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Mensagem do Conselho Diretivo

O Instituto de Informatica prosseguiu em 2013 o seu ja historico percurso de prestacdo servigos
aos seus clientes com a introducdo de medidas importantes quer do ponto de vista organizacional

quer do ponto de vista tecnoldgico.

O Instituto passou a dispor no seu organigrama de um novo departamento totalmente
vocacionado para os clientes de forma a gerir de uma forma mais precisa e dedicada todo o
relacionamento com 0s organismos que utilizam 0s nossos servicos e solucBes. Através deste novo
canal também se procura desenvolver novas parcerias tanto no setor publico como no privado de

forma a potenciar o nosso portfolio.

Como referido, durante este ano, o Instituto atualizou-se tecnologicamente para poder melhorar
a qualidade de servico prestado aos utilizadores e aos cidaddos e empresas, pois € para estes
altimos que devemos fixar os nossos esforcos no sentido de proporcionar uma maior
proximidade, disponibilidade e fiabilidade, incrementando a experiéncia e confianca nos

contactos com a Seguranca Social e Emprego.

Estas medidas ilustram o permanente fito deste Instituto de que a tecnologia é apenas um meio —
importante, é certo — para melhorar e facilitar a vida das pessoas que lidam com 0s nossos
sistemas. De igual modo, sdo pessoas — as nossas pessoas — que concebem, analisam,
desenvolvem e mantém todos estes sistemas em funcionamento. Sem elas, as maquinas nao

funcionam.

Objetivamente, aumentdmos 0 numero de participacdes, 0 nimero de horas e 0 nimero de acoes
de formacgdo, numa estratégia de desenvolvimento de competéncias individuais e coletivas.
Aprofundamos também as nossas praticas de conciliagdo da vida profissional com a vida
familiar. Por isso mantivemos a nossa politica de proximidade, com reunifes regulares,

envolvendo todos os trabalhadores nos assuntos chave da organizagao.
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2013 foi igualmente um ano de melhoria na racionalizagdo das nossas atividades
consubstanciado na introdugdo de novas ferramentas de controlo de gestdo ao nivel dos projetos

e ao nivel financeiro, cruzando e analisando a informacéo de forma analitica.

Estas mudangas no modelo gestionério ficaram patentes na nova estrutura organizacional e nas
suas normas organicas e estatutarias, permitindo uma nova estratégia para novos objetivos,
nomeadamente a prestacdo de servicos e disponibilizacdo de produtos de tecnologias de

informac&o para um espectro mais alargado de clientes.

Assim, o0 balanco do ano tem de ser positivo: a concretizacdo da generalidade das metas
definidas nos ambitos do Quadro de Avaliacdo e Responsabilizacdo e do Balanced Score Card
sdo disso uma evidéncia. Estes bons resultados s foram possiveis com o0 compromisso, a
motivacdo, o empenho e a coesdo de todas as nossas pessoas, dos nossos fornecedores e dos

nossos clientes.

Com orgulho na nossa historia, continuaremos a construir o futuro com “Confianga e Inovagdo”.

Porto Salvo, 13 de Abril de 2014

O Conselho Diretivo

O Vice-presidente O Vogal
Eigital\és\gneld by Anténio Manuel . Digitally signe "
Anténio ManUE| D:V;:S;P;%?N?ir;isténloda ?olidarie%ade Joao Paulo e o oes
e da Seguranca Social, ou=Instituto de Sol
PaSSOS Ra poula :;\afsosr;\:a;;c:ulrl,;nzi\nto'nio Manuel Mota da o
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1. O Instituto de Informatica, IP.

1.1.Missdo, Visdo, Valores e Politicas do Sistema de Gestdo Integrado

Missao

“Disponibilizar solu¢bes adequadas, que satisfagam as necessidades de Tecnologias de

’

Informacédo e Comunicacgdo dos clientes, visando o servigo prestado a cidaddos e empresas.’

Visao
“Ser lider da Administracdo Publica em solugbes de Tecnologias de Informacdo e

Comunicacdo.”

Valores

)

“Confian¢a; Competéncia, Inovagdo.’

A atividade do Instituto de Informatica é orientada pela Politica do Sistema de Gestdo Integrado
do Instituto de Informatica, que decorre da Missdo, Visao e Valores da organizacao, apoiando

de forma permanente a prestacdo de um servico publico de exceléncia e sustentavel.

Esta Politica é suportada em seis principios:

Partes Interessadas

O Instituto de Informatica tem como objetivo da sua atividade criar valor para as Partes
Interessadas, promovendo uma relagdo de confianca, através da disponibilizacao de solugdes que

correspondam as expetativas, estabelecendo para o efeito as parcerias e 0s acordos adequados.
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Pessoas

O Instituto de Informatica apoia, de forma continua, o desenvolvimento das competéncias das
suas pessoas de modo a incrementar a motivacao, potenciar a eficicia do trabalho em equipa e

promover a inovacao, de modo a implementar as estratégias definidas.
Comunicacao

O Instituto de Informéatica compromete-se a definir, implementar, rever e melhorar, de forma
sistemética, 0s processos e acbes de comunicacdo com as Partes Interessadas, internas e

externas, de modo a garantir a eficacia de uma comunicacéo integrada.
Melhoria Continua

O Instituto de Informatica compromete-se a melhorar continuamente a eficacia e competéncia
organizacionais, verificando a conformidade dos processos existentes, monitorizando 0s
resultados chave do seu desempenho, e avaliando o valor das solugBes que disponibiliza,

introduzindo as melhorias necessarias.
Processos para a Exceléncia e Inovacéo

O Instituto de Informatica compromete-se a prestar um servico de exceléncia através da
implementacdo de préaticas sustentdveis no ambito da gestdo da qualidade, seguranca da
informacdo e continuidade do negocio, gestdo de servigos de tecnologias de informacdo e

responsabilidade social.

Compromete-se ainda em implementar e partilhar as boas praticas e os processos de gestao,
promovendo a agilidade organizacional e a inovacdo, com recurso aos melhores referenciais e

tecnologias disponiveis.
Requisitos legais

O Instituto de Informatica compromete-se a cumprir todos os requisitos legais, regulamentares,
estatutarios, normativos e de anti-corrupgao, e os requisitos de conformidade aplicaveis a sua

atividade.

As politicas para os Sistemas de Gestdo da Seguranca da Informacgéo, Gestao de Servigos de Tl e
Responsabilidade Social estdo desdobradas nos documentos de referéncia do Instituto de

Informatica, no Ambito do SGI.
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1.2.Lei Organica e Estatutos

A nova lei orgénica do Instituto de Informatica foi publicada pelo Decreto-Lei n.° 196/2012, de 23

de Agosto, prevendo, no seu art.° 8.°, que a sua organizagcdo interna € prevista apenas nos

respectivos estatutos. Com a publicacdo da nova lei organica o novo Conselho Directivo tomou

posse a 1 de Setembro de 2012.

E com a publicacdo dos estatutos, pela Portaria n.° 138/2013, de 2 de Abril, que se desencadeiam

as mudancas organizacionais que resultam da reestruturacdo a que o instituto foi sujeito. Estas

mudancgas marcaram, naturalmente, o decurso do ano.

1.3.Estrutura do Instituto de Informatica.

A estrutura organizacional esta organizada de acordo com os estatutos do Instituto de Informaética,

aprovados pela Portaria N° 138/2013 de 2 de abril.

O Instituto de Informatica é dirigido por um Conselho Diretivo, constituido por um Presidente,

um Vice-Presidente e um Vogal e estrutura-se em Departamentos e Areas, dirigidos,

respetivamente, por Diretores de Departamento e Coordenadores de Area.

Na figura seguinte apresenta-se o organograma do Instituto de Informatica em 31 de dezembro de

2013:

Figura 1 - Organograma do Instituto de Informética

Conselho
Diretivo
Secretirio do Conselho
Diretivo

AQA - Area da Qualidade e
Auditoria

DAS - Departamento de DAU - Departamento de
Administragio de Apoio ao Utilizador
Sistemas

DGC - Departamento de
Gestiio de Clientes

DOGP - Departamento de
Organizagéo e Gestio de

Pessoas

DAD - Departamento DGA - Departamento de DAGI - Departamento de
de Arquitetura e Gestio de Aplicagbes Anilise e Gestio de
Desenvolvimento I: Informagio

AD - Area de
Desenvolvimento

ASA- Area do Suporte ]

API-Areade ]

AC -Area de Clientes ]

AO - Area de Organizagio ]

ASP - Area do Sistomas APDD - Area de Produgho e
de Pensées de Divulgagéo de Dados
] Al - Area de Infraestruturas

AA - drea de Acreditagho ] _[ CE CR JERIEEE 0

ASU -Area de Suporte
a0 Utilizador

AP _Area de Produtos ]

AGP - Area de Gestéo de
Pessoas

APS - Area de Protegio
Social
AAE _Area de
Aplicacbes Estruturais

Para além do Conselho Diretivo, existem os seguintes 6rgaos,

e O Conselho Consultivo;
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e O Fiscal Unico.

O Conselho Consultivo € o 6rgdo de consulta, apoio e participacdo na definicdo das linhas gerais
de atuacio do Instituto de Informatica e nas tomadas de decisio do Conselho Diretivo. E
constituido pelos dirigentes maximos dos organismos integrados nas administracdes direta e
indireta do MSESS e por um representante de cada um dos parceiros sociais, designadamente, a
Unido Geral de Trabalhadores, a Confederacdo Geral dos Trabalhadores Portugueses, a
Confederagdo Empresarial de Portugal, a Confederacdo do Turismo de Portugal, a Confederacao

de Comércio e Servigos de Portugal e a Confederacao dos Agricultores de Portugal.

O Fiscal Unico é o 6rgéo responsavel pelo controlo da legalidade, da regularidade e da boa gestéo

financeira e patrimonial; encontrando-se neste momento em processo de nomeacgao.
1.4.Modelo de Gestéo

O modelo de gestdo do Instituto de Informatica ndo esta restringido a uma estrutura hierarquica,
contemplando departamentos operacionais de negécio, que sdo suportados por departamentos e

funcGes com um ambito de atuacdo transversal.

Figura 2 - Estrutura Matricial do Instituto de Informatica

Conselho Diretivo

Anélise e Administracdo Apoio ao Gestdo de \( Gestdo de
Gestéo de de Sistemas Utilizador Aplicagdes Clientes
Informacao

Arquitetura e Desenvolvimento
- Fr 5 £ r 1

Qualidade e Auditoria

Organizacdo e Gestdo de Pessoas

A Gestdo por Objetivos adotada no Instituto de Informatica tem por base a orientacdo para
resultados, tal como determinado pelo SIADAP (Sistema Integrado de Avaliacdo do Desempenho
da Administracdo Publica). Para um controlo de gestdo eficaz esta implementado o processo de
monitorizacdo periodica do desempenho, assente no reporte regular dos niveis de desempenho
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alcancados para cada um dos objetivos fixados.

O desdobramento dos objetivos estratégicos até ao nivel operacional é realizado de acordo com as
seguintes etapas:

e Carta de Missdo negociada entre a Tutela e 0 Conselho Diretivo;

e Planeamento estratégico sistemas de informacdo (PESI), com periodicidade trianual, de
acordo com os planos estratégicos dos organismos do MSESS considerados no seu
ambito;

e QUAR (Quadro de Awvaliacdo e Responsabilizacdo), que contém os objetivos
considerados mais relevantes para a avaliacao de desempenho anual;

e Plano anual de atividades, que operacionaliza a estratégia definida;

e Desdobramento anual do Balanced Scorecard (BSC);

e Monitorizacdo periodica do grau de execucdo do Plano de Atividades e dos projetos que
dele fazem parte, do QUAR e da Carta de Missdo;

e Relatorio Anual de Atividades.

O sistema de avaliacdo de desempenho organizacional baseado na metodologia de Balanced
Scorecard (BSC) permite uma leitura global e integrada do desempenho do Instituto de
Informatica, analisado e medido segundo as quatro perspetivas adequadas a atividade do Instituto
e encaradas como mais representativas da evolucdo do cumprimento da sua missdo

organizacional:

Contribuicdo Corporativa;
Utilizadores;

Processos internos;
Aprendizagem e Inovacao.

Para assegurar o necessario alinhamento estratégico com a Carta de Missdo, 0s objetivos,
iniciativas, projetos e atividades sdo enquadrados nas quatro perspetivas do BSC acima indicadas.
Para cada uma sdo definidos, de acordo com 0s objetivos estratégicos plurianuais, 0s objetivos
operacionais e respetivos indicadores, metas e os projetos em cada ano, garantindo-se, dessa
forma, a ligacdo e a coeréncia entre as iniciativas operacionais (objetivos e projetos) e a estratégia

do Instituto de Informatica.

1.5.Combate a Fraude e Corrupcao

No ambito do Combate a Fraude e Corrupcao o Instituto de Informatica assumiu, no passado, um

compromisso ético alicercado no conjunto de principios e valores, em parte ja vertido na Carta
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Etica da Administracdo Publica. A saber: o principio do servico publico, da legalidade, da justica
e imparcialidade, da igualdade, da proporcionalidade, da colaboracéo e boa fé, da informacéo e da

qualidade, da lealdade, da integridade, da competéncia e responsabilidade.

Tendo o Instituto de Informatica uma actividade tdo intensa e relevante no dominio da contratacdo
publica, sdo asseguradas, nesta matéria, medidas reforcadas visando o combate a fraude e
corrupgdo, da quais se destacam (i) a rotatividade dos membros dos jdris, (ii) a constituicdo dos
juris por elementos de diversas areas organizacionais, com competéncias diversas, (iii) a
existéncia de um fluxo formal do processo de despesa que, para |4 de garantir o cumprimento de
todas os normativos legais, quer da contratacdo publica, quer da autorizacdo da despesa, assegura
um circuito interno prévio de validacdo multidisciplinar dos instrumentos que constituem o0s
processos de aquisicdo, (iv) a segregacdo de funcbes, ndo obstante a reestruturacdo interna que
fundiu as antigas areas de aquisicdo e contratos e financeira e administrativa, e (v) um circuito
informatizado, com workflow e integracdo no sistema financeiro que obriga a validacdo de

facturas, por quatro niveis de responsabilidade distintos.

Para la destas medidas séo de salientar as clausulas de sigilo e confidencialidade a que 0s nossos

fornecedores estéo obrigados.
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2. Principais Indicadores

De seguida destacam-se os principais indicadores do desempenho e da atividade do Instituto de

Informatica relativamente a 2013:

2.1. Gestao das aplicacgdes (SISS) e da informacéo de suporte ao negdcio da

Seguranca Social

e No ambito dos sistemas de informacao geridos pelo Instituto de Informaética existem 81
modulos em producdo que suportam diretamente as atividades do negocio da Seguranca
Social ao nivel do enquadramento e vinculacdo, registo de remuneracGes, prestacoes
sociais, arrecadacdo, acdo social, fiscalizacdo e combate a fraude, entre outros (no anexo
n.° 1, ao glossario de termos e acronimos anexa-se a lista de modulos em producéo):

o Numero de pessoas singulares ativas (ativos ndo mortos): 15.002.669;
o Ndmero de Entidades Empregadoras: 1.162.812;
o Ndmero de Pensionistas: 2.306.125;
o Numero de Remuneracdes e de Declaragdes de Remuneracao:
= N.°médio de linhas de remuneracéo: 8.160.798;
= N.°médio de Declara¢cdes de Remuneracao: 537.568;
= Numero de prestacfes pagas (média mensal): 3.435.499;
= Ndmero de pagamentos a Seguranca Social (média mensal): 910.825;
= Despesa corrente com prestacdes sociais em percentagem do PIB (dados do
terceiro trimestre de 2013 — fonte BPStat, Banco de Portugal): 23,9%.

2.2. Gestdo do Relacionamento e do Servico ao Cliente

e No ambito do servico Sistema Integrado de Gestédo do Atendimento (SIGA);

Foram efetuados 19.004.857 atendimentos, com a seguinte distribuicéo;

= |nstituto da Segurancga Social — 8.857.276, correspondendo a uma media diaria
de 34.198 atendimentos, com recurso a 2.704 colaboradores e 259 dias de
atendimento;

= AMA, IP — Lojas do Cidaddo - 10.146.012, correspondendo a uma média
diaria de 32.624 atendimentos, com recurso a 3.162 colaboradores e 311 dias
atendimento;
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= |nstituto do Emprego e Formacéo Profissional — 1.569, correspondendo a uma
média diéria de 314 atendimentos, com recurso a 1.569 colaboradores e 5 dias
de atendimento;
e No ambito do servico Visita por Marcacdo Prévia (VMP) foram realizadas 97.835

marcacdes e efetuados 67.969 atendimentos, para servigos de atendimento do Instituto da
Seguranca Social (ISS).

e No ambito do Contact Center;

= Foram registadas 3.800.316 chamadas oferecidas e 2.391.826 chamadas
atendidas;

» Taxa média de atendimento — 62,9%.
e No ambito do Suporte ao Utilizador foram resolvidos os seguintes pedidos de resolucéo
de 1@ prioridade: 33.188 incidentes e 41.680 pedidos de servico, de acordo com 0s niveis

de servico negociados com os clientes;

e Ao nivel da Seguranca Social Direta (SSD) registaram-se até ao final de 2013, 90
funcionalidades em producéo real¢ando-se as seguintes volumetrias (valores anuais):
= N.° de Pessoas Singulares ndo Entidade Empregadora aderentes (diretamente
em SSD) - 2.878.435;

= N.° de Pessoas Coletivas e de Pessoa Singular Entidades Empregadoras
utilizadoras de SSD (via DRO/I) — 585.665;

»= N.° Total de Acessos desde o inicio de 2013 — 12.821.833;
= N.°de Acessos por Pessoas distintas desde o inicio de - 1.507.520;
e O sitio da Seguranca Social permaneceu durante as 52 semanas do ano no Topl0 do

ranking da Marketware, com um tempo médio de acesso de 2,134 segundos;

e O indice de satisfacdo dos clientes (numa escala de 1 a 5) situou-se nos 3,1; com
destaque para a satisfacdo com a resolucdo de incidentes e pedidos de servico foli,
respetivamente, de 4,60 e de 4,78; a satisfagdo com os servigos de formagao prestados pelo
Instituto de Informatica registou um resultado de 4,3 (satisfacdo com a formacdo de uma
forma geral), 4,8 (satisfagdo com a monitoria) ao nivel da formacdo presencial e 4,6 ao

nivel da satisfacdo com a formacao em e-Learning;

e Foram formados 4.777 utilizadores do Sistema da Seguranga Social durante o ano de

2013, em acdes presenciais e e-learning.
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2.3. Gestdo do Servigo de Infraestrutura e Comunicagoes

e Foi dado suporte aos 81 modulos dos sistemas de informagdo em producdo tendo sido
realizados 1.388 deployments nos ambientes de producgéo e pré-producéo;

e Foram executados 12.259 scripts, pela equipa de operacdo e 893 processos batch, geridos
pela equipa de supervisao;

e A taxa de disponibilidade média dos servicos prestados (percentagem de horas de servico
acordadas, durante as quais 0 componente ou 0 servigo estdo disponiveis) situou-se nos
99,90%;

e Foi assegurada a gestdo dos 2 Datacenters, principal e um alternativo, em sintonia com as
diretrizes do Plano de Continuidade de Negocio;

e Foram geridos 400 TB de “storage”;

e A média mensal de trafego de rede no Datacenter Principal € de 5,4 TB;

e Foram realizados, em média, 500 backups por dia;

e Foram salvaguardados em média, por més, 200 TB em Tapes, com execuc¢do de 15.500
backups, com uma taxa de sucesso de 98.9%.

e Foram geridos 15 TB no ambito da gestdo de bases de dados SISS, multiplicados por 8
ambientes SISS num total de 120TB,;

e O crescimento médio da Base de Dados principal do SISS: 200GB / més.
2.4. Sistema de Gestéo Integrado

e Foi assegurada a auto avaliacdo R4E (“Recognized for Excellence”) segundo o modelo da
European Foundation for Quality Management (EFQM);

e No ambito do plano trianual de formacéo e desenvolvimento de competéncias registou-
se uma taxa de participacdo de 57% de colaboradores com frequéncia de pelo menos
uma acao de formacao, o que equivale a uma totalidade de 5.080 horas de formagéo.

e Foram concretizados os principais objetivos e metas definidos para 2013 com um
desempenho global de 97% ao nivel do Balanced Scorecard e de 96% ao nivel do Quadro

de Avaliacdo de Responsabilizagdo (QUAR).
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3. Clientes

No ambito da sua missdo o Instituto de Informatica presta servigos e fornece produtos a diferentes

segmentos de clientes.

Na tabela n°® X, podem-se consultar os principais servi¢os disponibilizados por cliente, estando
previsto o alargamento de alguns servigos, como a solugdo VOIP, a todas os organismos do
MSESS.

Figura 3 - Pincipais servicos disponibilizados, por cliente

PCM | MJ
Servigos i = MSESS
S| 1| GE |DGS |IGFCS | CNP | IS | IGFS | IN | CNPCJ | ISS | ISS | IEF | DGER | CIT | AC
AMA| IRN |G |G| P S S vV |S S R R A M P T E T
Formacgao X | XX X X X | X X X X X X
Infraestrutura X | X|X X X X | X X X X X X X
Solugdo VOIP X
Gestdo Documental X | X X X | X X X
Videoconferéncia X X | X
SISS X X | X X X X X X
Solugdo de Contact
Center X X | X X
Solugdes de
atendimento X X X X | X X
Aplicagses X X X X X | X X X X

* Presidéncia do Conselho de Ministros
** Ministério da justica

Desde logo, e no contexto do MSESS, é assegurado o suporte aplicacional e tecnolégico ao
negocio e a operacdo do Sistema da Seguranca Social, abrangendo como principais areas de
intervencdo a gestdo do ciclo de vida de desenvolvimento e manutencdo corretiva e evolutiva nas
componentes de enquadramento e vinculacdo de pessoas singulares e coletivas e a respetiva
qualificacdo, a gestdo de remuneracOes, a gestdo de prestacdes imediatas (desemprego,
impedimentos temporarios para o trabalho, prestaces familiares, etc.), a gestdo da conta corrente,
a gestdo de prestacOes diferidas, a verificagdo de incapacidades, a gestdo dos riscos e doencas
profissionais, a gestdo dos processos no contexto da acdo social e da articulacdo com as areas da
insercdo e reabilitacdo, a arrecadacdo e gestdo da receita, a gestdo da informacéo financeira, o

combate a fraude, a gestdo da divida e a gestdo financeira, entre outras.

E também assegurado o suporte aplicacional no &mbito da estacdo padrio e das ferramentas de

produtividade, a nivel nacional, incluindo aos Organismos das Regifes Autonomas dos Acores e
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da Madeira, no ambito da gestdo de incidentes e de pedidos de servigco que resultem da utilizacéo
das aplicacbes anteriormente referidas, bem como ao nivel da gestdo e disponibilizacdo de

ferramentas de produtividade e comunicagfes nos respetivos postos de trabalho.

Acrescem, nas vertentes de infraestrutura e administragdo de sistemas, toda a gestéo,
monitorizacao e intervengdes ao nivel da gestdo das bases de dados, da capacidade dos sistemas,
das configuracbes e da gestdo dos datacenter, principal e alternativo, da disponibilidade dos

sistemas e da seguranga da informacéo e gestéo do risco associados aos sistemas operacionais.

No ambito do Sistema Estatistico da Segurancga Social, o Instituto de Informética presta servicos
ao nivel da gestdo da informacdo e da producdo estatistica, quer como resultado da exploracao das
aplicacGes anteriormente mencionadas, com carater permanente ao nivel dos indicadores
estatisticos e de gestdo, quer respondendo a pedidos a medida que decorrem de variadas
necessidades da Tutela e dos varios organismos do MSESS. Realcam-se ainda a resposta a

pedidos, de forma continuada, emanados de varios Organismos e estruturas da AP.

Quer ao nivel aplicacional, quer no ambito da gestdo da informacdo, um outro segmento de
clientes prende-se com as estruturas Fiscalizadoras e Auditoras da Administracdo Publica
(Tribunal de Contas, Inspecbes-Gerais, etc.), que de forma periddica solicitam ao Instituto de
Informética a resposta a auditorias e avaliacdes no ambito da operacdo do SISS, Sistema de

Informacdo Financeira (SIF) e Seguranca Social Direta (SSD).

Sdo prestados servigos a Organismos do Ministério das Financas, da Economia e Emprego, da
Saude e da Justica, quer ao nivel das plataformas de interoperabilidade e comunicagdo entre
sistemas operacionais, quer no ambito do fornecimento de informacdo protocolada e de

cruzamento e interconexao de dados.

Ao nivel dos canais de relacionamento, os servi¢os prestados incidem na gestdo do portal da
Seguranca Social, do canal transacional Seguranca Social Direta e da gestdo da intranet catalogo
de produtos. Foram assegurados os servicos aplicacionais de infraestrutura técnica de suporte aos
Centros de Contacto da Linha Seguranca Social, da Medida Extraordinaria de Regularizacdo da
Divida, dos Fundos de Compensacdo do Trabalho e de Garantia de Compensacdo do Trabalho,
das Declaraces de RemuneracGes On-Line (DRO), Declaracdes de Remuneragdes via Internet
(DRI) e Seguranca Social Direta (SSD) sendo também prestados 0s servicos de suporte

aplicacional, instalacbes e equipamento ao Centro de Contacto do Instituto do Emprego e
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Formacao Profissional (IEFP).

Transversalmente a Administracdo Publica, e corporizando a partilha de boas préaticas e o papel de
fornecedor de novos produtos a outros Organismos, sdo também prestados servigcos de gestdo
aplicacional e de suporte a novas aplicacdes como os ja mencionados SIGA e VMP, no primeiro
caso, no ambito da rede de lojas do cidaddo da Agéncia para a Modernizagdo Administrativa
(AMA), Centros de Emprego do Instituto Emprego e Formacao Profissional (IEFP), no Instituto
dos Registos e do Notariado (INR), nos locais de atendimento da Seguranca Social e em dois
locais de atendimento do Instituto de Gestdo Financeira da Seguranca Social (IGFSS) e, no
segundo caso, na rede de servicos de atendimento do ISS. Realca-se ainda o suporte aplicacional
ao Centro de Contacto, anteriormente mencionados, a gestdo documental e a gestdo de recursos
humanos (Aplicagdo E-Valor, SAP-RH).

O catdlogo de produtos é uma importante ferramenta de comunicacdo onde se encontram
documentados todos os servicos disponibilizados aos clientes (todas as Instituicdes a quem sdo
prestados servicos), nele se integrando a sua descricdo, as caracteristicas e as condicdes

necessarias para aceder aos servicos prestados.
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4. Pessoas

4.1. Pessoas

A estratégia de Gestdo de Pessoas tem sido uma componente permanente, integradora e

propulsora no cumprimento da missdo, das atribui¢es e competéncias do Instituto de Informatica

e que, no ano de 2013, continuou a merecer o necessario reforco e incremento. O cumprimento da

missdo do Instituto de Informética requer um corpo de profissionais estavel e permanente, com

perfis adequados as competéncias chave necesséarias para 0 bom desenvolvimento das suas

atividades, e que se encontre bem qualificado e motivado.

De entre varias iniciativas concretizadas ao longo de 2013, destacam-se as seguintes situacoes:

Execucdo a 100% do Plano de Formagdo 2013, num conjunto de acdes de formacéo
eminentemente tecnoldgicas e com um valor global na ordem dos 120.000,00 euros.
Paralelamente, foram divulgadas acOes de formagdo e eventos promotores de
aprendizagem nas areas tecnoldgicas e comportamental e sem custos associados. Estas
iniciativas permitiram o desenvolvimento de competéncias, bem como o incremento e
sustentacdo das qualificacbes das pessoas ao servico do Instituto de Informatica;
Publicitacdo de vérias ofertas na Bolsa de Emprego Publico com vista a dotar o Instituto
de pessoas, em numero e perfis de competéncias adequados, em consonancia com a
gestéo previsional de recursos humanos, refletida no dimensionamento adequado do mapa
de pessoal, em nimero de postos de trabalho necessarios as atividades do Instituto, por
carreiras e competéncias;

Desenvolvimento do concurso externo de 25 postos de trabalho para a carreira de
especialista de informética, ap6s uma aprovacao excecional para o efeito por parte do
Senhor Secretéario de Estado da Administracdo Publica e ap6s 10 anos sem a entrada, para
0 mapa de pessoal do Instituto de Informatica, de pessoas externas a Administracéo
Pablica. Esta iniciativa permite contribuir para a reducdo de custos, designadamente,
através de recrutamento e selecdo de pessoas permanentes, comparativamente e em
alternativa, a ndo contratacdo externa de servigos, em outsourcing, e por aplicacdo das

medidas legislativas em linha com as metas estabelecidas, no PAEF * e no PREMAC=.

Plano de Assisténcia Econdmica e Financeira

2 Plano de Reducéo e Modernizagdo da Administragéo Publica
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Desenvolvimento das condi¢Bes de trabalho no Instituto de Informética de modo
integrado, através de iniciativas no ambito da seguranca, saude no trabalho e ambiente,
apostando na motivacdo, responsabilizacdo e didlogo permanente;

Apresentacdo a Tutela, a 31/10/2013, de uma proposta para a regularizacdo juridica das
carreiras especificas do Instituto e dos complementos atribuidos naquele ambito, que ficou
condicionada — até publicacdo da Lei que regulamente as remuneracdes na Administragdo
Publica — pela Lei n.°59/2013, de 23 de Agosto;

Numa dimensdo mais corrente, tivemos de desencadear 0s mecanisSmos necessarios a
implementacdo das medidas legislativas em vigor, a partir do inicio de Janeiro de 2013,
nomeadamente, as que decorrem das alteracdes a LVCR ¢, ao RCTFP*, ao SIADAP ® e do
regime de mobilidade, mecanismos esses que passaram, entre outras coisas, pela
configuracdo da aplicacéo informatica e pela alteragdo de processos correntes;
Implementacdo do Programa de Rescisdes por Mutuo Acordo, dirigido a trabalhadores
inseridos nas carreiras de assistente técnico (carreiras revistas) e carreira de técnica
administrativa (carreira especifica do Instituto). Num universo de 26 trabalhadores
efetivos e pertencentes as referidas carreiras, foram concretizados 3 pedidos de
trabalhadores neste ambito e com efeitos a 01/01/2014; o que representa uma taxa de
adesdo de 11,5%.

4.2. Mapa de Pessoal a 1 de janeiro de 2013

O Mapa de Pessoal (MP) aprovado para o ano de 2012-2013, com 326 Postos de Trabalho

Necessarios (PTN), foi elaborado com a participacdo dos diversos Dirigentes e aprovado

superiormente, nos termos dos artigos 4° a 7° da LVCR ® A distribuicdo dos PTN por areas, perfis

e carreiras é de 68% nas atividades de TIC (departamentos cuja intervencéo € tecnologica), 23%

nas de apoio a gestdo (staff) e 9% ao nivel do pessoal dirigente.

A 31 de dezembro de 2013, o Instituto de Informética contava com 275 pessoas, verificando-se,

assim, um total de 51 PTN por ocupar.

o o B~ W

Lei de Regimes de Vinculagdo, Carreiras e Remuneragdes
Regime de Contrato de Trabalho em Fungdes Publicas
Sistema Integrado de Gestdo e Avaliagdo do Desempenho na Administracéo Publica

Lei de Regimes de Vinculagdo, Carreiras e Remuneragdes
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4.3. Afetacéo Real das Pessoas

Desde 2009 que se vai verificando um decréscimo — ainda que com variagGes pontuais — do
numero de pessoas ao servi¢o do Instituto de Informatica. A 31 de dezembro de 2013, o Instituto
contava com 275 pessoas a0 seu servigo, menos trés pessoas do que o verificado a 1 de janeiro de
2013. Estes movimentos devem-se a saidas de pessoas, por aposentacdo e por mobilidade para
outros Organismos da Administracdo Publica, e cujos postos de trabalho vagos também tém de
ser preenchidos. Pese embora a variacao negativa seja praticamente residual, se compararmos o
numero de postos de trabalho (PT) ocupados com o numero de postos de trabalho existentes no
Mapa de Pessoal verificamos que temos apenas uma ocupacdo de 84% dos PT em 2013, valor
mais baixo desde 2009 (89%) [Ver figura 3].

No sentido de inverter esta tendéncia, ao longo do ano de 2013 foram desenvolvidas varias
diligéncias no sentido de ocupar os postos de trabalho vagos no Mapa de Pessoal (51 PTN) e,

simultaneamente, fazer face aos movimentos de saidas de pessoas anteriormente referenciados.

Figura 4 - Evolug&o de efetivos 1999/2013

2013
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Figura 5 - Evolugdo de efetivos verso planeamento
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4.4. Movimentos de Entradas e Saidas de Pessoas

No ano de 2013 verificaram-se 23 entradas de novos colaboradores e regressos, resultado do
lancamento de ofertas lancadas na BEP, da concretizacdo de situagdes de mobilidade interna e do
regresso de colaboradores que se encontravam noutros Organismos da Administracdao Publica. No

referido ano, verificou-se a consolidagdo de quatro situagGes de mobilidade interna no Instituto.

Entretanto, em igual periodo, sairam 26 pessoas, por motivos de aposentagdo, na sua maioria, e

na sequéncia de movimentos de mobilidade para outros Organismos da Administracdo Publica.
4.5. Procedimentos Concursais

J& anteriormente referido, sublinha-se a abertura do concurso externo de 25 postos de trabalho
para a carreira de especialista de informatica, apds uma aprovacao excecional para o efeito por
parte do Senhor Ministro da Solidariedade, Emprego e Seguranca Social e do Senhor Secretério
de Estado da Administracdo Publica e ap6s 10 anos sem entradas, para 0 mapa de pessoal do
Instituto de Informatica , de pessoas externas a Administracdo Publica. O referido concurso
externo encontra-se em curso e serd concluido em 2014.

No Anexo n.° 6 — Balango Social Analitico 2013 do Instituto de Informatica, detalha-se o
respetivo conteddo.
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5. Responsabilidade Social

5.1.Responsabilidade Social

A Responsabilidade Social no Instituto decorre da compreensdo que a a¢do das organizacfes deve
propiciar a realizacdo profissional dos colaboradores, trazer beneficios para a sociedade e para o

meio ambiente.

Uma organizacdo socialmente responsavel satisfaz as necessidades dos colaboradores e dos
Clientes, atua com eficiéncia, cria valor para membros e sociedade e assegura a continuidade da

organizacéo.

Assim, pretendemos que a Responsabilidade Social no Instituto acolha as iniciativas de carater
organizacional, social e ambiental, consideradas relevantes para o cumprimento da sua Misséo e
para o desenvolvimento sustentavel da sociedade e do ambiente de modo a permitir a protecao e

promocdo das geracdes futuras.

Em 2013, para além das questdes ligadas & Comunidade e ao Ambiente, estiveram no centro das
nossas preocupacdes como referido,os Colaboradores, o seu bem-estar pessoal e o equilibrio entre

a vida familiar e profissional.
5.2.Colaboradores

O Instituto apoia e promove um conjunto variado de iniciativas destinadas a todos 0s seus
colaboradores, abrangendo as seguintes areas:

e Compatibilidade entre a vida profissional e familiar
e Desenvolvimento de Competéncias

e Direitos dos colaboradores

e Bem-estar dos colaboradores

e Beneficios sociais

e Convivio entre colaboradores

e Promocéo da familia

e Comunicagdo interna

e Apoio a colaboradores com necessidades especiais
e Salde e higiene no trabalho
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5.3.Comunidade

Pretendemos assumir o compromisso de contribuir ativamente para o desenvolvimento da

comunidade envolvente, através da realizacao de diversas acoes:

Promocéao de acoes de solidariedade

Divulgamos e participamos em diversas ac¢oes a favor de algumas institui¢oes localizadas no seu
meio envolvente. Nomeadamente, a Casa da Crianga de Tires, a Associacdo Coracdo Amarelo, a
CerciQeiras e Nucleo de Apoio a Animais Abandonados (NAAAS).

Estabelecimento de parcerias com entidades

Desenvolvemos projetos junto da comunidade local através da realizacdo de parcerias com

algumas entidades, como a Camara Municipal de Oeiras no &mbito no Programa Oeiras Solidaria.
5.4.Ambiente

Divulgamos, organizamos e participamos em acfes e campanhas dirigidas ao desenvolvimento
sustentéavel.

