declaracdes de Situacdo mais solicitadas (Doengstaedes Familiares,
Desemprego);

» Autenticacdo com cartdo do Cidadao;
* Aumento da Seguranca na utilizacdo de palavrasechav

e Codigo Contributivo — Recolha massiva de modalidade contratos,
reformulacdo do Registo de Vinculo;

* Prova de Condicéao de Recursos;
* Emissao da declaracdo de prestacdes pagas pelasggsocial;

* Emissdo de declaracdo com valores de prestacOesdasf pelo cidadao
(pagas pela SS).

Destaca-se pela sua relevancia e impacto, em tetenogentivo ao uso des
services 0os desenvolvimentos ao nivel do Cartdo do Cidat@meadamente, a
acreditacdo na Seguranca Social Directa, atravéarntfio.
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6.1.4 SISTEMAS DE GESTAO

Projectos de
Sistemas de Gestao

Orcamento  Neste ambito, foi disponibilizado o Médulo de Centanuais. Foi desenvolvida
e Contas solugdo de contingéncia para Orcamentos (a furldiaie de entrega de
das IPSS ficheiros via Web e disponibilizada consulta a0SIS

Upgrade do SIF Foi disponibilizada em produgéo a nova versao 8$kltante do upgrade SAP para
a versdo ECC 6.0 suportada numa nova infra-estrdiservidores.

Projecto GO-Pro Foram desenvolvidos os seguintes procedimentos:

=  GO-Pro-GOISS - Foi adjudicada solugcéo de Gesta®@pg@ctivos para
01SS;

= GO-PRO-GF - Foram implementadas medidas a nivelGdatao
Financeira que visaram alcancar patamares superaweeficiéncia e
eficacia e qualidade na gestdo interna e nos sarvigstados pelo
Departamento de Gestao Financeira do ISS:

= GO-Pro- RH — Foi integrado no Contact Center VIA®&tendimento
dos RH da Seguranca Social.

SIF — Tesouraria Foi Desenvolvido e implementado em Producio o nuddal Tesouraria Unica do
Unica CNP que se traduz, resumidamente, no alargamentdedauraria Unica da
Seguranca Social ao processo de pagamentos deeRemsBubsidio por Morte,

processados pelo Centro Nacional de Pensdes.

Validacéo de Foi posto em produgédo o sistema IAF-SIF de validagé facturas bem como
facturas desenvolvido o interface entre o sistema de gekiGomental (GD) e o SIF.
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6.1.5 GESTAO DE INFORMACAO

Projectos de Gestao
de Informacéo

Combate a Fraude Em 2010, foi desenvolvida uma nova fase do projdet®lataforma de Combate a
Fraude, que consistiu na implementacéo de intesfagm os subsistemas de SAF e
Gestor de Contribuinte, que vai permitir aos uiliares destes subsistemas,
poderem aceder aos resultados do modelo analfieocna 12 fase, para deteccao
de perfis fraudulentos.

Novos Datamarts Em 2010, concluiu-se o desenvolvimento dos datanaiert
» Sistema de Verificacao de Incapacidade Permanente

* Gestor do Contribuinte
* Orgamento e Conta das IPSS

THAI Foi feita a adaptacdo dos processos de carregardentodos os datamarts para
contemplar a retirada de acesso on-line das apksagperacionais a um conjunto
de informacéao, ou seja, a passagem de um conjigridicativo de informacéo do
SISS para histérico.

Migracao Viseu No contexto da reorganizacdo da infra-estrutunai¢dado Departamento de Gestéo
de Informacéo (aquisicdo de novas maquinas, reaagio das bases de dados e
upgrade ferramenta de BI), foram iniciados os msoede migragdo para infra-
estrutura de Viseu.
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6.1.6 GESTAO DE INFRAESTRUTURAS

Accbes mais Da actividade realizada pelo Departamento de OpesmaSistemas e Apoio ao

relevantes Cliente (DOSAC) em 2010 releva em especial:

Private Cloud o estudo de sistematizagdo de uma infra-estruitoraum para 0 MTSS
baseado numa rede privativa comum numa PrivatedCl@fiorcando assim a
utilizacdo dos Data Centers (Principal e Alterma@tipelos Organismos do
MTSS de modo a assegurar as melhores condigcbegpliragdo em seguranca
dos varios Sistemas de Informacéo em presenca;

Certificacéo ISO
20000 * A certificagdo obtida sob a norma ISO 20.000, veansformar o Instituto

de Informatica, I.P. numa referéncia nacional daslhores praticas na
concepcao, desenvolvimento, implementacdo e operagi Sistemas de
Informacéao;

Avaliagdo da ,
eficiéncia dos
Servicos

A aquisicdo de uma solucdo que permita avaliaficééecia dos servicos
medida ao nivel do utilizador final (projecto ASUgvela-se com elevado
potencial para a melhoria da eficiéncia dos sesvitisponibilizados;

Disponibilidade do * Apesar das profundas actualizacdes realizadasiveb do SAP (upgrade
Sistema para SAP ECC 6.0) e do sistema de gestdo de basdmdds (upgrade Oracle

11g), observaram-se tempos de disponibilidade dter®a de Informacéo
superiores aos 90% definidos como valor objectim;termos de eficiéncia, so
a actualizacdo do software de BD foi responsavelpoaumento de eficiéncia

de 25% nos tempos de processamento face a antersdio deste software.

Prossegue contudo o objectivo de melhoria contétauaficiéncia do Sistema,

para o qual tem contribuido significativamente divatade da equipa
multidisciplinar Sysmon e que beneficiara proximateecom os resultados do

projecto ASU a acrescer aos meios de controlo dbi8Real ja disponibiliza;

Crescimento dos
dados e das
aplicacoes

Observa-se o crescimento continuo do volume desd@dais 176Gb/més) e
das funcionalidades (ou mdadulos) disponibilizadel® [Sistema de Informacéo
gue em 2010 cresceram 25% e originam mais 61 n@vosessamentos
periodicos. Nesta matéria € de assinalar tambéngrafisativo aumento de

execucdes necessdrias a determinacdo de resufisgldsiveis para as novas
Condicdes de Recurso. O Sistema de Informacéao eaypoes assim em 2010
alguma instabilidade pelo elevado volume de nowuasibnalidades, correc¢des
e alteracOes introduzidas, com cerca de 1.400 yeelots realizados pelo
DOSAC que se traduziram em cerca de 600 alteradéesplicagcbes em

Producéao;
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Desempenno Web - continuou a assistir-se em 2010 a bom desempeaheadlucoes Web (sites

informativos, SSD, DRI e DRO) embora a partir ddeBdro 2010, pelo
elevado volume de acessos das provas da CondicReassos, ndo se tenha
mantido a presenca regular no Topl10 dos sites masioprevendo-se que seja
possivel retomar esse posicionamento de exceléapia 2011, com a
substituicdo de equipamentos entretanto adquiriDesreferir ainda o muito
elevado trafego de correio electronico tratadoetewada eficiéncia conseguida
na filtragem de correio comercial ndo solicitadpae) e na deteccédo e
bloqueio de virus;

Infraestrutura do  Procedeu-se a novo alargamento do numero de pssigatendimento no
VIA-SS VIA que esgotaram o limite fisico dos servidorestafados, tendo o DOSAC
procedido a nova aquisicdo para reforco da infrasesa instalada e cuja

necessidade excede largamente as previsdes demaesrdo ISS;

Nova plataforma
para reporte de
incidentes

« No que respeita ao suporte aos utilizadores dasirse significativas

melhorias do servigco, quer decorrentes da impleagéot de nova plataforma
para reporte de incidentes e pedidos de serviger, pela qualificacdo pelos
utilizadores do trabalho realizado pelas equipasités, quer ainda pela
informacéo sistematicamente remetida aos CNAs gasjlocais do I.1. sobre
alteracOes aos sistemas em Producéo e anomakagpldeacao verificadas.

Projectosde
Infraestrutura

Estudo de integragio NO ambito deste projecto procedeu-se a definicaardaitectura da rede integrada

das mfra-estr_uturas para o MTSS no sentido de constituir uma Privatu@lque partilha recursos num
tecnoldgicas do o ) _ .

MTSS, Data Center Principal e recorre a uma Data Centmrmativo em situagbes de

desastre local ou regional. Procedeu-se em 20X@iegracdo da rede da ACT,

prosseguiu-se a consolidacéo da integracao da S&S\ihteriormente realizada e

concluiu-se a avaliacdo de requisitos técnicos amgamento da integracdo da

DGERT, tendo ainda sido iniciados os contactos cdbiEP.
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= Serv. Centrais
-/". =1

v ACT
v DGERT
FIGMTS

= Seg Social

= Trabalho

=Reabilitagaoc
v INF

v CPCJR

Adm Publica

Este projecto visa dotar o I.I.,I.P. de uma platat de monitorizacdo do desempenho
dos servicos disponibilizados na perspectiva dbzadior, diferenciando-se desta
forma de outros processos de controlo implementgdesnos possibilitam apenas
medir o desempenho ao nivel dos sistemas cenfrais. este projecto o I.I., I.P. fica

ainda habilitado com os meios adequados para, teeuam problema percepcionado
em concreto por um determinado utilizador das apiies do SISS, determinar com
exactidao quais os componentes aplicacionais gerado erro e desta forma permitir
ao L.l., I.P. promover assim mais rapidamente aceuaccao.