Sistema de Reciclagem

e Criacdo de um espaco dedicado a reciclagem constituido por um Ecopilhas, um rolhinhas
e um ecoponto para plasticos, papeldo e lixo organico.

e Reciclagem de cabos

e Reciclagem de toners e tinteiros

e Reciclagem de plastico

e Reciclagem de papel e cartdo

e Reciclagem de pilhas

e Reciclagem de rolhas de cortica

Controlo de Consumos

Foram desenvolvidas algumas agdes no sentido de alertar todos os colaboradores para uma melhor
racionalizacdo do consumo de energia elétrica em todo o edificio assim como fomentar boas
praticas que permitissem a redugdo de consumo de agua.

e Eletricidade e Agua - Foram implementadas algumas medidas para racionalizacio dos
consumos referentes a eletricidade e a dgua.
e Papel - Em 2013 foram adquiridas menos resmas de papel por existir papel em stock.
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Green IT

Através de vdrias agOes e iniciativas fomentamos a promogao da sustentabilidade ambiental
no ambito das tecnologias de informacao que desenvolvemos.

e Utilizacdo de critérios ecoldgicos na escolha das tecnologias a adquirir

Os concursos para realizagéo de Acordos Quadro lancados pela Entidade de Servigos Partilhados
da Administracdo Puablica (ESPAP), incluem requisitos e critérios ambientais definidos na
Estratégia Nacional para as Compras Publicas Ecoldgicas, integrando as normas nacionais
e internacionais e as melhores praticas nesta area.

Preservacdo Ambiental

e Promovemos a participacdo de colaboradores em ac¢des de voluntariado, tal como, na de
controlo de espécies arboreas infestantes na Tapada de Monserrate.

5.5.Representacdo Externa

O Instituto integra organizacdes dedicadas ao tema da Responsabilidade Social, que visam o
encontro, aprendizagem, criag&o, partilha e disseminacéo de conhecimento e praticas relacionadas
com a Responsabilidade Social:

e Esta representado na Rede de Responsabilidade Social do Ministério da Solidariedade
Emprego e Seguranga Social, fazendo parte da Equipa Dinamizadora no &mbito do
Ministério.

e E membro da “RSOpt” que “pretende contribuir de forma significativa e real para a
implementacdo de politicas e praticas sustentadas na gestdo das organizaces,
independentemente do ramo de atividade, dimensdo ou localiza¢ao”.

e Integra o Grupo de Trabalho “ISO 260007, cuja missdo € promover o conhecimento da
norma NP ISO 26000 - Linhas de Orientagdo para a Responsabilidade Social - e o
subgrupo de Direitos Humanos e Préticas laborais.
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6. Sistema de Gestao Integrado

6.1.Desempenho dos indicadores dos processos

Em 2013 procedeu-se a uma reformulacdo e revisdo dos processos da cadeia de valor e dos
indicadores dos processos. Foi revisto e aprovado pelo Conselho Diretivo um novo conjunto de
processos e de indicadores, cuja monitorizacdo se pretende integrada no Sistema de Gestdo de
Iniciativas, iniciativa em curso para 2014. A generalidade dos processos foram alvo de auditoria

em setembro de 2013, no ambito da auditoria interna integrada.

6.2.Auditorias Internas e Qualificacdo da Bolsa de Auditores

Em 2013 realizou-se uma auditoria interna integrada com seguimento das acdes corretivas,
preventivas e de melhoria para o referencial normativo ISO/IEC 20000-1:2011, bem como o
seguimento as acOes corretivas preventivas e de melhoria abrangendo os outros dois referenciais
normativos NP EN 1SO 9001:2008 e ISO/IEC 27001:2005. A auditoria interna incidiu sobre a
generalidade dos processos do SGI. Foram excecionados quatro processos que se encontram em
revisdo face a nova realidade do relacionamento com os clientes e a implementacéo de uma nova
Visdo 2.0 para o sistema de informacdo da seguranca social e emprego (gestdo de entregas, gestdo
de clientes e de niveis de servico, gestdo da capacidade, gestdo de aquisicGes) e na qual foi
também verificado o ponto de situacdo de acbes corretivas, preventivas e de melhoria
identificadas.

O ambito da auditoria abrangeu o “Planeamento, conce¢do, construcdo, implementacéo,
operacdo e avaliacdo das iniciativas de informatizacéo e atualizacdo tecnologica do Ministério

do Emprego, Solidariedade e Seguranca Social”.

Foi evidenciado que o SGI se encontra documentado de acordo com 0s requisitos da norma
1ISO20000:2011, embora ndo tenha sido evidenciada a implementacdo e a monitorizacdo da
generalidade dos processos, revistos e com nomeacdo de novos responsaveis em maio de 2013,
apos a entrada em vigor da nova estrutura organica do Instituto. Constatou-se a dificuldade em
implementar de forma eficaz os processos de melhoria continua devido a concorréncia como
projetos e iniciativas em curso, fruto do elevado numero de solicitagdes e nova legislagdo que tem
motivado o desenvolvimento de novas aplica¢Ges e um esforgo elevado de manutencédo corretiva e

evolutiva nas existentes no sistema de informagéo da seguranca social e do emprego.
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Durante o0 ano de 2013 apostou-se na revisdo e simplificacdo dos processos que devera prosseguir
em 2014. Foi também concretizada uma acao de formacdo a medida sobre a nova versdo da norma
1SO20000-1:2011, com dois mddulos (Foundation e Practitioner), para a Bolsa de Auditores e

para o Responsaveis e Gestores de Processo.

6.3.Auditorias Externas

As auditorias externas tém sido, sensivelmente desde 2003, uma fonte permanente de
identificacdo de oportunidades de melhoria e de input para a revisdo do SGI. Com efeito, dada a
complexidade e impacto social do SISS, é comum Organismos como o Tribunal de Contas (TC) e
a Inspecdo Geral de Financas (IGF) auditarem subsistemas do SISS, quer diretamente no &mbito
dos processos do Instituto, quer indiretamente, em auditorias aos processos dos clientes, Instituto
de Gestdo Financeira da Seguranca Social (IGFSS) e Instituto da Seguranca Social (ISS).

6.4.Autoavaliacdo EFQM

No ultimo trimestre de 2013, uma equipa de avaliadores internos, recebeu formacdo para
atualizacdo de competéncias sobre a versdo 2013 do modelo europeu de exceléncia da EFQM e,
realizou uma autoavaliacdo de acordo com este modelo. As autoavaliagdes no Instituto tém sido
realizadas com uma periodicidade bianual, resultando das areas de melhoria um conjunto de agdes
de melhoria/iniciativas que sdo depois integradas no ciclo de ac¢bes corretivas, preventivas e de

melhoria.

Das conclustes do processo de autoavaliacdo de 2013, salientam-se 0s seguintes aspetos chave:

e Deve ser realizada uma reflexdo interna sobre a proxima candidatura a para a renovacao
do reconhecimento “Recognised for Excellence”, e sobre 0 momento mais adequado para
a concretizar.

e Verificou-se um decréscimo nos resultados da avaliacdo global pelos motivos ja referidos
no ponto sobre as auditorias internas e pela necessidade de dar maior solidez ao SGI,
aproveitando a simplificacdo e revisao dos processos e dos indicadores da cadeia de valor,
em curso.

e Como préximos passos, resultaram da autoavaliagdo as seguintes consideragoes:

= Estabilizar o SGI e a integracdo nos processos da nova abordagem estratégica
para a Visdo 2.0;

= Reativar o ciclo de melhoria continua e os niveis de eficacia anteriormente
atingidos, através de projetos/iniciativa de melhoria com conclusdo ainda em
2014;
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= Garantir novamente uma certificagdo externa num dos referenciais normativos
ISO.

De forma a dar resposta as areas de melhoria identificadas pela equipa de autoavaliacdo interna,
bem como dar inputs para o ciclo e processos de melhoria continua do SGI, foi proposta
operacionalizacdo dos seguintes 4 projetos / iniciativas de melhoria:

e Desdobrar a Missdo, Visao e Valores e medir a eficacia do processo;

e Definir, integrar e divulgar as Politicas e os Planos Globais de gestdo de pessoas;

e Implementar uma abordagem de gestdo da mudanca associada a Viséo 2.0;

e Rever 0 processo de avaliacdo do desempenho para integrar a revisdo trimestral de
objetivos.

Estas iniciativas foram integradas no plano de atividades de 2014, selecionadas a partir do
conjunto mais significativo de areas de melhoria com potencial de desdobramento. Para a
definicdo das respetivas prioridades foi aplicada a matriz de avaliacdo da capacidade interna

versus impacto e a lista final de ag6es de melhoria foi aprovada pelo Conselho Diretivo.

Foram também identificados temas / areas de melhoria ja contemplados nas iniciativas do plano
de atividades para 2014, que permitirdo dar resposta a areas de melhoria também identificadas no

processo de Autoavaliagéo.

6.5.Avaliacédo do Sistema de Controlo Interno

De acordo com as recomendacdes da Comissdo Coordenadora de Avaliacdo dos Servicos, €
apresentada no Anexo n.° 5 a informacdo necessaria para a avaliacdo do sistema de controlo
interno e das suas componentes:

e Ambiente de controlo interno;

e Estrutura organizacional,

e Atividades e procedimentos de controlo adminsitrativo implementados no servico;

e Fiabilidade dos sistemas de informacao.
6.6.Reconhecimentos / Certificagcdes
O SGI manteve para efeitos de certificagcdo externa a abrangéncia do respetivo ambito até 2011,
tendo sido sucessivamente avaliado e auditado externamente, desde 2007. Foi certificado em 2008
de acordo com o referencial normativo NP EN 1SO9001:2008 e o Instituto decidiu continuar o
caminho de inovacgédo e melhoria nos seus processos, implementando e certificando o sistema de

gestdo da seguranca da informacéo e o sistema de gestdo de servigos de TI.
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Assim, e desde 2007, foram concretizadas as seguintes metas:

2007: Reconhecimento C2E pela APQ/EFQM; Implementacdo do sistema de gestéo da
qualidade de acordo com o referencial 1SO9001;

2008: Certificagéo pelo referencial normativo NP EN 1SO 9001:2008; Implementagéo do
sistema de gestdo da seguranca da informacao (1ISO27001);

2009: Certificacéo pelo referencial normativo 1ISO/IEC 27001:2005; Acompanhamento
pelo referencial normativo NP EN 1SO 9001:2008; Reconhecimento R4E “4 estrelas”
pela APQ/EFQM; Implementacdo do sistema de gestdo de servicos de T1 (1SO20000);
2010: Certificagéo pelo referencial normativo 1ISO/IEC 20000-1:2005; Acompanhamento
pelo referencial normativo NP EN 1SO 9001:2008; Acompanhamento pelo referencial
normativo ISO/IEC 27001:2005;

2011: Renovacdo da certificagdo pelo referencial normativo NP EN 1SO 9001:2008;
Acompanhamento pelo referencial normativo ISO/IEC 27001:2005; Acompanhamento
pelo referencial normativo ISO/IEC 20000-1:2005; Implementacéo do sistema de gestéo
da responsabilidade social de acordo com o referencial NP 4469-1:2008;

2012: Renovacdo do Reconhecimento R4E com “4 estrelas” pela APQ/EFQM.

O SGI mantém o ambito definido inicialmente, em termos de controlo e auditoria internos, e fruto

de uma reflexdo estratégica sobre o programa de certificacdo do Instituto, foi decido que os

processos de auditoria externa terdo a devida continuidade a partir de 2014, de forma faseada.
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7. Autoavaliacio

7.1.Analise conjuntural

O ano de 2013 colocou desafios acrescidos no quadro do funcionamento do Instituto de
Informatica, quer pelos condicionalismos transversais a AP, quer pela especificidade de alguns
riscos e constrangimentos no ambito da gestéo de servicos de Tl na AP.

Assim, e no quadro de restricdo orcamental que vigorou com o Decreto-Lei da Execucédo
Orcamental de 2013, o recurso a contratacdo externa de servicos de desenvolvimento de Tl foi
fortemente condicionado, uma vertente com um peso elevado na gestdo de servigos de TI para

suportar os servicos prestados pelo Instituto de Informaética tal como ja tinha acontecido em 2012.

Por outro lado, e no ambito do recrutamento na AP, apesar da dificuldade em recrutar os perfis
com qualificacdo tecnoldgica exigida para dar cumprimento aos objetivos das equipas e dos
acordos de nivel de servico estabelecidos com os clientes, consegui-0-se iniciar um concurso para

0 preenchimento de 25 postos de trabalho.
7.2.Balanced ScoreCard

Nos pontos seguintes apresentam-se 0s resultados de 2013, por objetivo estratégico, por

perspetiva do BSC e finalmente, a sintese global do resultado do BSC do Instituto de Informatica.

Em termos globais o resultado do BSC global do Instituto de Informatica foi de 97%. No anexo

n.° 2 apresenta-se o quadro completo com os resultados do BSC de 2013.

Figura 6 - Resultado do BSC do Instituto de Informética 2013

Cumprimento

Incuprimento

97%
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7.2.1. Resultados por Objetivo Estratégico 2013

Dos seis objetivos estratégicos definidos para 2013 (descricdo de cada objetivo na figura
seguinte), dois foram superados com resultados acima dos 100% e 4 tiveram resultado abaixo dos
100%.

Figura 7 - Objetivos estratégicos do Instituto de Informética 2013

o1 Desenvo_lver novos projetos aplicacionais, arquitectura tecnolég!ca, qualidade de
dados e informacdo de gestdo, promovendo a melhoria da capacidade de entrega

02 Concretizar o plano sectorial do MSSS para 0 GPTIC e reduzir as despesas TIC

03 Melhorar o relacionamento com o cliente

04 Racionalizar e rentabilizar infra-estruturas e comunicagoes

05 Melhorar a eficiéncia interna

06 PromovAer a comunicacao e envolvimento das pessoas e desenvolvimento das suas
competéncias

Figura 8 - Resultado dos Objetivos estratégicos do Instituto de Informatica 2013

112% N’
0
99% 92%

0OBJO1 0OBJ02 OBJO03 OBJ04 OBJ05 OBJ06

O objetivo n.°4 foi concretizado a 73%, sendo o desvio devido, essencialmente, com o facto de
ndo se ter conseguido dotar os edificios sede da Seguranca Social de Rede wireless e porque a
iniciativa Solucbes de Backup (Renovacdo, consolidacdo e replicacdo de Backups) ficou aquém
do espectavel.

No que diz respeito ao objetivo n.° 6, cuja concretizacdo foi de 126%, o desvio deveu-se
sobretudo ao facto de se ter conseguido Deve-se este valor ao facto de se ter conseguido um
processo de concecdo, normalizacdo, implementacdo e disseminacdo da nova identidade
corporativa do Instituto de Informatica
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7.2.2. Resultados por Perspetiva BSC e BSC Global

Verificou-se a superagdo na perspetiva “Aprendizagem e Inovagdo” (126%) € um incumprimento

na perspetiva “Utilizadores” (93%), “Contribuicdo Corporativa” (97%) e “Processos Internos”
(92%).

Figura 9 - Resultado do BSC do Instituto de Informética 2013 por perspetiva

Contribuicéo Utilizadores Processos Aprendizagem e
Corporativa Internos Inovagéo

O resultado global do BSC do Instituto de Informéatica em 2013 teve a seguinte estrutura de

ponderacOes de cada perspetiva e taxa de concretizacdo dos objetivos:

Figura 10 - Resultado global do BSC do Instituto de Informatica 2013

Contribuigdo corporativa 97% 60%
Utilizadores 93% 20% 97%
Processos internos 92% 15%
Aprendizagem e Inovagédo 126% 5%
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7.3.Quadro de Avaliacdo e Responsabilizacao

7.3.1. Estratégia, objetivos e resultados

De acordo com a Lei n.° 66-B/2007 de 28 de dezembro a avaliacdo de desempenho de cada
servigo assenta num Quadro de Avaliagdo e Responsabilizagdo (QUAR), sujeito a avaliacdo

permanente e atualizado a partir dos sistemas de informacdo do servicgo.

S&o assim evidenciados, a missdo do servico, 0s objetivos estratégicos plurianuais, os objetivos
operacionais fixados anualmente, os indicadores de desempenho e as respetivas fontes de
verificacdo, bem como os meios disponiveis, o grau de realizagdo dos resultados, a identificacdo
dos desvios e respetivas causas, sendo proposta a avaliagdo final do servigo.

Para 0 QUAR de 2013 do Instituto de Informatica foram considerados 0s seguintes objetivos
estratégicos plurianuais:

e Consolidar o Sistema de Informacéo da Seguranca Social;

e Melhorar a satisfacdo dos utentes do Sistema de Informagédo da Seguranca Social,
e Melhorar a eficacia e a eficiéncia dos processos internos;

e Enriquecer o Capital Humano.

Os objetivos operacionais foram desdobrados a partir das linhas estratégicas e dos objetivos
operacionais constantes da Carta de Missdo, de acordo com o disposto na Lei, quanto aos trés
parametros a considerar: Objetivos de Eficacia, Objetivos de Eficiéncia e Objetivos de
Qualidade.

A monitorizacdo do QUAR foi realizada trimestralmente, tendo sido elaborado o respetivo

reporte, tal como previsto na Lei.
7.3.2. Resultados do QUAR 2013

Os dez objetivos operacionais e os treze indicadores do QUAR 2013 foram monitorizados
trimestralmente, com reporte ao Gabinete de Estratégia e Planeamento (GEP). O resultado global

do QUAR em 2013 foi de 96%, com a seguinte taxa de realiza¢do por tipo de objetivo:
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Figura 11 - Resultado do QUAR 2013

incumprimento

96%

Figura 12 - Resultado do QUAR do Instituto de Informatica 2013 por tipo de objetivo

Eficiéncia Eficacia Qualidade

No Anexo n.° 3 apresenta-se o resultado global do QUAR 2013, para cada objetivo e indicador, no

template base definido pelo GEP.

Figura 13 - Resultado do QUAR do Instituto de Informatica 2013 — Objetivos operacionais

117%
100% 979 999
| 0%
a—_——

Objo1 Obj02 0Ohj03 Objo4 Obj05 Obj06 Objo7 Objos

116%

No que diz respeito aos objetivos foram concretizadas 50,0% das metas definidas e foram

superadas 37,5%. Em termos dos resultados dos indicadores, verifica-se que 38,5% foram

superados e 69,0% concretizados.
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Figura 14 - Resultado do QUAR do Instituto de Informatica 2013 — Indicadores
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Apresenta-se de seguida o resultado do QUAR 2013 por objetivo e indicador, com o respetivo
desvio face a meta. A justificacdo para o desempenho de cada indicador é apresentada no anexo

n.°3.

Critério Eficacia - 92.7%

Objetivo n.° 1 - Promover a melhoria da capacidade de entrega de projectos

Capacidade de Entrega de

Projectos Contratados = Numero

de Projectos Entregues / Numero 80% 0 79,4% -0,6%
de projectos Contratados na

plataforma SISS

Capacidade de Entrega de

Projectos Contratados = Numero

de Projectos Entregues / Numero 80% 0 100% 0%
de projectos Contratados na

plataforma SAF

Capacidade de Entrega de

Projectos Contratados = Numero

de Projectos Entregues / Numero 80% 0 100% 0%
de projectos Contratados na

plataforma SESS

Objetivo n.° 2 - Maximizar a satisfacdo dos pedidos de Manutencdo Evolutiva e Correctiva

Numero de pedidos entregues /

0, 0, 0,
Numero de pedidos contratados 80% 0 100% 0%

Critério Eficiéncia — 104%

Objetivo n.° 3 - Melhorar a eficiéncia do processo de Gestéo de Incidentes

% de resolucdo de Incidentes em o o o
menos de 24Horas (Dia seguinte) 85% 0 100% 0%
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% reclamagdes sobre Incidentes =
Chamadas abertas / Rejeicdo de 5% 0 133% +33%
fecho

Objetivo n.° 4 -Melhorar o nivel de satisfacao do cliente

Nivel médio atingido nos

0, - 0,
inquéritos a satisfacdo do cliente 35 0 96.5% 3,5%

Objetivo n.° 5 - Manter o nivel de disponibilidade da Seguranca Social Directa

n° horas de disponibilidade / 24 h 99% 0 98,99% -0,01%

Critério Qualidade — 93.7%

Objetivo n.° 6 - Implementar ac¢6es de melhoria de qualidade de dados

n° de processos concretizados 4 0 0% -100%

Objetivo n.° 7 - Implementar medidas de melhoria da eficiéncia energética e de sustentabilidade
ambiental

% de execucdo do Plano de

Sustentabilidade Ambiental e 70% 0 112% +12%
Energética

% de execucao do Plano de

» ) 75% 0 120% +20%
Responsabilidade Social

Objetivo n.° 8 - Implementar medidas de motivagdo e competéncia dos colaboradores

% de realizacdo do Plano de
informacéo, integracdo e 70% 0 116,5% +16,5%
envolvimento dos colaboradores
% de realizagdo do Plano de
Formagéo

Resumo do desempenho do QUAR em 2013

70% 0 142,9% +42,9%

Na sequéncia dos pontos anteriores é possivel constatar o bom nivel de desempenho do Instituto
de Informética no &mbito do QUAR 2013. Com efeito todos os indicadores foram concretizados
ou superados: dos treze indicadores, nove foram concretizados e cinco superados, tendo-se
verificado:

e A superacdo para o objetivo eficiéncia: 104%;
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e Dos oito objetivos propostos, foram superados tres e concretizados quatro.

7.3.3. Meios disponiveis — recursos humanos e financeiros (execugao)

Recursos Humanos

Ao nivel dos recursos humanos, o numero de efetivos “executado” em 2013 apresentou um

diferencial negativo de 16% face ao numero de efetivos planeado para 2013, conforme a tabela

abaixo.
Figura 15 - Recursos Humanos Planeados vs Executados (2013)

Dirigente Superior 1° Grau
(Presidente do Conselho 1 1 0%
Diretivo)
Dirigente Superior 2° Grau
(Vice-Presidente e Vogal do 2 2 0%
Conselho Diretivo)
Dirigente Intermédio 1° Grau
(Diretores de 7 6 0%
Departamentos)
Dirigente Intermédio 2° Grau

g . 18 16 89%
(Coordenadores de Area)
Técnicos superiores 53 36 68%
Assistente técnico 20 20 0%
Informaticos 225 190 84%

Total 326 275 84%
Figura 16 - Comparacéo de Recursos Humanos Planeados vs Executados 2013
225
190
20 20
11 2 2 7 6 o 4
F—— 2y e —
Dirigente Superior Dirigente Superior Dirigente Técnicos superiores  Assistente técnico Assistente Informaticos
12 Grau (Presidente 29 Grau (Vice- Intermédio 12 Grau  Intermédio 22 Grau operacional
do Conselho Presidente e Vogal (Diretores de (Coordenadores de
Diretivo) do Conselho Departamentos)
Diretivo)
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Face a diferenca percentual do orcamento estimado versus executado, constata-se que,
particularmente nos dois Ultimos anos, foi necessario potenciar a gestdo mais eficiente dos
recursos humanos, fazendo “mais com menos”. Salienta-se 0 défice ao nivel dos recursos com
perfil essencialmente tecnoldgico, com 190 efetivos face a 225 planeados, tendo ainda assim sido
possivel concretizar os objetivos estratégicos e operacionais a que o Instituto de Informatica se

propos.

Para 2014, e tal como decorre do plano de atividades proposto a Tutela, procurar-se-a reforcar o
grupo profissional “Técnico” ao nivel dos perfis tecnologicos, para ir de encontro as diretrizes do
PESI 2011-2013 e reduzir a taxa de contratacdo de prestacdo de servigos externos Esta prevista a
contratacdo por procedimento concursal de 25 técnicos especialistas de informatica, de acordo

com o processo aprovado pela Tutela.
No ponto n.° 5 “Pessoas” apresenta-se informacgdo mais detalhada sobre os resultados em 2013.
Recursos Financeiros

A informacdo no ambito dos recursos financeiros estd agregada e € detalhada no ponto n.° 7

“Execu¢ao Or¢amental”.
7.3.4. Fontes de verificacao

Na figura seguinte apresenta-se a listagem das fontes de verificagdo consideradas para 0 QUAR
de 2013.

Figura 17 - Fontes de Verificagdo — QUAR 2013

Obijectivo 1 | Sistema de Gestédo de Iniciativas — Sgi (taxa de execucdo das iniciativas)
Obijectivo 2 | Manual (Sub-Sistemas do SISS em producéo)

Obijectivo 3 | Aplicagdo EasyVista

Objectivo 4 | Relatdrio do Inquérito de Satisfacdo de Utilizadores/Clientes

Relatorios de Monitorizacdo dos Niveis de Servigo (com base na ferramenta
CA Aplication Perfomance Management)

Obijectivo 6 | Sistema de Gestéo de Iniciativas — Sgi (taxa de execucdo das iniciativas)
Objectivo 7 | Relatdrio Anual do Sistema de Gestdo da Responsabilidade Social

Relatorios aprovados pelo Departamento de Organizacdo e Gestdo de Pessoas
ou Conselho Diretivo (Iniciativas e A¢des Realizadas)

Objectivo 5

Objectivo 8
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7.4.Avaliacao da Satisfagcdo dos Clientes / Utilizadores

7.4.1. Avaliacgéo da Satisfacdo dos Clientes / Utilizadores

No ambito da politica de melhoria continua do SGI, a auscultacdo as partes interessadas € um

input fundamental para a melhoria dos servicos prestados aos clientes e outras partes interessadas.

Foi aplicado pelo 7° ano consecutivo o inquérito & satisfacdo dos clientes do Instituto de

Informética.

No seguimento da oportunidade de melhoria identificada no Relatério de Satisfacdo de
Utilizadores de 2012, procedeu-se a revisdo da metodologia, tornando-a mais abrangente e
direcionada a avaliacdo de todos os servigos/produtos que o Instituto de Informatica disponibiliza

aos seus clientes.

A semelhanca de anos transatos, o tratamento estatistico foi efetuado pelo Departamento de
Gestdo de Informacdo, garantindo assim a fiabilidade e precisdo tanto no apuramento do indice

global como no indice por componente inquirida.

As atividades foram realizadas de acordo com as seguintes fases: Preparacdo dos questionarios;
Aprovacdo; Desenvolvimento e implementacdo dos questionarios; Envio dos questionarios;
Recolha de Dados; Analise e Tratamento Estatistico; Apresentacdo de Resultados e Definicdo das

Principais Areas de Melhoria.

Foi utilizada uma ferramenta digital para gerar e enviar os inquéritos ao universo de utilizadores
definidos, ficando o inquerito disponivel para preenchimento durante os meses de Novembro e
Dezembro. Para potenciar a adesdo ao inquérito, foram desenvolvidas diligéncias junto dos 6rgaos
de gestdo dos varios organismos envolvidos apelando a sensibilizacdo e envolvéncia de todos os

utilizadores.
Caracterizacéo do estudo

O inquérito foi de ambito nacional e abrangeu todos os organismos tutelados pelo MSESS a quem
o Instituto de Informatica presta ou disponibiliza produtos e/ou servicos. Assim, foram langados
9.232 inquéritos a utilizadores de 12 organismos clientes: ISS, IDSA e IGFSS Acores (atual
ISSA), IGFSS, ISS Madeira, Secretaria-geral, Direcdo Geral, DGERT, Inspecdo-geral, Casa Pia e
IGFCSS.
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Resultados da avaliacdo da satisfacdo com o SISS

O total de respostas foi de 3.561, indicando uma taxa de participagdo de 39%. Este valor

representa um acréscimo de 2% em relagdo ao ano anterior e de 12% face a meta definida.

Figura 18 - Evolugdo da Taxa de Resposta Global 2008/2013

37% 39%
0,
519 28% 20% 22%

2008 2009 2010 2011 2012 2013
e meta (25%)

Do universo de respostas rececionadas, salientamos que cerca de 35% dos inquiridos, ou seja
2.924 utilizadores sdo do ISS, conferindo, do ponto de vista de dimensdo e ambito de utilizacéo,
um grau de confianga elevado na interpretagéo dos resultados para aquele que historicamente tem

sido o principal cliente do Instituto de Informatica.

Figura 19 - Distribuicdo das respostas ao inquérito (%)

uCASA PIA (0,1%)
® DGERT (0,3%)

u DIR GERAL-MSESS (0,8%)

u IDSA (6,2%)

u IGFCSS (0,1%)

uIGFSS (5,7)

 IGFSS-AGORES (1,1%)

® INSP GERAL-MSESS (0,3%)

1SS (82%)

 1SS-MADEIRA (2%)

u SANTA CASA MISERICORDIA (0%)
 SEC-GERAL-MSESS (0,9%)

E igualmente importante referir que os organismos que mais aderiram ao processo de inquiri¢ao
foram os organismos da Madeira e Acores, onde se verificaram taxas de adesdo superiores a 50%.
Por sua vez, a Casa Pia, St*® Casa da Misericérdia e Inspecdo Geral do MSESS foram os
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organismos que menos aderiram a este processo. Uma das oportunidades de melhoria resultantes
deste processo de inquiri¢do, assenta no desenvolvimento de um conjunto de iniciativas adaptadas
as caracteristicas de cada organismo que fomentem o respetivo indice de adesdo para garantir um

valor minimo de 25% por organismo.

Figura 20 - Adeséo ao Inquérito por Entidade Cliente
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Ambito do Inquérito

Para 2013, o inquérito de satisfacdo aos produtos e servicos disponibilizados pelo Instituto de
Informatica integrou quatro componentes: (1) Servicos/Produtos; (1) Infraestrutura; (3) Apoio ao

Utilizador (Service Desk e Equipas de Apoio Local) e (4) Satisfacdo Global.

Enunciam-se de seguida as principais conclusdes:

O indice de satisfacdo global foi de 3,1, numa escala de 1 a 5. Todas as perguntas dentro de uma
componente, bem como cada componente em si, contribuiram de igual forma para o resultado
final. Ou seja ndo existiam perguntas ou componentes com pesos ou ponderagdes diferentes. A

segmentacdo de resultados ndo influenciou de qualquer forma o indice de satisfacdo global.
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Figura 21 - Indice de Satisfacdo por Entidade Cliente
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Globalmente, é possivel afirmar que os clientes a quem o Instituto de Informética presta servicos
apresentam indices de satisfacdo superiores a 62%. Contudo, para analisar de forma mais rigorosa
este conjunto de indicadores, é necessario ter em conta os servicos que cada organismo avaliou. E
necessario também considerar o nimero de respostas recolhidas a fim de conferir a robustez de

qualquer inferigéo.

Figura 22 - Matriz de Produtos/Servigos Inquiridos

INTRANET [FORMACAO| SISS |GERA | SIGA GESTAQ W DEAO VMP |E-VALORH| SESS Sl{ PORTE | SATISFACAO
DOCUMENTAL ESTRUTURAS| TECNICO [c]Ne]:7.18
CASA PIA X X X
DGERT X X X X
DIR GERAL X X X X
IDSA X X X X X X X X X
IGFCSS X X X X X
IGFSS X X X X X X X X X X X X
IGFSS-ACORES X X X X X X X X X X
INSP GERAL X X X X X X X
ISS X X X X X X X X X X X X
I1SS-MADEIRA X X X X X X X X
SEC GERAL X X X X X

Devido a alteracOes estruturantes no modelo de inquiricdo e ambito do processo utilizado em
2013, ndo é possivel efetuar comparagdes com periodos homélogos para a maioria das dimensées
inquiridas. Recorda-se que o processo de inquiricdo desenvolvido em anos anteriores tinha como
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principal objetivo aferir o grau de satisfacdo dos utilizadores do Sistema de Informacdo da
Seguranca Social (SISS). Para o efeito eram selecionados um conjunto limitado de subsistemas
que integravam um ciclo trienal de inquiricdo. Anualmente procuravam-se medir e interpretar

oscilagBes no grau de satisfacdo dos utilizadores face aos subsistemas em analise.

Para 2013, o Instituto de Informatica propds-se a inquirir todos os organismos clientes de produtos
e servicos disponibilizados pelo Instituto de Informatica. Este modelo de inquérito, que se
pretende seja bianual, devera ser complementado com outros inquéritos dirigidos a componentes
ou “temas” especificos, para melhor esclarecer ou escrutinar resultados de percecdo que
apresentem algum desfasamento face ao esperado, ou para validar percecdes face a

implementacao de ac6es ou oportunidades de melhoria.

Ao analisar os resultados por componente de inquérito, constata-se que os utilizadores apresentam
indices de satisfacdo superiores nas questdes relacionadas com o trabalho desenvolvido pelo
Service Desk/Apoio Técnico Local prestado pelas equipas residentes, na sua maioria, nos diversos
servigos da Seguranca Social. Ao invés, os utilizadores apresentam-se menos satisfeitos com a

componente de Infraestruturas.

Figura 23 - Indice de Satisfagio por Componente do Inquérito

produtos /Servigos Infraestruturas Suporte tecnico Satisfacdo Global
= ndice de Satisfagio Global (3,1)

Enunciam-se de seguida as principais conclusdes por componente inquirida:

Componente: Produtos e Servicos

Conforme jéa foi referido anteriormente, a componente de servigos/produtos do inquérito procurou
aferir o grau de satisfagdo dos clientes que utilizam diariamente um servico ou produto

disponibilizado pelo Instituto de Informatica, concluindo-se que 66% se encontram satisfeitos.
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Esta avaliacdo incidiu essencialmente sobre a facilidade no uso do servigo/produto e a adequacéo
do respetivo servigo/produto as necessidades consideradas essenciais para o desempenho da

funcéo que suporta.

Ao comparar o indice de satisfacdo de todos os servicos e produtos que o Instituto de Informatica
disponibiliza aos seus clientes, verifica-se que a Formacdo e-Learning continua a ser um dos
servigos mais valorizados pelos utilizadores dos organismos clientes, seguido pelo VMP e SIGA.

Ao invés, o SESS e a solucdo de Gestdo Documental, sdo 0s que menor satisfacdo retinem.

Figura 24 - Indice de Satisfacdo por Servigo/Produto Inquirido
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Tendo em conta que a manutencdo e exploracdo do SISS é o grande foco da missdo do
Instituto de Informatica, procurou-se ainda garantir que os utilizadores com perfil de registo e
alteracdo/correcdo avaliassem o subsistema que utilizam com maior frequéncia (em 90% do
tempo de trabalho). Constata-se que 74% dos utilizadores reconhecem a facilidade na
utilizacdo dos diversos mddulos, contudo 58% gostaria de ver o subsistema que utilizam ser

mais abrangente do ponto de vista das fun¢des que consideram essenciais.

Figura 25 - Indice de Satisfagio por Subsistema SISS

34 33 32 33 3,6 3,4 32 33 33 34 32 32 33 33

= |ndice de Satisfacdo Global
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Ao longo dos anos, e ndo obstante as consecutivas e complexas alteracoes legislativas tanto em
termos da vertente contributiva como prestacional, a percecdo dos utilizadores do SISS tem-se
mantido estavel (acima dos 60%), podendo contudo inferir-se que, embora possa existir

margem para melhoria, as aplicagdes cumprem, no essencial, 0s objetivos propostos.

No ambito do SISS, foi possivel segmentar os resultados por perfil funcional, aferindo-se
indices de satisfacdo para os trés principais perfis de utilizacdo: atendimento, dirigente, e
organizagdo/tratamento de processos garantindo assim uma amostra representativa, com

dominio e conhecimento efetivo do respetivo servico e funcionalidades avaliadas.

Figura 26 - Avaliagdo da Satisfacdo do SISS por Perfil Funcional

Atendimento Dirigente Organizagdo/Tratamento
processos

Componente: Infraestrutura

A componente de infraestrutura do inquérito procurou recolher as principais perce¢es dos
utilizadores clientes ao nivel das seguintes dimensdes: desempenho dos produtos/servicos;
rapidez da internet; solucdo de correio eletronico; recuperacdo de dados; e solucdo Estacao
Padrdo. A componente de infraestrutura foi a que menor satisfacdo reuniu junto dos
utilizadores (46% do universo de inquiridos considera que é necessario evoluir nesta
componente).
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Figura 27 - Satisfagéo por dimenséo inquirida — Infraestrutura

Estacdo Padréo Desempenho Internet Correio Eletronico Backups

= |ndice de Satisfacfo: Componentes Infraestrutura (2,7)

Verifica-se que 53% dos utilizadores inquiridos encontram-se satisfeitos com o desempenho
(lentid&o/rapidez) dos servigos/produtos.

Segmentando os resultados, podemos inferir que os utilizadores do SISS se encontram menos

satisfeitos com o desempenho do SISS, comparativamente a 2012.

Figura 28 - Satisfagdo com desempenho do SISS 2010/2013

67,0%

2010 2011 2012 2013

mmm |_ento e M. Lento (>40 Seg) mmm Adequeado

Este indicador de percegéo contrasta com os indicadores recolhidos das diversas ferramentas de
monitorizacdo da infraestrutura SISS que registem taxas de disponibilidade média anual de
97%. Para melhor avaliar o desempenho dos servi¢os na oOtica do utilizador, sugere-se para
2014 operacionalizar um projeto-piloto que visa a instalacdo de um sistema de medicdo efetiva
do tempo de espera que o utilizador observa para cada uma das interacdes que efetua enquanto
utilizador dos varios servicos/produtos que o Instituto de Informatica disponibiliza.
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No que concerne a avaliacdo a rapidez do servico de internet, somente 48% se mostram
satisfeitos (utilizando como referencia um tempo de acesso inferior a 40 segundos). N&o
obstante as acOes de melhoria implementadas pelos Departamentos de Administracdo de
Sistemas (DAS) e Apoio ao Utilizador (DAU), com o objetivo de prosseguir no esforco de
otimizacdo das Infraestruturas centralizadas e Distribuidas, continuam-se a registar

decrescimos significativos nas percecdes dos utilizadores.

Figura 29 - Satisfacdo com rapidez de acesso a internet 2010/2013
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Referem-se algumas das acdes ja desenvolvidas ou em curso para consolidar a infraestrutura e

melhorar o desempenho da internet:

e A nivel dos circuitos de comunicagdes, esta em curso a instalacdo de fibra-Optica em mais
de 200 locais;

e Em 2013 foi celebrado um novo contrato de comunicacGes que garante uma largura de
banda minima em todo o pais de 1Mb;

e Foi duplicada a largura de banda nos principais locais de atendimento da Seguranca
Social,

e Foi concluido o0 aumento de 100 para 300Mbits de acesso a Internet no final de Junho;

e Foi renovado o equipamento de gestdo de banda e IPS (Sistema de Detecédo de Intrusdes);

e Desde 2013, que o Instituto de Informatica tem, de forma constante, procurado melhorar a
sua solucdo de proxys, tendo sido, inclusivamente disponibilizado um acesso adicional a
internet a partir do DC Alternativo). E de referir que para que esta solucdo seja
rentabilizada € necessario evoluir na atual tecnologia, estando previsto para 2014-2015 a
renovacdo desta solucéo.
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68% dos utilizadores inquiridos apresentam-se satisfeitos com a qualidade do servico de
correio eletronico. Pese embora este indicador esteja contiguo com a meta definida (70%),
continuam-se a verificar aumentos nas perce¢cBes mais negativas, conforme podera ser
comprovado no gréfico que seguinte.

Figura 30 - Satisfacdo com qualidade do correio eletrénico 2010/2013

74,0%

2010 2011 2012 2013
= Pouca e M. Pouca Qualidade mmm Adequada
mmmm Boa e M. Boa ——Linear (Boa e M. Boa)

A semelhanca das acbes previstas para melhorar a percecdo de outros indicadores na
componente de infraestruturas, existe um projeto de centralizacdo e melhoria de hardware e
consolidacdo de software de suporte ao correio eletronico que se prevé introduza melhorias ao
nivel do desempenho desta componente.

No periodo de 2012/2013, 81 utilizadores recorreram ao servico de recuperacdo de dados.
Deste universo, 72% estdo satisfeitos com a tempo de reposicdo e atualidade da informacao
recuperada, ultrapassando a meta definida em 2%.

Figura 31 - Satisfagdo com solugdo de backups 2012/2013

60,3%
43, 9% 44,4%
0,
3.8% 12,3%
2012 2013
mmm |nsatisfeito e M. Insatisfeito = Adequado
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Encontra-se em fase de implementacdo um projeto que ira centralizar toda a componente de
backups, até a data suportada por diversas equipas locais e com recurso a tecnologias
diferentes, numa equipa central, especializada em Storage e Backups, e suportada numa
tecnologia mais avangada.

65%, dos inquiridos apresenta-se satisfeito com a qualidade dos servicos, aplicacbes e
funcionalidades integrados na estacdo padrdo. Globalmente e a semelhanca das percecdes
recolhidas noutras componentes do inquérito, verifica-se uma reducdo nas classificacoes
superiores, a favor de uma concentragdo central de respostas. Refere-se contudo um ligeiro
aumento no numero de utilizadores insatisfeitos que se prevé diminua significativamente com a
renovacdo do parque de Estacdes Padrdo do MSESS tanto na vertente de Hardware (com a
aquisicdo de Postos de 1.610 Postos de Trabalho e 950 Portateis) como na vertente de Software
(com novo licenciamento que permite atualizacdo do Sistema Operativo e Pacote de
Produtividade). Adicionalmente encontra-se em fase de disponibilizacdo uma nova versdo da

Solucdo Estacdo Padrdo 9.x (Windows 8.1 32 e 64 Bits), que reline os seguintes objetivos:

e Atualizacdo do servico Estacdo Padrdo para a ultima tecnologia disponivel no mercado,
tornando o Instituto de Informatica numa das primeiras organizac6es de grande dimenséo
em Portugal a atualizar o seu Desktop Corporativo;

e Suporte para a Mobilidade dos utilizadores através da funcionalidade de Acesso Direto
(Direct Access) assegurando o acesso transparente aos recursos e aplicacdes internas via
Internet;

e Suporte para Hardware de Gltima geracdo, nomeadamente, as novas plataformas de
mobilidade (Portateis Hibridos e Tablets).

Foi ainda incluida uma solucdo para manutencdo e gestdo das Estacdes Padrdo, o System
Center Configuration Manager, de que se destacam as seguintes funcionalidades:
e Instalacdo remota de Software e atualizagdes;

e Instalacdo de Software pelos utilizadores;
e Gestdo de energia dos Postos de Trabalho (Power Managment).

Prevé-se que estes investimentos irdo permitir uma melhoria significativa do desempenho e

funcionalidades dos postos de Trabalho Estagdo Padré&o.
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Figura 32 - Satisfacéo com solugéo Esta¢do Padréo 2010/2013
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Componente: Apoio Técnico

Esta componente do inquérito tem como objetivo principal avaliar o indice de satisfacdo dos
utilizadores ao nivel da valéncia de suporte técnico, tanto na perspetiva de apoio as aplicaces,
produtos e servicos (AA) como ao nivel de suporte a infraestrutura (Al). O Instituto de
Informaética garante aos seus clientes um acompanhamento atravées da sua 12 linha de atendimento
telefonico, ou seja o Service Desk, bem como através de equipas técnicas especializadas,
residentes nas instalaces dos seus principais clientes.

Verifica-se que no periodo de 2012/2013, os utilizadores registaram um total de 4.330 pedidos de
apoio técnico. 63%, dos pedidos de suporte incidem sobre as aplicaces ou servigos,
designadamente ao nivel do SISS. Deste universo de utilizadores, verifica-se que 72% se
encontram satisfeitos com o tempo e qualidade relativo a resolucdo dos trabalhos levados a cabo

pelas equipas responsaveis pela sua resolucdo e/ou encaminhamento.

Figura 33 - N° Pedidos de Apoio Técnico

Equipas Locais Service Desk

® Apoio as aplicactes m Apoio as infraestruturas
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Conforme gréfico abaixo, verifica-se que o indice de satisfacdo é ligeiramente superior na
avaliacdo das equipas locais, sendo possivel inferir que os utilizadores valorizam a presenca fisica

de um técnico para pessoalmente colocar duvidas.

Figura 34 - Satisfagcdo com Service Desk vs. Equipas Locais

Apoio as aplicacBes Apoio as infrsestruturas

= Equipas Locais
mmmm Servige Sesk
- |ndice de Satisfacdo: apoio técnico (3,6)

Componente: Satisfacdo Global
Esta Gltima componente procurava validar os resultados globais do inquérito, através da inclusdo

de uma Unica pergunta de satisfacdo global. Nesta componente, o indice de satisfacdo apurado foi
de 3,4, apresentando uma variagdo de mais 6% face ao indice de satisfacdo global obtido tendo em
conta todas as resposta respondidas por utilizador cliente. Ao comparar as respostas por entidade,

confirma-se também a coeréncia nos resultados, ndo existindo alteracdes significativas nos indices

apurados.
Figura 35 — Comparacéo de Indice Global e Componente Satisfagdo Global (por entidade)
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Os aspetos mais referenciados pela positiva sdo: a disponibiliza¢do da informacdo a nivel nacional
(base de dados nacional); a disponibilizacdo da informacdo em tempo real; a qualidade e
quantidade de informacgdo; a simplicidade do sistema e a abrangéncia dos servigos
disponibilizados.

Ao invés, os utilizadores gostariam de ver um maior investimento feito ao nivel da consolidacéo
da infraestrutura tecnoldgica para permitir um melhor desempenho dos servi¢os/produtos e
rapidez no acesso a internet; atualizacdo do parque informético; e maior abrangia ou adequacéo a

evolucdo das exigéncias dos servicos.

Monitorizacdo do nivel de servico

A taxa de disponibilidade média anual dos servi¢os prestados situou-se em 2013 nos 97,34%, para
uma meta de 99%.

Figura 36 - Taxa de disponibilidade média anual dos servigos prestados (2009 a 2013)

2009 2010 2011 2012 2013

A disponibilidade por grupos de servicos evidéncia a disponibilidade da infraestrutura de
servidores distribuidos, mas ndo garante o desempenho adequado dos servicos suportados pelos
referidos servidores. Importa, em sede de monitorizacdo, assegurar a avaliagdo do

desempenho/eficiéncia dos referidos servigos.

Importa efetuar a revisdo dos procedimentos de monitorizacéo a infraestrutura de suporte ao grupo
de servicos de “Apoio ao Utilizador” que apresenta a média menos positiva, tendo decrescido a

respetiva performance desde 2009.
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Figura 37 - evolucéo 2009-2012 da taxa de disponibilidade por grupos de servigos

Datacenter 99,78 99,42 99,9 99,44 99,39
Acesso e Partilha de Informagéo 97,67 99,4 99,6 99,44 99,14
Apoio ao Utilizador (Infraestrutura) 99,82 99,89 98,3 98,11 85,21
Ciclo de Vida dos Equipamentos 99,03 98,99 99,26 99,45 98,91
SISS-Sistema de Informagao da Seguranga Social 98,88 99,11 99,15 99,04 99,89
SIF - Sistema de Informagéo Financeira 99,93 98,84 99,98 99,71 99,76
Servigos de Contact Center 99,89 99,93 99,81 99,89 99,08

7.4.2. Avaliacdo da satisfagcdo com a formacéao presencial e e-Learning

A avaliacdo com a satisfacdo da formacdo é realizada de forma permanente, para cada acdo de
formacdo ministrada, quer presencialmente, quer com o recurso ao modelo e-Learning. Os
resultados obtidos no ano de 2013 confirmam a maturidade e a capacidade de inovacdo ao nivel
das boas préaticas formativas, que foram sendo introduzidas ao longo dos anos no modelo de
gestdo da formagcdo do Instituto de Informaética.

Fruto deste trabalho continuado, orientado para a satisfacdo das necessidades dos clientes e
suportado por praticas que promovem a eficiéncia dos processos, 0 modelo formativo esta
acreditado pela DGERT e tem revelado a satisfacdo dos formandos com as acOes e servigos

formativos disponibilizados.

Formacéo presencial

Em 2013, na modalidade de formacéo presencial realizaram-se 5 cursos de formacao, num total de

24 edigdes, que envolveram 278 participantes.
Dos cursos desenvolvidos, dois foram de formacéo de formadores e trés de utilizadores finais.

Acdes de formagéo de formadores:

Figura 38 - Ac¢Bes de formacéo de formadores

AS4 - SIPSC AAS/RSI Insercdo 2 24h 31 ISSA
FGSF - Fundo de Garantia Salarial 5 18h 58 IGFSS
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Acdes de formacao de utilizadores finais:

Figura 39 - Acoes de formacéo de utilizadores finais

GDL1 - Gestdo Documental Inicial 2 18h 17 IGFSS

SID - Visdo Conjunta 12 12h 122 ISS; ISSM; CNP

SIGA — Sistema de Informagao de
Gestéio do Atendimento 3 7h 50 IEFP

Satisfagdo dos formandos relativamente a formacéo:

No ano de 2013, a satisfagdo dos formandos aumentou relativamente ao ano de 2012, quer na

dimensao “avaliacdo da acdo” quer na dimensao “monitoria”.

Figura 40 - Tabela: Satisfagdo com a formagéo Presencial

AS4 - SIPSC AAS/RSI Insercéao 4.7 49
FGSF - Fundo de Garantia Salarial 4,5 4,5
GD1 - Gestdo Documental Inicial 4.7 4.8
SID - Visédo Conjunta 4,5 4.8
SIGA - Sistema de Informacao Gestdo Atendimento 4,6 4.8
Meédia 4,6 4.8

Figura 41 - Nivel de Satisfagdo com a formagao Presencial

4,2 43
2009
2010
2011 2012

® Formacdo ® Monitora 2013

Formcao e-Learning

No ano de 2013 continuou o acréscimo e diversificacdo da oferta formativa na modalidade e-
learning. Foi disponibilizado o curso “SEF — Reciclagem” destinado aos colaboradores das
seccdes de processo do IGFSS e foram desenvolvidos dois novos cursos e-learning:

e ReDescobrir a SSD (destinado aos colaboradores do ISS);
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e SAPA — Conheca a aplicagdo (ainda n&o disponibilizado aos utilizadores, aguarda
exploracéo da aplicagéo).

Continuaram a ser realizadas novas edi¢cdes de cursos disponibilizados em anos anteriores:

e IDQ - Alteracéo / Correccdo de Morada;

¢ GR - Atendimento (e-learning);

e CPCJ - Conhecer a Aplicacdo (e-learning);

e SSD - Navegando na SSDirecta (e-learning);

e ASIP - Ligue-se a ASIP;

e SICC Prestagoes - Consultas (e-learning);

e ABC da Seguranca de Informacéo;

e Ligue-se ao Acordo Ortografico;

e EC - Conheca a Aplicacdo Entidades Contratantes;
e SEF — Reciclagem.

Os cursos e-learning foram concluidos por 4.449 formandos.

Em paralelo, na ARe - Area de Recursos e-learning, area de aprendizagem informal acessivel a
todos os formandos e-learning e em parceria com a Secretaria Geral do MSESS, continuaram
disponiveis diversos cursos Microsoft Office 2003, sendo disponibilizados novos cursos Office
2007 e 2010, com o objetivo de facilitar a preparacdo para os exames ECDL.:

e Microsoft Office Outlook 2003 - Formacéo Inicial

e Microsoft Office Excel 2003 - Formagé&o Inicial

e Microsoft Office Word 2003 - Formacéo Inicial

e Microsoft Office Access 2003 - Formacdo Inicial

e Microsoft Office Powerpoint 2003 - Formacao Inicial

e Microsoft Office Outlook 2003 — Avancado

e Microsoft Office Excel 2003 — Avancado

e Microsoft Office Word 2003 — Avancado

e Microsoft Office Word 2007 - Formacao Inicial *

e Microsoft Office Outlook 2007 - Formacao Inicial *

e Microsoft Office Excel 2007 - Formacao Inicial *

e Microsoft Office Powerpoint 2007 - Formacao Inicial *
e Microsoft Office Word 2010 - Formacao Inicial *

e Microsoft Office Outlook 2010 - Formacao Inicial *

e Microsoft Office Excel 2010 - Formacao Inicial *

e Microsoft Office Powerpoint 2010 - Formagdo Inicial *

* curso disponibilizado em 2013

Estes cursos foram acedidos por 1.939 formandos.
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No ambito do projeto COOP@SSD - Gestdo Mensal de Frequéncias foram disponibilizados na
internet dois manuais de utilizador, destinados as entidades com protocolos de cooperacdo com 0

ISS. Estes manuais foram acedidos por 5.217 visitantes Unicos entre mar¢o e dezembro de 2013.

A satisfacdo dos utilizadores com os cursos de formagdo e-learning continua elevada,
apresentando alguma homogeneidade nos diversos cursos. A média em todos os parametros

avaliados por cada formando no final de cada curso € superior a 4 (escala de 1 a 5).

Figura 42 - Evolugéo do nimero de participantes em agdes de formagao e-Learning

2012 2013

Figura 43 - indice de satisfacio com a formagao e-Learning

2013

7.4.3. Gestao de incidentes — satisfacéo dos utilizadores

Satisfacdo com o servico de suporte ao utilizador

No ano de 2013 foram fechados 33.188 incidentes e 41.680 pedidos de servico. A aplicacao
EasyVista permite que o utilizador avalie o servigo prestado, antes de o dar como concluido.
Nesse sentido, este ¢ um indicador relevante, dado decorrer da média de respostas “on-time”, pelo

utilizador, a pedidos solucionados (incidentes e pedidos de servico).
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No ambito da gestdo de incidentes, entre 2010 (ano de entrada em producéo da aplicacdo) e 2013,
verifica-se uma estabilizacdo no nivel de satisfacdo com o servico prestado, tendo melhorado a
satisfacdo com o tempo de intervencgdo e diminuido ligeiramente a satisfacdo com a qualidade da
mesma. Em ambos o0s casos, o resultado supera a meta estabelecida conforme grafico seguinte.

Figura 44 - Indice de satisfagio com o servigo ao utilizador — gestéo de incidentes

2010 2011 2012 2013

mmmm Avaliagio do tempo de intervencédo
mmmm Avaliagdo qualidade do servigo
e Objectivo Avaliacdo do tempo e da qualidade intervencéo

Figura 45 - Indice de satisfacdo com o servico ao utilizador — gestéo de pedidos de servigo

2010 2011 2012 2013

mmmm Avaliagdo do tempo de intervencdo mmmmm Avaliagdo qualidade do servigo

e Avaliag8o do tempo de intervengéo

Estes resultados traduzem igualmente a possibilidade das equipas do suporte ao utilizador
poderem, em tempo real, aferir a percecdo dos utilizadores e atuar imediatamente para repor ou

melhorar o nivel de servico na resolucdo de incidentes do mesmo grupo ou similares.
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8. Produtos, Projetos e Atividades

8.1.Sistema de Informacéo de Pensoes (SIP)

O projeto Sistema de Informacédo de Pensbes (SIP) destina-se a integracdo do atual Sistema de
Informacdo de Pensdes no SISS. O programa iniciou-se em maio de 2012, sendo o &mbito
associado a 12 fase em 2013 constituido pelas seguintes componentes:

e ldentificacdo de requerentes e de pensionistas;
e Periodos contributivos;

e Ligacdes a contribuintes;

e Gestdo de requerimentos;

e Condicdes de atribuicdo e célculo.

A fase de construcdo iniciou-se no Ultimo trimestre de 2013 para a realizacdo da primeira prova de
conceito, contemplando os requerimentos de velhice regime geral, invalidez regime geral,
reembolso de quotizacdes e transferéncia atuarial e o céalculo base da velhice do regime geral.
Dando sequéncia as atribuicdes do Instituto de Informatica, como entidade que tem a
responsabilidade transversal pela implementacdo e gestdo da fungdo informatica dentro do
MSESS, em 2013 foi iniciada a Integracdo da Funcdo Informética do Centro Nacional de
Pensdes (CNP), tendo sido foram deslocalizados para o centro de dados do Instituto de
Informética os equipamentos existentes no CNP e tendo-se também iniciato a otimizacdo da
gestdo dos recursos humanos afetos a gestdo dos sitemas do CNP, através da sua inclusdo na

estrutura organica do Instituto.
8.2.Fundos de Compensacao do Trabalho (GFCT)

Em 2013 foi concebido, implementado e disponibilizado em exploracdo o Sistema de Informacao
Gestdo de Fundos de Compensacao do Trabalho (GFCT). Este sistema visa suportar toda a
operacdo dos Fundos, inovando em 2 aspetos, a saber:
e Desmaterializagéo total de processos, com disponibiliza¢do online de todos 0s servigos aos
empregadores e entidades gestoras;
e Conta certa - todo o sistema assenta no calculo prévio de valores a pagamento, validados
pelo empregador (rutura com a figura da autoliquidagdo), pago por referéncia multibanco

na exata quantia, apos a emissdo online do respetivo documento de pagamento.
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8.3.Sistema de Atribuicdo de Produtos e Apoio (SAPA)

Durante o ano de 2013 decorreu a implementacdo da 1.2 fase do projeto Sistema de Atribuicdo
de Produtos e Apoio (SAPA), cujo ambito abrange a disponibilizacdo das funcionalidades
consideradas para a plataforma Web, designadamente, a gestdo dos processos de avaliacdo e

prescricdo de produtos de apoio.

Este desenvolvimento permite a todas as entidades envolvidas (incluindo Ministérios da Educagéo

e Saude) a gestdo do processo de prescricao até a decisdo da atribui¢do dos produtos.

N&o estdo incluidos os requisitos de tratamento dos processos no SISS, como controlo de
orcamento, gestdo financeira e de pagamentos, e a articulagdo com o sistema de informacéo do
IEFP, que serdo considerados na 2.2 fase, com inicio apds a concretizacdo

8.4.Medida Incentivo Emprego (MIE)

O projeto Medida Incentivo Emprego (MIE), destinou-se suportar uma medida importante para
a criacdo de novas oportunidades para os trabalhadores e para a dinamizacdo do mercado laboral
portugués, permitindo a candidatura online da admissdo do trabalhador, através da Seguranca

Social Direta.

A Medida Incentivo Emprego, criada pela Portaria n.° 286-A/2013, de 16 de setembro, consiste na
concessdo, ao empregador, de um apoio financeiro a celebragdo de contrato de trabalho, tratando-
se de uma medida de natureza transitoria, que teve como objetivo atenuar os efeitos da crise
econémica e impulsionar a contratacdo, reportando-se ao periodo compreendido entre 1 de
outubro de 2013 e 30 de setembro de 2015.

Este projeto foi desenvolvida em estreita articulagdo do Instituto de Informéatica com o Instituto do

Emprego e Formagéo Profissional (IEFP).

8.5.Processo Extraordinario de Regularizacdo da Divida da Seguranca Social
(REGEX)

No ambito do processo extraordinario de regularizacdo de dividas a Seguranca Social
(REGEX), foram desenvolvidos os processos de extracao de dados relativos a cobranca de divida,
englobando dados de diversos sistemas da seguranca social, com execucdo didria e
disponibilizacdo de dados ao IGFSS e também com disponibilizagdo e atualizacdo da informacéo

via dashboard em plataforma mobile, de acesso restrito.
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8.6.Projetos Concluidos em 2013

No quadro seguinte resumem-se os projetos concluidos em 2013 e os que foram iniciados e terdo

continuidade no ano de 2014.

No anexo n.° 7 detalha-se a informac&o relativa aos projetos e atividades correntes, ao nivel das
concretizagOes e da continuidade de algumas iniciativas e projetos para 2013.

Figura 46- Sintese dos projetos concluidos em 2013

‘ Trimestre

Iniciativas por Perspetiva e Objetivo
|10 22 3

Acdes de melhoria da Gestdo de Incidentes Concluida

Ac0es de Formagdo a utilizadores/formadores Concluida

Atualizagéo da Plataforma de Gestdo por Processos (EasyVista)

Atualizagdo do parque informatico e revisdo do Plano de Aquisicoes Concluida

Advanced Compression (GPTIC) Concluida
Alteracdo a datamarts na sequéncia de alteracdes realizadas nos modelos operacionais do SISS Concluida
Auditoria interna ao cumprimento do PCN - Concluida
Carta Cheque SEPA Concluida
Cadigo de Regime Contributivo (CRC) - decorrente da Lei n.° 110/ 2009 - Concluida

Débitos Diretos SEPA Concluida

Desemprego de trabalhadores independentes Concluida

Desenvolvimento de dashboards no &mbito do SISS Concluida

Digitalizagdo micrografica (ECM) Concluida

Disponibilidade do Servigo de Segurancga Social Direta Concluida

Disponibilizacéo da aplicacéo de Niveis de Servico - CNP Concluida

Evolucdo do Smartdocs Concluida

Execucdo do Plano de Comunicagdo e Imagem Corporativa Concluida

Execucéo do Plano de Formagéo do Instituto de Informatica Concluida

Execucéo do Plano de Responsabilidade Social Concluida

Execucéo do Plano de Sustentabilidade Ambiental e Energética Concluida

Geragdo e extragdo da informacéo estatistica a disponibilizar no site da SS (Novos contetidos) Concluida

Gestéo de Identidades (IDM) - - Concluida

Gestdo e monitorizacdo de forma integrada de todos os produtos SOA e Weblogic no OEM (Packs OEM
para Adm. e Monit. SOA + Weblogic) - GPTIC

GFCT - Fundo de Compensagéo do Trabalho (FCT) e Fundo de Garantia de Compensacéo do Trabalho
(FGCT)

Concluida

Concluida

Grau de Integragdo/Utilizagdo das Solugdes Transversais (FRAB, CCM, MPA, IMP-OFF) pelo SISS Concluida

Grau de Satisfacdo dos Utilizadores com a resposta a incidentes e pedidos de servico Concluida

Implementacao de redes Wireless nos edificios sede da Seguranca Social Concluida
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Implementar as novas funcionalidades no dmbito da Interface SEF SIF - componente de contribuigdes
(Perspetiva SAP)

Concluida

Implementar as novas funcionalidades no dmbito da Interface SEF SIF - componente de contribuigdes
(Perspetiva SISS)

Concluida

Implementar as novas funcionalidades no &mbito da Interface SICC-SIF - Multibanco (12 fase)

Concluida

Implementar um Sistema de Gestéo de Inventério

Concluida

Implementar um Workflow de processos de contratacéo (bens e servigos)

Indicadores Institucionais

Concluida

Concluida

Integragdo das prestacdes geridas pelo Centro Nacional de Pensdes no SISS

Concluida

Manutencéo evolutiva e corretiva da Gestdo Documental

Concluida

Manutengéo evolutiva e corretiva do Ccenter

Concluida

Manutencdo evolutiva e corretiva do e-Valor

Concluida

Melhoria continua do sistema de gestdo

Concluida

Melhoria do Plano de Emergéncia Interno

Concluida

Monitorizagao do plano global do SGI

Concluida

Ocupagdo de postos de trabalho vagos no mapa de pessoal do Instituto de Informatica

Concluida

Otimizagdo da performance das cadeias de carregamento dos datamarts

Concluida

PESI 2014-2016

Concluida

Processos legislativos de troca de dados com entidades externas

Concluida

Reducédo do nimero de reclamagdes do cliente sobre os incidentes ocorridos

Concluida

Renegociagdo/implementacéo contrato de comunicagdes

Concluida

Renovagao de Ativos de rede dos Edificios Sede dos Centros Distritais

Concluida

Sistema de Atribuigéo de Produtos de Apoio - SAPA

Concluida

Solugdes de Backup (Renovacgéo, consolidagao e replicagdo de Backups)

Concluida

SSD - Porte Tecnoldgico - Concretizacdo de POC e definicéo de linhas orientadoras de experiéncia de
utilizacdo

Concluida

Utilizacéo de VolP entre locais da Seguranca Social (roll-out global) - GPTIC

Concluida

Virtualizag&o e consolidacéo de servidores em Private Cloud do MSSS (GPTIC)

Concluida

Visita por Marcagao Prévia - Fase Instituto de Informética

Concluida

8.7.Relacionamento com outros Organismos ou Entidades Nacionais e

Internacionais

No ambito da sua atividade e relacionamento com outros Organismos e Entidades, Nacionais e

Internacionais, e subjacente a concretizacdo da sua missdo e visdo, o Instituto de Informatica

assegurou a representacdo em grupos de trabalho ou eventos tranversais & AP, ao longo do ano.

Resumem-se de seguida os grupos de trabalho em que se registou participacdo de pessoas ou

equipas do Instituto de Informatica.
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Representacdo Nacional

Figura 47 - Resumo da representacdo nacional do Instituto de Informética

Rede Interministerial TIC
Resolucdo do Conselho de Ministros n.° 109/2009

O Instituto de Informética representa 0 MSESS, na
pessoa do Vogal. Participacdo de colaboradores do
Instituto de Informatica nos seguintes Grupos de
Trabalho:

e Incentivo ao uso de Servicos Eletronicos;

¢ Acesso Unico aos servicos da AP;

e Politicas de Software;

¢ Modelos Ontolégicos, Servicos e Arquitetura da

AP;

e Seguranca de Informacéo;

¢ Racionalizagdo das ComunicacGes

e Gestdo Documental;

¢ Autenticagdo e Identificacdo Eletronica.

POCIQ - Portal do Conhecimento para a
Inovacédo e Qualidade: Rede de Interlocutores
para a Inovacdo e Qualidade no
MSESS/Secretaria-Geral do MSESS

Forum para promocéo de boas praticas e partilha de
experiéncias no ambito da inovacédo e da qualidade
do MSESS.

Seminario ""PensBes Sustentaveis e seguras no
século XXI*

O Instituto de Informética foi representado pelo
Presidente como moderador Painel “Sistemas
Publicos de Pensbes em Portugal: Sustentabilidade,
Adequacdo, Equidade, Seg e Solidariedade”.

Lisboa: 12 Conferéncia CPLP de Governo
Eletrénico 2013

O Instituto de Informatica foi representado pelo
Presidente como moderador Painel “Inovacdo eGov
na Comunidade CPLP: Melhores Servigos Publicos,
Maior Valor (Sessdo Instituto de Informatica)”.

TI Future 2013 - “Solugdes para Portugal:
Inovacio, Competitividade e Exportacio”

O Instituto de Informatica foi representado pelo
Vice-Presidente como orador.

Agenda Portugal Digital

O Instituto de Informaética representa 0 MSESS na
pessoa no Vogal.

Rede de Responsabilidade Social do MSESS
(RSMSESS)

O Instituto de Informéatica pertence a Equipa
Dinamizadora.

Rede Nacional de Responsabilidade Social das
Organizagdes (RSOpt)

O Instituto de Informatica pertence ao Grupo de
Trabalho “ISO 26000” ao subgrupo de Direitos
Humanos e Préticas laborais.
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Representacdo Internacional

Figura 48 - Resumo da representacdo internacional do Instituto de Informética

Electronic Exchange of Social Security
Information

Regulamento CE n° 883/2004 de 29 de Abril;
Regulamento CE n° 988/2009 de 16 de Setembro;
Regulamento CE n° 987/2009 de 16 de Setembro;
Despacho n° 8771/2011 de 1 de Julho.

O Instituto de Informética foi designado como
Unico Ponto de Acesso Nacional com a
responsabilidade de operacionalizar o
encaminhamento eletrénico de documentos
eletronicos estruturados de/para diferentes Estados-
Membros.

Representantes do Sistema de Seguranca Social na
Comissédo de Contas e na Comissdo Técnica
para o Tratamento da Informacgdo

Apoia a Direcdo-Geral da Seguranga Social nas
guestdes relacionadas com as Tecnologias de
Informagdo e Comunicag&o.

Timor-Leste: apoio a implementacéo do sistema de
seguranca social nacional

Protocolo de colaboracgdo para a implementacéo de um
Sistema de Seguranca Social na Republica Democrética
de Timor-Leste), mas com um espectro alargado a esfera
privada (disponibiliza¢do e rentabilizacdo de aplicagdes,
produtos e servicos ja em produgdo no dominio Publico,
como por exemplo, o Sistema Integrado de Gestéo do
Atendimento — SIGA, a Visita por Marcacéo Prévia -
VMP ou a gestdo de Datacenter)
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9. GPTIC / Agenda Digital

9.1.GPTIC

O Instituto de Informatica centraliza e racionaliza a fungdo informética e todas as atividades com

ela relacionadas no MSESS no ambito do “Grupo de Projecto para as Tecnologias de Informagao”
(GPTIC).

Em 2013 foram 15 as medidas que o MSESS, por intervencdo das TIC, considerou poderem

contribuir para a reducdo dos custos globais de funcionamento da AP, mantendo, ao mesmo nivel,

as suas atuais funcdes. Dessas 15 medidas, o Instituto de Informatica intervem em 14 medidas,

predominantemente como entidade responsavel pelo controlo dos beneficios mas também como

entidade envolvida na respetiva execucao:

Medida Designacao

3.2

CENTRALIZACAO DOS
CENTROS DE DADOS

Realizacdo em 2013

Esta medida visa incluir nos centros de dados existentes alguns servidores ainda
ndo integrados.

Ao longo do ano 2013, foi continuado o processo de consolidagdo de servidores,
com vista a eliminar os servidores fisicos existentes nos diversos organismos do
MSESS.

Associada a esta medida esta também a otimizacéo da gestéo dos recursos
humanos - técnicos, técnicos superiores e especialistas de informaticos - afetos a
atual gestdo desses centros, através da sua inclusdo na estrutura do Instituto de
Informatica, IP.

Em 2013 concluiu-se a integracdo definitiva no mapa de pessoal do Instituto de
Informatica, dos restantes 20 colaboradores do ISS com fungdes de informatica
no Centro Nacional de PensGes.

3.3.

RACIONALIZAGAO DE
COMUNICACOES DE VOZ E
DADOS

Esta medida visa a renegociagdo do custo com as redes de dados e a introducéo
da tecnologia VoIP com vista a reducédo dos encargos com as chamadas de voz.
Propde-se o alargamento do sistema VOIP, com a consequente reducdo de
custos das chamadas de voz fixa e movel entre as cerca de 600 localizagGes dos
diferentes organismos do MSSS. A esta poupanca acresce a eliminagéo de
alguns custos de manutencdo e aquisicdo de centrais telefonicas, bem como o
custo do valor das chamadas entre os servicos do Ministério.

Em 2013, foi concluida a 12 Fase que consistiu em:

- Avaliagdo das necessidades globais das varias entidades do MSESS;

- Definicdo de Perfis e caracteristicas dos Equipamentos padréo;

- Preparacdo de Processo de Aquisicdo

Foi concluida em fim de Dezembro a Aquisicéo de 12.000 telefones;

Devido as economias de escala geradas pelo volume da aquisicdo, o Instituto de
Informatica conseguiu uma poupanca na aquisi¢do dos equipamentos superior a
600.000€.
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Medida Designacao Realizacdo em 2013

Esta medida visa introduzir um primeiro nivel de consolidacéo ao nivel das
componentes da arquitetura distribuida que suporta cerca de 10.000 estacdes de
trabalho. Em 2013 foram criados 50 servidores virtuais, 15 servidores foram
VIRTUALIZACAO E convertidos de fisico para virtual. A plataforma de virtualizagéo foi aumentada
3.4. CONSOLIDACAO DA com a instalacdo de mais 18 Hosts de virtualizagéo entre os quais foram
ARQUITECTURA DISTRIBUIDA | construidos 3 Clusters onde se inclui o 1° Cluster Win2012 com Storage SAN.
Alguns projetos foram todos desenvolvidos em servidores virtuais, como: SIGA,
GesVenGRH, ECDL, ControlM, Microstrategy, EmulCnp, Consolidacéo
Backups, entre outros.

Pretende-se com esta medida reduzir os custos de energia das esta¢des padréo
que ficam ligadas fora do horario normal de trabalho

Foi implementada solugdo para Gestdo de energia dos Postos de Trabalho
(Power Managment). Foi utilizada a solugdo System Center Configuration
Manager para manutencao e gestdo das Estagdes Padrdo. Solucéo distribuida por
mais de 10.000 postos de trabalho.

MELHORIA DA EFICIENCIA

3.5. ENERGETICA

Esta medida visa melhorar a confidencialidade, integridade e disponibilidade da
informacéo presente nos sistemas da Seguranca Social através da renovacéo das
certificacdes de Seguranca.

Foi efetuada a revisdo dos processos de Gestdo de Riscos e Seguranca da
Informacéo e realizadas as tarefas de gestdo corrente do SGSI.