Verificou-se durante o ano uma significativa mekamos processos que veio a ser
confirmada pela auditoria externa realizada pelee®uw Veritas e que concedeu ao
I.I., I.P. a certificacdo segundo a norma ISO 20.@kste modo o LI, I.P. constitui a
primeira organizagdo de Tl na Administracdo Pubdicser certificada segundo esta
norma internacional de gestao dos servicos de &d/TPara o sucesso da certificacido
obtida contribuiu significativamente a utilizacéo partir de Jan2010 da nova
plataforma de Gestdo dos Servicos de Tl (ITSM) alri€ante Staff&Line e que
integra numa mesma solucéo aplicacional toda &qexgir processos e os fluxos de

informagao entre processos.
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6.1.7 GESTAO DA QUALIDADE

Projectos de De acordo com o ambito definido para o Sistemaekdd da Qualidade foram
Gestédo da desenvolvidos os seguintes projectos:
Qualidade

Seguranca de « Formacéo e sensibilizagdo sobre seguranca da iaf@oma colaboradores externos
Informacao e internos;
* Acompanhamento da auditoria externa da Inspeccéal-@e Financas;
* Implementagéo da ferramenta de Gestéo de Riscosteold Interno;
* Realizac&o do estudo de exequibilidade da expals&istema de Gestdo de
Seguranca de Informacéo ao processo prestacOemtaseda Seguranca Social;

Gestdo da  Foj realizado o desenvolvimento das Politicas ee@bjos do Sistema de Gestdo de
Qualidade Responsabilidade Social, de acordo com a normanat®mnal SA 8000, de forma
integrada com o Sistema de Gestdo da Qualidadgued®ea de Informacéo.
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6.2 ACTIVIDADES CORRENTES

6.2.1 GESTAO DE INFORMACAO

Sistema
Estatistico

Alteracdo de
Datamarts

Divulgacéo

Relatérios
tematicos

O conjunto de actividades desenvolvidas em 201@igesm ao II, I.P. desempenhar
a sua missdo no ambito da sua interaccdo com engisEstatistico Nacional,
trazendo ao Sistema da Seguranca Social beneticios a celeridade e fiabilidade
dos dados essenciais as tomadas de decisdo e dest@bema, a visdo integrada da
informacéo, o fornecimento de informacao necessdriRlano de Combate a Fraude,
0 auxilio a decisdo estratégica, a disponibilizagh®o estatisticas de gestdo
actualizadas, permitindo uma melhoria continua plaxessos de trabalho, ou a
diminuicdo de risco associada a perda e/ou m@netaicdo de informacéo.

As actividades correntes a destacar sao as seguinte

Concluiu-se um conjunto siginificativo de alterag0guer ao nivel dos processos
ELT, quer a metadata de suporte a disponibilizad@donformacéo, a datamarts ja
existentes:

« SEF

« ASGB
« COOP
* LNES
» ADOP

No ambito da divulgacdo de estatisticas, foi radliza gestdo e manutengcdo do
SESSWeb e a gestdo da informacéo estatisticaeradbe Intranet.

No contexto de disponibilizacdo de informacéo witainet para o ISS, foram ainda
desenvolvidos processos de extracgdo e dispomitiie mensal de indicadores de
qualidade.

No ambito das entidades externas, tém particulavaaecia, dado o seu caracter
periodico e abrangéncia, os dados enviados paraar@dBde Portugal, INE e
Ministério das Financas.

No ambito de SAF, foram desenvolvidos novos reilasdde extraccao de informacéo
ao nivel do inspector, para efeitos de SIADAP.

No ambito de GIL, foram desenvolvidos novos reiagde extrac¢do de informacéo
ao nivel do inspector, para efeitos de SIADAP, bmomo alterado processo de
geracao de listagem de contribuintes com processe.c

Em relacdo a ITPT, foram alterados processos marmplar a disponibilizacéo de
novos indicadores de gestdo de tempos médios dardehnto .

No ambito de PF, houve necessidade de reformulgunsl processos, para
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contemplar novos requisitos do negécio, ao niveaglaoramento de tempo médio de
deferimento .

No contexto de RSI, foram solicitados novos indizad de gestdo ao nivel tempo
médio de deferimento, que obrigou a alterar prae&STL e desenvolvimento de
nova metadata para construcao e disponibilizacaaddos.

No ambito das ac¢bes conducentes a uma melhordgdalide dados, foram, na
sequéncia das cadeias de carregamento dos dataefadsiados um conjunto de
procedimentos, com vista a informar os respons&assaplicacdes operacionais de
incongruéncias detectadas, para posterior correc¢cao

Foram ainda executados processos de enriquecirdemidF's

No contexto do Cruzamento de dados com entidademas, assume particular
relevancia a gestao do protocolo com a DGITA,oamento de dados com IEFP,
INE, DGO e GEP (Quadros de Pessoal).

Na vertente da deteccdo de fraude, evidencia-s®tocplo de cruzamento com as
Financas, para efeitos do combate a fraude e eVigsabe contributiva, bem como
todo um conjunto alargado de actividades, no amtdocombate a fraude nas
prestacdes sociais, que tiveram como resultadosponibilizacdo de listagens de
pessoas singulares e pessoas colectivas nas giéess de negdcio, que tém sido a
base das accdes de fiscalizacao pelos diversdgsaeda Seguranca Social.

Neste contexto, tem particular relevancia, tod@balho efectuado no ambito do
Decreto de Lei DL/70 - Prova de Condicdo de Rea nisomeadamente:

A disponibilizacéo das listagens de notificacdce gquplicou o desenvolvimento de
complexos processos de extraccdo de dados, quéramsl cruzamentos de dados
entre varios subsistemas (Desemprego, Rendimertial Ste Insercdo, Prestacdes
Familiares, SSDirecta, DRI, DRO) de acordo com ietps de negdcio.

Este processo obrigou ao desenvolvimento de v@riosessos complexos, dada a
variedade de fontes contempladas (Financas, B&i&5, SSDirecta, CNP) e as

regras de apuramento de agregados familiares eatesys rendimentos, regras essas
definidas pelo GSESS.

Foi ainda necessario criar um processo de dispizaitiio dos dados da aplicacao de
registo de provas, da seguranca social directdatawarehouse do DGI.

Foram apurados neste processo, rendimentos deadgeetamiliares de beneficiarios
de:

*Desemprego
* Abono
*RSI
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6.2.2 ARQUITECTURA ESTRATEGICA E TECNOLOGICA

Actvidades

correntes de
Arquitectura
Tecnoldgica

Gestado de Foi desenvolvida solucéo para permitir a gestacadamaturas digitalizadas a utilizar

Assinaturas nos documentos oficiais gerados pelo SISS. Destmafo fica assegurada a

Digitalizadas desmaterializacdo e automatizacdo deste processoamperiormente era manual,

longo, envolvia grande n° de intervenientes e aptasa elevado risco. Apesar de

concluido o desenvolvimento, a aplicacdo ndo foaamla em producédo por falta de
disponibilidade do cliente.

Form_a_géo ao Foi disponibilizado em Setembro a aplicacao parstagedas accdes de formacao
Utilizador  ministradas por parte da Area de Acreditacdo decapbes.

Foi elaborado o Plano de formacéo de reciclagemano3 com a identificacdo das
aplicacdes alvo no ambito de uma Accao de Melhoria.

Processo Gestao O processo foi reformulado, aprovado, comunicaiopéementado na organizagao.
de Entregas

Ferramen_tas de Foi avaliado, definido e concretizado um conjun® evolucdes ao nivel das
Desenvolvimento ferramentas de desenvolvimento, no sentido de nraimtustos e potenciar a sua
integragao.

SCORE-II Acompanhamento no projecto e implementacéo de pdeveonceito do modelo de
reengenharia de negocio de SI-AAT, no ambito desigcto do ISS

BPM Prova de conceito tecnologica de solucdo integemla o SISS concluida em
Setembro 2010.

Seguranca de Participacédo da Equipa Téecnica de Seguranca demaf@o (ETSI) na avaliacdo e
Informacdo acgoes resultantes de incidentes de segurancadosoem 2010.

Plano de Acompanhamento da elaboracdo do PPD e apoio naigdefide estratégia(s) de
Preservacdo preservacao digital dos dados (SISS, SESS, SIF) 8&Dongo prazo.
Digital ISS

GFORM Nova aplicacdo para gestdo da formacédo, em que gprameira release em 2010
disponibilizou a funcionalidade de emissao de fteatios de formagao online.

xLink Nova ferramenta desenvolvida internamente paraVieagigement.
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6.2.3 SOLUCOES APLICACIONAIS TRANSVERSAIS

Aplicacbes Neste ambito foi assegurada a eficacia da gesté@elagio do I, I.P. com as entidades
Transversais clientes, no ambito das suas competéncias, bem ,calesenvolvidas solucbes
aplicacionais transversais de suporte a gestaoeamonamento.

Novas AplicacbesForam implementadas novas aplicagbes Web, nomeatarivedidas de Combate a
Crise (MCCO09) e Ajudas de Custo aos trabalhadooss Ttansportes Rodoviarios
Internacionais (ACTIR).

Sistema de Foi dado seguimento a Manutencdo Evolutiva e Coveeco SIF/SAP, tendo sido
Informacao analisadas e implementadas as alteracdes decsrdmteovas interfaces entre o SIF e

Financeira as outras aplicagbes de negocio.

* Implementacéo de nova Versdo do médulo Z_Procesgamp

* Implementacdo da Emissado de notas de Débito piaRy

* Implementacédo de nova verséo de interface GT/SIF ;

* Implementacdo de nova Release do médulo de coagébid-inanceira;

* Implementacdo dos movimentos do Fundo de Garartiari& no Interface

SICC/SIF.

e-ValorRH Foram garantidas no e-ValorRH todas as alterag@@smanutencdo evolutiva
decorrentes dos pedidos de intervencao resultdataeracdes legais, nomeadamente:

* Implementacdo da nova interface E-ValoRH/SIATE ;

* Implementacdo do pacote de medidas legais resedtaiot PEC II;

* Implementacdo das medidas de Reducdo de Remunereggidtante do OE
2011;

* Implementacdo do Ep4 no sistema SAP que suporgaaloRH em todos os
ambientes n&do produtivos.

6.2.4 SOLUCOES APLICACIONAIS DA SEGURANCA SOCIAL E
REABILITACAO

Aplicacbes da SS Relativamente a consolidagéo e evolucéo dos sistgm&ja se encontram em
e Reabilitacao producéo, efectuaram-se as correc¢des necessahasnefuncionamento das
aplicaces, através da implementacdo das altevagdas funcionalidades de acordo
com os requisitos e as prioridades definidas petmaio.
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6.2.5 OPERACOES, SISTEMAS E APOIO AO CLIENTE

Disponibilidade De acordo com os sistemas de monitorizagdo e dontdurante o ano 2010 foi
e eficiéncia dos
sistemas e

servigos atingida no SIF foi de 93% correspondendo ao peritel cerca de 1 semana de total

assegurada uma disponibilidade do SISS superiof%a ® a disponibilidade minima

indisponibilidade, a qual foi planeada em acordm @3 Clientes de modo a permitir o

upgrade da plataforma aplicacional SAP.

Disponibilidade de Servigos 2010

100% —H—Wﬂ—'ﬂ:\‘—?‘—ﬂ—ﬁ— SISS > 97%
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Em condicbes normais de operacéo, verifica-se @3¢ 8os pedidos de servico sao

tratados e respondidos pelos Sistemas Centraisesmraswle 30 segundos.

Estagdes Padrdo a executar trabalho:
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No entanto este facto deve ser enquadrado consteegia de algumas operagcbes mais
lentas mesmo em condi¢cdes normais de exploracdbprammo volume global n&o
exceda 1%. Tal deve-se ao continuo crescimentoollone de dados dos sistemas em
Producéo e por outro lado, ao elevado nimero deagpes sobre as bases de dados que

algumas regras de negdécio.

Grifico de crescimento de IDQPROD desde 2004
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Como medida para atenuar os efeitos deste conthegoimento, o I.1., I.P. desenvolveu
uma estratégia para o tratamento de historico dpi@j THAI) cuja implementacao
envolve naturalmente actividade do DOSAC. VeriBea-no entanto que esta
arquitectura, embora constitua uma solucdo a ppaza reduzir o volume de dados
objecto das operagdes on-line e dos processantegtitis e consequentemente contribuir
para melhor desempenho do Sistema, ainda ndo puodisultados significativos dado
gue ainda so abrange GC, GR, PG, PF e CPA e pesfaeondicionada a requisitos de
negocio, pelo que o reduzido volume de dados féitiedos para historico, é inferior ao
crescimento observado.

5185
Yolumetria das tabelas com THAI distribuidos por niveis

3 l B0GH

: [ a7o6h
| 3300

] som oo 1500 2000 500 Joaa 3500
VOLUMETRIA {Gb)

HiYEIS

Por outro lado, a perda de disponibilidade provagqagla actualizagéo da Base de Dados
para a versdo Oracle 11g, realizada em Set 201(os efeitos se prolongaram até a
completa optimizacdo face ao novo software e qdezieam a disponibilidade para
valores préoximos de 97%, tiveram também efeito tnemasobre a eficiéncia dos
sistemas no periodo referido e que o quadro gldbatlisponibilidade evidencia. No
entanto, é também possivel evidenciar pelos remdtala monitorizacdo que apds
optimizacdo e estabilizacdo da nova versdo de EBDcamiseguiu um aumento da
eficiéncia na ordem dos 25%, face aos tempos argsri

E ainda relevante referir a actividade realizada pma equipa multidisciplinar de
técnicos do LI, I.P. designada por SYSMON a deal vindo a avaliar semanalmente
os resultados da monitorizacdo e controlo das gpesasobre o SISS, promovendo as
accoes necessarias a melhoria continua da efiai@uciservico. A implementacdo do
projecto ASU (acima referido), vira dotar esta pquile um meio mais poderoso para a
identificacdo e diagndstico de problemas que afecta eficiéncia do Sistema de
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Informacgéo.

Podemos assim afirmar que o tema da eficiéncid88 & mais genericamente de todos
os servicos disponibilizados) € o alvo principabdtividade desenvolvida pelo DOSAC,

podendo ser evidenciados pelos quadros acima okackss significativos alcancados,

para os quais tem contribuido significativamenteacdo conjugada dos varios

Departamentos do LI, I.P., sobretudo a montarde Pdoducdo, onde as accodes

preventivas e de maior eficacia tém vindo a septdias.

Os padrdes habituais de elevada disponibilidadeserdpenho dos servicos Web que
usualmente sdo externamente qualificados (Markgwarelopl0 dos sites nacionais,
foram mantidos na maior parte do ano. No entanparéir de Set2010, com a muito
elevada afluéncia de utilizadores concorrentes vaeai da obrigatoriedade de
apresentacao por Internet das Provas da CondicReaesos, assistiu-se a uma reducao
da disponibilidade e desempenho destes servigos.

1400
12001
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L
g VN VW ey

600 |

1.000 ligacdes concorrentes SSD

““| 6.000 em picos mensais |
&.000 maximo atingido

Live C:onnections

]

703 i7:29:5T 13000 i 7:3300 1750

Embora os servicos Web da Seguranga Social sentemfazatido sem indisponibilidade
e com desempenhos elevados (em hora de pico coposemaximos de resposta de 6 a
8 segundos), estes valores ja ndo qualificaramviceepara integrar o referido ranking

nacional. Para melhor se avaliar a relevancia slolteelo alcancado, importa referir que
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aquele ranking compara todos os sites de homelgnkacional, os Operadores de
Comunicag0es, principais empresas de tecnologie;@@nmerce e de e-Gov. O grafico
seguinte evidencia as posi¢cfes alcancadas peligsaseiVeb da Seguranca Social no

Topl10 dos melhores sites nacionais ao longo do ano.
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E de assinalar também que em 2010 se manteve imdhdst varios sitios Internet do
MTSS tendo mesmo sido acrescidos o POCIQ, 2010CemPabreza e de suporte aos
exames da CLDS (Carta Europeia de Conducéo Infara)at

O correio electronico € outro servico critico queseéegurado pela actividade corrente do
DOSAC e que durante o ano 2010 evidenciou meltsigaificativa com a completa

filtragem de correio comercial ndo solicitado (spapara além de uma maior eficacia
das protecgdes anti-virus instaladas: Nos cercd delhdes de mensagens de correio
electrénico por més processadas pelos servidorescesso externo, cerca de 15%
correspondia a mensagens de spam que foram efintzivarradas a entrada e perto de

10% continha ficheiros anexos que foram barradaside virus.
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Durante o ano 2010 tornou-se completamente intoarigel a necessidade de
actualizacéo da plataforma SAP da versédo 4.6C@ralado que a SAP descontinuou o
suporte a anterior versdo o que colocava em riscmdisponibilidade muito elevado

todo o SIF. Dada a complexidade e morosidade deagpe foi necessario parar por
completo o sistema durante 1 semana para a aecité@bzo que teve reflexo na
disponibilidade total deste servico (como o grafieodisponibilidade acima evidencia).

Importa referir que este projecto foi conduzidoopg@BEAT/ASG.

Na sequéncia do acréscimo assinalado em anosaaeseriverificou-se em 2010 um
aumento de 25% de servicos aplicacionais no SlI8@iglaente constituido por 72

modulos de servigo).