SEGURANGA DA INFORMAGAO

36. - CERTIFICAGAO ISO/IEC 27001

Esta medida visa estudar e implementar medidas que dispensem a utilizagdo do
suporte fisico em papel, através da comunica¢éo com o cidaddo em formato
eletronico, da circulagéo nos organismos do MSSS do papel em forma
desmaterializada e da substituicdo do microfilme.

Durante o ano de 2013 iniciou-se o desenvolvimento do sistema PCIRPC, que
visa substituir a necessidade de consulta a suporte microfilme para tratamento
de pedidos de informag&o de remuneragdes e periodos contributivos.
Adicionalmente, em CIMO foram ainda incluidos 3 novos templates de SICC
relacionados com a utilizagdo do Multibanco.

Em 2013 foram ainda implementadas duas iniciativas de interoperabilidade —
Anexo SS e Consultas a SS pela Justi¢a — que contribuiram também para esta
medida de reducéo do suporte fisico em papel, através de interoperabilidade de
entidades da AP.

REDUCAO E OPTIMIZACAO DO

3.7 SUPORTE FiSICO EM PAPEL
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Medida Designacao

3.8.

SISTEMA DE INFORMAGCAOQ DE
PENSOES

Realiza¢do em 2013

Este programa prevé a integragdo no SISS do atual sistema de informacéo de
pensdes, que foi gerido até ao final de 2012 pelo Centro Nacional de Pensdes. O
programa iniciou-se em maio de 2012 e integra varios projetos, dos quais se
realcam:

* A migragdo de dados de toda a informagao que néo existe no SISS e respetivo
enriquecimento;

* A gestdo de toda a nova infraestrutura de suporte;

* O desenvolvimento da nova solug@o de forma a responder aos requisitos e
regras do negdcio e, as necessidades de interoperabilidade com outros
organismos da Administragdo Publica;

* A gestdo da informagdo de gestdo e estatistica;

* A gestdo da mudanga e transicdo para a nova realidade.

Em 2013, decorreu a fase de elaboragéo para as componentes de gestdo de
requerimentos e calculo iniciada em agosto de 2012, e a respetiva fase de
construcdo que terminard em 2014. Integram o ambito associado desta 12
componente:

* Identificagdo de requerentes e de pensionistas;

* Periodos contributivos;

* Ligacdes a contribuintes;

* Gestao de requerimentos;

» Condigoes de atribuigdo e calculo.

A 2.2fase, que incluird a componente de gestdo de pensdes, serd iniciada em
2014, seguindo-se durante o ano de 2015 a fase de transi¢do em simultdneo com
a realizagdo de paralelos

3.9.

IMPLEMENTAGCAO DE ;
CONTABILIDADE ANALITICA

Esta medida visa melhorar o apuramento interno dos custos dos diversos
projetos de sistemas de informacao para uma maior transparéncia e
consciencializag@o junto dos “organismos clientes”.

O ano 2013, foi 0 ano de transi¢cdo/implementacdo da nova estrutura de centros
de custos, ajustada ao catalogo de produtos do Instituto de Informatica,
verificou-se a aplicagdo transitdria de duas estruturas de custo, com necessidade
de conversdo de centros de custos antigos.

3.10.

POTENCIACAO DOS CANAIS
WEB E TELEFONICO

Esta medida visa reduzir o nimero de cidad&os que séo atendidos de forma
presencial, por transferéncia desses contactos para os canais web e telefénico
visto apresentarem um custo inferior, assim como uma maior comodidade para o
cidaddo.

Em 2013 o Instituto de Informatica disponibilizou o Contact Center para o
Fundo de Compensacéo do Trabalho/ Fundo de Garantia de Compensagéo de
Trabalho, desenvolvido em apenas 3 meses. Foi ainda disponibilizado, entre 01
de Novembro a 30 de Dezembro de 2013, o Contact Center da Medida
Extraordinaria de Recuperacéao da Divida, tendo atendido 38.011 chamadas com
um tempo médio de atendimento de 50 segundos e foram solicitados e enviados
25.826 DUC, evidenciando uma taxa de sucesso de 67,9%. Sumariamente,
foram disponibilizadas cinco campanhas, com os seguintes resultados:

» 3.8 milhdes/ano de contactos oferecidos;

* 2.5 milhdes/ano de contactos tratados;

* 2.391.826 chamadas telefonicas atendidas;

* 194,197 emails tratados.
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Medida Designacao

3.11.

RACIONALIZAGAO DA GESTAO
DAS ESTAGOES PADRAO

Realiza¢do em 2013

Esta medida visa manter uma gestéo eficiente (do ponto de vista financeiro) dos
10.000 computadores pessoais, garantindo ao mesmo tempo os normativos de
utilizagdo de formatos abertos preconizados na legislagao.

Durante o ano de 2013, foram adquiridos um total 2820 Equipamentos para
renovagéo do Parque.

Foi atualizada a Solugdo Estagdo Padrdo, para suportar as novas versdes de
sistema Operativo (Windows 8.1) e as versdes de 64 Bits (Window 7 e
Windows 8.1).

Foi atualizada a “Solug¢do de Quiosques” baseados na Estagdo Padrdo para
suportar 0 acesso dos cidadaos e empresas nos postos de atendimento da
Seguranga Social (Projecto Fundos) .

Foi implementada e distribuida por mais de 10.000 postos de trabalho, uma
solucédo para manutencdo e gestdo das Estacfes Padrdo, o System Center
Configuration Manager, de que se destacam as seguintes funcionalidades.

Foi atualizada a solugdo de Patching e disponibilizado um novo servico que
assegura 0 acesso remoto as EstacOes Padrdo para possibilitar o suporte as
aplicacdes nacionais pelos Técnicos de Suporte as Aplicacdes (TSA’s) do ISS.

3.12.

SOFTWARE DE GESTAO DE
FILAS DE ATENDIMENTO

Esta medida visa potenciar a partilha de software desenvolvido dentro da
Administragdo Publica, nomeadamente uma solugdo desenvolvida pelo Instituto
de Informatica que permite gerir as filas de atendimento.

O Instituto de Informatica I.P. (Instituto de Informatica,IP) desenvolveu um
sistema designado por SIGA — Sistema de Informac&o para a Gestéo do
Atendimento — que responde as necessidades acima descritas e que é utilizado
em todos os postos de postos de atendimento da Seguranca Social e nas Lojas do
Cidadéo geridas pela AMA.

Esta medida visa a adaptacéo e expansdo do SIGA para utiliza¢do por outros
organismos da AP que carecam de solugdes similares. Em 2013 foram
estabelecidos contactos com outros organismos no sentido de disponibilizar o
SIGA, o que que aconteceu no IEFP, ainda em dezembro de 2013.

3.13.

INTEROPERABILIDADE PASSE
SOCIAL+ E ISENCAO DAS
TAXAS MODERADORAS

Esta medida visa utilizar os mecanismos de interoperabilidade para reduzir os
custos associados a execucao dos procedimentos relacionados com a obtengéo
de certificacOes para a aquisicao do Passe Social e isencao das taxas
moderadoras, através do envio de informagdo da Seguranca Social para 0s
organismos relacionados com os temas indicados. A medida ficou suspensa em
2013 por decisdo dos organismos intervenientes na AP (IMTT, ACSS e AT).

3.14.

CRIACAO DE UM SISTEMA DE
METAINFORMAGCAO

Pretende-se com este sistema criar um repositorio oficial de conceitos
normalizados que sejam um referencial no desenvolvimento e manutengéo dos
Sistemas de Informacéao da Seguranca Social, facilitador da sua interagdo com
outros sistemas. Terd também o potencial de facilitar a reutilizacdo de pecas
aplicacionais, reduzindo substancialmente os custos de desenvolvimento.

N&o foi definida nenhuma iniciativa para esta medida em 2013.

3.15.

GESTAO DE IDENTIDADES NA
SEGURANGCA SOCIAL

Pretende-se melhorar a gestdo do ciclo de vida dos utilizadores e seus acessos
aos sistemas de informag&o, minimizando a manutencdo de utilizadores com
permissOes acima das necessarias as suas fungdes.

Durante o ano 2013 foi elaborado o caderno de encargos para o procedimento
concursal, com base no documento de concegdo aprovado pelo ISS.IP
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9.2.Agenda Digital

A Agenda Portugal Digital alinha as suas areas de intervencdo com as areas da Agenda Digital

para a Europa. Trata-se de uma agenda com forte compromisso publico e privado, com objetivos e

metas ambiciosas, no sentido de colocar Portugal como um dos paises mais avancados na

economia digital na UE27. Em 2012 foram tragcados objetivos associados as metas temporais e

definiram-se seis areas de intervencdo e em cada uma dessas areas encontram-se previstas varias

iniciativas que concorrem para a concretizacdo dos objetivos e metas, cujo desdobramente e

implementacao foi continuada em:

Medida

na relagdo com a
seguranga social

Caixa postal eletrénica

Descrigdo

Simplificar o cumprimento dos deveres declarativos na

relag&o contributiva, promovendo a diminuigdo dos custos
associados ao cumprimento dessas obrigacoes,
contribuindo também para um novo paradigma no
relacionamento da seguranca social com o contribuinte.
Concretizando os valores e os principios presentes no
governo eletronico, avanca-se na forma como se
implementa a administracao eletronica no seio do
relacionamento dos trabalhadores independentes e as
entidades empregadoras.

Realiza¢do em 2013

Foi definida, desenhada e parcialmente

implementada um solucédo para Caixa
Postal Eletronica, que se insere na
"Framework Web" que tem vindo a ser
evoluida para dar cumprimento as varias
necessidades das aplicacdes que froam
sendo desenvolvidas no ambito da nova
"Visdo 2.0".

Combate a fraude e
evasao contributiva e
prestacional, e
comunicacao automatica
de ilicitos

Visa aumentar os mecanismos de controlo automético de
detecdo de situagdes de incumprimento, ou de elevada
probabilidade em termos de risco, bem como automatizar
a comunicacao dos ilicitos resultantes destes mecanismos
de controlo. Pretende-se também a operacionalizacdo de
uma plataforma de combate a fraude, que permita a
detecdo de padrBes de comportamento, baseados em
modelos analiticos, que indiciem risco de utilizagdo
indevida de prestacGes sociais, bem como fuga ao
pagamento de contribuices.

O ISS elaborou candidatura SAMA para
uma plataforma de combate & fraude, e
decorreu o respetivo processo de
aquisicao.

Novos servigos da
Seguranca Social Direta
e Portal da Seguranca
Social

Aumentar a interagdo eletrénica no contacto, procedendo
a desmaterializacdo dos processos e das notificacdes e
fomentando a utilizac&o de outras plataformas de acesso,
tais como tablets e smartphones. Sera melhorado o Portal
da Seguranga Social e potenciada a utilizacéo da
Seguranca Social Direta, através da disponibilizagdo de
mais servigos transacionais.

O Novo Portal da Seguranca Social foi
disponibilizado ao publico no final de
2012, com suporte para varias
plataformas. Esté prevista para 2014 a
migracdo da Seguranga Social Direta
para uma nova plataforma web.

Sistema de Gestéo do
Relacionamento de
Seguranca Social (SGR)

Generaliza¢do do SGR a toda a rede de atendimento
presencial da seguranca social, visando melhorar a
qualidade de servigo prestado e aumentar a satisfagdo do
cliente e a eficiéncia operacional dos atendimentos.

Foram realizados com sucesso pilotos no
Barreiro e Rio Maior.

Interoperabilidade com a
Seguranca Social

Promover a atualizagdo da informagéo interministérios,
que é cada vez mais exigente, no sentido de fazer evoluir
este tipo de interacdo para um paradigma que privilegie a
interconexdo de dados em tempo real, em lugar dos
tradicionais processos batch, minimizando, assim, os
eventuais erros resultantes da tomada de decisGes erradas
por falta de atualizacéo da informacao.

Em 2013 foi implementado o processo
de interoperabilidade denominado
“Anexo SS”, que consistiu na troca
eletrénica, entre a AT e a SS, dos dados
declarados pelos contribuintes através de
anexo especifico constante da declaracdo
Modelo 3, e também foi alterado o
processo de interoperabilidade que tinha
sido desenvolvido para a Justica com o
objetivo de descontinuar a antiga
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Medida

Descrigdo

Realizagdo em 2013

plataforma MULE, para inclusivamente

responder as alteragdes legislativas,
publicadas em portaria, relativas ao novo
Cadigo de Processo Civil.

Desmaterializacdo de
processos na Seguranca
Social

Promover a informatizac&o e desmaterializacio de um
conjunto de processos que, no dominio de atuacéo da
Seguranga Social, sdo ainda executados com pouco ou
nenhum recurso as tecnologias de informacéo. Pretende-se
criar e ou melhorar as aplicacdes relativas ao Sistema de
Cooperacao (relacionamento com as Instituicoes
Particulares de Solidariedade Social), aos Destacamentos
Comunitarios (relacéo entre as empresas que destacam
trabalhadores para o espago comunitario), ao Sistema de
Atribuigdo de Produtos de Apoio (SAPA) e ao Sistema de
Gestdo de Reclamacbes (SGR).

Em 2013 foi implementado o Sistema de
Atribuicdo de Produtos de Apoio
(SAPA). O ISS elaborou candidatura
SAMA que inclui o Sistema de Gestdo
de Reclamacdes, e decorreu o respetivo
processo de aquisicéo.

Sistema de Informacgéao
da Assessoria Técnica a
Tribunais

Promover a desmaterializagdo da interagdo da Seguranca
Social com os tribunais nas areas de promogao e protecao,
bem como nas tematicas do tutelar civel, via plataforma de
interoperabilidade, através de uma reengenharia dos
processos de trabalho, contemplando a desmaterializacao
dos suportes de informag&o, nomeadamente oficios, e uma
gestdo de atividades suportada em automatismos
(worflow) e monitorizag&o dos niveis de servico e prazos
de execucdo.

Em 2013 foi implementado o sistema de
workflow para o SIATT - Sistema de
Informagdo para Assisténcia Técnica aos
Tribunais, cujo roll-out se fard em 2014
juntamente com a implementacéao de
melhorias e do ramo Tutelar Civel (TC).
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10. Execuc¢ido Orcamental

10.1. Orcamento inicial e revisdes orcamentais

Em janeiro de 2013 o Instituto de Informatica dispunha de um orcamento global de 29.589.880
euros, distribuido em despesas de Administracdo e despesas de Capital, no montante,
respetivamente, de 17.334.880 euros e 12.255.000 euros.

No final do ano, o Orcamento corrigido apresentava um valor global de 37.963.033 euros,

correspondendo a um aumento de dotacdo disponivel de 28,3%.

O aumento da dotacdo orgamental verificou-se, particularmente, nas despesas de investimento
apurando-se um aumento de 58,2% face ao orcamento inicial. Verificou-se também um

incremento de dotacdo orcamental em despesas de pessoal, conforme se verifica no quadro

Fiiura 49 - Evoluiéo do oriamento 2013

Despesas Correntes

abaixo.

Despesas ¢/ Pessoal 8.995.446 2.184580 11.180.026 24,3%
Adg. Bens e Servigos 8.267.232 -925.638 7.341.594 -11,2%
Outras * 72.202 -15.789 56.413 -21,9%

Soma 17.334.880 1.243.153 18.578.033  7,2%

Despesas de Capital
Ag. Bens de Capital 12.255.000 7.130.000 19.385.000 58,2%
Soma 12.255.000 7.130.000 19.385.000 58,2%

As diversas alteracdes ao orcamento inicial do Instituto deram-se, em grande medida, pelos

seguintes factos:

e Despesas com Pessoal: o Orgamento atribuido ao Instituto de Informética, neste
agrupamento orcamental de despesas, teve de ser reforcado por causa, desde logo, da
decisdo de reposicdo do subsidio férias do Tribunal Constitucional. Para I disto, importa
considerar ainda a cessacdo da mobilidade dos trabalhadores do Instituto de Informética
que, estavam em fun¢des no Instituto da Seguranca Social - Centro Nacional de Pensdes, e

tinham as remuneracOes asseguradas por este Instituto, até praticamente ao final de 2012 e
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que, desde essa altura, e com impacto em todo o ano de 2013, passaram a integrar a folha
salarial do Instituto de Informatica. Por outro lado, o despacho em datas tardias no ano,
por parte da Caixa Geral de Aposentacdes, da aposentacdo de trabalhadores que tinham
feito o seu pedido ainda em 2012, bem como a necessidade do Instituto de Informatica
suportar, para la dessa data, e até a publicacdo em Diario da Republica da aposentacéo, 0s
encargos inerentes, também teve um impacto significativo nesta matéria. Assim, para
satisfazer o conjunto de necessidades or¢camentais deste ambito, o orgcamento foi reforgado
em 2.184.580 euros.

e Despesas de bens e servicos e Outras: nestes dois agrupamentos econdmicos de despesa
verificou-se uma reducdo do or¢camento inicialmente carregado, no valor de 941.427 euros,
realizada pelo IGFSS, na sequéncia das operacdes de otimizacdo da execucdo orcamental
do Orcamento da Seguranca Social, permitindo desta forma libertar dotagfes que
viabilizassem o reforco de administracdo de outros organismos do perimetro da Seguranca
Social mais deficitarios.

e Despesas de Capital: 0 aumento de orgcamento neste agrupamento orgcamental de despesas
deveu-se a dois grandes motivos:

o O 1° reforgo orcamental, em margo de 2013, no montante de 1.250 mil euros,
resultou da necessidade de satisfazer os compromissos declarados na candidatura
SAMA (Aviso de Abertura de Concurso n.° 01/SAMA/2012), identificada como
GPTIC. Esta candidatura contemplava, entre outros, a integracdo da componente
de voz da infraestrutura existente, por forma a tirar partido da existéncia de uma so6
rede de dados e comunicagdes no MSESS, integrando, numa mesma rede, 0S
diferentes métodos de comunicagcdo unificadas (Instant Messaging,
Videoconferéncia, Voip — Voz sobre IP).

o O 2° reforco orgcamental, realizado nos meses de junho e julho, pelo montante
total de 7.249 mil euros, surgiu da necessidade de criacdo de capacidade
orcamental no Instituto de Informatica para permitir o desencadeamento do
conjunto de procedimentos de contratacdo para operacionalizacdo do Fundo de

Compensacdo do Trabalho e do Fundo de Garantia e Compensagéo do Trabalho.

Pela anélise comparativa com o ano anterior, verifica-se, relativamente ao orcamento inicial, uma

reducdo de 5,5%, em resultado das orientac6es da Tutela e do IGFSS, no momento da elaboragéo

Informacédo Publica / Instituto de Informatica Pagina 74



dos respetivos projetos de orcamento. Contudo, por forca das emergentes necessidades do
Instituto de Informatica, conforme explicado no paragrafo anterior, o orcamento de 2013 acabou
por ser reforcado no valor global de 8.373.153 euros, representando um aumento de 21,5%
comparativamente com o orgamento corrigido de 2012 — vide quadro abaixo. N&o obstante,
apesar desse reforco orcamental que se cifrou directa e linearmente num aumento das respostas
prestadas pelo Instituto — algumas delas de elevada criticidade, como foi o caso dos Fundos (de
Compensacao do Trabalho e Garantia de Compensacao do Trabalho), ja referidos — no orgamento
de Administracdo, o Instituto conseguiu uma reducdo de 1,7%, com uma muito expressiva

reducdo de 22% na rubrica de ‘Aquisi¢ao de bens e servigos’ (D.02).

Figura 50 - Comparagdo homdloga do OSS

Despesas Correntes

Despesas ¢/ Pessoal 9.453.543 8.995.446  -4,8% 9.453.543  11.180.026 18,3%
Aqg. Bens e Servigos 9.417.514 8.267.232 -12,2% 9.414.914 7.341.594  -22,0%
Outras * 88.500 72202 -18,4% 34.886 56.413  61,7%

Soma  18.959.557 17.334.880  -8,6% | 18.903.343 18.578.033 -1,7%

Despesas de Capital
Ag. Bens de Capital 12.351.000 12.255.000  -0,8% | 12.351.000 19.385.000  57,0%
Soma 12.351.000 12.255.000 -0,8% | 12.351.000 19.385.000  57,0%

* Inclui os grupos de despesa referentes a Juros e Outros Encargos; Estagios profissionais; Subsidios e Outras Despesas
Correntes

10.1.1. Execucdo do Orgcamento 2013

A despesa global realizada e paga fixou-se em 28.966.010 euros, registando uma varia¢do positiva

de 21,4% (5.113.983 euros), relativamente ao ano transacto.

As despesas Correntes ascenderam a 17.697.929 euros e as despesas de Capital totalizaram
11.268.081 euros.

Conforme se verifica no quadro abaixo, considerando os pagamentos efectuados, temos uma

variacdo positiva da Taxa de Variagdo Homéloga Anual de 21,4%.

A acrescer a redugédo de 22% da rubrica D.02, anteriormente mencionada, conseguiu o Instituto,

ainda, em sede de execugdo orgamental, uma redugéo — utilizando o mesmo indicador — de 8,6%.
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Pessoal 9.453.543 8.593.424 90,9%
Bens e

Servigos 8.865.482 7.239.000 81,7%
Outros  33.762 31.581 93,5%

Capital  10.807.125 7.988.022 73,9%

*0OSS Corrigido = OSS inicial + alteracdes orgamentais — cativos

10.1.2. Evolucédo da despesa

Figura 51 - Comparagdo homéloga da execucéo orcamental

11.180.026

7.341.594
56.413
19.385.000

11.026.710

6.619.011
52.208
11.268.081

98,6% 28,3%

90,2% -8,6%
92,5% 65,3%
58,1% 41,1%

No que respeita a evolucdo da despesa por trimestre, verifica-se uma concentracdo maior de

pagamentos nos Ultimos meses do ano. Esta situacdo resulta dos procedimentos de contratagdo

desencadeados apds reforco orcamental ocorrido em julho de 2013.

Figura 52 - Evolucdo trimestral da execugdo do orcamento

16.000.000
14.000.000
12.000.000
10.000.000
8.000.000
6.000.000
4.000.000
2.000.000
0

32 trim.

10.1.3. Analise de Custos de Infra-estrutura

49 trim.

M Capital

B Correntes

M Pessoal

A Administracdo de Sistemas foi a area que mereceu uma maior afectagdo do or¢camento global,

com cerca de 43,6%, e que € justificada pela aposta feita em termos infra-estruturais. A

necessidade de garantir uma infra-estrutura actual e robusta, que dé resposta ndo sé ao presente

dos Sistemas de Informacdo da Seguranca Social, mas que seja, igualmente, capaz de suportar as
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suas evolugdes, designadamente, com a inclusdo da dimensdo Emprego, configurou um eixo
central dos investimentos levados a cabo pelo Instituto no ano de 2013. A fim de melhor
compreender esta aposta, importa referir que o investimento feito, neste &mbito, em 2011 foi de
1.627.428,35 euros, em 2012 foi de 1.368.714,50 euros, ao passo que em 2013 foi de
4.782.088,83 euros. Destes investimentos resultam previsiveis poupancas, designadamente no que

ao VolIP e a mobilidade diz respeito; poupancas alinhadas, de resto, com o documento do GPTIC.

Por outro lado os custos gerais do Instituto também representam um peso significativo do
orcamento, correspondente a 34,7% do orcamento global. Enquadram-se nos custos gerais as
despesas associadas a vencimentos e despesas de funcionamento, cuja percentagem de
pagamentos, face ao total acumulado de toda a estrutura orgéanica, é de 44,4 %. Aqui foram
conseguidas poupancgas muito significativas, designadamente pela renegociacao do valor da renda
e do condominio do edificio do Taguspark.

10.2. Execucdao de operacdes Cofinanciadas - SAMA

10.2.1. Candidaturas SAMA

No ano de 2013 regista-se a aprovacao de duas candidaturas SAMA de grande importancia, quer
para 0 desenvolvimento das atividades correntes do Instituto, quer para todo o Sistema da
Seguranca Social, com impacto generalizado ao nivel do Continente e Regides Autdnomas; a
saber: ‘GPTIC_MSSS — Plano Global Estratégico de Racionalizacdo e Reducdo de Custos nas
Tecnologias de Informagdo ¢ Comunicagdo da Seguranga Social’ e ‘CGPI — Melhoria nos canais

de entrada e aumento do controle de gestao de processos de informac¢do no SISS’.

O investimento realizado tera efeitos muito positivos na qualidade da informacdo que circula no
sistema de informagdo central da Seguranga Social, assim como para todas as entidades

empregadoras e cidad&os.

Assinalam-se as principais caracteristicas de ambas as opera¢des cofinanciadas no ambito do
Aviso de Abertura 01/2012/SAMA, respetivamente, 12 e 22 fase de candidaturas:

GPTIC_MSSS - Plano Global Estratégico de Racionalizacdo e Reducdo de Custos nas TIC’s da
SS. A presente operacdo integra 3 projetos do Instituto de Informaética, resumidamente
identificados nos pontos abaixo:
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e Gestdo de Identidades: insere-se na opcdo estratégica da SS de implementacdo de um
processo de gestdo de identidades, gerivel, mensuravel e controlado, garantindo um
conhecimento organizacional mais real, potencializando uma organizacéo mais agil.

e Interoperabilidade: insere-se na opcao estratégica da SS para canalizar esfor¢os no sentido
de se alcancar uma administracdo publica mais moderna, evoluida e integrada, inovadora,
simplificada e desmaterializada, com enfase na racionalizacdo e reutilizacdo dos recursos,
na eficacia e eficiéncia dos servicos.

e VOIP: insere-se na opcao estratégica do Instituto de Informatica, em promover a
racionalizacdo das comunicagfes de voz e dados no MSESS, promovendo a expansao do

Contact Center e da capacidade de atendimento ao cidaddo em termos presenciais.

A operacdo foi submetida para analise, em plataforma prépria da AMA, em fevereiro de 2013 e
obteve parecer favoravel de financiamento, por despacho de 6 de junho de 2013, da Comissao
Diretiva do Compete — Programa Operacional Fatores de Competitividade.

O investimento global da operacdo perfaz o montante de 3.748.720 euros, sendo que 0
investimento elegivel aprovado corresponde a 3.000.000 euros (vide quadro abaixo). A limitacdo
do investimento elegivel ndo implica a impossibilidade da realizacdo das despesas no ambito das
atividades apresentadas, podendo as mesmas ser executadas, desde que ndo seja ultrapassado o

montante total aprovado e que ndo sejam comprometidos os objetivos confinados a operacéo.

A comparticipacdo FEDER corresponde a 1.746.750 euros, equivalente a uma taxa de

comparticipacdo de, aproximadamente, 58,23%.

O investimento realizar-se-a no periodo de 1 de novembro de 2011 a 30 de dezembro de 2014,

com 0s seguintes investimentos programados:

Figura 53 - Distribuicéo do Investimentos da operagcdo SAMA GPTIC

Designacao Clas;:iscpaegsio g Ano |[Investimento Elegivel ngg;;'

INTEROP - Ag. Senicos de Desenwolvimento de SW |Aquisicao software 2013 320.000 320.000 186.320
VOIP - 12 Fase da Ag. Equipamentos (Telefones IP) |Aquisi¢do hardware f 2013 1.250.000 1.250.000 727.813
VOIP - 22 Fase da Ag. Equipamentos (Telefones IP) |Aquisi¢do hardware I 2014 1.250.000 529.078 308.056
GIDENT - Plataforma software Aquisicdo de software i 2013 345.630 345.630 201.243
GIDENT - Consultoria apoio Assist. Técnica e Consult. ! 2013 118.080 106.272 61.877
GIDENT - Plataforma hardware Aquisi¢do hardware f 2013 33.210 33.210 19.337
GIDENT - Consultoria apoio Assist. Técnica e Consult. f 2014 159.900 143.910 83.792
Pessoal Técnico Interno (dos 3 proj.) Pessoal 22;;'46‘ 271.900 271.900 158.314

Total 3.748.720 3.000.000 1.746.750
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CGPI — Controlo de Gestdo de Processos de Informacdo, pretende implementar alteracOes
profundas ao nivel da qualidade da informacdo relativa a obrigacdo de autoliquidacdo de
contribuicdes e consequente eficacia acrescida na cobranca. Prevé-se, por um lado, a
implementacdo de um canal Unico de entrega de Declaragdes de Remuneracdes e, por outro lado,
a criacdo de um novo sistema de “controlo de participagdo” ligando as contas correntes ao sistema

de execucdo fiscal existente no ambito da cobranca coerciva.

A presente candidatura foi submetida a junho de 2013, em plataforma prépria da AMA, e obteve
parecer favoravel de financiamento, por despacho de 4 de novembro de 2013, da Comissdo
Diretiva do Compete — Programa Operacional Fatores de Competitividade.

O investimento global da operacéo perfaz o montante de 349.823 euros, sendo que o investimento
elegivel aprovado corresponde a 204.845 euros (vide quadro abaixo). Tal como a operagdo
anteriormente, o corte realizado ndo implica a ndo elegibilidade das despesas executadas no
ambito das atividades apresentadas, podendo as mesmas ser executadas, desde que ndo seja
ultrapassado o montante total aprovado e que ndo sejam comprometidos os objetivos confinados a

operagao.

A comparticipagdo FEDER corresponde a 119.271 euros, equivalente a uma taxa de
comparticipacdo de, aproximadamente, 58,23%.

O investimento realizar-se-a no periodo de 2 de setembro de 2013 a 30 de junho de 2014, com o0s

seguintes investimentos programados:

Figura 54 - Distribuico do Investimentos da operacdo SAMA CGPI

Testes Software informatico 2013 35.227 35.227 20.511

Reforco de equipa -
Analista/Programador
Despesas com Pessoal

Software informatico 2013 135.477 135.477 78.882

Pessoal Técnico 2013

Técnico do Instituto de e 91.572 34.141 19.879
Informatica, IP

Interno 2014

Informacédo Publica / Instituto de Informatica Pagina 79



10.2.2. Execucédo das Operagdes SAMA

Desde 2008 que o Instituto acompanha a execucdo de diversas operacfes SAMA. A 31 de
dezembro de 2013 registam-se 13 operacdes em curso em diversos estados de execucao, conforme

se resume no quadro abaixo.

As operacbes SAMA que se encontram em plena execucdo séo a IBeR, iniciada em 2012, e a
GPTIC e CGPI, ambas iniciadas em 2013. Estas operac¢des tém continuidade em 2014.

As restantes operacdes, encontram-se num estado mais avancado de execugdo, com inicio em

2008, estando em fase de conclusdo ou concluidas a 31 de dezembro de 2013.

Figura 55 - OperacGes em curso de 2008 a 2013

ASU (3584) I - Concluida a 31/12/2013 - aguarda-se reembolso final.

DPN (1872) 1 - Concluida a 31/12/2013

PORTAL (3608) I - Concluida a 31/12/2013 - aguarda-se reembolso final.

PCF (3590) 1 - Concluida a 31/12/2013 - aguarda-se reembolso final.

CC (1874) 1 - Concluida a 31/12/2013 - aguarda-se reembolso final.
Submetidas todas as despesas realizadas, aguarda-se reembolso

GO PRO (3560) ISS 1 final do FEDER. Encontra-se em analise no &mbito de uma visita

de acompanhamento por parte da AMA.

Submetidas todas as despesas realizadas, aguarda-se reembolso
UNICA (3575) ISS 1 final do FEDER. Encontra-se em analise no &mbito de uma visita

de acompanhamento por parte da AMA.

Submetidas todas as despesas realizadas, aguarda-se reembolso

IECC (7958) AMA Il; ACSS final do EEDER.
. Submetidas todas as despesas realizadas, aguarda-se reembolso
FWSC-I (7959) AMA Il; ACSS final do EEDER.
DGAE;
PMA (5651) AMA DGC; ISS;  Desisténcia em outubro de 2013.
|
IBeR (22981) 1 ISS Em execucgao.
GPTIC (33181) 1 - Em execucgao.
CGPI (37548) I - Em execucéo. Assinatura do termo de aceitagdo a 19/12/2013.

Tendo em conta o inicio das operagcfes cofinanciadas nos diversos anos, 0 montante total elegivel
programado perfaz a quantia de 11.756.563 euros. As despesas realizadas ao longo desses anos
atingiram os 7.977.917 euros, correspondente a uma percentagem de pagamentos de 67,9%.
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Em face das despesas realizadas, verifica-se, a 31 de dezembro de 2013, uma elevada
percentagem de pedidos de reembolso submetidos a AMA, atingindo os 75,2%. A diferenca para
0s 100% diz respeito as despesas pertencentes & operacdo GPTIC, cujos pagamentos foram

realizados no Ultimo més do ano.

O Instituto de Informatica recebeu do Instituto Financeiro para o Desenvolvimento Regional, I.P.
(IFDR) o montante de 2.551.050 euros, correspondente a parte comparticipada pelo FEDER, que
representa 42,5% das despesas apresentadas a AMA. Na medida da conclusdo dos processos de
pedidos de reembolso, esta percentagem tendera para 58,2%, taxa média de cofinanciamento das

operacoes.

O quadro seguinte sintetiza todas as operacdes SAMA e identifica 0s montantes aprovados,

executados, submetidos e reembolsados desde o inicio das operagdes.

Figura 56 - Resumo Plurianual das Operagoes SAMA (2009 a 2013)

€m euros

ASU (3584) 538.762  58,2% 313.694 412.896 76,6% 412.896 228.388
DPN (1872) 2.014.000  58,2% 1.172.652  2.201.973  109,3% 2.201.973 1.282.099
GO PRO (3560) 919.526  58,2% 535.394 351.579 38,2% 351.579 181.288
PORTAL (3608) 419.922  58,2% 244.499 416.107 99,1% 416.107 230.165
UNICA (3575) 1.244.336  58,4% 726.476 925.395 74,4% 925.395 0
PMA (5651) 844931  58,2% 492.003 0 0,0% 0 0
IECC (7958) 510.589  58,2% 297.316 296.960 58,2% 296.960 172.905
FWSC-1 (7959) 560.878  58,2% 326.599 366.921 65,4% 366.921 207.189
PCF (3590) 320.175  58,2% 186.422 407.200  127,2% 407.200 177.101
CC (1874) 43.300 58,2% 25.211 62.774  145,0% 62.774 23.951
IBeR (22981) 1.149.561  58,2% 669.332 82.377 7,2% 82.377 47.964
GPTIC (33181) 3.000.000  58,2% 1.746.750  2.453.734 81,8% 472.185 0
CGPI (37548) 190.583  58,2% 110.967

10.3. Resultado Liquido

O exercicio de 2013 encerrou com um apuramento de Resultado Liquido positivo no montante de
2.270.582 euros.

O Resultado Liquido apurado estd afetado pela contabilizacdo de despesas de investimento no
valor total de 11.268.081 euros financiadas pelo Fundo de Capital do Orgamento de

Administracdo da Seguranca Social e contabilizado como Proveitos Extraordinarios, de acordo
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com as normas contabilisticas do Plano Oficial de Contabilidade das Instituicdes do Sistema de
Solidariedade e de Seguranca Social (POCISSSS).

Aquele resultado estd, também, afetado pelo total de Amortizagdes do Exercicio no montante de
12.109.681 euros.

N&o tendo o Instituto de Informaética qualquer atividade de exploracdo, o resultado apurado no

exercicio € meramente contabilistico em consequéncia da aplicacdo das normas do POCISSSS.

Em termos homdlogos, a demonstracdo de resultados evidencia um acréscimo de 28,13% face a

2012, tal como se verifica no mapa abaixo “Demonstra¢des de Resultados (sintese)”.

De seguida, explica-se, de forma resumida, as variagdes mais significativas, constantes na

respetiva demonstracao:
e Contas 62 — Fornecimentos e servicos externos e 64 Custos com Pessoal

Neste grupo de contas verifica-se um acréscimo 26,75%, percentagem influenciada pelos custos
com pessoal quer ao nivel de vencimentos quer ao nivel de encargos sociais. [Vide 3.1.

Orcamento inicial e revisdes orgamentais — Despesas com Pessoal].