Meodulos SISS

+ 259, —

2008 2009 2010

[ modutos 29 | 38 | 4 | 57 | 72 |

O DOSAC/ASCO assegurou os deployments de cliente @= utilizadores em todo o
Pais, os deployments aplicacionais e os deployntdenbase de dados nos ambientes de
Pré-Producéao e Producédo requeridos para a criaggoal/os servicos e manutencdes

evolutivas e correctivas de aplicacbes SISS, cordar grafico seguinte evidencia:
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Total de deployments por Ambiente

800 4

700 F

600 1

500

400 1

300+

2001

100 4

0
2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010

B Produgao 123 111 110 190 267 ais 517 508 578

o Pré 135 155 173 307 36T 489 679 GGT T85
Produgio

Em termos médios, pode afirmar-se que por semaramf disponibilizadas aos
utilizadores 11 novas versoes de servigos do SI8%le outro modo, ao longo do ano
2010, todos os 72 servigos disponiveis no SISSrf@a média melhorados 8 vezes; A
cada deployment em Producao correspondeu umaiaattéd no cliente distribuido por
todo o Pais (portanto igualmente 578 ao longo @) 0% mais de esforco em termos

do trabalho em Pré-Producéo.

Correccao a Em acréscimo a actividade de deployment, o DOSAC@ Qarantiu ainda a execugao

dados
de mais de 10.000 scripts para correccdo de dadosssidade esta que evidencia um

significativo decréscimo face a anos anteriores.

Pedidos Scripts Operadores

2005 2006 2007 2008 2009 2010

B Produgdo @ Pre-Prod

Processamentos Um aspecto essencial da actividade no SISS é mae@b dos processamentos que
garantem, entre outros, o apuramento das prestagoess. No ano 2010 esta actividade

registou um acréscimo de 61 novos processameriodo snuito significativo o grande
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volume de processamentos diarios assegurados @AD/ASCO.

Processos batch

250

2004

150+

100

504

(=

O Aplicacional 235 47 13 67 10 81
B Base Dados 5 19 0 16 1] 0
0 Si 42 47 0 1 0 15
Pericdicidade
|I] Aplicacional B Base Dados O Sistemas | Em 2009 - 543 Batchs

OBS:

Em 2010 - 61 novos batchs | |

De modo a ter-se uma no¢do da mais-valia que o Bifi®@senta para o negocio da
Seguranca Social e a criticidade desta activida$egurada DOSAC/ASCO, basta
analisar o grafico seguinte que ilustra os volude$ratados em alguns processamentos

de Conta-Corrente:

Processamento em SICC - Total de registos por modulo
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Importa também notar que para os niveis de pradatie alcancados em 2010 pelo
DOSAC, contribuiu de modo muito significativo o @sfo da equipa de Administracao
de Bases de Dados, que apenas com 5 recursosrasaego volume de trabalho que o

guadro anexo evidencia:
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Indicadores de volume de trabalho da equipa DBA

Jan Few Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez Total

imero de erros, incidentes e problemas resolvidos 15 19 20 25 2& 22 23 25 34 138 36 32 315
edidos de Alteragéo implementados em Pre e Prod 98 92 60 90 110 5 75 71 75 63 110 &0 1034
nstalacies, configuracies e actualizacdes do SW Oracle 1 2 3 1 2 1 1 1 i 2 2 3 20
riacao de Bases Dados, Upgrades, Migragoes de dados 1 1 2 1] 4 1] 1 1 2 2 3 2 19
riagdo e actualizacio de acessos e utilizadores de BD 2 2 2 g0 90 20 21 20 28 23 3F1 28 327
eorganizacgéo de objectos da BD (# objectos) 847 196 5315 242 7214 1044 256 3008 179 183 305 3215 22004
spaco libertado por reorganizacies as BDs (GB) 41 0 150 2 85 35 197 160 3 7 2 170 852
onitorizacio e analise da performance de BDs (semana) 35 35 35 40 40 35 35 35 35 40 40 35 37
spaco adicionado as EDs (GB) 503 300 &0 350 250 167 170 170 230 180 200 170 2750
utomatizagaoe de processos 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 0 1 10
ecuperagdo de BDs 1 11 5 3 12 12 4 3 3 5 8 6 73
orrupgies de dados 1] i} o o o o 1 1 o o0 o0 0 2
ervice Request abertos na Oracle 1 2 4 1 1 2 1 0 3 2 2 3 22

Este trabalho ao nivel das Bases de Dados teveimgaecto na melhoria de eficiéncia
uma vez que pode ser atribuida as andlises dérefiai semanais uma melhoria dos
tempos de execucao das operacdes nas BDs da ooder0%.

Também foi significativo para uma resposta maigreehs crescentes necessidades de
storage ja atras assinaladas, a operacao de aagsminum Unico equipamento (DMX-
4) realizada em 2010. Com esta consolidacao, &sipel superar dificuldades de gestdo
de volumes de dados que anteriormente eram acor®dsa diferentes equipamentos
face a capacidade disponivel e que obrigavam adregs operacdes de reorganizacao

com elevado risco para todo o Sistema de Informacéao

Durante o ano 2010 registou-se uma disponibilidagamental baixa relativamente a
verba necessaria para assegurar a substituicath dk Jparque instalado, previsdo esta
que ja excede o tempo de vida Gtil de equipamaeritsmatico. A ndo substituicio em
tempo, tem como efeito a progressiva obsolescénciansequente aumento da despesa
com manutencdes ou reparacdo de hardware, paradal@uamentar o risco de falha e
nao permitir ganhos de eficiéncia energética comseguente reducdo global da
despesa.

Face as necessidades, riscos e disponibilidadeu-@get por focar o investimento em
equipamento na substituicdo de servidores prirgipafiorcando assim a opc¢ao pela
consolidacéo e virtualizagdo (a taxa actual deualitacdo de servidores atinge ja os
92%), opc¢do esta em linha o actual paradigma dé@eg infra-estruturas tecnoldgicas
orientado a centralizacdo e aoud computing Em 2010 adquiriram-se novos
servidores para 0s sistemas centrais, servidores @aContact Center, para alguns

edificios centrais do ISS e para suporte aos sevla SSD.
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Em 2010 teve também relevéancia a realizacédo deilato pe virtualizacdo de desktops
(VDI-Virtual Desktop Infrastructuneque permitiu estabelecer os padrbes de capacidade
necessaria aos servidores que suportam este tipiotulgizacdo e identificar principais
limitacbes da solucdo, tendo em vista em anos sEguigeneralizar a utilizacao,
nomeadamente a salas de formagé&o, pequenos bd&E@ésndimento e Contact Center.

A solucéo foi ja aplicada com elevado sucesso lizagdo de provas da ECDL (Carta
Europeia de Conducéo Informética). Estima-se quereeralizacdo do VDI venha a

representar uma reducao de custos operacionarsi@a @os 20-25%.

Durante o ano 2010 continuou a assistir-se a farteento das solicitagbes ao Contact
Center da Seguranca Social que obrigaram a prosedér instalacdo de mais 71
posicdes (maximo actual de 229 posi¢cdes) o qugalbr aquisicdo e consolidacdo de
novos servidores da solucao que previsivelmenéosastalados em 2011.

Chamadas "Oferecidasvs Atendidas " e "Email’s Tratados "

@ Chamadas Cferecidas = Chamadas Atendidas @ E-mails Tratados
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Nesta actividade do DOSAC importa diferenciar o i@p@cnico local do suporte
disponibilizado pela equipa de HelpDesk centraBzadNo primeiro caso, a
implementagcdo em 2010 do software Easy Vista pargestdo de Incidentes e
Problemas, veio permitir realizar uma reorganizas@mificativa do suporte técnico,
passando a estar ao alcance do utilizador a sufionids pedidos de apoio técnico
directamente na plataforma disponibilizada, asseglo desta forma ao utilizador a
possibilidade de registar os seus pedidos de syEaguir a evolucao do tratamento dos
seus pedidos e no final, qualificar o resultadosdrvico prestado; Por outro lado, os

incidentes e pedidos de servico passaram a semani@dos automaticamente para a
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equipa local de suporte, eliminando desta formateriar necessidade de intervencao da
equipa de Help Desk central tornando mais célemesposta. As equipas técnicas de
suporte local asseguraram em 2010 mais de 21.G86vémcdes (17% do total de
incidentes reportados) reinstalando cerca de 50%oti de postos de trabalho do
parque informatico. A média de satisfacdo do @ilar pelo trabalho realizado situou-se
em 4,1 (huma escalade 1 a5).

Equipa ﬂTotaI de Incidentes tratados i

lI-Alentejo 696
lI-Algarve 2276
II-Centrol 4339
II-Centro2 2156
II-Centro3 340
ll-Lisboa 5177
II-Norte | 4624
II-Norte 2 1602
Total 21210
;

e )

satisfacao do utiiizador com resoiucao
4,14

Distribuic 8o de Incidentes (Par canal de éntrada - Registadas)

ODrigeny do Tnckdente
nnnnnnnnnnn 1=27
- 44% por mail
359% por self-service ==
20%9% % por telefone 31305

Fme 11

ZGa

=e

Self Service Ao
Servico WES ia

Talafors 1zE3a

Apesar da significativa adesdo dos utilizadoresuldmissdo directa de pedidos de
suporte técnico através da plataforma disponiluiézg85%), verifica-se ainda o recurso
ao anterior método de reporte por correio electweinviado para o HelpDesk central

em cerca de 44% das situacoes.
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6.2.6 QUALIDADE

Actividades da
Gestao da
Qualidade

Manutenc&do e melhoria do Sistema de Gestdo Integtaddo sido obtida, com
sucesso, a manutencdo da certificacdo ISO/IEC 27003 e da ISO/IEC
9001:2008;

Implementacao de controlos e do plano de tratanumtesco;

Implementacao da monitorizagédo dos processos d&oges risco e de seguranca da
informacéo;

Realizacéo da andlise de riscos e definicdo dmplartratamento de riscos;

Articulacdo das iniciativas no ambito do SistemaGkstdo da Qualidade com a
implementacgéo do Sistema de Gestéo de Servicos(teG/IEC 20000:2005);

Aplicacdo do inquérito a satisfacdo dos clientdszatiores do SISS e dos
respectivos Coordenadores Nacionais das Aplicagdes,

Realizacdo de duas auditorias internas e 3 auabtoriernas de seguimento;
Concepcao e Gestdo das Newsletter da Qualidadslicdes em 2010;

Representacdo do Il, I.P. no grupo de trabalho paagdo da comunidade virtual
CAF+, promovida pelo INA e no POCIQ — Portal parfm@vacao e Conhecimento
do MTSS;

Realizagcdo de 8 avaliagBes pos implementacao ([Apmentation Reviews).

6.2.7 GESTAO DE RECURSOS HUMANOS

Actividades da
Gestdo de RH

Representacédo do Il, I.P. no grupo de trabalho pa@aagdo da comunidade virtual
CAF+, promovida pelo INA e no POCIQ — Portal pata@/acao e Conhecimento
do MTSS;

Transicdo e lancamento de todos os procediment@8@epara 2010 e celebracao
dos respectivos Contratos de Trabalho em Funcoddic®sl e consequentes
periodos experimentais;

Execucdo e avaliagdo do Plano anual de formacde acdbes de mentoring,
coaching e outras incitativas de formacéo;

Execucédo e avaliacdo do plano de iniciativas deutsega Higiene e Saude no
Trabalho (SH&ST);

Levantamentos das praticas em vigor, visando pgags@ implementacdo de
impactos das normas decorrentes da LVCR e do RCd@Esignadamente em
matéria de tempos de trabalho;

Preparacao, aprovacdo e implementacdo de oriestagi@@enas sobre matérias de
“Gestao de Tempos” e “Utilizacao de bens e servicos
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Desenvolvimento de trabalhos no ambito do procdesmegociacéo de Acordo de
Entidade Empregadora Publica (AEEP), através dmedgdo de contraproposta a
apresentada pelo o Sindicato dos Trabalhadoresmgib Publica do Sul e Agcores
(STFPSA).

6.2.8 PLANEAMENTO E CONTROLO INTERNO

Actividades de Foram realizadas as actividades correntes relat@@nzom o Planeamento Estratégico
Planeamento e e Operacional, Avaliagdo do Desempenho OrganizatioReporting e Gestéo
Controlo Interno  Orgamental, sendo de destacar as seguintes inasati

o Foi concebido o Plano Estratégico de Sistema dermdcdo do MTSS
(Seguranca Social e alguns outros organismos doS)Ip&ra o trienio 2011-
2013;

o Foram construidas solugbes, prévias a implementaisioContabilidade
Analitica em SAP, no sentido de satisfazer a nol8@20000 no que diz
respeito a previsdo e apuramento de custos dasaeprestados pelo II;

o Foi concluido o modelo conceptual do Sistema detdbiidade Analitica a
implementar em 2011.
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7 GESTAO DE RECURSOS

7.1 RECURSOS HUMANOS

Estratégia de Os principais enfoques da gestdo das pessoas w@goselo Instituto, em 2010,
Recursos consistiram na criacdo de solugfes para immom@ro do novo enquadramento Leg
Humanos decorrente da entrada em vigor, nomeadamente da° &i2°-A/2008, de 28 de

Fevereiro, que aprovou 0s novos regimes de Vinc@asreiras e Remuneracdes
(LVCR) e do Cadigo de Trabalho em Funcgdes PUbliR&STFP).

Em 2010 o Il, IP prosseguiu as melhorias dos ingntos de gestdo de recursos
humanos, visando entre outros propositos o increondss qualificacbes necessarias
para as funcbes desempenhadas, a actualizacdord@Mie Funcdes com a insercéo
de novos contetdos ao nivel das competéncias, idattes e conhecimentos
requeridos para as funcbes existentes e a insatedmovas funcdes, também
requeridas no ambito do projecto de certificacdogdalidade pela 1ISO 20000 da
Gestao de Servicos de TI.

Melhorou-se, igualmente, o Sistema de Informacdo Riecursos Humanos,
designadamente através da exploracdo e dispoaitiliz de dados recolhidos pelo
“Sistema de Informacdo de Acessos e Tempos nockEdHiSIATE ", resultado da
automatizacdo de processos de identificacdo e @cesseempos, propiciado por este
sistema.

Mapa de O Mapa de Pessoal(MP) aprovado para o ano d201Q com 310 Postos de
Pessoal a 1 de Trabalho Necessarios (PTN)25 dos quais a preencher por novos recrutamentos
Janeiro de 2010 foi elaborado com a participacdo dos responsaveisudidades e aprovado
superiormente, nos termos dos artigos 4° a 7° LVCR.

Afectacdo real O Il, I.P. contava ao seu servico, em 31 de Déreme 2010, com um total de
de Recursos 276 trabalhadores, numero que ficou aquém dos PTélb Mapa de Pessoal.

Humanos Em 31 de Dezembro de 2010, comparativamente a rraddo de 2009, registou-se

menos uma (-1) pessoa ao servico.

Evolucao dos efectivos de pessoal ao servico do |l, I.P.
2005 2006 2007 2008 2009 2010
206 210 209 211 277 276
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No ano de 2010 verificaram-se 11 novas entradasitaglo do lancamento de
Procedimentos Concursais (PC) e da celebracdo ekpeativos contratos de
trabalho.

Entretanto, em igual periodo, sairam 12 pessoas.
O grupo onde se registou maior numero de saidasqili@o sector informatico.

O grupo de pessoal com maior numero de efectivas @ Informatico, com
desempenho de fungdes TIC, que regifid pessoas, 70%lo total de efectivos.
Seguem-se 0s grupos de pessoal de técnico supenoB6 efectivos 13%), de

assistente técnico, co@l efectivos ,6%) e o dos Dirigentes cordl efectivos

(7,6%).

Distribuicdo de Efectivos do II,I.P.
por grupo de pessoal

Dirigente Intermédio
7%

Dirigente Superior
1% Técnico Superior

14%

Assistente Técnico
7%

Assistente Operacional
2%
Informético
69%
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Higiene e Em termos de actividades de SH & ST e, concretamel® medicina no trabalho,
Seguranca durante o ano de 2010, foram realizados 0s seguactes:
Consultas e Exames Complementares de diagnéstico
2006 2007 2008 2009 2010
Consultas Clinica 305 333 209 310 336
Geral
Consultas de
Medicina do 105 130 114 232 113
Trabalho
Exames
Complementares 106 132 114 126 113
de Diagndstico

Avaliacao de  Foram avaliados 100% dos trabalhadores relativaranano de 2010.
Desempenho

(SIADAP3) Os resultados da avaliacdo efectuada em 2010veelat?009 materializaram-se em

impactos de natureza financeira e ao nivel da foimee do desenvolvimento de
carreira.

Prosseguiu-se, assim, com a aplicacdo do SIADARefooco na utilizacédo integrada
das ferramentas de suporte a gestdo do processavalacdo do desempenho
individual, visando uma crescente evidenciacdoadtisidades que concorrem para o
cumprimento dos objectivos estabelecidos e asidatles definidas para a fungédo em
gue cada trabalhador esta qualificado, de acordo@onanual de fungbes, entretanto
actualizado.

Formacao As accdes de formacdo profissional realizadas erhO 2@ireccionaram-se para
gualificacbes nas competéncias e processos chaveactieidade do Instituto,
compreendendo as areas das tecnologias de infasreag@@municacdo, gestédo da infra-
estrutura de redes e comunicagdes, desenvolvindenéplicacdes e servigos de apoio
aos utilizadores, visando garantir a qualidadepdodutos e servigcos prestados.

Os resultados atingidos confirmam o elevado inwestio do Il, I.P. em formacéo e
gualificacdo do seu capital humano.

A taxa de abrangéncia de trabalhadores participagite accoes de formacao foi de
74% (Indicador QUAR 2010 — meta 70%), nas areas Sdd1, gestdo e
comportamental.