No que se refere a fornecimentos e servigos externos, verifica-se uma reducdo de custos, situagao
ainda decorrente dos impactos da legislacdo produzida na sequéncia do Programa de Assisténcia

Econdmica e Financeira em que o pais se encontra.

e Conta 63 -Transferéncias correntes concedidas e prestagdes sociais

Os custos registados na presente conta referem-se aos subsidios atribuidos ao CCD, verificando-se
um decréscimo de 19,23%, em comparacdo com 2012. As transferéncias sdo definidas,
regulamentadas e autorizadas por despacho do membro do Governo responsavel pela area da
seguranca social, com base em critérios transparentes e objetivos, de acordo com o Despacho n.°
9739/2013, de 24 de julho.

e Conta 65 Outros Custos e Perdas Operacionais

A variacdo obtida deve-se sobretudo a insercdo de custos no ambito do programa de Estagios

Profissionais na Administracdo Publica Central (PEPAC), bem como ao pagamento de taxas de
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justica no ambito de processos de injuncao instruidos em 2013.

o Conta 71 Vendas e prestacdes de servicos

Na presente conta verifica-se um acréscimo substancial na prestacdo de servigos, atingindo os
2.227,67% face ao ano anterior. Esta situacdo deve-se ao alargamento de funcGes de prestacdo de
servigos prevista na alinea 1) do n° 2 do artigo 3° do Decreto-lei 196/2012, de 23 de Agosto,

preconizada através da celebracéo de protocolos com outras entidades publicas, nomeadamente:

e (Camara dos Solicitadores — no &mbito de consulta de base de dados;

e Agéncia para a Modernizacdo Administrativa (AMA) — referente ao projeto Sistema de
Informacé&o para a Gestédo do Atendimento (SIGA);

e |Instituto de Desenvolvimento Social dos Acores (IDSA) — referente a prestacdo de
servicos de alteracdes a programas informaticos do SIS;

e |Instituto de Emprego e Formacdo Profissional (IEFP) — referente a disponibilizacdo de
instalacGes e infraestrutura técnica do Centro de Contacto;

e Instituto Nacional para a Reabilitacdo (INR) — Referente a prestacdo de servicos de
desenvolvimento de software no ambito do Sistema de Atribui¢cdo de Produtos de Apoio
(SAPA).

Conta 74 Transferéncias e subsidios correntes obtidos

Esta conta teve um acréscimo em valor efetivo correspondente a 6.002.185 euros, significando
uma aumento de 38,98% comparativamente com o ano de 2012. Este aumento deve-se ao
cumprimento do protocolo celebrado com a Autoridade para as Condicdes de Trabalho (ACT),
referente a gestdo suporte técnico da infraestrutura da rede de dados e comunicagdes; ao
aumento dos valores financiadas pelo Fundo de Administracdo do Orcamento de
Administracdo da Seguranca Social e pelo acréscimo dos valores dos projetos cofinanciados

pela AMA no &mbito de operacdes SAMA correspondente a parte de despesas correntes.

e Conta 79 Proveitos e ganhos extraordinarios

A variagdo verificada deve-se ao aumento de valor de transferéncias realizadas pelo IGFSS

para financiamento das despesas de capital; ao acréscimo dos valores dos projetos
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cofinanciados pela AMA no ambito de operacbes SAMA correspondente a parte de despesas

de capital.
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Figura 57 - Demonstragdo de resultados (sintese)

Demonstracdo de Resultados (sintese)

Unidade Monetdria: EUR

Exercicio Evolugdo
POCISSSS 2012/2013
2013 2012 (%)
Custos e Perdas
61 cMVMC
Mercadorias 0,00 0,00
Matérias 0,00 0,00 0,00 0,00
62 Fornecimentos e servigos externos 6.709.059,31 7.273.406,24
64 Custos com o pessoal:
641+642 | Remuneragdes 10.180.595,73 6.563.228,98
643+648 | Encargos Sociais:
Pensdes 49.514,75 12.104,51
Outros 2.360.074,94| 19.299.244,73 1.377.291,45| 15.226.031,18 26,75%
63 Transferéncias correntes concedidas e
prestacdes sociais 19.919,00 19.919,00 24.661,60 24.661,60 -19,23%
66 AmortizagBes do exercicio 12.109.681,33 15.380.570,55
67 Provisdes do exercicio 0,00| 12.109.681,33 0,00| 15.380.570,55 -21,27%
65 Outros Custos e perdas operacionais 28.461,53 28.461,53 3.659,66 3.659,66 677,71%
(A) 31.457.306,59 30.634.922,99 2,68%
68 Custos e perdas financeiras 3.707,40 3.259,69
(C) 31.461.013,99 30.638.182,68 2,69%
69 Custos e perdas extraordinarias 21.323,59 13,09
(E) 31.482.337,58 30.638.195,77 2,76%
88 Resultado Liquido do exercicio 2.270.581,88 -4.295.593,47( -152,86%
33.752.919,46 26.342.602,30 28,13%
Proveitos e Ganhos
71 Vendas e prestagdes de servigos
Vendas de mercadorias 0,00 0,00
Vendas de produtos 0,00 0,00
Prestac¢®es de servigos 559.285,57 559.285,57 24.027,68 24.027,68| 2227,67%
72 Impostos e taxas 0,00 0,00
Variagdo da produgdo
75 Trabalhos para a prépria entidade 0,00 0,00
73 Proveitos suplementares 0,00 0,00
74 Transferéncias e subsidios correntes obtidos:
741 Transferéncias - Tesouro 0,00 0,00
742+743 |Outras 21.400.184,92 15.397.999,42
76 Outros proveitos e ganhos operacionais 0,00| 21.400.184,92 0,00| 15.397.999,42 38,98%
(B) 21.959.470,49 15.422.027,10 42,39%
78 Proveitos e ganhos financeiros 1,95 1,95 1,75 1,75
(D) 21.959.472,44 15.422.028,85 42,39%
79 Proveitos e ganhos extraordinarios 11.793.447,02| 11.793.447,02 10.920.573,45| 10.920.573,45 7,99%
(F) 33.752.919,46 26.342.602,30 28,13%
RESUMO:
Resultados Operacionais: (B) - (A) = -9.497.836,10 -15.212.895,89 -37,57%
Resultados Financeiros: (D-B) - (C-A) = -3.705,45 -3.257,94 13,74%
Resultados Correntes: (D) - (C) = -9.501.541,55 -15.216.153,83 -37,56%
Resultados Liquidos do Exercicio: (F) - (E) = 2.270.581,88 -4.295.593,47| -152,86%
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10.4. Publicidade Institucional

A Resolucéo do Conselho de Ministros n.° 47/2010 prevé o reforco da transparéncia da atividade
de aquisicdo de espacos publicitarios, bem como a inclusdo nos relatorios de atividades anuais de
uma seccdo especifica, contendo de forma sintética uma analise das acdes de publicidade

institucional desenvolvidas.

Em 2013, os encargos com publicidade decorrentes de obrigacbes legais, no ambito da
publicitacdo de anuncios na imprensa e no Diario da Republica, totalizaram o montante de
7.781,65 euros, descriminados da seguinte forma:

e Publicitacdo no Diério da Republica de procedimentos concursais, avisos de mobilidade
interna e aposentacdes:

= |Imprensa Nacional Casa da Moeda - 4.160,53 euros.
e Publicitagdo na imprensa de recrutamento de pessoal:

= Correio da Manha — 1.456,32 euros;
= |Impresa Publishing, S.A. — 2.164,80 euros.

Informacdo Pudblica / Instituto de Informatica Pagina 86



del|eAroINy




11. Avaliacao Final

Sintetizam-se de seguida os principais resultados de 2013, como enquadramento para a avaliacdo

final proposta para o Instituto de Informatica (ver igualmente o ponto n.° 2 onde sdo apresentados

os principais indicadores do desempenho do Instituto de Informatica em 2013):

e Consolidacdo de produtos e servicos

Foi assegurada disponibilizacdo de novos servigos ao nivel do SISS, quer para dar
resposta a novas solicitagbes dos clientes ou na sequéncia de alteragOes
legislativas, quer para assegurar a manutencdo evolutiva e corretiva dos sistemas
em producéo;

Foram disponibilizados novos produtos e servicos no ambito do sistema de
relacionamento, ao nivel da Seguranca Social Direta, Portal da Seguranca Social e
Centro de Contacto da Seguranca Social — VIA Seguranca Social;

Verificou-se a consolidacdo dos Datamarts e da informacéo para suporte a gestéo,
bem como a extensdo dos protocolos e parcerias com outros organismos da AP no
dominio dos processos de interoperabilidade e interconexao de dados;

Assinala-se igualmente a prestacdo de servicos a outros organismos da AP no
ambito da gestéo e desenvolvimento de solugdes desenvolvidas;

Verificou-se uma melhoria ao nivel da gestdo da infraestrutura global, com a
consolidacdo da operacdo dos Datacenters e a integracdo da infraestrutura de
outros organismos no modelo de governacdo de Sl e de infraestrutura;

Registou-se também uma consolidacdo nos processos de qualidade de dados e ao
nivel do sistema de informacdo financeiro, sobretudo no dominio das interfaces
com outros subsistemas e com outros organismos do MSSS.

e Avaliagdo e Monitorizacéo do Servigo e da Satisfagdo das Partes Interessadas

Os resultados da satisfacdo dos clientes registaram um indice global de satisfacéo
de 3,1, mantendo a estabilidade face a meta de 3,5, numa conjuntura marcada por
importantes alteracOes legislativas com a entrada em producdo de alteracOes
“maiores” no SISS, com impacto real no utilizador final (organizagéo do trabalho
e necessidade de adaptacao a novas regras do negocio);

Realcam-se a este nivel os excelentes resultados ao nivel da satisfacdo dos
clientes com a qualidade e importancia da formacdo (presencial e e-Learning) e
com a importancia dos SISS para a capacidade e qualidade do trabalho/eficiéncia,
bem como com a qualidade do servico de infraestrutura;

Registou-se um nivel de satisfacdo média de 4,69 na resolucdo de incidentes e
pedidos de servigo, face a uma meta de 3,75;
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A disponibilidade média dos servico de prestados no ambito do catalogo de
servigos foi de 97,34%;

Ainda neste ambito, melhoraram-se as praticas de diagndstico de necessidades de
formacéo; 56% de colaboradores frequentaram pelo menos uma acéo de formacéo
em 2013.

e Melhoria e desenvolvimento do sistema de gestéo integrado

O modelo de governacdo de Sl esta mais consistente, facto que vai sendo
confirmado pelas auditorias externas, com resultados acima da média da AP;

No ambito das Auditorias internas todas as acGes de melhoria e observacdes
foram integradas no plano global de acGes de melhoria, preventivas e corretivas,
que desde 2009.

Prosseguiu-se a acreditacdo da bolsa de auditores internos de acordo com o0s
referenciais internacionais, bem como a consolidagdo do procedimento e
metodologia de avaliagcdo dos auditores.

Ao nivel das politicas e praticas de gestdo da seguranca da informacdo foi
assegurada a compliance para manter a confidencialidade, integridade e
disponibilidade da informacéo;

As politicas, processos e procedimentos foram revistos continuadamente no
ambito dos procedimentos de melhoria continua do SGI.

e Resultados globais (BSC)

O resultado global do BSC foi de 97,0%, tendo sido superados dois dos objetivos
estratégicos para 2013, e registando um desvio face a meta em 4 objetivos;

Nas perspetivas com maior peso — contribui¢do corporativa (60,0%) e utilizadores
(20,0%) os objetivos foram, respetivamente, cumprido 97,0% e 93,0% de
concretizacao.

Resultados do QUAR 2013

O resultado global do QUAR foi de 96,0%.

Figura 58 - Resultado global do QUAR do Instituto de Informética 2013

incumprimentc

96%
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As metas foram superadas ao nivel dos objetivos de eficacia: 93,0% e cumpridas ao nivel da
eficiéncia: 104,0% e da qualidade: 94,0%.

11.1. Mencéo proposta

Com base na avaliacdo do desempenho no d&mbito do SIADAP 1 (Subsistema de Avaliagdo do
Desempenho dos Servicos da Administragdo Publica) e do respetivo QUAR 2012, o Instituto de
Informaética propde um nivel de “Desempenho Bom”, de acordo com o n.° 1, do artigo 18.°, da Lei
n.° 66-B/2007, de 28 de Dezembro.

Tal como foi mencionado os resultados do QUAR ao nivel dos objetivos de eficécia, eficiéncia e
qualidade, apresentam todas as taxas de concretizagdo muito perto dos 100 por cento, ou seja, no
nivel “Bom”, tendo sido cumpridos os parametros de avaliacdo, com uma avaliacdo final de
92,0%.
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12. Anexos
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ANEXO n.’ 1 — Definicoes (Glossario e Acronimos)

Termo ou

Acrénimo

Descrigédo

AAC Area de Aquisicdes e Contratos

ACEEP Acordo Coletivo de Entidade Empregadora Pablica n° 7/2011, de 8 de Julho
ACT Autoridade para as condig¢des de Trabalho

ACT INFRA Atualizacdo da Infraestrutura tecnoldgica

ADOP Subsistema de Adocéo

ADSE Direcdo Geral de Protecdo Social aos Funcionarios e Agentes da Administracdo Publica
AF Agregados Familiares

AFA Avrea Financeira e Administrativa

AJUDIC Subsistema de Apoio Judiciario

AM Acdo de melhoria

AMA Agéncia para a Moderniza¢do Administrativa, IP.

AP Administragdo Pablica

APEF Alargamento de Penhoras em Execugdo Fiscal

APQ Associacdo Portuguesa para a Qualidade

ARe Avrea de Recursos e-Learning

ARH Area de Recursos Humanos

ASCO Avrea de Sistemas Centrais e Operacdes

ASG Area de Suporte & Gestdo

ASGB Subsistema de Ag¢do Social — Médulo de Gestdo de Beneficiarios
ASIP Acdo Social Interface Parceiros

ASR Avrea de Suporte ao Relacionamento

ASU Avaliagdo de Sistemas nos Utilizadores

BAM Business Activity Monitoring

BD Base de Dados

Bl Business Intelligence

BPA Business Process Analysis

BPM Business Process Model

BSC Balanced Scorecard

CAB Change Advisoy Board

CAE Classificagdo da Atividade Econémica

CAF Common Assessment Framework

CAM Complemento de Apoio & Maternidade

CCAS Conselho Coordenador de Avaliagdo dos Servigos

CCM Centro de Comunicagdo Massiva

CCSI Conselho Coordenador de Seguranga da Informacao

CD Conselho Diretivo

CESD Cartdo Europeu do Seguro de Doenga

CGA Caixa Geral de Aposentacfes

CIMO Centralizacdo de impressdo massiva de outputs

CIT Certificado de Incapacidade Temporaria

CNA Comissdo Nacional de Acompanhamento

CNP Centro Nacional de Pensdes

CNPCJR Comissdo Nacional de Protecéo de Criancgas e Jovens em Risco
CO Subsistema de Contra Ordenagdes

Cobit Control Objectives for Information and related Technology
CPCJ Comisséo de Protecdo de Criangas e Jovens

CPM Corporate Performance Management

CRC Projeto do Cddigo para os Regimes Contributivos do Sistema Previdencial de Seguranga Social
CRGE Companhias Reunidas de Gas e Eletricidade

CSlI Complemento Solidario para ldosos

CSOCIIAL Projeto Compromisso Sociial

CTFP Copntrato de Trabalho em Fung@es Publicas

CTT Correios de Portugal
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Termo ou

Acrénimo Descricéo
DAG Departamento de Administragdo-Geral
DASET Departamento de Arquitetura de Sistemas e Estratégia Tecnoldgica
Database Vault Framework de Seguranca para o sistema de gestdo de base de dados
DC Datacenter
DDP Documento de Definicéo de Projeto
DES Desemprego
DGAEP Direcdo Geral da Administragdo e Emprego Publico
DGEG Direcdo Geral de Energia e Geologia
DGERT Direcdo Geral do Emprego e das Relagdes de Trabalho
DGES Direcdo Geral do Ensino Superior
DGI Departamento de Gestdo de Informagéo
DGITA Direccdo-Geral de Informatica e Apoio aos Servigos Tributarios e Aduaneiros
DGO Dire¢do Geral do Orgamento
DGSS Direcdo Geral da Seguranga Social
DL Decreto-Lei
DOSAC Departamento de Operagdes de Sistemas e Apoio a Clientes
DPAQ Departamento de Planeamento, Auditoria e Qualidade
DPN Desmaterializacdo dos Processos de Negdcio
DR Declaracdo de Remuneracdes
DRI Declaracdo de Remuneragdes por Internet
DRO Declaracdo de Remuneragdes Online
DSAEFPRL Departamento de Solucgdes Aplicacionais do Emprego, Formagdo Profissional e Relacdes Laborais
DSASSR Departamento de Solucgdes Aplicacionais da Seguranca Social e Reabilitacdo
DSAT Departamento de Solugdes Aplicacionais Transversais
DSC Declaracdo de Situagdo Contributiva
EAQ Equipa de Auditoria e Qualidade
ECM Enterprise Content Management
EDP Energias de Portugal
EESSI European Electronic Signature Standardization Initiative
EFQM European Foundation for Quality Management
ENE Entidades N&o empregadoras
EPAL Empresa Portuguesa de Aguas Livres
ERSS Entidade Relevante para a Seguranga Social
ETL Extraction, Transform, Load
ETSI Equipas Técnicas de Seguranca da Informacdo
e-valorRH Sistema de Gestdo de Recursos Humanos
FAQ Frequently Asked Questions
FEDER Fundo Europeu de Desenvolvimento Regional
FEFSS Fundo de Estabilizagdo Financeira da Seguranca Social
FGS Fundo de Garantia Salarial
FRAB Consolidacdo e Alargamento do processo de integracdo a sistemas representativos
GC Gestdo de Contribuigdes
GD Gestdo documental
GD23 Cadigo associado ao template / oficio da DGSS relativo ao subsistema de Desemrpego
GDS Gestdo DeclaracBes de Servico
GEP Gabinete de Estratégia e Planeamento do MSSS
GERA Gesto de Emissdo de Recibos de Atendimento
GESRISP Subsistema de Gestdo dos Riscos Profissionais
GIEC Gestdo Integrada de Exposicoes do Cidaddo
GIL Subsistema de Gestdo de Ilicitos
GLASSFISH Servidor de aplicagdo desenvolvido pela Sun Microsystems
GOISS-GF Projeto de gestdo por objetivos - Gestdo Financeira
GO-PRO/GF Reengenharia de processos do ISS no SIF
GO-PRO-GOISS Gestdo por Objetivos
GR Subsistema de Gestdo de Remunerac¢des
GREF Gestdo de Revertidos em Execucgéo Fiscal
GREND Sistema de Gestdo de Rendimentos
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Termo ou

Acrénimo Descricao
GRI Gestdo de Relagdes Internacionais
GT Gestdo de Tesourarias
GTE Gestdo de Taxas Especiais
HTML HyperText Markup Language
IAF SIF Integracdo automética de faturagéo no SIF
IDQ Subsistema de Identificagdo e Qualificacio
IEFP Instituto de Emprego e Formagdo Profissional
IGF Inspecdo Geral de Finangas
IGFCSS Instituto de Gestdo de Fundos de Capitaliza¢do da Seguranca Social
IGFSE Instituto de Gestdo do Fundo Social Europeu
IGFSS Instituto de Gestdo Financeira da Seguranga Social
IGMSSS Inspecdo-geral do MSSS
IHRU Instituto da Habitagdo e Reabilitagdo Urbana
ILM Information Lifecycle Management
INE Instituto Nacional de Estatistica
INR Instituto Nacional para a Reabilitacdo
IPSS Instituicdo Particular de Solidariedade Social
IRE Instituto Regional do Emprego
IRS Imposto sobre Rendimento de Pessoas Singulares
ISACA Information Systems Audit and Control Association
1SO International Organization for Standardization
ISR Iniciativa “Instituto Socialmente Responsavel”
ISS Instituto de Seguranca Social, I.P.
IST Instituto Superior Técnico
IT Infraestrutura tecnoldgica
ITIL Information Technology Infrastructure Library
ITMTSS Integracdo das infraestruturas de IT no MTSS
ITPT Impedimentos Temporarios para o Trabalho
JCAPS Java Composite Application Platform Suite
KPI Key Performance Indicator
LOE Lei do Orgamento de Estado
LVCR Lei dos Regimes de Vinculacdo de Carreiras e de RemuneracBes dos Trabalhadores que exercem
Funcdes Publicas
MEE Ministério da Economia e do Emprego
MEID Ministério da Economia, Inovacdo e Desenvolvimento
MF Ministério das Finangas
MISI Gabinete Coordenador do Sistema de Informacdo do Ministério da Educacédo
MS Microsoft
MSSS Ministério da Solidariedade e da Seguranca Social
MSTR Aplicacdo Microstrategy
MTSS Ex - Ministério do Trabalho e da Solidariedade Social
NIF NUmero de Identificacdo Fiscal
NISS Numero de Identificacdo da Seguranca Social
NP Norma Portuguesa
NPSS Novo Portal da Seguranca Social
OCIP Orcamentos e Contas de IPSS
OE Orgamento de Estado
0OGC Office for Government Commerce
OLA Operational Level Agreement (acordo de nivel de servico interno)
ONI Organismo Nacional de Informatica
PA Plano de atividades
PC Pessoa Coletiva
PCIPSS-SNC Plano Contabilidade das IPSS - Sistema de Normalizagdo Contabilistica
PCN Plano de Continuidade de Negdcio
PCR Prova de Condicdo de Recursos
PDCA Plan-Do-Check-Act
PEC-TC Prestacdo Eletronica de Contas ao Tribunal de Contas
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Termo ou

Acrénimo Descricao

PESI Plano Estratégico de Sistemas de Informacéao

PF Prestacbes Familiares

Pl Plataforma de interoperabilidade

PICS Plano Institucional de Consumo Sustentavel

PIR Post Implementation Review

PMA Plataforma multicanal de atendimento

POAT Projeto relativo ao Impacto dos Acordos de Inser¢do no Desempenho do RSI

POCIQ Portal do Conhecimento para a Inovacdo e Qualidade do ex-MTSS

POECD Plano de Operacionalizagdo do Exercicio de Cargos Dirigentes

POFC Programa Operacional Fatores de Competitividade

POPH Programa Operacional Potencial Humano

PORDATA Base de dados sobre Portugal contemporaneo

PPD Plano de Preservacéo Digital

PREMAC Plano de Redugdo e Melhoria da Administracdo Central do Estado

PS Pessoa Singular

PSE Provas Escolares

PSISS Politica de Seguranga da Informagdo da Seguranga Social

PSISS-D Politica Detalhada de Seguranga da Informacdo da Seguranga Social

PT Portugal Telecom

PTN Postos de Trabalho Necessarios

PTS Projeto Territdrios Sustentaveis

QLF Subsistema de Qualificacdo de Pessoas Singulares

QREN Quadro de Referéncia Estratégico Nacional

QUAR Quadro de Avaliagdo e Responsabilizacdo

RAE Recognised for Excellence

RA Relatério de Atividades

RACI Matriz de responsabilidades no @mbito da gestdo por processos
R:Responsible; A:Acountable; C:Consulted; I: Informed

RADAR Framework de suporte a autoavaliagdo com o0 Modelo de Exceléncia da EFQM
R:Resultados; A: Abordagens; D: Desdobramento; AR: Avaliacio e Refinamento

RCTFP Regime do Contrato de Trabalho em Fungbes Publicas

RH Recursos Humanos

RPC Regime Publico de Capitalizagdo

RP1/PIR Revisdo P6s Implementagdo ou Post Implementation Review

RSI Rendimento Social de Inserg¢éo

SAC Subsidio de Apoio Complementar (Satude, Transportes, ...)

SAF Sistema de apoio a Fiscalizagdo

SAMA Sistema de Apoios a Modernizacdo Administrativa

SAP Software de Gestdo de Negocios com 0 nome da empresa criadora

SAP-CO Médulo SAP — Contabilidade

SAP-PS Subsistema SAP — Project System

SAP-RH Médulo SAP — Recursos Humanos

SCARE Apoio Social a Carenciados

SEF Sistema de Execugdes Fiscais

SEPA Single Euro Payments Area

SESS Sistema Estatistico da Seguranca Social

SETTAS Férum de participacdo e debate dos colaboradores do Instituto de Informética para identificacdo de
acOes de melhoria em todos os niveis da organizagao

SGAE Sistema de gestdo de Arquivos Eletronicos

SGI Sistema de Gestdo Integrado do Instituto de Informatica

SGMSSS Secretaria-Geral do MSSS

SGQ Sistema de Gestdo da Qualidade

SGR Sistema de gestdo do relacionamento

SGRS Sistema de Gestdo da Responsabilidade Social

SGSI Sistema de Gestdo da Seguranca da Informacédo

SGSI-SS Sistema de Gestdo da Seguranca da Informagdo da Seguranca Social

SGSTI Sistema de Gestdo de Servicos de tecnologias de Informagao

SH&ST Seguranca, Higiene e Satde no Traablho
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Termo ou

Acrénimo Descricao

Sl Sistema de Informacéo

SITI Sistema de Informacdo/Tecnologias de Informagédo

SIADAP Sistema Integrado de Avaliacdo do Desempenho da Administracdo Publica

SI-ATT Sistema de informac&o da Assessoria Técnica a Tribunais

SICC Sistema de Informacdo das Contas Correntes - gere as contas correntes dos beneficiarios da Seguranca
Social

SID Sistema Integrado de Divida

SIF Sistema de Informacdo Financeira

SIG Sistema de Informagdo de Gestdo

SIGA Sistema Integrado de Gestdo do Atendimento

SINAC Sistema de informac&o de aquisi¢Oes e contratos

SIPSC Sistema de Informacdo dos Beneficiarios (Individuo/Familia) que recorrem ao Atendimento /
Acompanhamento Social

SIRH Sistema de Informacdo de Recursos Humanos

SISS Sistema de Informacédo da Seguranca Social

SLA Service Level Agreement — Acordo de Nivel de Servigo

SNC Sistema de Normalizagdo Contabilistica

SOA Service-oriented architecture (Arquitetura Orientada a Servigos)

SS Seguranca Social

SSAUDIT Projeto para Upgrade para a nova versdo do Audit Vault

SSD Seguranga Social Direta

SSRAA Seguranga Social da Regido Autdnoma dos Acores

SViI Sistema de Verificacdo de Incapacidades

SVN Ferramenta Subversion

SWOT Ferramenta de andlise de: Pontos Fortes, Pontos Fracos, Ameagas e Oportunidades

B Terabyte

TC Tribunal de Contas

TCO Trabalhador por Conta de Outrém

THAI Tratamento de Histérico e Acessibilidade de Informacéo

Tl Tecnologias de informagdo

TIC Tecnologias da Informagdo e Comunicagdo

TIR Projeto ACTIR — Ajudas de Custo — Transportes Internacionais Rodovidrios

TLP Antiga designagdo para a empresa “Telefones de Lisboa de Porto”

TU Tesouraria Unica

TU CNP Tesouraria Unica — Centro Nacional de Pensdes

UE Unido Europeia

uiCc Unidades de Identificacdo e Qualificagdo

UNICA Definicdo do Modelo Integrado de Canais e Reengenharia de Processos e Monitorizagdo da Qualidade
da Informacdo

UNICA SGR Projeto Unica — Sistema de Gestdo do Relacionamento

UNIVA VMP Projeto Unica — Visita por Marcacio Prévia

UP Metodologia Unified Process

URM Universal Record Management

VMP Visita por Marcagao Prévia

WBS Web Service
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Lista de aplicacdes/Modulos em producéo em 31-12-2012

ADOP (AS) | Adocdo
AF Agregados Familiares
ATT Assisténcia Técnica a Tribunais
CAS Central Authentication Service
CDF Consulta de Dados das finangas
CE Citacdes Eletronicas
CMP Controlo de Monitorizag&o de Protocolos
CO Contra Ordenacdes
COOP (AS) | Cooperagao
CPA Cadigo Procedimento Administrativo
CPCJ Sistema de Gestdo de Prote¢do de Criangas e Jovens
CPF Controlo de Processos de Fiscalizagdo
Csl Complemento Solidario de Idosos
DES Desemprego
DMR Declaragdo Mensal de Remuneracdes
DRI Declaragdo de Remuneracdo pela Internet
FGS Fundo de Garantia Salarial
FRAB Framework Batch
Framework [ Framework
FRAW Framework Web
GAD Gestao de Assinatura Digitais
GC Gestéo de Contribuicoes
GD Gestdo Documental
GDS Gestao de Declaragéo de Servigo
GESRC Gestdo de Rendas de Casa
GESRISP | Gestéo de Riscos Profissionais
GFCT Gestdo de Fundos e Compensacgédo do Trabalho
GFORM Gestéao de Formacéao
GIL Gestdo de llicitos
GPARES Gestdo do Projeto Pares
GMD Gestao de Modelos Documentais
GME Gestéo de Medidas Especiais
GR Gestéo de Remuneragdes
GRAPP Gestdo de Remuneragdes
GRS Gestao Regras de Sistemas
GT Gestdo Tesouraria
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GTE Gestdo Taxas Especiais
GTX Gestdo Taxas
GUS Gestdo de Utilizadores de Seguranca
1D Identificacéo
IDQ Identificacdo e Qualificacao
Ir:fgs}trigg:?cglezs Instituto Informatica e Estatistica da Seguranca Social
INQ INTERNET - INQUERITOS
ITPT Impedimentos Temporarios para Trabalho
LNES Linha Nacional de Emergéncia Social
LOFF Layoff
MIA Manutencdo Informacédo Auxiliar
MD Méscara de Dados
MICAP Modulo Integrado de Canais de Pagamento
NPSS2 Novo Portal Seguranca Social 2
OCIP Orgamento e Contas IPSS
PAS Prestagdo de Acao Social
PC Pessoa Coletiva
PCAAC Programa Comunitario de Ajuda Alimentar a Carenciados
PCF Plataforma de Combate a Fraude e Evaséo
PCHORA Empresa na Hora
PF Prestacdo Familiar
PG Prestacdes gerais
Pl Plataforma de Integracéo
PPCJ (AS) | Promogao e Protecao Crianga/ Jovem
PS Pessoa Singular
QGEN Qualificagdo Genérica
QLF Projeto de Qualificacéo
RPC Regime Publico de Capitalizagdo
RSI Rendimento Social de Insercao
SAF Sistema de Apoio a Fiscalizacao
SAPA Sistema de Atribuicdo de Produtos de Apoio
SEF Sistemas de Execucdo Fiscal.
SGBF Sistema de Gestéo Beneficios Fiscais
SGO Sistema de Gestéo de Outputs
SGI Sistema de Gestéo de Iniciativas
SICC Sistema Integrado de Conta Corrente
SID Sistema de Integracdo da Divida
SIATT Sistema de Informacao de Assessoria Técnica aos Tribunais
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SPMC Sistema de Pagamento Multibancoe CTT
SSD Seguranca Social Direta
SSN Servico de Suporte ao Negocio
Svi Sistema de Verificagdo de Incapacidades
THAI Tratamento do Histdrico e Arquivo
TC Tratamento de Créditos
Webserv Web Services
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ANEXO n.° 2 — Resultado BSC 2013

Concluida

Concluida <100%

Desvio significativo

Indice de cores:

Grau Data Data
Iniciativas por Perspetiva e Objetivo cumprimento Inicio Fim
da meta (%) (prev) (prev)

Apredizagem e Inovagéo

Promover a comunicagao e envolvimento das pessoas e desenvolvimento das suas competéncias

Execucéo do Plano de Comunicagdo e Imagem Corporativa 116,5 1-Jan 31-Dez
Execucéo do Plano de Responsabilidade Social 120,0 1-Mar 31-Dez
Execucéo do Plano de Formagéo do Instituto de Informatica 1429 1-Mar 31-Dez

Contribuicao Corporativa
Concretizar o plano sectorial do MSSS para o GPTIC e reduzir as despesas TIC

Utilizacdo de VolIP entre locais da Seguranga Social (roll-out global) - GPTIC 100,0 1-Jan 31-Dez
Virtualizagao e consolidagéo de servidores em Private Cloud do MSSS (GPTIC) 117,7 1-Jan 31-Dez
Renegociacdo/implementagéo contrato de comunicagoes 100,0 |\l/|sa-r 31-Dez
Advanced Compression (GPTIC) 150,0 ,\lﬂsz;i 31-Dez
Gestdo de Identidades (IDM) 100,0 18-Fev | 30-Jun

Gestédo e monitorizagao de forma integrada de todos os produtos SOA e Weblogic no OEM (Packs OEM

para Adm. e Monit. SOA + Weblogic) - GPTIC 1250 1-Jul 31-Dez
Apoio Técnico aos Tribunais Fase 3 0,0 1-Mar | 31-Dez
Desenvolver novos projectos aplicacionais, arquitectura tecnolégica, qualidade de dados e

informac&o de gestdo, promovendo a melhoria da capacidade de entrega

Evolucéo do Smartdocs 100,0 1-Mar 31-Out
Débitos Directos SEPA 90,0 1-Abr 31-Dez
Cadigo de Regime Contributivo (CRC) - decorrente da Lei n.° 110/ 2009 100,0 1-Jan 31-Dez
GFCT - Fundo de Compensagdo do Trabalho (FCT) e Fundo de Garantia de Compensacéo do Trabalho 100,0 15-Abr | 15-Out
(FGCT)

SSD - P~orte Tecnoldgico - Concretizacdo de POC e definigdo de linhas orientadoras de experiéncia de 100,0 19-Jun 1-Dez
utilizacdo

Carta Cheque SEPA 100,0 1-Fev 31-Dez
Sistema de Atribuigdo de Produtos de Apoio - SAPA 98,0 28-Jan 30-Jun
Desemprego de trabalhadores independentes 35,3 1-Jan 31-Dez
Implemgntar as novas funcionalidades no &mbito da Interface SEF SIF - componente de contribuicdes 100,0 2-Jan 15-Set
(Perspetiva SAP)

Digitalizacéo microgréafica (ECM) 75,0 1-Mar 31-Dez
Grau de Integragdo/Utilizagdo das Solucdes Transversais (FRAB, CCM, MPA, IMP-OFF) pelo SISS 150,0 1-Jan 31-Dez
Geragdo e extracdo da informacao estatistica a disponibilizar no site da SS (Novos contetidos) 100,0 1-Jan 31-Mar
Implementar as novas funcionalidades no mbito da Interface SEF SIF - componente de contribuices 100,0 2-Jan 15-Set
(Perspetiva SISS)

Disponibilizacéo da aplica¢do de Niveis de Servico - CNP 60,0 1-Mar 31-Dez
Desenvolvimento de dashboards no ambito do SISS 100,0 1-Jan 31-Dez
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Alteracdo a datamarts na sequéncia de alteracdes realizadas nos modelos operacionais do SISS ‘ 100,0 1-Jan ‘ 31-Dez

Implementar as novas funcionalidades no ambito da Interface SICC-SIF - Multibanco (12 fase) | 100,0 2-Jan | 15-Set
Integracdo das prestacdes geridas pelo Centro Nacional de Penses no SISS ‘ 95,2 1-Jan 31-Dez

Grau Data Data

Iniciativas por Perspetiva e Objetivo cumprimento Inicio Fim
da meta (%) (prev) (prev)

Processos Internos
Melhorar a eficiéncia interna

Actualizacédo da Plataforma de Gestéo por Processos (EasyVista) 1111 2-Fev 31-Dez
Otimizagao da performance das cadeias de carregamento dos datamarts 100,0 1-Jan 31-Dez
Indicadores Institucionais 100,0 1-Fev 21-Jun
Monitorizagao do plano global do SGI 100,0 1-Jan 31-Dez
Melhoria do Plano de Emergéncia Interno 100,0 1-Jan 31-Dez
Implementar um Workflow de processos de contratagdo (bens e servigos) 90,0 1-Mar 30-Jun
Auditoria interna ao cumprimento do PCN 100,0 1-Jan 31-Dez
Implementar um Sistema de Gestdo de Inventario 100,0 1-Mar | 31-Dez
PESI 2014-2016 75 2-Mai 31-Dez
Melhoria continua do sistema de gestao 100,0 1-Jan 31-Dez
Ocupagdo de postos de trabalho vagos no mapa de pessoal do Instituto de Informatica 91,3 1-Mar | 31-Dez
Execucéo do Plano de Sustentabilidade Ambiental e Energética 112,5 1-Mar | 31-Dez
Utilizadores

Melhorar o relacionamento com o cliente

Accdes de melhoria da Gestéao de Incidentes 100,0 1-Jan 31-Dez
Avaliagdo da satisfacdo dos servicos e produtos disponibilizados pelo Instituto de Informatica 88,6 1-Jan 31-Dez
Manutencéo evolutiva e correctiva do e-Valor 100,0 2-Jan 31-Dez
Manutengao evolutiva e correctiva da Gestdo Documental 100,0 2-Jan 31-Dez
Acbes de Formagéo a utilizadores/formadores 210,4 1-Jan 31-Dez
Reducéo do numero de reclamagdes do cliente sobre os incidentes ocorridos 133,3 2-Jan 31-Dez
Processos legislativos de troca de dados com entidades externas 100,0 1-Jan 31-Dez
Visita por Marcagao Prévia - Fase Instituto de Informéatica 100,0 8-Ago | 31-Dez
Grau de Satisfacdo dos Utilizadores com a resposta a incidentes e pedidos de servi¢o 104,4 1-Jan 31-Dez
Disponibilidade do Servigo de Seguranga Social Directa 99,0 1-Jan 31-Dez
Manutencéo evolutiva e correctiva do Ccenter 100,0 2-Jan 31-Dez
Racionalizar e rentabilizar infra-estruturas e comunicagdes

Actualizacdo do parque informatico e revisdo do Plano de Aquisigdes 1111 1-Jan 31-Dez
Implementacéo de redes Wireless nos edificios sede da Seguranga Social 36,8 16-Jan | 31-Dez
Solugdes de Backup (Renovagdo, consolidacéo e replicagéo de Backups) 17,7 2-Jan 31-Dez
Renovagcdo de Activos de rede dos Edificios Sede dos Centros Distritais 125,0 11-Fev | 31-Dez
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ANEXO n.° 3 — Resultado QUAR 2013

QUADRO DE AVALIAGAO E RESPONSABILIZAGAO - 2013
Servico: Instituto de Informatica, I.P.