Em termos globais, verificou-se que 205, dos 27&bopadores participaram em 1 ou
mais accdes de formacédo, correspondendo tendo re@@adas 6354 horas de
formacdo.
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Indicadores de execucdo da formacgéo

Indicadores de Execucéo 2009 2010 Média do Triénio
Dias Formacédo 1060 1444 1059 6
Horas Formagé&o 6360 11051 6354 38
Accdes Formacao 274 649 347 2
Colaboradores em formagéo 163 264 205 211
Custos Formacéo 243.058 € 206.814 € 179.035 € 995,10 €

250000

200000

150000

100000

50000

Custos Formacéao

Horas Formacéao

2010

| Horas Formacéao m Custos Formacéao

Conforme evidenciado no grafico anterior, numaiae&omparativa, entre 2008 e
2010, verifica-se a sustentacdo das horas de f@Gomagle participantes a par com
uma reducédo dos custos por formando.

A avaliacdo das accoes de formacao efectuadagensgectivas das metodologias,
programas, condi¢cdes logisticas e do impacto ne&ndesnho da funcdo e do
cumprimento dos objectivos individuais, revelowgks®almente positiva e eficaz.

Planeamento
de RH

Procedimentos A implementacdo e conclusdo Btano Operacional de Programa Procedimentos
Concursais Concursais (PO_PPC)nos termos da legislagéo aplicavel, visou o migiemento de

cerca de 34 PT, na modalidade de contrato de babam funcdes publicas,
distribuidos por:

* 10 PT correspondentes a situacdes em mobilidadmate ou em mobilidade

interna/reafectacdo, enquadrados nas carreirass genastas e carreiras de
informética néo revistas, e

e 24 PT da carreira técnica do ex-regime de Contiradovidual de Trabalho
(CIT) do Il I.P.

Foram realizados os Periodos Experimentais (PE) min@s CTFP tendo por
referéncia a fungéo de contratacdo e, consequentenma avaliacdo as actividades e
resultados do PE as que estdo acometidas a respectcao.
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Manual de A actualizagdo do Manual de Fungdes, aprovadade ZDutubro de 2010, responde no
Funcdes conteudo e designagéo das fun¢des ao modelo diilizas desenvolvimentos verificados

nos processos da cadeia de valor do Il,IP aossitrguidas normas de certificacéo da
qualidade em aplicacdo no Instituto e as alterasgggintes:

* Introducdo das funcdes de Técnico Funcional SARe ébgramador-
Analista;

» Actualizacédo das fungdes de Técnico de Suportetidinddor, Técnico de
Aquisicbes e Contratos, Gestor de Conformidade d&kegponsavel de
Processo;

» Eliminagéo das fungbes de: Gestor de IncidentesioGele Alteracoes,
Gestor de Problemas, Gestor de Entrega, GestoodigGracoes, Gestor
dos Niveis de Servico, Gestor de Capacidade, GestaContinuidade,
Gestor da Disponibilidade.

Constitui parte integrante do Manual a lista nonwaa de colaboradores com
indicagdo da respectiva funcédo, lista nominativa delaboradores com
responsabilidade de gestdo de projecto com indicdgd projectos respectivos, e
distribuicdo dos colaboradores por fungao.

De salientar que dos trabalhos realizados resuoit&@ funcdes actuais em que se
inclui a de Gestor de Servicos de Tl que, tendo dakcrita, se encontra em melhoria
de conteudo.
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7.2 RECURSOS MATERIAIS

Equipamentos

Locais
Activos —Postos de Trabalho 12.000
—Postos de Trabalho Virtualizados 80
- Impressoras Laser Monocromaticas de Rede 3.000
- Impressoras Laser Monocromaticas USB 1.300
— Servidores de Suporte as Redes Locais 461
- Servidores de Suporte a Infraestrura Distribuida 150
— Servidores Virtualizados 200

Renovacéo e

-~~~ Em 2010 em termos de renovacao e aquisicao de reoumsamentos foram
aquisicao & quisic

adquiridos, distribuidos 0s seguintes equipamentos

- 200 PC’s
- 100 Multifuncionais
- 71 Servidores

As equipas locais asseguraram a instalacao / atagéode 4.799Postos de Trabalho
durante o ano 2010.

Equipamentos
Centrais e
Comunicacoes

Equipamentos —92 Servidores SUN Solaris (total de servidoresdisie virtuais)
Centrais —-17 Servidores HP-UX (total de servidores fisicawrtiais)
-1 Servidor Windows (Gestao Storage)
-2 Arrays de Storage
-2 Gateway NAS
-2 Robots de Backups

Comunicagdes -620 Circuitos (562)
-1228 Routers
-548 Equipamentos Activos

Foram ainda instalados em 2010 :

- 44 novos circuitos para Integrar na rede Autateddas Condi¢cOes de Trabalho
- 11 Novos locais para as entidades da Segurargal S® Lojas do Cidadéo )
- Foram assegurados as mudancas de Servicos d#irAgsto para 4 Lojas do
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Cidadado bem toda a Infraestrutura de IT :
- Loja do Cidadao de Cantanhede (Mudanca)
- Loja do Cidadao de Vila Nova Barquinha (Mudanc¢
- Loja do Cidadé&o de Vila Nova de Penafiel (Mugt
- Loja do Cidadao de Campo Maior (Mudanca)

Foram instaladas duas novas Lojas:
- Loja do Cidadde Castelo Branco (Novo Local)
- Loja do Cidadao de Guarda (Novo Local)
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7.3 RECURSOS FINANCEIROS

Orcamento

Orcamento
Inicial

Orcamento
Final

Investimentos
orcamentados
por Fundo de

A execucao orcamental do I.IP em 2010 respeitauadro normativo vigente ao

longo do ano. O inicio do ano foi pautado pelacagfio do regime transitorio,

previsto no artigo 41.° da Lei de Enquadrament@@sntal, considerando que néo se
encontrava aprovado o Orcamento do Estado nessa.dliesta forma, o orgamento
obedeceu as limitacbes impostas pelo regime dumdégrevisto no n.°4 daquele

artigo.

Em Janeiro de 2010 o IGFSS atribuiu ao orcamenpoetimal do II, IP um valor de
8.267.385 euros, reforcados a posteriori por 54/1/3euros, necessarios a abertura de
procedimentos de aquisicdo criticos e inadidveisst® modo, no final do 1°
Trimestre, o orcamento do I, IP ascendia a 13&®B0euros, valor que suportou 0s
encargos do Instituto ao longo do 1° Semestre #6.20

O orcamento inicial do I, IP aprovado para 20lidfsponibilizado em Junho na sua
totalidade, com a aprovacao do Decreto de ExedO¢éamental (Decreto-Lei n.° 72-

A/2010 de 18 de Junho). O total do orcamento apimescendeu a 40.524 mil euros,
dos quais 23.309 mil euros afectos a despesas hnitracédo e 17.214 mil euros a
Despesas de Capital.

Em 24 de Junho o orgamento do Instituto sofreu eatavagdo no montante de
1.245,6 mil euros, na sequéncia do despacho d&geeéncia o Senhor Secretario
de Estado da Seguranca Social.

Em virtude do recrutamento de 11 novos postos d#r&to Individual de Trabalho,
originados por procedimentos concursais, foi efbdu um reforgco da rubrica
D.01.01.04 por transferéncia interna do orcamef@ct@ a despesa com o pessoal, no
valor de 390 mil euros.

Em resultado das operacgOes referidas o orcamemdd dio Instituto cifrou-se nos
39.976.788 euros.

Composicéo do Orcamento Corrigido
(valores arredondados)

Aquisicao Bens de Capital 15.581.000 €
Aquisicao Bens e Servicos 12.578.000 €
Despesas com Pessoal 11.719.000 €
Subsidios 93.000 €
Juros e Outros Encargos 5.000 €
Outras Despesas 2.000 €

No ambito do Programa Operacional Factores de Citinmade (POFC), foram
aprovadas diversas candidaturas de financiamerdtgdas projectos especificos.
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Financiamento g, consequéncia, foram criados fundos préprios motar as operacdes co-

financiadas com os montantes elegiveis, de acooio ¢ Quadro de Referéncia
Estratégica Nacional (QREN), sob a coordenacdo ##A A- Agéncia para a
Modernizacdo Administrativa.

Tais operacdes levaram a reestruturacéo dos fudedisanciamento no Orcamento de
Despesas de Investimento.

Tendo o PIDDAC Informatica do Orcamento da Seguaagcial deixado de financiar
o Il, IP a partir de 2009, foi constituido um noftondo de Capital agregador do
orcamento das despesas de investimento no valotlds’ mil euros, tal como
evidéncia o mapa anterior.

Esta distribuicdo das despesas de investimentontaese reflectida no quadro

seguinte.
Orcamento de Investimento por Fundos
milhares de euros
Fundo Descricao Org. Corrigido
SAMA
DNP Desmaterializacdo Proc. Negocio 1.836,3
ASU Avaliacdo de Satisfacao de Utente 449,1
PORTAL Implementacéo do Portal do MTSS 102,5
GO PRO Gestéo Objectivos e Reeng Processos ISS 311,4
Atendimento Presencial — Reengenharia de
UNICA processos e Monitorizacdo da Qualidade da 420,8
Informacéo
IECC Identificacéo Electron. do Cartdo do Cidadao 281,0
FWSCI Framework de Servicos Comuns 251,7
Sub-total fundos SAMA 3.652,9
CAPITAL 11.678,2
ADMINISTRACAO 249,7
Orgcamento de Despesas de Investimento 15.580,8

Execucéo

Orcamental A percentagem de execucao do orcamento final de &¥®,3%) foi superior em 6 p.p.
face ao verificado no ano anterior (83,3%), conforee pode verificar no gréafico
seguinte, decorrente, sobretudo, de uma maior pRgem de execucdo da Despesa de
Capital e Aquisi¢cdes de Servicos.
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Execucéo Orgcamental 09/10 (em milhdes de €)
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O montante total executado em 2010 registou um atomde 5,3% relativamente a
2009, o que marca um crescimento das despesas aantaescimento dos anos
anteriores.

Esta quebra de tendéncia esta relacionada confiadtases principais:

—com o alargamento das competéncias do Institutoassampcédo de novos
compromissos de despesa dai decorrente, e

—com a necessidade de comparticipar com fundos maisio financiamento das
operacdes SAMA.

Quanto a composicdo da despesa em 2010, o pegadas;Oes de Bens e Servicos e
da Despesa de Capital foi de 30% e 38% respectivi@mneide Quadro Il - Evolucao
da Despesa e Peso por Econdmica.

Face ao ano anterior, regista-se uma estrutur@gma@bm um acréscimo de apenas 1
p.p. no peso da Despesa de Capital.

A Despesa com o Pessoal representou 31% da de=mpe2810 (reducao de 1 p.p.),
mantendo um peso semelhante ao do ano anterior tigju@ sido afectado pela
alteracdo do Quadro de Pessoal e integracdo devefece outras instituicdes da
Seguranca Social no Il, IP.

Composicdo da Despesa Executada
(valores arredondados)

Aquisicao Bens de Capital 13.614.000 €
Aquisicao Bens e Servigcos 10.787.000 €
Despesas com Pessoal 11.212.000 €
Subsidios 91.000 €
Juros e Outros Encargos 4.000 €
Outras Despesas 1.000 €
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Em 2010 a Despesa Corrente registou um aument@4lendl euros (4,2%) que se
deveu sobretudo ao incremento em 437 mil eurogpagamentos afectos a Despesa
com Pessoal (4,1%), assim como as Aquisicoes de 8&ervicos, que registaram um
acréscimo da despesa de 441 mil euros (4,3%).

O crescimento dos compromissos afectos a servigopegmentes esta estreitamente
relacionado com o alargamento das competénciaklBpd gestdo e disponibilizacéo
de um maior niumero de aplicacdes, sistemas eeasfraturas e servicos de Tl e com o
aumento do grau de integracdo e/ ou comunicacadmfdamacdo com clientes e
entidades externas.

A Despesa com Pessoabkcendeu a 11.212 mil euros em 2010, o que comdsp a
um crescimento de 4,1% no periodo 2009/2010 (+4iB&urps).

Por for¢a da aplicagcéo da Lei n® 12-A/2008 de 2Fealeereiro, concretamente dos seus
artigos 46°, 47° e 48° ha que salientar as seguialteracbes na situacdo dos
trabalhadores com impacto nas Despesas de Pessoal:

* Alteracdo obrigatéria do posicionamento remunei@tode 12
trabalhadores;

» Alteracdo do posicionamento remuneratorio por opgEsiionaria de 15
trabalhadores;

* Procedimento concursal para 26 colaboradores wgern

O crescimento registado revelou-se, no entantotatigs inferior ao crescimento
verificado no periodo anterior (2008/2009), em gu®espesa de Pessoal cresceu
20,5% devido, sobretudo, a alteracdo do Quadroedsdal por via da integracdo de
efectivos de outras instituicdes de Seguranca Sozid.|.P.

As Aquisicdes de Bens e Servicos registaram unseion® de 4,3%, ndo obstante os
ganhos de eficiéncia e poupanca obtidos em divenbasas.

De facto, tal acréscimo deve-se sobretudo ao aunta® despesas com a rubrica de
Comunicagdes conforme evidenciado no quadro do Anexo I. O animela despesa
nesta rubrica face ao ano anterior é de 1.051 ombse estando este acréscimo
associado:

—ao crescimento do nimero de circuitos instalados;

—ao incremento da largura de banda de outros ax;uito sentido de suportar
acréscimos de trafego de dados entlatacenterprincipal e o alternativo

— a verba relativa ao novo contrato celebrado pell® ko abrigo de protocolo
acordado com a ACT — Autoridade para as Condi¢éebrabalho do MTSS,
no ambito do alargamento das competéncias douttste ainda

—a um aumento das despesas com a emissdo por Coereiorrespondéncia
relacionada com as medidas de emergéncia adoptadas.
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A despesa anual com Comunicac¢des, ascendeu arBil/éa&ros.

A reducdo da despesa comssisténcia Teécnica (-21,1%) estd associada a
renegociacdo dos contratos de licenciamento deanfiemtas de software, de
manutencdo do equipamento informatico e renovagdmadjue informatico. Por outro
lado, ndo foi possivel, pela falta de verba nagbaica, executar em 2010 as despesas
necessarias com as novas caréncias de manutengédasdda maturidade do parque
informatico actual (cerca de 1/5 do Hardware atirgfim da sua vida util no decorrer
de 2010). A aprovacao tardia do OE contribuiu emepgara esta quebra, na medida
em que, devido a esse facto, a distribuicdo orchapenas em Junho pbde ser
concluida. No periodo 2009-2010 os pagamentos nesidca registaram um
decréscimo global de 526 mil euros.

De salientar também as quebras com as despedawmacao (-23,8%) eEstudos,
Pareceres e Projectos de Consultorig-10,7%) que, somadas, originaram uma
poupanca de 228 mil euros face as despesas domtarma

O grau de execucdo da Despesa Corrente no finaD@l@, em comparacdo com o
periodo homodlogo de 2009, evidenciou um acrésciend, 8%, alcancando os 90,6%
de execucéo.

A Despesa de Capital ascendeu a 13.614 mil ewggistando uma execucéo de 87,4%
face ao orcamento corrigido de 15.581 mil eurosaunento de 918 mil euros
relativamente ao ano anterior, representa um aorésie 7,2%.

As percentagens finais de execucdo em 2010 daxashide Hardware e Software
Informatico foram, no conjunto dos trés fundos, 80%9%% respectivamente.

Execucéo 2010 da Despesa de Investimento por Fundos

milhares de euros
%

Fundos Designacao Org. Corrigido  Execucao Execugdo
SAMA Hardware 1.265,2 896,75 71%
Software 2.387,63 1.876,99 79%
sub-total 3.652,87 2.773,75 76%
Capital Hardware 2.727,78 2.309,46 85%
Software 8.950,45 8.326,00 93%
sub-total 11.678,23 10.635,46 91%
Adm. Hardware 10,29 10,29 100%
Software 41,71 - 0%
Equip.Admin. 197,75 194,81 99%
sub-total 249,75 205,10 82%
Total 15.580,85 13.614,31 87%

O quadro seguinte mostra que o crescimento da Basie Capital do periodo 2009-
2010 decorreu de um maior grau de execucdo dacaulie Hardware, com um
crescimento das aquisi¢fes de equipamentos infamesato valor de 1.796 mil euros
(126% face ao ano anterior).
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Evolucédo da Despesa de Investimento — 2007 a 2010
milhares de euros

. ~ Tvha Tvha Tvha
Designacgéo 2007 2008 2009 2010 07/08 08/09 09/10
Hardware 5.578,1 3.825,7 1.420,2 3.216,5 -31,4% -62,9% 126,5%
Software 7.296,1 9.693,1 11.265,6 10.203,0 32,9% 16,2% -9,4%
Outros 126,5 167,3 10,9 194,8 32,3% -93,5% 1687,2%

Total 13.000,7  13.686,1  12.696,7  13.614,3 53% | -72% [ 7.2% |

O crescimento acentuado das despesas de Hardweoeraede do investimento na
renovacao de servidores de suporte ao SISS, déssirsasubstituir equipamento cuja
antiguidade tinha atingido os seis anos, e queretasn elevados custos de
manutengdo. A aquisi¢cao destes servidores maiem@hs veio aumentar a capacidade
de processamento necessaria para dar respostasaor@nto continuo de subsistemas
do SISS que o Il, IP suporta, permitindo reduzinapaetade os custos de consumo de
energia com estes equipamentos novos. Foram tamatguiridas solugbes dtorage,
cujo processo de aquisicdo transitou do ano amtenovos equipamentos para
sustentar o crescimento do Contact Center — VIAjmagomo foram substituidos
equipamentos de rede no limite da sua obsolesGénorm dez anos de servico
ininterrupto, e para os quais o fabricante deixewaslsegurar a reparagao/substituicéo
de pecas.