Misséo: definir e propor as politicas e estratégias de tecnologias de informacédo e comunicacéo, garantindo o planeamento,
concepgao, execucao e avaliagcdo das iniciativas de informatizagéo e actualizagéo tecnol6gicado MSSS.

Objectivos estratégicos (OF):

OE1 Consolidar o Sistema de Informacdo da Seguranca Social
OE2 Melhorar asatisfagdo dos utentes do Sistemade Informagéo da Seguranga Social
OE 3 Melhorar a eficacia e eficiénciados processos internos

OE4 Enriquecer o capital humano

EFICACIA (50%) 20,6% | 32,4% | 71,6% | 92,8%
OB 1 Ponderagdo de 70% 16,9% | 24,2% 68,0% 89,7%
Capacidade de Entrega de Projectos
ind 1 Contratados = Numero de Projectos
n Entregues / Numero de projectos 80% 0 90% [ 26% 27,3% 43,5% 79,4%
Contratados na plataforma SISS
Peso  50%
Capacidade de Entrega de Projectos
Promover a melhoria da Contratados = Numero de Projectos
canacidade de entreqa de projectos Ind 2 Entregues / Numero de projectos 80% 0 90% 0% 0% 100% 100%
P €d prol Contratados na plataforma SAP
Peso  35%
Capacidade de Entrega de Projectos
nd 3 Contratados = Numero de Projectos
n Entregues / Numero de projectos 80% 0 90% [ 25% 70% 75% 100%
Contratados na plataforma SESS
Peso 15%
OB 2 Ponderagdo de 30% 29,0% | 51,7% 80,0% 100,0%
Waximizar a safistagao dos pedidos ind 4 \umero de pedidos entregues / Numero de
de Manutengéo Evolutivae pedidos contratados 80% 0 90% 29% 51,7% 79,99% 100%
Corroctiva Peso 100%
EFICIENCIA (30%) 36,30%| 78,12% | 79,13% |104,18%
OB 3 Ponderag&o de 34% 16,5% | 33,3% | 33,3% | 116,7%
nd 5 % de resolucéo de Incidentes em menos de
. 24Horas (Dia seguinte) 85% 0 90% 33% 66,7% 66,7% 100%
Melhorar a eficiéncia do processo de|peso 500
Gestéo de Incidentes nd 6 % reclamacdes sobre Incidentes =
Chamadas abertas / Rejei¢&o de fecho 5% 0 2% 0% 0,0% 0% 133%
Peso  50%
OB 4 Ponderagéo de 33% 93,0% | 105,6% | 104,4% 96,5%
Melhorar o nivel de satisfacio do Nivel médio atingido nos inquéritos a
! o Bl satisfago do cliente 3,5 0 4 93% 105,6% | 104,4% | 96,5%
cliente Peso 100%
OB 5 Ponderagédo de 33% 0,0% 96,8% | 101,0% | 99,0%
[Manter o nivel de disponibilidade da .
de ¢t P Ind 8 n° horas de disponibilidade / 24 horas 99% 0 |99’9% 0% 96,8% 101,0% 98,99%
Seguranca Social Directa Peso  100%
QUALIDADE (20%) 0,0% | 32,1% | 57,9% | 93,7%
OB 6 Ponderagéo de 25% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Implementar accoes de melhoria de i
P. CGO! Ind 9 n° de processos concretizados 4 | 0 | 6 0% 0% 0% 0%
qualidade de dados Peso  100%
OB 7 Ponderagdo de 25% 0,0% 36,0% 61,0% 115,5%
ind 10 % de execucéo do Plano de Sustentabilidade
Implementar medidas de melhoria Ambiental e Energética 70% 0 80% 0% 45% 75% 112,5%
S e Peso 60%
da eﬁclenf:lla energetl(.:a ede a1 AT CoCoes
SR T "% Responsabilidade Social 75% | 0 | 85% | 0% [ 225% | 40,0% | 120,0%
Peso  40%
OB 8 Ponderagdo de 50% 0,0% 46,2% 85,3% 129,7%
% de realizacdo do Plano de informacao,
Ind 12 integracédo e envolvimento dos
Implementar medidas de motivagao colaboradores 70% 0 80% 0% 55,3% 83,5% 116,5%
e competéncia dos colaboradores [Peso 50%
IPnd 13 :/;:je realizacao do Plano de Formacao 70% 0 80% 0% 37.1% 87.1% 142,9%
eso o

[ DeSempEB Sabal 7% 6.1% [ 71.% [ 56 4%
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ANEXO n.° 4 — Justificacao de Resultado QUAR 2013

Justificacdo de QUAR

OB6

Implementar Acdes
de melhorias na

gualidade de dados

Ind 9

Numero de Processos 4 0 6 0,0% 0,0% 0

concretizados

Peso

100%

Justificacdo

Salienta-se a inexisténcia de medi¢do do indicador n°9 do QUAR - n° de processos concretizados
(acdes de melhoria de qualidade de dados) - cuja iniciativa ndo foi registada no Sgi e originando a

ndo monitorizacdo do mesmo.

OoB7

Implementar
medidas de melhoria
da eficiéncia
energética e de
sustentabilidade

ambiental

Ind 10

% de execugdo do Plano de
Sustentabilidade Ambiental e 70,0% 0 80,0% 0,0% 45,0% 75,0%

Energetica

Peso

60%

Justificacdo

Salienta-se a utilizacdo de critérios ecoldgicos na escolha das tecnologias a adquirir e a participacédo

em diversas iniciativas no ambito da preservagdo ambiental.

Ind 11

% d do do pl d
? (16 ExECULA0 €O planc ge 750% | 0 85.0% 0,0% 225% | 40,0%
responsabilidade Social

Peso

40%

Justificacdo
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E de reportar este valor devido ao sucesso na criacdo de uma marca de responsabilidade social
(Instituto de InformaticaSR), a formacdo da equipa de responsabilidade social interna, a criagdo de
uma sala de refeigdes, bem como o facto de se realizarem alguma iniciativas, onde se colocaram os

colaboradores a conviver e a conviver em familia.

OB8
Ind 12 % de realizacéo do Plano de
informag#o, integracéo e 70,0% 0 80,0% 0,0% 55.3% 83.5%
envolvimento dos colaboradores
Peso 50%
Justificacdo
Deve-se este valor ao facto de se ter conseguido um processo de concecdo, normalizagéo,
Implementar . x . . . . . . "
HERTENE implementacao e disseminacao da nova identidade corporativa do Instituto de Informatica
medida de
motiva(;éo e Ind 13 % de realizagéo do Plano de 70.0% 0 80 0% 0.0% 37.1% 87.1%

competéncia dos

colaboradores

Formacéo

Peso

50%

Justificacdo

A execucdo apresentada foi obtida com a maximizacao dos recursos disponiveis para gastos com o
plano de formacdo, conseguindo-se uma maior rendibilizacdo face ao planeado, assim conseguiu-se

um maior nimero de acGes e horas de formacdo disponibilizadas.
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ANEXO n.° 5 — Avaliacao do Sistema de Controlo Interno

O Instituto de Informatica tem implementado um sistema de controlo interno para apoiar a
concretizacdo dos objetivos de gestdo e assegurar o alinhamento com as politicas definidas, a
salvaguarda dos ativos, a prevencdo e detecdo de fraudes e erros, a preciséo e plenitude dos
registos contabilisticos e a atempada preparacéo de informacdo financeira fidedigna.

O sistema de controlo interno do Instituto de Informatica tem como principais componentes:

e adefinicdo de autoridade e delegacédo de responsabilidades;
e asegregacao de fungdes;

e 0 controlo das operacGes;

e aorganizacdo da documentacao;

e arealizacdo de auditorias independentes.

Com a implementacdo e monitorizacdo do SGI, o Instituto de Informatica assegura o alinhamento
entre 3 referenciais normativos — gestdo da qualidade (ISO 9001), gestdo da seguranca da
informacao (ISO/IEC 27001) e gestdo e servicos de Tl (ISO/IEC 20000).

Para além das normas ISO/IEC referidas, o SGI do Instituto de Informaética incorpora também as
boas-praticas da ITIL (Information Technology Infrastructure Library), gerida pela AXELOS
(“joint venture” criada pelo “Cabinet Office” do governo do Reino Unido e a empresa “Capita
plc”), que é o modelo mundialmente mais utilizado para identificar, planear, fornecer e manter
servicos de TI. O Modelo de Governagdo das Tl do Instituto de Informéatica baseia-se no CobiT
(Control Objectives for IT) do ISACA (Information Systems Audit and Control Association), que
é um modelo abrangente para o alinhamento dos requisitos de controlo, tecnologia e riscos do
negocio. O Instituto de Informéatica é frequentemente auditado para avaliagdo da maturidade

segundo o CobiT, no &mbito de auditorias aos sistemas de informacao, internas e externas.

A melhoria organizacional, nos processos e na maturidade das praticas é monitorizada ao nivel

dos varios dominios do desenvolvimento de Sl e de IT Governance:

Informacédo Publica / Instituto de Informatica Pagina 106



Figura 59 — Anexo 5 - Modelo de Governanca de Sl do Instituto de Informatica

Monitor

Deliver and
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O esquema seguinte traduz a abordagem metodoldgica, integrada, em vigor no Instituto de

Informaética e aplicavel ao SGI:

Figura 60 — Anexo 5- Sistema de Gestéo Integrado do Instituto de Informatica

Controlo
mandatério da
1S020000

Integracdo e optimizagdo no desenho
dos processos e dos controlos

Requisitos
da Norma
1S020000
Part 1

Controlo
mandatério da
15027001

e

ENTRADA Actividade Actividade Actividade Actividade Actividade
(input) de de de de d *
execucdo ~ controlo execucdo  execugdo  controlo (output)

ITIL, Cédigo

de Prdtica da
Norma
15020000
Part 2

SAIDA

Requisitos
da Norma
1S027001

CobiTv 4.0

Control Objectives
Management Guidelines
Maturity Models

Nos pontos seguintes salientam-se os aspetos mais relevantes do Sistema de Controlo Interno

implementado no Instituto de Informatica de acordo com as orientagdes emanadas pelo Conselho

Coordenador da Avaliacédo de Servicos (CCAS) e pelo GEP, nomeadamente com a apresentacdo

da informag&o numa estrutura baseada e similar a tabela do respetivo Anexo A.
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1. Ambiente de Controlo Interno

1.1. Estdo claramente definidas as especificac¢des técnicas do sistema de controlo interno

As equipas de planeamento / controlo interno e auditoria e qualidade garantem funcionalmente a
eficacia e o cumprimento dos requisitos e especificagdes técnicas do SGI.

Os principais componentes do sistema de controlo interno do Instituto de Informatica assentam
na monitorizacdo da execucdo do orcamento, replaneamento da atividade prevista e
acompanhamento e monitorizacdo do desempenho nas Vvérias perspetivas de avaliagdo: BSC,
QUAR, Carta de Missdo; sdo igualmente avaliados a evolucdo dos projetos e/ou iniciativas e 0
desempenho dos indicadores associados aos processos da Cadeia de Valor do Instituto de

Informética.

Todos os Departamentos participam neste processo, sendo a avaliagdo comunicada a organizacao,
permitindo aos diversos niveis da gestdo implementar acGes preventivas e/ou corretivas, e

assegurar o alinhamento da organizacdo com a estratégia.

As especificacbes técnicas do sistema de controlo interno estdo definidas no Manual da

Qualidade e nas politicas do SGI:

e Politica da qualidade; Politica da Seguranca da Informacéo; Politica da gestdo de servicos
de TI; Politica da responsabilidade social; Politica da melhoria continua; Politica de
planeamento e custeio de servicos; Politica de gestdo e entregas; Politica de alteragdes de
emergeéncia; Politica de gestdo de configuraces.

As politicas materializam-se através dos processos e procedimentos implementados para suportar
a atividade e missdo do Instituto de Informatica, salientando-se pelo seu papel ao nivel do
controlo interno, os seguintes: Planeamento estratégico e operacional; Gestao orcamental; Gestao
de projetos; Avaliacdo de desempenho organizacional; Gestdo financeira e administrativa, Gestéo

de aquisicdes e contratos; Gestdo de niveis de servi¢o; Riscos e seguranca.

A Cadeia de Valor do Instituto de Informética € constituida por um conjunto processos e
respetivas interfaces através dos quais o Instituto de Informatica cria o valor dos produtos e
servigos que disponibiliza aos seus clientes, e assegura o controlo da atividade desenvolvida. As
especificacOes técnicas estdo claramente definidas, documentadas, comunicadas e compreendidas
por todos os colaboradores. Toda a Cadeia de Valor esta documentada em Processos e

Procedimentos. Na Intranet do Instituto de Informatica pode ser consultada a documentacdo

Informacédo Publica / Instituto de Informatica Pagina 108



referente a:

e Politicas; Manuais; Procedimentos; Normas; Guias de Orientagao.

Da documentacdo constam os seguintes processos e procedimentos:

e Processos de Gestdo: Gestdo da Relacdo com Clientes; Gestdo Orcamental; Planeamento
Estratégico e Operacional;

e Processos de Realizacdo: Gestdo de AlteracOes; Gestdo de Projetos; Gestdo de entregas;
Gestdo de ConfiguracOes; Gestdo de Capacidade; Gestdo da Disponibilidade; Gestdo da
Continuidade; Gestdo de Operacdes; Gestdo de Informacdo; Gestdo da Seguranca de
Informacdo; Gestdo de Riscos; Gestdo de Incidentes; Gestdo de Problemas; Gestdo dos
Niveis de Servico;

e Processo de suporte: Formacdo e Desenvolvimento; Avaliacdo de Desempenho;
Recrutamento e Selecdo; Gestdo Administrativa de Pessoal; Gestdo de Aquisicles e
Contratos; Contabilidade; Fluxos Financeiros; Gestdo Administrativa.

1.2. - E efetuada internamente uma verificaco efetiva sobre a legalidade, regularidade e
boa gestéo
Existem varios mecanismos e processos para dar resposta a verificacdo da legalidade,

regularidade e boa gestéo:

e Atividade corrente desenvolvida no Departamento de Organizacao e Gestédo de Pessoas;
e Processos e procedimentos da Area de Organizacao;
e Auditorias Internas ao SGI; Revisdo do SGI pela gestdo de topo (periodicidade anual).

1.3. - Os elementos da equipa de controlo e auditoria possuem a habilitacdo necessaria
para o exercicio da fun¢do

As equipas auditoras estdo acreditadas de acordo com os requisitos da norma 1ISO19011 e que
constam do procedimento “Instituto de Informatica 005 005 Auditorias Internas”, bem como de
acordo com os requisitos especificos dos normativos e referenciais internacionais no caso das
normas ISO/IEC 27001 e ISO/IEC 20000.

Todos os colaboradores possuem experiéncia profissional superior a 5 anos nas fungdes que
desempenham; ao nivel das equipas auditoras, todos os auditores possuem experiéncia de pelo
menos 2 anos na funcdo de auditor interno. 30% dos auditores possuem certificados
internacionais de auditoria, de acordo com os referenciais ISO/IEC 27001 e ISO/IEC 20000.
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Finalmente, e ao nivel da auditoria a sistemas de informacdo, a equipa auditora interna possui
formacdo para realizar auditorias a sistemas de informacdo e o gestor da conformidade possui

formacéo especifica na Framework CobiT.

Desde 2010 esta implementado um procedimento para avaliagcdo dos auditores internos e para a
avaliacdo da satisfacdo com o desempenho da sua fungéo.

1.4. - Estao claramente definidos valores éticos e de integridade que regem o servico (ex.
cddigos de ética e de conduta, carta do utente, principios de bom governo)

Estdo definidos e divulgados, a missdo, visdo e valores do Instituto de Informatica, bem como as
politicas da qualidade, seguranca da informacdo, gestdo de servicos de Tl e responsabilidade
social. Foram definidos em 2010 e consolidados em 2011, de acordo com a norma de referéncia
NP 4469-1, os principios da responsabilidade social. Todas as politicas estdo disponiveis e sdo
atualizadas aquando da revisdo pela gestdo, no manual da qualidade, acessivel a todo o Instituto
de Informaética, na intranet e area partilhada.

A missdo, visao e valores, bem como as politicas do SGI estdo divulgadas nos painéis e brochuras
do Instituto de Informatica, na documentacao externa (referéncia em pagina propria), na intranet e
no site institucional.

1.5. - Existe uma politica de formacao do pessoal que garanta a adequacdo do mesmo as
fungdes e complexidade das tarefas

As necessidades de formacéo sdo anualmente identificadas e sistematizadas entre colaboradores e
Dirigentes Intermédios, e resultam na aprovacdo do Plano de Formacao pelo Conselho Diretivo.
O Processo de Gestdo da Formacao descreve a respetiva politica; € elaborado o Plano Anual de
Formacdo, com base na avaliacdo de desempenho individual, nos objetivos definidos e nas

necessidades do servico.

As acbes de formacdo permitem desenvolver as competéncias chave e d&o resposta as

necessidades de competéncias presentes e futuras do Instituto de Informatica.

1.6. - Estéo claramente definidos e estabelecidos contactos regulares entre a direcéo e 0s
dirigentes das unidades organicas
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S80 realizadas reunides periddicas de avaliacdo e revisdo de objetivos e processos,
nomeadamente o follow-up trimestral do desempenho do SGI, as reunibes trimestrais de

avaliacdo do desempenho organizacional e a reunido anual de revisdo do SGI pela gestéo.

1.7. - O servigo foi objeto de ac¢des de auditoria e controlo externo

O Instituto de Informatica durante 2013 foi alvo de auditorias relacionadas diretamente com a sua
atividade operacional, por forca das suas competéncias no ambito dos sistemas de informacao, foi
chamado a responder a auditorias relativamente a outros organismos da Seguranca Social. Assim,

passamos de seguida a identificar essas agoes:

e Auditoria a aquisicdo de bens e servicos e empreitadas de obras publicas

e Auditoria a aplicacdo pelo Instituto de Informética das medidas de contencdo da despesa
publica no &mbito do sistema remuneratdrio

e Auditoria ao Sistema de Gestdo da Tesouraria da Seguranca Social

e Auditoria aos apoios concedidos pela Seguranca Social ao Centro de Cultura e Desporto
dos Trabalhadores da Seguranca Social de Lisboa e Vale do Tejo, a Cooperativa de
Consumo dos Trabalhadores da Seguranca Social de Lisboa, C.R.L. e ao Centro
Comunitario de Desenvolvimento Social de Lisboa

Para além das ac0es atras referidas, o Instituto respondeu também ao Tribunal de Contas em sede
de acompanhamento das recomendagdes formuladas nos pareceres da conta da seguranca social e
nos relatérios de auditoria respeitante a anos anteriores, bem como no ambito dos relatdrios

trimestrais de acompanhamento da execucao do or¢camento da seguranca social.

2. Estrutura Organizacional

2.1. A estrutura organizacional estabelecida obedece as regras definidas legalmente

A estrutura organizacional estd organizada de acordo com os estatutos do Instituto de

Informética.

O Instituto de Informatica é dirigido por um Conselho Diretivo, constituido por um Presidente,
um Vice-Presidente e um Vogal e estrutura-se em Departamentos e estes em Areas, dirigidos,

respetivamente, por Diretores de Departamento e Coordenadores de Area.
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A atividade do Instituto de Informatica, no relacionamento com as entidades a quem presta
servigos e na gestdo das solucdes aplicacionais, desenvolve-se através de estruturas de projeto, de
natureza ndo permanente, criadas por deliberacdo do Conselho Diretivo, que define os respetivos
objetivos e competéncias.

Do ponto de vista da gestdo da atividade de fornecimento de produtos e servigos foi definido e
mapeado o conjunto de processos da cadeia de valor, tendo sido nomeados 0s responsaveis de
processo, que gerem e monitorizam o seu desempenho de acordo com a estratégia definida
superiormente e com 0s requisitos do SGI.

Estdo previstos nos estatutos do Instituto de Informatica, para além do Conselho Diretivo, 0s
seguintes 6rgdos, de acordo com a publicacdo a 23 de Agosto de 2012, do Decreto-Lei 196/2012
e O Conselho Consultivo;

e O Fiscal Unico.

O Conselho Consultivo é o 6rgdo de consulta, apoio e participacdo na defini¢do das linhas gerais
de atuacdo do Instituto de Informética, e nas tomadas de decisio do Conselho Diretivo. E
constituido pelos dirigentes méximos dos organismos integrados nas administracdes direta e

indireta do MSSS e por um representante de cada um dos parceiros sociais.

O Fiscal Unico € o 6rgdo responsavel pelo controlo da legalidade, da regularidade e da boa gestdo

financeira e patrimonial; encontra-se em processo de nomeacéo.

2.2. Percentagem de colaboradores do servico avaliados de acordo com o SIADAP 2e 3

Resultado: 0%.

Os colaboradores do Instituto de Informatica, ndo foram avaliados de acordo com o SIADAP 2 e
3, de acordo com Legislacdo que atualmente regulamenta o SIADAP: Lei 66-B/2009, de 28 de
dezembro (SIADAP) com as alteragOes inroduzidas pelas Leis n® 66-B/2012 e n°66/2012, de 31

de dezembro, esta avaliacdo € feita bi-anualmente, pelo que so seréo avaliados em 2014.
2.3. - Percentagem de colaboradores do servico que frequentaram pelo menos uma agao

de formacéao

Resultado: 56%.
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No ano de 2013, 56% colaboradores frequentaram pelo menos 1 acdo de formacdo. Este resultado
evidencia o alinhamento com o objetivo estratégico “Enriquecer o capital humano”, com o
objetivo do QUAR para 2013, cujo valor critico era de 80%, para uma meta de 70% com
tolerancia de 10%.

3. Atividades e procedimentos de controlo administrativo implementados no

Servico

3.1. - Existem manuais de procedimentos internos

Para dar resposta aos requisitos dos clientes, as especificacfes e requisitos legais e ao
desdobramento das politicas integradas da qualidade, seguranca da informacéo, gestdo e servicos
de T1 e responsabilidade social, foi estabelecido, documentado, implementado e € monitorizado o

SGl, conforme os requisitos expressos no manual da qualidade.

No ambito da gestdo documental do SGI, estdo identificados e descritos 0S macroprocessos e
processos da cadeia de valor do Instituto de Informatica, os responsaveis de cada processo, as
respetivas atividades, interfaces e fluxos, a missdo, as politicas, os indicadores, metas e 0s

procedimentos que permitem assegurar a operacionaliza¢do dos processos no dia-a-dia.

Sdo ainda identificadas as fungdes e recursos necessarios para o desempenho eficaz dos processos

e para a sua gestéo eficiente.

A gestdo dos processos € realizada de acordo com os requisitos das normas de referéncia do SGl,
a NP EN 1S09001:2008, a ISO/IEC 27001:2005, ISO/IEC20000-1:2011 e NP 4469-1:2008 no

caso da gestdo da responsabilidade social.

No ambito do sistema de gestdo da seguranca da informacdo estdo definidas as politicas e
politicas detalhadas da seguranca da informacdo, bem como todos os procedimentos e controlos

para dar resposta ao respetivo ciclo PDCA.

No &mbito da gestdo de servicos de TI, a partir do catalogo de produtos e dos acordos de nivel de
servigo, sdo operacionalizados os processos para dar resposta ao ciclo de planeamento e
monitorizagdo da gest&o e servicos de TI, de acordo com o referencial normativo ISO/IEC20000-

1:2011 e com a framework ITIL v3.
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Finalmente, no ambito da gestdo da responsabilidade social foram definidos os procedimentos
operacionais que permitem integrar as iniciativas e projetos das varias dimensdes consideradas
para o0 SGRS.

3.2. - A competéncia para autorizacdo da despesa estd claramente definida e
formalizada

A competéncia para autorizagdo da despesa esta claramente definida através do despacho do

Conselho Diretivo publicado em Diério da Republica, sendo igualmente formalizada no &mbito

do processo e dos procedimentos da Gestao de Aquisicdes e Contratos.

3.3. - E elaborado anualmente um plano de compras

E elaborado um Plano Anual de Aquisicdes, em estreito alinhamento com a gestio orcamental e
com as orientacOes para elaboracdo do orcamento. Atendendo as necessidades decorrentes dos
novos projetos e as de manutencao corretiva e evolutiva, sdo previstos anualmente os encargos
com as rubricas com maior peso no orcamento, em termos de aquisicdo e bens e servicos de
software e hardware. No plano anual de compras salientam-se essencialmente as despesas com a
renovacdo de equipamentos informaticos (para fazer face ao final do ciclo de vida util dos
equipamentos que suportam o SISS) e as de investimento em software para cobrir as necessidades
de manutencdo evolutiva das aplicacbes do SISS, com novos ciclos de desenvolvimento

aplicacional e a continuidade de projetos afetos a candidaturas SAMA.

3.4. - Esta implementado um sistema de rotacéo de fungdes entre trabalhadores

Nos estatutos do Instituto de Informatica esta definida a prestacdo do servico ao cliente através,
entre outras, de estruturas matriciais orientadas para a gestdo de projetos. Para dar resposta a esta
organizacao, existe uma pool de recursos qualificados com skills essencialmente tecnologicos que
transitam entre projetos e entre fungdes associadas a um projeto, em fungéo das necessidades do

Instituto de Informatica e das expectativas dos colaboradores.

E comum a rotacio dos responsaveis de projeto entre projetos, face as necessidades decorrentes
do plano de atividades e a pedidos de alteracdo maiores que sejam enderecados ao longo do ano,
bem como, a rotagdo entre fungdes especificas como analista de sistemas ou arquiteto de sistemas

de informacgdo, em funcdo das necessidades dos projetos numa determinada fase do seu
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desenvolvimento. A metodologia UP, que orienta o ciclo de vida de desenvolvimento
aplicacional, induz a rotacdo e partilha funcional entre projetos em funcdo da fase em que o0s
mesmos se sucedem — por exemplo, um analista de sistemas pode dar o seu contributo na fase de
concegdo de um projeto, participando igualmente na fase de construcdo de outro, com
percentagens de alocacdo partilhadas, ou mesmo, desempenhar funcdes em que partilhe
conteudos funcionais de responsavel de projeto, analista de sistemas ou arquiteto de sistemas de

informacéo, face as necessidades do Instituto de Informatica.

Finalmente, ocorrem situacBes de mobilidade interna adequadas ao interesse do servigo e
respondendo as expectativas dos colaboradores em causa, aqui com mudanca efetiva entre

funcoes.

3.5. - As responsabilidades funcionais pelas diferentes tarefas, conferéncias e controlos
estao claramente definidas e formalizadas

As responsabilidades funcionais pelas diferentes tarefas, conferéncias e controlos estdo
claramente definidas e formalizadas no Manual de Func¢des. A funcdo contabilistica e a funcéo
operacional estdo separadas e ndo existe a possibilidade de um colaborador ter o controlo fisico
de um ativo e, simultaneamente, ter a seu cargo os registos a ele inerentes, nem é possivel ser o
responsavel de uma operacdo desde o inicio até ao seu termo, assegurando-se a segregacdo de

funcbes necessarias a integridade da informacéo.

Por outro lado, e de igual forma, ao longo do ciclo de vida de desenvolvimento aplicacional, que
desenvolve ndo testa, isto €, a funcdo inerente aos testes de software esta devidamente separada

das funcgdes de anélise, desenvolvimento e arquitetura de sistemas de informacéo, por exemplo.

3.6. - Ha descricao dos fluxos dos processos, centros de responsabilidade por cada etapa
e dos padroes de qualidade minimos

No ambito do SGI todos os processos e procedimentos estdo definidos, descritos e sdo

monitorizados em fungédo dos indicadores e metas.

O manual da qualidade (ou Manual do SGI) é o documento base onde se descrevem as macro

relacbes entre processos, as respetivas interfaces e os seus responsaveis. De igual forma, no
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documento onde se descreve cada processo estdo definidas as fungbes responsaveis pelas varias
atividades, sendo utilizada uma matriz RACI (R - responsavel pela execugdo, A — decisor, C —
consultado, | — informado) para definir qual o nivel de participacdo da fungdo no processo. As
responsabilidades partilhadas entre processos decorrem das interfaces definidas entre 0s mesmos e

séo visiveis nos fluxos e descricao de cada processo.

Ao nivel dos procedimentos sdo também identificados os responsaveis pelas atividades e tarefas

operacionais e pela interacdo funcional com outros processos.

Os padrées de qualidade dos processos sdo assegurados através da monitorizacdo dos indicadores
dos processos, que constam de um manual de indicadores que caraterizam cada processo. Ao nivel
interno foram contratualizados acordos de nivel de servico operacionais (OLA) entre areas
operacionais. A nivel externo e na gestdo do relacionamento com os clientes, estdo igualmente
contratualizados acordos de nivel de servico (SLA), que permitem responder diretamente a

qualidade exigida para os servi¢os prestados, de acordo com o catalogo de produtos.

3.7.- Os circuitos dos documentos estdo claramente definidos de forma a evitar
redundancias

Todos os circuitos dos documentos estdo definidos nos processos e procedimentos, ao nivel das
entradas e saidas. A gestdo documental e os circuitos dos documentos tém por base o
procedimento “PCD001 Controlo de Documentos, Registos e Dados”. O procedimento visa
definir uma metodologia que permita assegurar que todos os colaboradores do Instituto de
Informatica, dispdem de documentos atualizados para realizarem as suas atividades e que 0s
registos evidenciem a eficacia e a operacionalidade do sistema de gestdo integrado e ¢ aplicavel a

todos 0s documentos, registos e dados relevantes do SGI do Instituto de Informatica.

No procedimento sdo especificadas o tipo de documentos que integra o SGI, os principios do
controlo de documentos, os niveis de classificacdo e documentos, a estrutura e codificagdo dos
documentos, as linhas orientadoras para o conteddo de cada documento, seja processo, seja
procedimento, as especificaces para revisdo de documentos, a forma de controlo, identificacéo,
preenchimento, armazenagem e protecdo/acesos aos registos. S4o descritas as especificagdes para

tempo de retencdo e eliminagcdo de registos, controlo dos dados informéticos, acessibilidade e

Informacédo Publica / Instituto de Informatica Pagina 116



seguranca dos dados, controlo de legislacdo e regulamentacédo aplicavel e, finalmente, controlo da

documentacdo com origem externa.

3.8. - Existe um plano de gestéo de riscos de corrupcao e infracdes conexas

Existe um plano de gestdo de riscos de corrupcdo e infragcbes conexas elaborado em 2010,
aprovado em Dezembro de 2010 pelo conselho Diretivo do Instituto de Informatica, e enviado a

Tutela, ao Tribunal de Contas e a Inspe¢do-geral do entdo MTSS.

3.9.- O plano de gestdo de riscos de corrupcdo e infracdes conexas é executado e
monitorizado

Tal como decorre do plano de gestéo de riscos de corrupcao e infragdes conexas, as medidas nele
identificadas sdo executadas pelos departamentos e &reas responsaveis. Foi nomeada uma
Comissao de Acompanhamento do Plano, integrada por 3 membros, com mandato bienal, com a
missao de examinar as operacOes, atividades e sistemas sujeitos ao Plano, para verificar se sdo

executados ou funcionam em conformidade.

4. Fiabilidade dos sistemas de informacao

4.1. - Existem aplicacbes informéaticas de suporte ao processamento de dados,
nomeadamente, nas areas de contabilidade, gestdo documental e tesouraria

O Instituto de Informaética possui um sistema de informacgéo financeiro assente na plataforma e
solucBes SAP (SIF/SAP), que suporta 0 processamento de dados nas areas da contabilidade e
tesouraria. Possui igualmente um sistema de gestdo documental suportado pela solucéo
Smartdocs que permite gerir os fluxos de informacéo e de documentos digitalizados, ao nivel das

entradas e saidas, bem como ao nivel das aprovacdes no ambito dos respetivos workflow.

Ao nivel e outras aplicacdes de suporte a gestdo, destacam-se o sistema de gestdo de iniciativas
(Sgi) que integra as funcionalidades para gerir a informacdo relativa ao desempenho

organizacional, o MS Project que assegura o suporte a uma gestdo eficiente dos projetos, a
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aplicacdo de contabilidade analitica, a aplicacdo e-Valor RH (SAP) que suporta a atividade
inerente a gestdo de recursos humanos e o portal do colaborador e a plataforma eletronica de

contracdo publica, que suporta a gestdo de aquisicdes e contratos.

4.2. - As diferentes aplicacOes estao integradas permitindo o cruzamento de informacao

A aplicacdo SIF/SAP esta integrada com o e-Valor RH através da interface do médulo de gestdo
de vencimentos; o SIF/SAP, o e-Valor RH e o SIG estdo integrados com a Contabilidade
Analitica (SAP-CO).

4.3. - Encontra-se instituido um mecanismo que garanta a fiabilidade, oportunidade e
utilidade dos outputs dos sistemas

No sentido de garantir a integridade, confidencialidade e disponibilidade da informacédo e dos
outputs dos sistemas, estdo definidas varias politicas, procedimentos e atividades de controlo de
ativos, quer no ambito do sistema de gestdo da seguranca da informacao (ISO/IEC 27001:2005),
quer na gestdo de servicos de TI (ISO/IEC 20000-1:2011 e framework ITIL v3), de acordo com

0s respetivos referenciais normativos.

A fiabilidade e oportunidade dos outputs dos sistemas de informacdo sdo asseguradas através dos
processos e procedimentos de gestdo e operacdes e infraestrutura, gestdo de configuracfes, gestdo

da disponibilidade, gestdo da capacidade e gestdo da continuidade.

A utilidade dos outputs dos sistemas de informacdo é garantida através da monitorizacdo da
eficacia do SGI ao nivel dos processos de realizacdo, em particular no ambito do processo de
gestdo de entregas e dos respetivos procedimentos, onde se encontram documentadas as

especificacOes para implementar sistemas fiaveis.

A oportunidade e utilidade dos outputs dos sistemas sdo também garantidos através da aplicacéo
da metodologia de gestdo do ciclo de vida de desenvolvimento aplicacional, nomeadamente com
a definicdo e validacdo de requisitos funcionais e nao funcionais junto dos utilizadores, com a
validagdo de casos de uso com precedéncias para avancar para as fases seguintes do

desenvolvimento aplicacional e com a realizacdo de testes funcionais, de integridade e de carga,
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para garantir que os output estdo de acordo com as especificacbes dos utilizadores e com 0s

requisitos funcionais e ndo funcionais.