As despesas executadas 8aftware baixaram 9,4% relativamente a 2009, registando
uma quebra significativa de 1.063 mil euros.

As operacg0Oes financiadas por componente comuni@E®ER), aprovadas em sede
do SAMA - Sistema de Apoios a Modernizacdo Admiatsta, obtiveram uma
execucao de 76%, sendo a sua distribuicdo evidimoia quadro seguinte.

Execucéo 2010 das Operacdes Co-financiadas pelo SA MA

milhares de euros

Org. %

Fundo Descricao Corrigido Execucgéo 2010 Execucdio
DNP Desmaterializagdo Proc. Neg6cio 1.836,3 1.151,1 63%
ASU Avaliac&@o de Satisfacdo de Utente 449,1 368,9 82%
PORTAL Implementacdo do Portal do MTSS 102,5 40,0 39%
GO PRO Gestéo Objectivos e Reeng Processos ISS 311,4 311,4 100%
Atendimento Presencial — Reengenharia de
UNICA processos e Monitorizagéo da Qualidade da 420,8 414,3 98%
Informacao
IECC Identificacdo Electrén. do Cartdo do Cidad&do 281,0 236,7 84%
FWSCI Framework de Servicos Comuns 251,7 251,4 100%
Total fundos SAMA 3.652,9 2.773,7 76%

As despesas realizadas por estas operagdes teades#rnum menor grau de execucao
(76%), relativamente a taxa global de execucaoDdspesas de Investimento (87%),
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devido a execucdo fisica dos projectos co-finamsa&endo objecto de contrato de
financiamento plurianual com a AMA, algumas opeeasc@rotelaram para o ano
seguinte, por razdes operacionais, despesas maiae previstas para o ano de 2010.
Assim, a execucdo das candidaturas SAMA, que ¢onstk0% da execucdo da
rubrica de despesas de capital, influenciou emabaixexecucdo das despesas de
investimento do I, IP.

Evolucéo da ] _
Despesa e Em termos gerais, 0s pagamentos acumulados dea@g&f@deram a 35.709 mil euros,

Indicadores de  egistando-se um acreéscimo de 5,3 % relativamenéma anterior.

Execugao Ao nivel dos principais agrupamentos da despesadsainalar, no periodo 2009-2010,
0 acréscimo em 7,2% da Despesa de Capital (91&umils) e o ligeiro aumento da
Despesa Corrente que registou um acréscimo de (B28mil euros.

O acréscimo da execucdo da Despesa de Capital modpeesteve associado a
dimenséo do Plano de Aquisi¢Oes de Equipamentosemdiamento de Software para
o periodo 2009-2010, e ao aumento do investimdetiitcaa Candidaturas SAMA, que
significou uma despesa suplementar ao orcamenammaorrente.

Ao nivel agregado da Despesa Corrente, 0 aumepstal@ise com o incremento do
namero de efectivos pertencentes ao Quadro de &edsolnstituto, ocorrida na

primeira metade de 2009, que se manteve em 2010 a@wontratacdo de novos
quadros e transferéncias em Regime de Funcdo RUBEcnovas contratacdes vieram
guebrar uma reducao continua da Despesa Correttieémo de 2006-2008.

Registe-se, inclusive, 0 aumento com a contratde&mwvos circuitos de comunicagao,
ao abrigo do alargamento de competéncias do Il,olRque contribuiu para o
incremento excepcional das Despesas Correntes.

Indicadores de Execucédo — 2007 a 2010

em milhares de euros

Tvha Tvha Tvha

Grupos de Despesa 2007 2008 2009 2010 07/08  08/09 09/10
Despesas Correntes 21.716,4 21.099,0 21.211,0 22.0938] -2,8% 05% 4,2%
Despesas ¢/ Pessoal 8.937,4 8.942,6 10.775,5 11.212,2] 0,1% 205% 4,1%
Ag. Bens e Servigos 12.774,4 12.072,9 10.345,3 10.786,7 -5,5% -14,3%  4,3%
Juros e Outros Encargos 3,7 3,6 43 43l -1,7% 175% 0,3%
Subsidios 0,0 78,6 84,2 90,7 72% 7,7%
Outras Despesas Correntes 0,9 1,3 1,7 0,6 457% 32,7% -64,7%
Despesas de Capital 13.000,7 13.686,1 12.696,7 13.614,3 53% -72% 7.2%
TOTAL 34.717,1 34.785,1 33.907,7 35.708,2] 02% -25% 53%

Indicador de Exec. Org.

Orcamento Final 40.646,7 36.723,0 40.707,8 39.976,8] -9,7% 10,9% -1,8%
% Exec. Orcamento Final 85,4% 94,7% 83,3% 89,3%| 9,3% -114% 6,0%
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8 BALANCO SOCIAL

Junta-se o Balanco Social do I, I.P. no ANEXO I.

USO INTERNO Instituto de Informatica, I.P. 77



Relatério de Actividades 2010

9 AVALIACAO FINAL

A avaliacédo final que o Il, I.P. apresenta, evidaros resultados alcangcados em 2010
face aos objectivos inicialmente fixados.

9.1 DISTRIBUICAO DOS RESULTADOS DO QUAR

Distribuicdo de A distribuicdo dos resultados obtidos no QUAR dd.R., por ordem decrescente de
Resultados por  relevancia, foi:

ordem de

relevancia

Peso = 70% 1 objectivo superad@m@l)

Peso = 40% 1 objectivo atingido@B9); 2 objectivos superadosg4, OB?)
Peso = 30% 1 objectivo atingido@B2); 1 objectivo superadmgs)

Peso = 20% 2 objectivos superadosge,0B9

Peso = 10% 1 objectivo atingido@Bs3)

Distribuicdo dos resultados do QUAR
3
2]
o 2
g —e— Superado
> 14 —=— Atingido
i
0 - >
70% | 40% | 30% | 20% | 10%
—e— Superado 1 2 1 2 0
—8— Atingido 0 1 1 0 1
Pesos

Resultados do Considerando a globalidade dos objectivos do QUARQ@ILO, o Il, I.P. obteve, na sua
QUAR auto-avaliacao33% de objectivos atingidos@% de objectivos superados.
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9.2 MENCAO PROPOSTA

Resultados da
Auto-avaliacéo

Mencao
Proposta

Para dar cumprimento ao n.° 1 e n° 3 do artigo da.Pei n.° 66-B/2008, de 28 de
Dezembro, o dirigente maximo do servi¢co deve pr@porencdo, que corresponde aos
resultados obtidos na Auto-avaliagdo, numa expoegsdlitativa.

Assim, face aos elementos jA expostos, apreserdajsstificacdo e a proposta de
mencao a apresentar a Sr.2 Ministra do MTSS.

O ILLI.P. superou 6 dos 9 objectivos definidosdteatingido todos os outros.

O ILLI.P. superou ainda 3 dos 4 objectivos maisvahtes.

Este resultado foi conseguido numa situacdo dedgratontencdo de recursos
financeiros a par com solicitagbes intempestivasndeos desenvolvimentos para
combate a crise.

O Presidente do Conselho Directivo do Institutolnfermatica, 1.P. propde, como
resultado qualitativo da auto-avaliagdo, a mengéo d

“Desempenho BOM - atingiu todos os objectivos, superando alguns”

9.3 CONCLUSOES PROSPECTIVAS

Em 2011 o IILI.P. vai continuar a sua politica aelucdo de custos operacionais
renegociando contratos, elevando a taxa de viragio, adoptando padrdes
tecnoldgicos abertos, dando um maior enfoque a;8etude softwarepen source
entre outras iniciativas potenciadoras de econop@es o Estado.

Numa conjuntura de grande contencdo orcamentdll.B.lirA continuar a apostar
numa infra-estrutura de rede comum para todo o MT@aPrivate Cloudque
ofereca servigos aos organismos do MTSS bem coautras entidades publicas que
desejem beneficiar da oferta de servicos e da whuhe computacional do II,1.P.,
contribuindo assim para uma maior racionalizacacedersos.

Ao nivel de novas prioridades de desenvolvimentticaponal terdo que ser
garantidos os estagios de analise de viabilidaderatise de negdcio, previamente a,
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elaboracgao e construcdo e por fim, implantacéo.

Estes estagios permitirdo analisar os problemaan@acionais e de pessoas, as
caracteristicas essenciais do negocio e das tegasla serem utilizadas e tomar as
decisGes quanto a viabilidade do projecto, ao $muwopde execucédo e ao controlo de
riscos.

Desta forma pretende-se evitar um desenvolviment@rqaico com sérias
consequéncias para a sustentabilidade dos Sistemagroducdo, nomeadamente

quanto a qualidade dos dados, eficacia e efici@agaaplicacoes.
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