4.4. - A informacdo extraida dos sistemas de informacéo é utilizada nos processos de
deciséo

A informacdo e os reportes extraidos dos sistemas de informacao alimentam o ciclo da gestdo e
da melhoria continua do SGI, através dos relatérios mensais de progresso de execucdo dos
projetos, dos relatérios de monitorizagdo do plano de atividades e do QUAR, dos relatérios de
execucao orgamental e dos relatério integrados de desempenho organizacional.

4.5. - Estdo instituidos requisitos de seguranca para o acesso de terceiros a informacao
ou ativos do servico

Os requisitos de seguranca para acesso de terceiros a informagdo ou ativos do servigco estdo
garantidos com a definicdo e operacionalizacdo da Politica e das Politicas detalhadas de

Seguranca de Informacéo e dos procedimentos associados a gestdo de acessos.

Salientam-se as politicas de gestdo de ativos, compliance, seguranca fisica e ambiental,
comunicagdes e operacdes, controlo de acessos, gestdo de incidentes.

Ao nivel dos principais procedimentos que permitem garantir estes requisitos, sdo de referir os
seguintes: backups, controlo de acessos, gestdo de chaves e certificados digitais, destruicdo de
informacdo, protecdo de documentacdo dos Sl, gestdo de incidentes de seguranca, manuseamento
de informacdo, protecdo de informacgdo enviada por via eletronica, revisdo e monitorizacdo de
logs, gestdo de dispositivos amoviveis, controlo de acessos aplicacionais ao SISS e SIF e controlo

de acessos a bases de dados.

4.6.- A informacdo dos computadores de rede estd devidamente salvaguardada
(existéncia de backups)

A salvaguarda da informacdo estd contemplada e é assegurada no ambito das politicas e politicas

detalhadas da seguranca da informacéo e no &mbito do plano de continuidade de negdcio.
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O procedimento “PCD012 Backups” tem por objetivo descrever as estratégias de backup e
recuperacdo de dados do Instituto de Informéatica em 2 areas de sistemas principais: Datacenter e
sistemas distribuidos. E definida a arquitetura do sistema de backups e s&o definidos os varios
niveis em que sdo realizados backups, bem como as atividades e operaces realizadas.

4.7. - A seguranca na troca de informacoes e software estd garantida

A seguranca na troca de informagOes obedece a todos os requisitos previstos na norma ISO/IEC
27001:2005, cujo ambito se aplica a toda a atividade do Instituto.

Para concretizar este objetivo salientam-se as politicas de seguranca da informacdo, gestdo de
ativos, compliance, seguranca fisica e ambiental, comunicacgdes e operacGes, controlo de acessos,

desenvolvimento, aquisicdo e manutencdo de Sl, gestdo de incidentes.
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Questodes

1 — Ambiente de controlo

1.1 Estéo claramente definidas as
especificacOes técnicas do sistema S
de controlo interno?

1.2 E efectuada internamente uma
verificagdo efectiva sobre a

legalidade, regularidade e boa S
gestdo?

1.3 Os elementos da equipa de

controlo e auditoria possuem a S

habilitacdo necessaria para o

exercicio da funcdo?

1.4 Estéo claramente definidos

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

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

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

1.7 O servico foi objecto de acgdes
de 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 servi¢o avaliados
de acordo com o SIADAP 2 e 3?

2.3 Qual a percentagem de
colaboradores do servico que
frequentaram pelo menos uma accao
de formacao?

56%
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Fundamentacéao

Fundamentacdo no Anexo 5 do Relatorio de
actividades de 2013:
1. Ambiente de controlo / 1.1

Fundamentacdo no Anexo 5 do Relatorio de
actividades de 2013:
1. Ambiente de controlo / 1.2

Fundamentacdo no Anexo 5 do Relatério de
actividades de 2013:
1. Ambiente de controlo / 1.3

Fundamentacdo no Anexo 5 do Relatério de
actividades de 2013:
1. Ambiente de controlo / 1.4

Fundamentacdo no Anexo 5 do Relatério de
actividades de 2013:
1. Ambiente de controlo / 1.5

Fundamentacdo no Anexo 5 do Relatério de
actividades de 2013:
1. Ambiente de controlo / 1.6

Fundamentacdo no Anexo 5 do Relatério de
actividades de 2013:
1. Ambiente de controlo / 1.7

Fundamentacdo no Anexo 5 do Relatério de
actividades de 2013:

2. Estrutura Organizacional / 2.1
Fundamentacdo no Anexo 5 do Relatério de
actividades de 2013:

2. Estrutura Organizacional / 2.2
Fundamentac&o no Anexo 5 do Relatorio de
actividades de 2013:

2. Estrutura Organizacional / 2.3
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Questdes

Fundamentacéao

3 — Atividades e procedimentos de controlo administrativo implementados no servigo

3.1 Existem manuais de
procedimentos internos?

Fundamentagdo no Anexo 5 do Relatorio de
actividades de 2013:

3. Atividades e procedimentos de controlo
administrativo implementados no servi¢o / 3.1

3.2 A competéncia para autorizacdo
da despesa esta claramente definida e
formalizada?

Fundamentagdo no Anexo 5 do Relatorio de
actividades de 2013:

3. Atividades e procedimentos de controlo
administrativo implementados no servico / 3.2

3.3 E elaborado anualmente um plano
de compras?

Fundamentagdo no Anexo 5 do Relatério de
actividades de 2013:

3. Atividades e procedimentos de controlo
administrativo implementados no servico / 3.3

3.4 Estd implementado um sistema de
rotacdo de funcdes entre
trabalhadores?

Fundamentacdo no Anexo 5 do Relatério de
actividades de 2013.

3. Atividades e procedimentos de controlo
administrativo implementados no servico / 3.4

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

Fundamentagdo no Anexo 5 do Relatério de
actividades de 2013:

3. Atividades e procedimentos de controlo
administrativo implementados no servico / 3.5

3.6 Ha descricédo dos fluxos dos
processos, centros de
responsabilidade por cada etapa e dos
padrBes de qualidade minimos?

Fundamentagdo no Anexo 5 do Relatorio de
actividades de 2013:

3. Atividades e procedimentos de controlo
administrativo implementados no servico / 3.6

3.7 Os circuitos dos documentos
estdo claramente definidos de forma a
evitar redundancias?

Fundamentagdo no Anexo 5 do Relatério de
actividades de 2013:

3. Atividades e procedimentos de controlo
administrativo implementados no servigo / 3.7

3.8 Existe um plano de gestédo de
riscos de corrupgéo e infraccdes
conexas?

Fundamentagdo no Anexo 5 do Relatorio de
actividades de 2013:

3. Atividades e procedimentos de controlo
administrativo implementados no servigo / 3.8

3.9 O plano de gestéo de riscos de
corrupcao e infraccBes conexas é
executado e monitorizado?

Fundamentacdo no Anexo 5 do Relatério de
actividades de 2013:

3. Atividades e procedimentos de controlo
administrativo implementados no servico / 3.9
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Aplicado

Questdes

Fundamentacéao

4 — Fiabilidade dos Sistemas de Informacéo

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

Fundamentagdo no Anexo 5 do Relatério de
actividades de 2013:

4. Atividades e procedimentos de controlo
administrativo implementados no servi¢o / 4.1

4.2 - As diferentes aplicacdes estdo
integradas permitindo o cruzamento S
de informacéo?

Fundamentacdo no Anexo 5 do Relatério de
actividades de 2013:

4. Atividades e procedimentos de controlo
administrativo implementados no servigo / 4.2

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

Fundamentacdo no Anexo 5 do Relatério de
actividades de 2013:

4. Atividades e procedimentos de controlo
administrativo implementados no servico / 4.3

4.4 - A informacao extraida dos
sistemas de informacéo é utilizada S
nos processos de decisdo

Fundamentacdo no Anexo 5 do Relatério de
actividades de 2013:

4. Atividades e procedimentos de controlo
administrativo implementados no servico / 4.4

4.5 - Estdo instituidos requisitos de
seguranca para o acesso de terceirosa | S
informag&o ou ativos do servico

Fundamentagdo no Anexo 5 do Relatorio de
actividades de 2013:

4. Atividades e procedimentos de controlo
administrativo implementados no servigo / 4.5

4.6 - A informacao dos computadores
de rede esta devidamente

Fundamentagdo no Anexo 5 do Relatério de
actividades de 2013:

informacdes e software esta garantida

salvaguardada (existéncia de S 4. Atividades e procedimentos de controlo
backups)? administrativo implementados no servico / 4.6

Fundamentacdo no Anexo 5 do Relatério de
4.7 - A segurancga na troca de S actividades de 2013:

4. Atividades e procedimentos de controlo
administrativo implementados no servico / 4.7
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ANEXO n.° 6 — Balanco Social Analitico do Instituto de

Informatica. 2013

Capitulo |

Recursos Humanos

Quadro 1: Contagem dos trabalhadores por grupo/cargo/carreira, segundo a modalidade de
vinculacdo e género, em 31 de dezembro

Quadro 2: Contagem dos trabalhadores por grupo/cargo/carreira, segundo o escaldo etario e
género, em 31 de dezembro

Quadro 3: Contagem dos trabalhadores por grupo/cargo/carreira, segundo o nivel de antiguidade
e género, em 31 de dezembro

Quadro 4: Contagem dos trabalhadores por grupo/cargo/carreira, segundo o nivel de
escolaridade e género, em 31 de dezembro

Quadro 5: Contagem dos trabalhadores estrangeiros por grupo/cargo/carreira, segundo a
nacionalidade e género, em 31 de dezembro

Quadro 6: Contagem de trabalhadores portadores de deficiéncia por grupo/cargo/carreira,
segundo o escaldo etario e género, em 31 de dezembro

Quadro 7: Contagem dos trabalhadores admitidos e regressados durante o ano, por
grupo/cargo/carreira e género, segundo o modo de ocupacédo do posto de trabalho ou modalidade
de vinculacéo

Quadro 8: Contagem das saidas de trabalhadores nomeados ou em comissdo de servigo, por
grupo/cargo/carreira, segundo 0 motivo de saida e género

Quadro 9: Contagem das saidas de trabalhadores contratados, por grupo/cargo/carreira, segundo
0 motivo de saida e género

Quadro 10: Contagem dos postos de trabalho previstos e ndo ocupados durante o ano, por
grupo/cargo/carreira, segundo a dificuldade de recrutamento

Quadro 11: Contagem das mudancas de situacdo dos trabalhadores, por grupo/cargo/carreira,
segundo 0 motivo e género

Quadro 12: Contagem dos trabalhadores por grupo/cargo/carreira, segundo a modalidade de
horario de trabalho e género, em 31 de dezembro

Quadro 13: Contagem dos trabalhadores por grupo/cargo/carreira, segundo o periodo normal de
trabalho (PNT) e género, em 31 de dezembro

Quadro 14: Contagem das horas de trabalho extraordindrio durante o ano, por
grupo/cargo/carreira, segundo a modalidade de prestacdo do trabalho e género

Quadro 15: Contagem dos dias de auséncias ao trabalho durante o ano, por grupo/cargo/carreira,
segundo o motivo de auséncia e género

Quadro 15: Contagem dos dias de auséncias ao trabalho durante o ano, por grupo/cargo/carreira,
segundo o motivo de auséncia e género

Quadro 16: Contagem dos trabalhadores em greve durante o ano, por escaldo de PNT e tempo de
paralisacéo

Informacédo Publica / Instituto de Informatica Pagina 124


file:///C:/Users/iies0500/AppData/Local/Microsoft/Windows/INetCache/Content.Outlook/Q0CFVL2H/1%20BalancoSocial2013_MSESS_II%20I%20P_090300000.xlsx%23'Quadro%201'!B4
file:///C:/Users/iies0500/AppData/Local/Microsoft/Windows/INetCache/Content.Outlook/Q0CFVL2H/1%20BalancoSocial2013_MSESS_II%20I%20P_090300000.xlsx%23'Quadro%201'!B4
file:///C:/Users/iies0500/AppData/Local/Microsoft/Windows/INetCache/Content.Outlook/Q0CFVL2H/1%20BalancoSocial2013_MSESS_II%20I%20P_090300000.xlsx%23'Quadro%202'!B4
file:///C:/Users/iies0500/AppData/Local/Microsoft/Windows/INetCache/Content.Outlook/Q0CFVL2H/1%20BalancoSocial2013_MSESS_II%20I%20P_090300000.xlsx%23'Quadro%202'!B4
file:///C:/Users/iies0500/AppData/Local/Microsoft/Windows/INetCache/Content.Outlook/Q0CFVL2H/1%20BalancoSocial2013_MSESS_II%20I%20P_090300000.xlsx%23'Quadro%203'!B4
file:///C:/Users/iies0500/AppData/Local/Microsoft/Windows/INetCache/Content.Outlook/Q0CFVL2H/1%20BalancoSocial2013_MSESS_II%20I%20P_090300000.xlsx%23'Quadro%203'!B4
file:///C:/Users/iies0500/AppData/Local/Microsoft/Windows/INetCache/Content.Outlook/Q0CFVL2H/1%20BalancoSocial2013_MSESS_II%20I%20P_090300000.xlsx%23'Quadro%204'!B4
file:///C:/Users/iies0500/AppData/Local/Microsoft/Windows/INetCache/Content.Outlook/Q0CFVL2H/1%20BalancoSocial2013_MSESS_II%20I%20P_090300000.xlsx%23'Quadro%204'!B4
file:///C:/Users/iies0500/AppData/Local/Microsoft/Windows/INetCache/Content.Outlook/Q0CFVL2H/1%20BalancoSocial2013_MSESS_II%20I%20P_090300000.xlsx%23'Quadro%205'!B4
file:///C:/Users/iies0500/AppData/Local/Microsoft/Windows/INetCache/Content.Outlook/Q0CFVL2H/1%20BalancoSocial2013_MSESS_II%20I%20P_090300000.xlsx%23'Quadro%205'!B4
file:///C:/Users/iies0500/AppData/Local/Microsoft/Windows/INetCache/Content.Outlook/Q0CFVL2H/1%20BalancoSocial2013_MSESS_II%20I%20P_090300000.xlsx%23'Quadro%206'!B4
file:///C:/Users/iies0500/AppData/Local/Microsoft/Windows/INetCache/Content.Outlook/Q0CFVL2H/1%20BalancoSocial2013_MSESS_II%20I%20P_090300000.xlsx%23'Quadro%206'!B4
file:///C:/Users/iies0500/AppData/Local/Microsoft/Windows/INetCache/Content.Outlook/Q0CFVL2H/1%20BalancoSocial2013_MSESS_II%20I%20P_090300000.xlsx%23'Quadro%207'!B4
file:///C:/Users/iies0500/AppData/Local/Microsoft/Windows/INetCache/Content.Outlook/Q0CFVL2H/1%20BalancoSocial2013_MSESS_II%20I%20P_090300000.xlsx%23'Quadro%207'!B4
file:///C:/Users/iies0500/AppData/Local/Microsoft/Windows/INetCache/Content.Outlook/Q0CFVL2H/1%20BalancoSocial2013_MSESS_II%20I%20P_090300000.xlsx%23'Quadro%207'!B4
file:///C:/Users/iies0500/AppData/Local/Microsoft/Windows/INetCache/Content.Outlook/Q0CFVL2H/1%20BalancoSocial2013_MSESS_II%20I%20P_090300000.xlsx%23'Quadro%209'!B4
file:///C:/Users/iies0500/AppData/Local/Microsoft/Windows/INetCache/Content.Outlook/Q0CFVL2H/1%20BalancoSocial2013_MSESS_II%20I%20P_090300000.xlsx%23'Quadro%209'!B4
file:///C:/Users/iies0500/AppData/Local/Microsoft/Windows/INetCache/Content.Outlook/Q0CFVL2H/1%20BalancoSocial2013_MSESS_II%20I%20P_090300000.xlsx%23'Quadro%2010'!B3
file:///C:/Users/iies0500/AppData/Local/Microsoft/Windows/INetCache/Content.Outlook/Q0CFVL2H/1%20BalancoSocial2013_MSESS_II%20I%20P_090300000.xlsx%23'Quadro%2010'!B3
file:///C:/Users/iies0500/AppData/Local/Microsoft/Windows/INetCache/Content.Outlook/Q0CFVL2H/1%20BalancoSocial2013_MSESS_II%20I%20P_090300000.xlsx%23'Quadro%2011'!B4
file:///C:/Users/iies0500/AppData/Local/Microsoft/Windows/INetCache/Content.Outlook/Q0CFVL2H/1%20BalancoSocial2013_MSESS_II%20I%20P_090300000.xlsx%23'Quadro%2011'!B4
file:///C:/Users/iies0500/AppData/Local/Microsoft/Windows/INetCache/Content.Outlook/Q0CFVL2H/1%20BalancoSocial2013_MSESS_II%20I%20P_090300000.xlsx%23'Quadro%2012'!B4
file:///C:/Users/iies0500/AppData/Local/Microsoft/Windows/INetCache/Content.Outlook/Q0CFVL2H/1%20BalancoSocial2013_MSESS_II%20I%20P_090300000.xlsx%23'Quadro%2012'!B4
file:///C:/Users/iies0500/AppData/Local/Microsoft/Windows/INetCache/Content.Outlook/Q0CFVL2H/1%20BalancoSocial2013_MSESS_II%20I%20P_090300000.xlsx%23'Quadro%2013'!B7
file:///C:/Users/iies0500/AppData/Local/Microsoft/Windows/INetCache/Content.Outlook/Q0CFVL2H/1%20BalancoSocial2013_MSESS_II%20I%20P_090300000.xlsx%23'Quadro%2013'!B7
file:///C:/Users/iies0500/AppData/Local/Microsoft/Windows/INetCache/Content.Outlook/Q0CFVL2H/1%20BalancoSocial2013_MSESS_II%20I%20P_090300000.xlsx%23'Quadro%2014'!B4
file:///C:/Users/iies0500/AppData/Local/Microsoft/Windows/INetCache/Content.Outlook/Q0CFVL2H/1%20BalancoSocial2013_MSESS_II%20I%20P_090300000.xlsx%23'Quadro%2014'!B4
file:///C:/Users/iies0500/AppData/Local/Microsoft/Windows/INetCache/Content.Outlook/Q0CFVL2H/1%20BalancoSocial2013_MSESS_II%20I%20P_090300000.xlsx%23'Quadro%2015'!B4
file:///C:/Users/iies0500/AppData/Local/Microsoft/Windows/INetCache/Content.Outlook/Q0CFVL2H/1%20BalancoSocial2013_MSESS_II%20I%20P_090300000.xlsx%23'Quadro%2015'!B4
file:///C:/Users/iies0500/AppData/Local/Microsoft/Windows/INetCache/Content.Outlook/Q0CFVL2H/1%20BalancoSocial2013_MSESS_II%20I%20P_090300000.xlsx%23'Quadro%2015'!B4
file:///C:/Users/iies0500/AppData/Local/Microsoft/Windows/INetCache/Content.Outlook/Q0CFVL2H/1%20BalancoSocial2013_MSESS_II%20I%20P_090300000.xlsx%23'Quadro%2015'!B4
file:///C:/Users/iies0500/AppData/Local/Microsoft/Windows/INetCache/Content.Outlook/Q0CFVL2H/1%20BalancoSocial2013_MSESS_II%20I%20P_090300000.xlsx%23'Quadro%2016'!B4
file:///C:/Users/iies0500/AppData/Local/Microsoft/Windows/INetCache/Content.Outlook/Q0CFVL2H/1%20BalancoSocial2013_MSESS_II%20I%20P_090300000.xlsx%23'Quadro%2016'!B4

Capitulo Instituto de Informatica

Remuneragdes e Encargos

Quadro 17: Estrutura remuneratéria, por género
Quadro 18: Total dos encargos anuais com pessoa
Quadro 18.2: Encargos com prestacdes sociais
Quadro 18.3: Encargos com beneficios sociais

Capitulo Instituto de Informatical

Higiene e Seguranca

Quadro 19: Numero de acidentes de trabalho e de dias de trabalho perdidos com baixa durante o
ano, por género

Quadro 20: Numero de casos de incapacidade declarados durante o ano, relativamente aos
trabalhadores vitimas de acidente de trabalho

Quadro 21: Numero de situacGes participadas e confirmadas de doenca profissional e de dias de
trabalho perdidos durante o ano

Quadro 22: NUmero e encargos das atividades de medicina no trabalho ocorridas durante o ano
Quadro 23: Numero de intervencbes das comissdes de seguranca e saude no trabalho ocorridas
durante o ano, por tipo

Quadro 24: Numero de trabalhadores sujeitos a acdes de reintegracdo profissional em resultado
de acidentes de trabalho ou doenca profissional durante o ano

Quadro 25: Numero de a¢des de formacdo e sensibilizacdo em matéria de seguranca e salide no
trabalho

Quadro 26: Custos com a prevencao de acidentes e doencas profissionais durante 0 ano

Capitulo 1V

Formacéo Profissional

Quadro 27: Contagem relativa a participacfes em agdes de formagéo profissional durante o ano,
por tipo de acdo, segundo a duracao

Quadro 28: Contagem relativa a participacbes em agdes de formacdo durante o ano, por
grupo/cargo/carreira, segundo o tipo de acdo

Quadro 29: Contagem das horas despendidas em formacdo durante o ano, por
grupo/cargo/carreira, segundo o tipo de agéo

Quadro 30: Despesas anuais com formagéo

Capitulo V

Relag6es Profissionais
Quadro 31: Relagdes profissionais
Quadro 32: Disciplina
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1. Capitulo |
a. Recursos Humanos

Quadro 1: Contagem dos trabalhadores por grupo/cargo/carreira, segundo a modalidade de vinculacdo e género, em 31 de dezembro

-
w
o

-
-
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Quadro 2: Contagem dos trabalhadores por grupo/cargo/carreira, segundo o escaldo etéario e genero, em 31 de dezembro

- -
-
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Quadro 3: Contagem dos trabalhadores por grupo/cargo/carreira, segundo o nivel de antiguidade e género, em 31 de dezembro

N
N
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Quadro 4: Contagem dos trabalhadores por grupo/cargo/carreira, segundo o nivel de escolaridade e género, em 31 de dezembro

Quadro 5: Contagem dos trabalhadores estrangeiros por grupo/cargo/carreira, segundo a nacionalidade e género, em 31 de dezembro
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Quadro 6: Contagem de trabalhadores portadores de deficiéncia por grupo/cargo/carreira, segundo o escaldo etario e género, em 31 de
dezembro

Quadro 7: Contagem dos trabalhadores admitidos e regressados durante o ano, por grupo/cargo/carreira e género, segundo o modo de
ocupacao do posto de trabalho ou modalidade de vinculacéo
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Quadro 8: Contagem das saidas de trabalhadores nomeados ou em comissao de servico, por grupo/cargo/carreira, segundo o motivo de
saida e género

Quadro 9: Contagem das saidas de trabalhadores contratados, por grupo/cargo/carreira, segundo o motivo de saida e género
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Quadro 10: Contagem dos postos de trabalho previstos e ndo ocupados durante o ano, por grupo/cargo/carreira, segundo a dificuldade
de recrutamento

Quadro 11: Contagem das mudancas de situacdo dos trabalhadores, por grupo/cargo/carreira, segundo 0 motivo e género
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Quadro 12: Contagem dos trabalhadores por grupo/cargo/carreira, segundo a modalidade de horério de trabalho e género, em 31 de
dezembro

Quadro 13: Contagem dos trabalhadores por grupo/cargo/carreira, segundo o periodo normal de trabalho (PNT) e género, em 31 de
dezembro
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Quadro 14: Contagem das horas de trabalho extraordinério durante o ano, por grupo/cargo/carreira, segundo a modalidade de prestacéo
do trabalho e género

Quadro 14.1: Contagem dos dias de auséncias ao trabalho durante o ano, por grupo/cargo/carreira, segundo o motivo de auséncia e
género
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Quadro 15: Contagem dos dias de auséncias ao trabalho durante o ano, por grupo/cargo/carreira, segundo 0 motivo de auséncia e género

10
30 1,0
60,0 50 30 1,0
1,0 183,0 0,0 441,0 340 1340
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Quadro 16: Contagem dos trabalhadores em greve durante o ano, por escaldo de PNT e tempo de paralisacdo

604_OUTRAS REIVINDICAGOES NAO ESPECIFICADAS

604_OUTRAS REIVINDICAGOES NAO ESPECIFICADAS
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2. Capitulo Instituto de Informética

Quadro 17: Estrutura remuneratoria, por género

A - Remunerag¢des mensais iliquidas (brutas) B - Remuneragdes maximas e minimas dos

(Excluindo prestacdes de servico) trabalhadores a tempo completo
Periodo de referéncia: més de Dezembro

717,46 € 683,13 €
4729,91€ 4062,01 €

5
9
4
5
6
2
2
1
2
0
1
1

Informacéo Publica / Instituto de Informética Péagina 137



Quadro 18: Total dos encargos anuais com pessoa

8 156 386,26 €

2010 843,96 €

Quadro 18.1: Suplementos Remuneratorios

2693,69 €
21822,51 €
20 244,01 €

173 414,75 €

1399,56 €

273 796,14 €
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Quadro 18.2: Encargos com prestagdes sociais

811,30 €
3818,52€
2121,12€
1060,44 €

978,13 €

305 504,56 €

49 514,75 €

Quadro 18.3: Encargos com beneficios sociais
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3. Capitulo Instituto de Informatical

a. Higiene e Seguranca

Quadro 19: Numero de acidentes de trabalho e de dias de trabalho perdidos com baixa durante o ano, por género
e U y = .
ooooooooooooooooooooooo ; - .
S S e e
‘N N\ N \
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Quadro 20: Numero de casos de incapacidade declarados durante o ano, relativamente aos trabalhadores vitimas de acidente de trabalho

Quadro 21: Numero de situacdes participadas e confirmadas de doenca profissional e de dias de trabalho perdidos durante o ano
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Quadro 22: Numero e encargos das atividades de medicina no trabalho ocorridas durante o ano

Quadro 23: Numero de intervencbes das comissdes de seguranca e salde no trabalho ocorridas durante o ano, por tipo
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Quadro 24: Numero de trabalhadores sujeitos a acdes de reintegracdo profissional em resultado de acidentes de trabalho ou doenca
profissional durante o ano

t

Quadro 25: Numero de agdes de formacéo e sensibilizacdo em matéria de seguranca e saude no trabalho

1
200

Quadro 26: Custos com a prevencdo de acidentes e doencas profissionais durante 0 ano

50,00 €
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4. Capitulo IV
a. Formacéo Profissional

Quadro 27: Contagem relativa a participacoes em acOes de formagao profissional durante o ano, por tipo de agédo, segundo a duragéo

Quadro 28: Contagem relativa a participacdes em ac¢Oes de formacao durante o ano, por grupo/cargo/carreira, segundo o tipo de acéo
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Quadro 29: Contagem das horas despendidas em formacéo durante o ano, por grupo/cargo/carreira, segundo o tipo de acdo

Quadro 30: Despesas anuais com formacéo

0,00 €

113 553,43 €
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5. Capitulo V
a. Relagdes Profissionais

Quadro 31: Relagbes profissionais

23

Quadro 32: Disciplina
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ANEXO n.° 7 — Projetos e Atividades 2013 (Resumo)

Projetos

Area de Qualidade e Auditoria

e Auditoria interna ao cumprimento do Plano de Continuidade de Negdcio

Foram realizados testes intercalares ao PCN e um simulacro de ativacdo do PCN para um dos
cenarios de desastre contemplados no mesmo. Foi detetada a necessidade de melhorar o reporting
associado as atividades de teste do PCN. Foi testada uma extensdo do cenario de desastre na sede

do Instituto com corte de comunicacdes total.
e Melhoria continua do sistema de gestéo

Na sequéncia da revisdo pela gestdo do final de 2012 e da aprovacdo dos novos Estatutos do
Instituto, foi realizada a reavaliacdo global do Programa de Certificacdo,. Foram revistos e
aprovados cerca de 3/4 dos processos da cadeia de valor, e foi realizada um auditoria interna aos
processos revistos, de acordo com o referencial 1ISO/IEC 20000-1:2011, bem como o seguimento
das principais acdes corretivas e de melhoria pendentes. No final do ano foi realizada a reunido de
revisdo pela gestdo, da qual resultaram iniciativas de simplificacdo e otimizacdo dos processos da

cadeia de valor e respetivos indidcadores, a implementar em 2014.

e Monitorizacdo do plano global do SGI

A monitorizacdo do desempenho dos processos do SGI sofreu diversos constrangimentos tendo a
medicdo dos resultados sido feita irregularmente ao longo do ano. Na reunido de reviséo pela
gestédo foi evidenciada a necessidade se adotar uma abordagem mais eficaz para a monitorizacéo e
reporte do SGI, passando pela integracao dos indicadores dos processos no novo “Sistema de
gestdo de iniciativas”, em articulagdo com as iniciativas de simplificacdo e otimizagdo dos

processos da cadeia de valor e respetivos indidcadores, a implementar em 2014.
e PESI 2014-2016

Foi elaborado e aprovado o documento de definicdo do projeto e iniciado o processo de
aquisicdo.O processo de contratagdo sofreu diversos atrasos devido a aprovagOes externas, tendo

consequentemente o projeto sido recalendarizado para 2014. Foi organizado o evento para

Informacédo Publica / Instituto de Informatica Pagina 147



promover uma reflexdo estratégica sobre a nova visdo 2.0 para o sistema de informacdo da
seguranca social e do emprego e sobre a ado¢do de uma nova arquitetura de referéncia e modelo
de relacionamento, com a particpacdo da equipa de Gestdo do Instituto, do qual resultaram as
grandes linhas de suporte a visdo estratégica para o Instituto para os proximos 3 anos.

Departamento de Arquitetura e Desenvolvimento

e Apoio Técnico aos Tribunais Fase 2

Implementacdo do alargamento da solucdo SIATT, no ramo de Promocédo e Protecdo de criancgas e
jovens em risco, incluindo as actividades de acompanhamento da execucdo das medidas

determinadas pelos Tribunais.
e Carta Cheque SEPA

Operacionalizacdo do protocolo financeiro de suporte aos pagamentos da Seguranca Social,

atraves do meio de pagamento Carta Cheque, baseado no formato SEPA (1SO 22001)
e Débitos Directos SEPA

Desenvolvimento do protocolo financeiro de suporte as cobrangas da Seguranc¢a Social, através
do meio de cobranca Débitos Diretos, baseado no formato SEPA (ISO 22001)

e PCIRPC - Processo de Confirmacao de Informacao de Remuneraces e Periodos

Contributivos

Desenvolvimento da solucdo de suporte a task force do cdist do porto, para tratamento do
histricos de pedidos do processo de confirmacdo de Informacdo de RemuneracBes e Periodos

Contributivos
e Disponibilizacdo da aplicacéo de Niveis de Servico — CNP

Realizacdo de prova de conceito para abordagem de suporte para medicdo de niveis de servico de

pedidos do CNP aos varios cdist.

e Evolugdo do Smartdocs

Avaliacdo da evolucéo da atual plataforma SmartDocs v3 para a solugdo corporativa definida para
0 SISS.
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e (Gestdo de Identidades (IDM)

Preparacao do processo de aquisi¢do para o projeto de Gestdo de Identidades.

e Grau de Integracao/Utilizacao das Solugdes Transversais (FRAB, CCM, MPA, IMP-
OFF) pelo SISS

Esta iniciativa tinha por objectivo alargar o grau de utilizacdo por parte das aplicacfes das
solugdes transversais assinaladas. Em 2013, passaram a utilizar a FraB as aplicacdes GFCT e
MIE, em todos os seus processos batch, enquanto que SEF e MICAP desenvolveram os seus
primeiros batch através da FraB. A Solucdo de Tratamento de Ficheiros também foi desenvolvida
tirando partido desta framework. Em relagédo ao CCM, em 2013, o alargamento foi concretizado a

trés processos batch de SICC e a um de SVI.

e Estudo/avaliagdo sobre a evolugdo do AppServer

Deciséo, sustentada no estudo e no resultado da PoC, sobre a evolugdo em termos de Application
Server. Concretizacdo da avaliacdo. Concretizou-se a PoC do servidor Weblogic e JBoss com
analise e avaliacdo comparativa destes produtos e tendo como baseline o que esta atualmente em

exploracdo —JES.
e Alargamento de utiliza¢do dos atuais canais de pagamento

Alargamento dos atuais canais de pagamento (multibanco) a novos subsistemas/ambitos (GFCT,
SEF, SICC-Acores, GC e SEF Madeira)

Departamento de Analise e Gestdo de Informacéo

e Alteracdo a datamarts na sequéncia de alteracdes realizadas nos modelos

operacionais do SISS

Foram efectuadas alteracOes a varios datamarts na sequéncia de novos requisitos definidos pelo
ISS(ASGB,GESRISP,CPCJ) e/ou alteracdes dos sistemas operacionais(COOP,RSI,DES).

Os novos desenvolvimentos implicaram a construcéo de novos relatorios no SESS e alteragdes ao

nivel dos processos de carregamento.
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e Desenvolvimento de dashboards no &mbito do SISS
Foram desenvolvidos dashboards em duas plataformas mobile distintas, Micostrategy e Roambi.
Na plataforma Roambi, foram desenvolvidos os seguintes dashboards:

e PrestacGes (dados fisicos) - com base na informacdo dos datamarts de Desemprego,
Rendimento Social de Inser¢do, Incapacidades Temporarias para Trabalho, Complemento
Solidéario para ldosos, Prestagdes Familiares;

e Prestaches (pagamentos) - com base na informacdo do datamart conta corrente
(prestacgdes);

e Regex - Informacdo com dados de execucdo financeira do processo extraordinario de
regularizacdo de divida a SS

e Indicadores Institucionais - com base na informacdo do datamart Sistema de Gestdo de
Indicadores (BSC e QUAR)

e Medida Incentivo Emprego

e Atendimentos Contact Center

Na plataforma Microstrategy

Foram desenvolvidos alguns prototipos de dashboard, para determinados ambitos, tendo ainda

sido efectuados alguns testes ao nivel de parametrizacGes e optimizac6es de performance.

e Geracdo e extracdo da informacdao estatistica a disponibilizar no site da SS (Novos

conteddos)

Em 2013 foi efectuada uma renovacao de contetdos, organizacao, imagem e funcionalidade da
informacdo estatistica no site da Seguranca Social.

Este processo concentrou no DAGI, para além do desenvolvimento dos processos de extrac¢do e

disponibilizagéo no portal, a articulagdo com o ISS, GEP, IGFSS e GSESS.
Este processo teve como principais actividades:

e Redefini¢do de contetdos;

e Adaptacdo dos processos de extraccao face aos novos conteddos definidos;

e Redefinicdo da organizacdo e disponibilizacdo dos contetdos no novo portal da
Seguranca Social;

e Definicdo de um calendario geral de actualiza¢do dos dados.
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e Indicadores Institucionais

O Instituto de Informatica redefiniu em 2013 a estratégia de recolha e disponibilizacdo de
indicadores institucionais, nomeadamente do Balance Score Card e QUAR, tendo incumbido o
DAGI da coordenacdo do desenvolvimento da aplicacdo de recolha de dados de evolucdo das
iniciativas, da formacéo e da disponibiliza¢do dos indicadores de gestéo associados.

Este projecto teve um conjunto vasto de actividades, que envolveu a construcdo de uma aplicacéo

e posteriormente o desenvolvimento do respectivos datamart datamart.

No ambito da aplicacéo:

e Coordenacdo da identificacdo de todas as incitativas relevantes, bem como de toda a
informacdo a elas associadas (datas inicio, fim, metas, responsaveis, intervalos de
cumprimento, ...);

e Organizacao do ficheiro master de acordo com estrutura BSC e QUAR;

e Desenvolvimento de apresentacdo ao Instituto de Informatica da nova estratégia;

e Definicdo de requisitos da aplicacao;

e Desenvolvimento de toda a documentacéo associada;

e Coordenacdo do desenvolvimento da aplicacéo;

e Testes a aplicacdo

e Formacéo aos KeyOwners

e Desenvolvimento de scripts de carregamento de dados historicos

e Desenvolvimento da 22 verséo da aplicagéo

e Testes a 2% versdo da aplicacdo

No dmbito do Datamart:

e Definicdo de requisitos de indicadores de gestéo
e Definicdo do modelo datamart

e Desenvolvimento dos processos ETL

e Testes

e Desenvolvimento de metadata microstrategy

e Construcdo de relatorios

e Desenvolvimento Dashboards

e Testes

e Disponibilizagdo da informac&o a organizagéo

e Otimizacao da performance das cadeias de carregamento dos datamarts

Por forga do crescente volume de dados tratados, e tendo em conta 0 aumento da complexidade

dos carregamentos, optimizar as cadeias de carregamento com vista a diminui¢do dos tempos de
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refrescamento, com impactos directos na disponibilidade dos dados. Este processo de optimizacao
pretende assim rentabilizar as potencialidades oferecidas por novas

funcionalidades/modulos/objectos do datastage (ferramenta de canalizagdo dos dados).
O DAGI realizou em 2013 realizou processos de optimizacgdo para as cadeias de carregamento de:

e SAF

o SEF

e RSI

e DES

e Carregamento AT
e ASGB

Neste contexto, as principais atividades desenvolvidas foram:

e Analise detalhada da cadeia de carregamento;

e Identificacdo dos processos (jobs) mais relevantes e passiveis de optimizacao
e Alteragédo dos processos

e Lancamento da cadeia e analise dos tempos de processamento

e Teste a coeréncia dos dados carregados

e Processos legislativos de troca de dados com entidades externas

No ambito do protocolo com a AT, foi desenvolvido todo o processo de extraccdo e
disponibilizacdo de dados para 0 modelo 43, a usar na afericdo do direito a isencdo de pagamento
das taxas moderadoras da salde.

Neste ambito forma realizadas as seguintes actividades:

e Andlise da legislacdo associada ao modelo 43 e comunicacdo a AT dos valores de
prestacdes pagos anualmente;

e Articulacdo com o ISS e responsaveis da aplicacdo na definigcdo regas de extraccao;

e Desenvolvimento do processo de extrac¢ao

e Articulacdo com a AT na definicéo de layout de ficheiro

e Montagem do processo de disponibilizacao/transferéncia dos dados a AT

Ainda no ambito da AT, foi desenvolvida a alteracdo ao processo de extraccdo de dados da SS

para AT, com vista & disponibilizagdo de dados mensais de remuneragoes.

Esta alteracdo implicou:

e Reformulacdo do modelo de dados,
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e Desenvolvimento de um novo processo de extracgdo, transformacdo e carregamento de
dados;

Redefinicdo das regras processuais de envio dos dados

Departamento de Administracio de Sistemas

e Projeto de Instalacao do Advanced Compression (GPTIC)

Reducéo de espaco ocupado pelas tabelas existentes na Base de Dados do SISS. Reducéao de custo

em storage e aumento do desempenho aplicacional.

e Disponibilidade do Servico de Seguranca Social Directa

Manutencao do canal online — servico SSD — atualizando com novas funcionalidade e versdes

correctivas.

e (Gestdo e monitorizacdo de forma integrada de todos os produtos SOA e Weblogic no
OEM (Packs OEM para Adm. e Monit. SOA + Weblogic) - GPTIC

Monitorizacao e administracdo de forma integrada, numa Unica consola, do middleware weblogic
e do SOA. Reducdo no tempo de alerta, analise e resolucdo do problema nesta plataforma com

beneficio para a qualidade de servico.
e Implementacdo de rede Wireless na sede do Instituto de Informatica,l.P.

A implementacdo de rede Wireless na sede do Instituto de Informatica,l.P. permite reforcar a
eficiéncia dos acessos a rede de dados do edificio. A tecnologia implementada visa permitir o
acesso de equipamentos maveis (portateis, tablets, smartphones, etc), facilitando a mobilidade dos
utilizadores dos sistemas de informagéo, assim como assegurar conectividade em zonas néo
cobertas por cablagem estruturada. Paralelamente constituird a plataforma de autenticagdo/gestédo
central de futuros edificios a dotar desta tecnologia, no &mbito do Ministério (em consonancia

com medidas de racionalizacéo sectorial).
e Renegociacdo/implementacéo contrato de comunicacoes
A renegociacgéo e implementacgéo do contrato de comunicagdes permitiu:

e Instalagdo de fibra 6tica em mais de 280 locais
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e Duplicacdo da largura de banda nos locais principais e quadruplicou-se nos restantes
locais (minimo atual é 2Mbits)

e Potenciar o upgrade dos links de ligacdo dos Datacenters para Gigabit

e Remocdo do router do operador em 229 locais, terminando a fibra 6tica no router do
Instituto de Informatica,l.P.

e Renovacao de Activos de rede dos Edificios Sede dos Centros Distritais

O LI. IP administra atualmente a rede de dados e voz do MSESS, distribuida geograficamente por
aproximadamente 600 localiza¢Ges dispersas por territorio nacional e fornecendo o suporte basico

de comunicacgdes para mais de 10.000 utilizadores.

Esta infraestrutura baseia-se em varios componentes (routers, switchs, servidores) essenciais para

0 adequado funcionamento dos servicos de rede.

A exploragdo desta rede de dados e voz requer uma infraestrutura e arquitetura tecnoldgica de

suporte adequada, reforcando principalmente os vetores de capacidade, seguranca e desempenho.

Foi neste contexto que procedeu a renovacao de equipamentos activos, nomeadamente de alguns

edificios sede dos Centros Distritais.
e SolucBes de Backup (Renovacéo, consolidacédo e replicacédo de Backups)

As cdpias de seguranca dos sistemas distribuidos do Instituto de Informatica, I.P. sdo efetuadas de
forma descentralizada, com metodologias dispares; periodos de retencdo distintos; controlo de
execucdo e alarmisticas inexistentes, colocando em causa a protecdo eficaz de algumas
localizagBes. Acresce o facto de as cOpias de seguranca estarem a ser realizadas para dispositivos
de backups localizados no mesmo local dos servidores, situacdo que ndo se enquadra nas melhores

praticas para a protecdo de cOpias de seguranca de dados.

A implementacdo de uma nova solugdo de salvaguarda dos dados dos sistemas distribuidos

permite atingir os seguintes objetivos:

e Implementar uma solucgéo consolidada para a salvaguarda dos dados da Seguranga Social
dispersos pelos sistemas distribuidos, com um ambito nacional.

e Aumentar a resiliéncia dos dados departamentais (file server; mail).

e Incluir na Politica de Backups do Instituto de Informatica, I.P. os sistemas distribuidos,
com periodos de retencdo de backups definidos e métricas para tempos de execucao das
cOpias de seguranca e recuperagao.
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e Assegurar a replicacdo de backups dos sistemas distribuidos entre os dois Centros de
Processamento de Dados.

e Dotar as equipas de administracdo de capacidade de uma ferramenta Unica para todo o
territorio nacional.

e Incluir a execucdo e controlo de backups dos sistemas distribuidos nos processos de
alarmistica 24/7 do Instituto de Informatica, I.P.

e Incluir os sistemas distribuidos no Processo de Gestdo de Capacidade.

e Reducdo de custos operacionais.

Departamento de Apoio ao Utilizador

e Acc0Oes de melhoria da Gestao de Incidentes

As accles de melhoria enquadravam-se na necessidade de gerir de forma mais assertiva o
tratamento de Incidentes designados por Graves, ou seja, aqueles cujo o impacto sobre 0 negocio
dos nossos clientes € muito significativo.

e Actualizagdo da Plataforma de Gestdo por Processos (EasyVista)

Face a alteracdo dos requisitos da norma ISO 20.000 e a necessidade de melhoria continua da
gestdo dos nossos processos, procedemos a instalacdo de uma nova versdo da ferramenta

EasyVista e a adequada adaptacao.

e Actualizacdo do parque informatico e revisdo do Plano de Aquisicdes
Foram adquiridos em 2013 um total 2820 Equipamentos para renovac¢do do Parque:

e 1700PC's

e 950 Portateis
e 170 Quiosques
e 115 Scanners

Foi alvo de actualizacdo da Solucéo Estacdo Padréo:

e Para suportar novas versoes de sistema Operativo (Windows 8.1);

e Suporte para as versoes de 64 Bits (Window 7 e Windows 8.1);

e Software das versdes 7.x e 8.X, ja em producao

e Atualizacdo da “Solucdo de Quiosques” baseados na Estacdo Padrdo para suportar o
acesso dos cidaddos e empresas nos postos deatendimento da Seguranca Social ( Projecto
Fundos) .
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Nova versdo do processo de instalagdo para suportar a instalacdo das plataformas de 32
Bits e 64 Bits

Implementacdo de novas imagem de fundo por entidade

Foi desenvolvida uma nova versdo 9.x da Estacdo Padrdo (Windows 8.1 32 e 64 Bits) ,
gue tem como principais objetivos:

Atualizacdo para a ultima tecnologia disponivel no mercado (tornando o Instituto de
Informéatica numa das primeiras organizacfes de grande dimensdo em Portugal a
actualizar o seu Desktop Corporativo;

Suporte para a Mobilidade dos utilizadores através da funcionalidade de Acesso Direto
(Direct Access) assegurando o acesso transparente aos recursos e aplicacdes internas via
Internet;

Suporte para Hardware de Gltima geracdo, nomeadamente, as novas plataformas de
mobilidade (Portateis Hibridos e Tablets).

Implementacdo e integracdo de uma solugdo para manutencdo e gestdo das EstacOes
Padrdo, o System Center Configuration Manager, de que se destacam as seguintes
funcionalidades:

Instalagéo remota de Software e atualizagdes;

Instalacdo de Software pelos utilizadores;

Gestdo de energia dos Postos de Trabalho (Power Managment).

Solucdo distribuida por mais de 10.000 postos de trabalho

Assegurou a disponibilizagdo de Browser e Link para acesso dos utilizadores internos a
aplicacdo dos Fundos.

Atualizacdo de Solucdo de Patching

Grau de Satisfacao dos Utilizadores com a resposta a incidentes e pedidos de servico

Procedemos a andlise corrente e sistematica das respostas dadas pelos utilizadores ap6s a

resolugdo de um incidente e o tratamento de um pedido de servi¢o, no ambito da avaliacdo da

satisfacdo.

Reducé&o do numero de reclamagdes do cliente sobre os incidentes ocorridos

Procedemos a analise corrente e sistematica de todas as situaces de reclamacéo dos utilizadores

na sequéncia da resolugdo de um incidente ou do tratamento de um pedido de servigo.

Utilizacdo de VolP entre locais da Segurancga Social (roll-out global) - GPTIC

Em 2013 ficou concluida a primeira fase doprojecto VoIP que consistiu:

Avaliacdo das necessidades globais das vérias entidades do MSESS
Definicdo de Perfis e caracteristicas dos Equipamentos padréo
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e Preparagéo de Processo de Aquisicao
Esta fase ficou concluida em fim de Dezembro a Aquisicdo de 12.000 telefones. Devido as
economias de escala geradas pelo volume da aquisicdo, o Instituto de Informética conseguiu uma

poupanca na aquisi¢do dos equipamentos superior a 490.000 € + IVA ~ 603.470 € C/IVA
e Virtualizacdo e consolidacéo de servidores em Private Cloud do MSSS (GPTIC)
O Projecto de Consolidagdo de Servidores em Private Cloud tinha como principais objectivos:

e Alinhar a prestacdo dos servicos com os Modelos de Mercado;

e Potenciar a lancamento de novas solugfes necessarias aos clientes atuais e futuros, de
forma rapida e dinamica;

e Otimizar solugdes ja existentes;

Foram obtidos os seguintes resultados:

e Assegurada a Implementacdo de Plataforma de Gestdo da Cloud, destacando-se a
atualizacdo da solugdo de gestdo para a Ultima versédo, disponibilizacdo de templates para
criacdo em poucos minutos de novas maquinas virtuais, implementacdo de solucdo de
monitorizacao.

e Plataforma web para acesso a Cloud Privada do MSESS (Acesso via Web a Cloud
idéntica as solucbes de Cloud Publica Existentes);

e Implementada Solugdo de Private Cloud Drive comas seguintes funcionalidades:
Sincronizacdo com o Posto de Trabalho, partilha de ficheiros e Edicdo utilizando Office
Web Apps, complementos on-line do Word, Excel, PowerPoint e OneNote que
possibilitam trabalhar com documentos do Office de qualquer lugar usando um browser
como suporte.

Departamento de Gestao de Aplicacdes

Enquadramento: Em seguida s&o apresentadas grandes atividades do departamento, ndo se
esgotando na descricdo o trabalho desenvolvido, mas procurando centrar nos temas cuja
relevancia, quer em termos de resultados quer em termos de contetdo, se afigura relevante no

ambito da Seguranca Social, e consequentemente cidaddo e empresas.
e Codigo de Regime Contributivo (CRC) - decorrente da Lei n.° 110/2009

Este tema tem como base de suporte legislativo a Lei n.° 110/2009. Para efeitos de ambito de
intervencgéo, acresce a Lei n.° 119/2009, o Decreto-Lei n.° 140-B/2010, a Lei n.° 55-A/2010 (OE
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2011) e a correspondente regulamentacdo — Decreto Regulamentar (DR) n.° 1-A/2011 e Portaria
n. 66/2011.Temos ainda a legislacdo publicada em sede de OE 2012 (Lei n.° 64-B/2011),
Orcamento Retificativo 2012 (Lei n.° 20/2012) e OE 2013 (Lei n.° 66-B/2012).

Salientamos o regime dos Trabalhadores Independentes, cujas alteracGes legislativas tém sido
multiplas e com impactos elevados, o que tem obrigado a um esforgo maior neste regime do que o
esperado e a uma revisdo de prioridades frequente, de forma a ir contemplando as questdes mais

urgentes em cada momento.
Neste ambito, durante 2013, foram desenvolvidas:

e 8 Funcionalidades “on-line” relativas a gestdo de informacdo de cessacdo de atividade,
gestdo de pedidos de alteracdo, gestdo de pedidos de alteragdo em atraso e consulta de
informacao de processo;

e “Batch” para tratamento de pedidos de alteracdo de TI em atraso e para gestdo automatica
de suspensdes de conjuges de TI;

e Alteracdes a funcionalidades, de acordo com novas regras solicitadas pelo ISS
relativamente ao tratamento de pedidos de alteracéo;

e Alteracdes decorrentes do novo anexo da SS ao modelo 3 do IRS relativamente ao
reenquadramento anual automatico de todos os TI registados no SISS, pedidos de
alteracdo e recalculo manual;

e Notificacbes no ambito do reenquadramento anual automatico de Tl de 2013 e do
tratamento de pedidos de alteracdo de TI.

e Desemprego de trabalhadores independentes

Implementacdo de funcionalidades base do novo médulo para o sistema de DESEMPREGO que
visa responder aos requisitos legais publicados pelo Decreto-Lei n.° 65/2012 de 15 de margo que
institui um regime juridico de protecdo na eventualidade desemprego, de natureza contributiva,
que tem como ambito pessoal os trabalhadores independentes que prestam servi¢os a uma

entidade contratante da qual dependam economicamente.

e GFCT - Fundo de Compensagdo do Trabalho (FCT) e Fundo de Garantia de
Compensacéao do Trabalho (FGCT)

De Abril a Dezembro de 2013 foi concebido, implementado e disponibilizado em exploragéo a 15
de outubro de 2013, o sistema de Informacdo Gestdo de Fundos de Compensacdo do Trabalho

(GFCT). Este sistema visa suportar toda a operagéo dos Fundos, inovando em 2 aspetos, a saber:
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Desmaterializacdo total de processos, com disponibilizacdo online de todos 0s servicos aos

empregadores e entidades gestoras;

e Conta certa - todo o sistema assenta no calculo prévio de valores a pagamento, validados
pelo empregador (rutura com a figura da autoliquidacao), pago por referéncia multibanco
na exata quantia, apds a emissao online do respetivo documento de pagamento.

e Em 2013 foi possivel finalizar a parte de Acumulacdo de Capital, nomeadamente a adesao
dos empregadores aos Fundos, a admissdo de trabalhadores, gestdo de contratos e
pagamento das entregas mensais e respetiva gestdo de saldos das contas do empregador e
trabalhador.

O mesmo sera concluido em 2014, contemplando as partes relativas a Utilizacdo de Capital e
Cedéncia/Transferéncia de trabalhadores, a saber, Pagamento de Reembolso (FCT), Pagamento de
Compensacao (se acionada pelo Trabalhador) (FGCT), Devolucdo de Valores pagos a mais por

engano, gestdo de divida voluntaria e coerciva.

e Implementar as novas funcionalidades no ambito dos Interfaces:

e SEF-SIF: componente de contribuicdes (Perspetiva SAP)
e SEF-SIF: componente de contribuicdes (Perspetiva SISS)
e SICC-SIF: Multibanco (12 fase)

No inicio de Julho de 2013 foi disponibilizado em producdo, o “Interface SEF-SID-SIF”
(Multibanco SICC), um conjunto de solugdes que permitem melhorar toda a componente de
gestdo contabilistica. Trata-se de um interface do Sistema de Execucdo Fiscal (SEF) e Sistema

Integrado de Divida (SID), com o Sistema de Informacéo Financeiro (SIF).

O projeto envolveu um grande nimero de aplicagdes/subsistemas e dois grandes clientes do
Instituto de Informatica, o Instituto da Seguranca Social, IP (ISS, IP) e o Instituto de Gestdo
Financeira da Seguranca Social, I.P (IGFSS, IP), o que o torna particularmente dificil de gerir, e
s0 o excelente relacionamento entre todos os interlocutores, internos e externos, possibilitou a sua

concretizagao.

Esta interface permite a contabilizacdo automatica e diaria da cobranca realizada em sede de
Execucdo Fiscal e a respetiva Conciliacdo Bancéria. A automatizacdo garante uma elevada taxa de
integracdo dos registos contabilisticos, uma diminuicdo do nimero de langamentos manuais e uma

maior facilidade na analise dos pedidos de intervencao.

Em articulacdo entrou em producdo a nova plataforma Gestdo Tesourarias - Sistema de

Informagdo Financeiro (GT-SIF) permitindo as Tesourarias receber valores conjuntos de
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prestacOes e contribui¢cbes num Unico pagamento.

Houve ainda a necessidade de disponibilizar a 1 Fase de Multibanco do Sistema Integrado de
Conta Corrente (SICC e SIF). Esta componente permite a emissdo de Notas de Reposicdo em
SICC para recuperacdo de pagamentos de prestagdes sociais realizados indevidamente com a

introducdo da Referéncia Multibanco para pagamento.

Realizou-se também uma alteracdo ao Programa de Regularizacdo de Operaces de Tesouraria
(REGOT) em SIF, passando os movimentos de multibanco a ter uma regularizacédo automética em
SIF.

Dados estatisticos referentes a 2013:

e Emissdo de 353.503 Notas de Reposi¢do com referéncia multibanco — 81.379.548,44€
e Pagamento de 139.865 notas de reposicdo por multibanco (equivale a 69% das Notas de
Reposicao pagas) - 19.968.727,03¢€.

e Implementacdo do Regime Excecional de Regularizacdo de Dividas Fiscais a

Seguranca Social

Entre o dia 1 de novembro a 30 de dezembro de 2013 esteve em vigor o Regime Excecional de
Regularizacdo de Dividas Fiscais a Seguranca Social, um conjunto de medidas extraordinarias de
recuperacdo das dividas.

Estas medidas permitiram a dispensa ou a reducdo do pagamento dos juros e das custas do

processo de execucao fiscal, nos casos de pagamento da divida de capital.

No Sistema de Informacdo da Seguranca Social (SISS) as alteracdes refletiram-se nos seguintes
sistemas:

Execucdes Fiscais

e Alteragdo dos Documentos Unicos de Cobranga (DUCs) emitidos por Sistema de
Execuc0es Fiscais (SEF) que passaram a referir a dispensa de pagamento de juros de mora
e custas processuais, para 0s casos abrangidos pelo regime excecional.

e Calculo do valor de juros de mora e custas processuais dispensado de pagamento, de
acordo com as regras definidas pelo Regime Excecional, para os pagamentos efetuados
entre 1 de novembro a 20 de dezembro, inclusive.

e Inclusdo dos valores de dispensa na Conta Corrente (SEF) e Visdo Conjunta (Sistema de
Integrado de Divida - SID).
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Adaptacdo da funcionalidade de Correcdo de DUCs (SEF) a medida excecional.

Extingdo de processos que sO tenham divida relativa a juros de mora e de custas
processuais.

Aplicacdo da medida para anulagcdes por pagamento comunicadas por Gestdo de
Contribuices (GC).

Inclusdo do novo campo na emissdo de DUC manual para permitir a inclusdo na medida
de pagamentos efetuados apds o terminus da medida.

Gestéo de Contribuicdes

Alteracdes das funcionalidades de compensacdo para o perddo de juros.

AlteracOes das funcionalidades de anulagdo de compensacao para o perddo de juros.
AlteracOes na interface Gestdo de Contribuicdes (GC) e Gestdo de Tesourarias (GT) para
0 perdao de juros.

Alteracbes no documento de pagamento para o perddo de juros e apresentacdo dos débitos
de Contra Ordenagdes.

Alteracbes do Modulo do Acordos para perdao de juros e para antecipacéo das prestacoes.
Bloqueio dos juros gerados em Conta Corrente, apoés o dia 20 de dezembro e até a
execuc¢do do processo de perdéo.

Contra Ordenaces

Implementacdes de processo para calculo da atenuacdo a todas as contraordenacBes do
ambito de contribui¢cbes em vigor que tenham valor ativo em Gestdo de ContribuicGes
(GC), a executar no dia 1 de novembro.

Implementacdo de processo para recalcular de todas as contraordenagdes do ambito de
contribuicdes atenuadas e ndo pagas no dia 20 de dezembro.

Alteracdo do processo de notificacdo automatico retirando a notificacdo de processos de
estabelecimentos e beneficiarios durante o periodo de vigéncia do novo regime.

Alteracdo, preparacdo e execucdo dos processos para notificar massivamente, durante o
periodo de vigéncia do regime, de todas as contraordenacBes por entrega em atraso da
Declaragdo de Remuneracdes desde outubro 2011 a julho 2013.

Integrados todos os ficheiros de cobranga da medida, o valor final cobrado pela Seguranga Social
foi de 234.2ME.

Integracédo das prestagdes geridas pelo Centro Nacional de Pensdes no SISS

Este programa iniciou-se em maio de 2012 e prevé a integracdo no SISS do atual sistema de

informagdo de pensoes.

Integra os seguintes projetos:
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e Migracdo de dados de toda a informacdo que ndo existe no SISS e respetivo
enriquecimento;

e Gestdo de toda a nova infraestrutura de suporte;

e Desenvolvimento da nova solucdo de forma a responder aos requisitos e regras do
negocio e, as necessidades de interoperabilidade com outros organismos da
Administracdo Publica;

e Gestdo da informacéo de gestdo e estatistica;

e Gestdo da mudanca e transicdo para a nova realidade.

Em 2013 foram realizadas/concluidas as seguintes atividades da fase de elaboracéo:

e Casos de uso e regras do negdcio da gestdo de requerimentos (12 iteracao)

e Casos de uso e regras do negocio Calculo base (12 iteracéo)

e Extracdo dos registos das bases de dados do atual sistema de informacéo de pensées
e Calculo

e Gestdo de pensionistas

e Definicdo dos processos de “matching” de beneficiarios entre SISS e atual SIP

e Inicio dos trabalhos para a definicdo:

= Das interfaces e interoperabilidade com os varios organismos externos
= Da gestdo dos Oficios e Templates da gestao de requerimentos e célculo
= Da componente do Calculo relativa a gestdo de atrasados e legislagdo adicional a
matriz base
e Prototipagem de uma solugdo de otimizagdo dos processos de “finishing”

A fase de construcdo iniciou-se no ultimo trimestre para a realizacdo da primeira prova de
conceito (ja em 2014), contemplando os requerimentos de velhice regime geral, invalidez regime
geral, reembolso de quotizagdes e transferéncia atuarial e o céalculo base da velhice do regime

geral.

Foram definidos os “layouts” e écrans para a gestdo de requerimentos alinhados com a nova

Framework Web.

e Sistema de Atribui¢do de Produtos de Apoio — SAPA

Elaboracgéo, construcéo e colocagcdo em producédo da fase 1 do &mbito do Sistema de Atribuicéo de
Produtos de Apoio, que inclui a gestdo de processos SAPA e prescri¢cdo de produtos de apoio,

consulta a lista de produtos, historico de prescri¢cdes e manutencao de informag&o auxiliar.

e SSD - Porte Tecnoldgico - Concretizacdo de POC e defini¢cdo de linhas orientadoras

de experiéncia de utilizagéo
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Tendo por objetivo final a concretizacdo de uma base solida, robusta e flexivel, em termos de
canal SSD na nova plataforma web para depois se poder migrar, com a devida revisdo, 0s servicos
ja disponibilizados na atual SSD e disponibilizar novos servigos que surjam no ambito dos
projetos, iniciaram-se os trabalhos neste &mbito em 2013, com as seguintes concretizacoes:
e Efetuada prova de conceito para comprovar a adequacao da nova arquitetura web ao porte
tecnolégico da SSD;

e Elaborada a documentacdo base com linhas orientadoras de experiéncia de utilizagéo para
desenvolvimento de aplicacdes web da SS na nova arquitetura.

e Desemprego e Impedimentos Temporarios para o Trabalho

As prestacOes de Doenca e de Desemprego passaram a ser sujeitas a uma contribuicdo de 5 % e
6% respetivamente. Fez-se a implementacdo e aplicacdo da contribuicdo as prestacdes de Doenca
e de Desemprego definidas na Lei de Orcamento de Estado, a regressdo na sequéncia da
declaracdo de inconstitucionalidade pelo Tribunal de Contas e nova implementacdo sujeita a

outras regras definidas em or¢amento retificativo.
e Complemento Solidario para Idosos

O Decreto-Lei n.° 13/2013 vem alterar o valor de referéncia do Complemento Solidario para
Idosos, aplicando-se essa alteracdo as prestacdes em curso a data da entrada em vigor do referido
Decreto-Lei, 01-02-2013. O Decreto-Lei n.° 13/2013 veio introduzir um novo conceito na
actualizacdo de prestacdes de CSlI, que até entdo se aplicava estritamente a novas prestacdes. Uma
vez que esta alteracdo de conceito implica uma reestruturacdo significativa do sistema que
operacionaliza a prestacdo, implementou-se uma solugdo de contingéncia para atualizacdo de

prestac6es de acordo com o Decreto-Lei n.° 13/2013 num mais curto espaco de tempo.

Departamento de Gestdo de Clientes

e Ac0es de Formacéo a utilizadores/formadores

Formacao presencial

e Em 2013, na modalidade de formacdo presencial realizaram-se 24 acgdes de formagéo,
que envolveram 278 participantes.

Formacéao e-Learning
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e No ano de 2013 continuou o acréscimo e diversificacdo da oferta formativa na
modalidade e-learning. Os cursos e-learning foram concluidos por 4.449 formandos.

e Em paralelo, na ARe - Area de Recursos e-learning, area de aprendizagem informal
acessivel a todos os formandos e-learning e em parceria com a Secretaria Geral do
MSESS, com o objetivo de facilitar a preparagdo para os exames ECDL. Estes cursos
foram acedidos por 1.939 formandos.

e Manutengéo evolutiva e correctiva da Gestdo Documental

Foram efetuadas acGes de manutencdo evolutiva e correctiva ao sistema de Gestdo Documental
durante 0 ano de 2013, no sentido de assegurar o bom funcionamento do sistema nos Clientes

seguintes;

e Direccdo Geral da Seguranca Social;

e Instituto de Gestdo Financeira da Seguranca Social;
e Inspeccdo Geral do MSESS;

e Instituto Nacional de Reabilitacéo;

e |Instituto da Seguranca Social;

e - “Gestao Documental Nacional”;

e - “Gestdo Documental dos Riscos Profissionais”

e - “Tratamento da Documentacao Acumulada”;

e Secretaria-Geral do MSESS.

e Manutencao evolutiva e correctiva do Ccenter
No dmbito da manutencdo evolutiva e corretiva dos Contact Center foram efectuadas as seguintes
iniciativas;

Contact Center da Seguranca Social;

e Foram efectuadas actividades de manutencdo evolutiva e correctiva no sentido de obter
reducdo significativa nos custos de comunicag6es e na melhoria significativa da qualidade
do atendimento aos cidad&@os e empresas.

O Contact Center do Instituto de Emprego e Formacado Profissional;

e Disponibiliza desde 01 de Janeiro de 2013, nas instalacdes do Instituto de Informatica,
I.P., um contacto mais imediato as entidades e candidatos com o IEFP, com o de prestar
informacdo sobre as medidas de emprego e formacéo profissional .

O Contact Center dos Fundos de Compensacédo do Trabalho (Instituto de Informatica)
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e O Contact Center dos Fundos de Compensacgéo do Trabalho disponibilizado pelo Instituto
de Informatica a 1 de Outubro de 2013, assegura a disponibilizacdo das infraestruturas
técnicas e servigos aplicacionais com vista a implementacdo de um conjunto de medidas
direcionadas ao crescimento, competitividade e emprego bem como por respeito pelos
compromissos assumidos no Memorando de Entendimento sobre as Condicionalidades de
Politica Economica.

O Contact Center da Medida Extraordinaria de Recuperacdo da Divida

e Para dar suporte ao atendimento aos devedores em sede de Seguranca Social, o Instituto
de Informatica disponibilizou um Call Center de 01 de Novembro a 30 de Dezembro de
2013.

e Foram atendidas 38.011 chamadas com um tempo médio de atendimento de 50 segundos
e foram solicitados e enviados 25.826 DUC, evidenciando uma taxa de sucesso de 67,9%.

e Visita por Marcacéo Prévia - Fase Il

Foram efectuadas ac¢des de manutencdo evolutiva e correctiva ao VMP — Fase Instituto de

Informatica durante o ano de 2013 tendo sido registados os dados seguintes;

e Foram registadas no sistema VMP 97.835 marcac0es;
e Foram registados no sistema VMP 67.969 atendimentos efectuados.

Departamento de Organizacao e Gestdo de Pessoas

e Execucdo do Plano de Formacéo do Instituto de Informatica

O Plano de Formacdo do Instituto de Informéatica tem como objetivo reforcar as qualificacdes e
competéncias de todos os colaboradores, contribuindo para o cumprimento dos objetivos
estratégicos e operacionais definidos no QUAR e no Plano de Atividades. Na vertente da
aprendizagem e inovacdo, 0 investimento direciona-se para as areas e acGes de formacdo que
respondam aos desafios do PESI 2011-2013, da Carta de Missédo 2009 — 2013 e do QUAR

2012/2013, que tém como um dos seus objetivos “Enriquecer o Capital Humano”.

e Implementar um Sistema de Gestéo de Inventario

Foi efetuado um trabalho exaustivo de cruzamento da informacdo do SIF e do inventario
operacional de equipamento informético tendo em vista a atualizacdo da informagéo residente na
contabilidade, designadamente ao nivel da localizacdo dos bens e identificacdo dos bens

obsoletos, que se encontram dispersos pelas instalaces da Seguranca Social.
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Foi, também, efetuada a verificacao fisica de imobilizado do Edificio sede do Instituto com vista a
atualizacdo em SIF do parametro de localizacdo dos bens e de identificacdo de bens obsoletos e

inoperacioanais para procedimento de abate.
e Implementar um Workflow de processos de contratacdo (bens e servigos)

Aproveitando as potencialidades da ferramenta BPM foi desenhado o fluxo de circulagdo da
documentacdo, interna e externa, contemplado a figura de aprovador/despacho, o que na pratica se
traduziria na eliminacéo da circulacdo de papel, e foi realizada uma prova de conceito no final do

1.9 semestre.

Como a solucdo acima descrita ndo teve continuidade, foi adotada uma solugéo alternativa que
passou pelo aproveitamento da atual solucdo de Sistema de Gestdo Documental. Esta foi
concretiza através da adogdo de uma numeracgdo Unica para todas as informac6es internas, entrada
no Smartdocs, e da respetiva circulacdo através da ferramenta, permitindo, desta forma, saber a
localizacéo das informagdes.

e Manutencao evolutiva e correctiva do e-Valor

O e-ValoRH - Sistema de Informag&o de Recursos Humanos, comporta uma componente para o
desenvolvimento dos processos da area de recursos humanos, designada por componente ERP.
Esta componente agrega um conjunto de modulos aplicacionais do SAP HCM, que se encontram
adaptados as realidades dos Institutos associados ao projecto e-ValoRH. A componente ERP
encontra-se dividida em dois grandes blocos de atividades, que decorrem da natural separacao de

tarefas dentro da Gestdo de Recursos Humanos, sendo elas:
e A Administracdo de Pessoal — que engloba as tarefas de registo dos dados dos
colaboradores, assiduidades, abonos, descontos e respetivo processamento salarial.
e O Desenvolvimento Pessoal — que engloba as areas de desenvolvimento das competéncias

dos colaboradores nas atividades de formacéo, avaliacdo do desempenho, recrutamento e
saude no trabalho.

Destas premissas surge da implementacdo do e-ValoRH — Sistema de Informacdo de Recursos

Humanos e Portal do Colaborador.
O e-ValoRH esta dividido em duas grandes componentes:

e ERP — onde se encontram suportados 0s processos da area de recursos humanos (ARH) e
onde os elementos da ARH desenvolvem as suas tarefas de administracdo de pessoal.
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e Portal — onde se encontram suportados 0s processos colaborativos em que o0s
colaboradores dos Institutos podem interagir com a Area de Recursos Humanos.

e Melhoria do Plano de Emergéncia Interno

O Plano de Emergéncia Interno do Instituto de Informatica, I.P., foi elaborado e entrou em vigor
em 2002 e visa assegurar a resposta pronta e adequada a situacdes de emergéncia, suscetiveis de
ocorrer e afetar as suas instalagdes, minimizando as suas consequéncias. Tem por objetivo garantir
a salvaguarda dos seus colaboradores internos e externos assim como a dos visitantes e a protecao

do patrimonio e do ambiente.

O Plano de Emergéncia Interno é revisto anualmente e divulgado a todos os colaboradores
internos e externos. A efetivacdo do Plano de Emergéncia passa por o mesmo ser testado
periodicamente e de forma a validar a sua adaptabilidade.

Para que este processo tenha sucesso, devem ser desenvolvidas acdes de formacao, sensibilizacdo
e simulacdo da ativacdo do Plano de Emergéncia Interno periodicamente (simulacros e exercicios

de evacuagéo.

e Ocupacdo de postos de trabalho vagos no mapa de pessoal do Instituto de

Informatica

Dotar o Instituto de Informatica de RH permanentes, em numero e perfis de competéncias
adequados, em consonancia com a gestdo previsional de recursos humanos, refletida no
dimensionamento adequado do mapa de pessoal, em nimero de postos de trabalho necessarios as
atividades do Instituto, por carreiras e skills. O Mapa de Pessoal fundamenta-se nas necessidades
de resposta as atividades acometidas ao Instituto de Informéatica decorrentes da sua missao e,

consequente alargamento do &mbito, como fornecedor de TIC ao MSESS.

Gabinete de Comunicagédo e Imagem

e Execucdo do Plano de Comunicagéo e Imagem Corporativa
Descrigéo detalhada em actividades correntes.

e Execucdo do Plano de Responsabilidade Social
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Descricao detalhada no capitulo 6.
e Execucdo do Plano de Sustentabilidade Ambiental e Energética

Descricao detalhada no capitulo 6.

Atividades correntes
Area de Qualidade e Auditoria

e Planeamento e Controlo Interno

Foram realizadas as atividades correntes relacionadas com o Planeamento Estratégico e
Operacional, Avaliacdo do Desempenho Organizacional e Reporting, sendo de destacar a
conclusédo do desenvolvimento, testes e formacdo ao utilizador do projeto de Contabilidade
Analitica (SAP Project System, que foi descontinuado).

e Manutencao do Sistema de Gestéo Integrado

Auditorias aos Sistemas de Informacdo (AudiSISS)

Foi realizada formacéo sobre a utilizagdo de ferramenta de auditoria a dados, para a Bolsa de

Auditores de Sistemas de Informacéo.

Manutencdo do Subsistema de Gestdo da Qualidade (SGQ)

Foram realizadas as seguintes atividades:

e Controlo de Documentos e Registos;

e Recolha e Monitorizacdo de Indicadores;

e Acompanhamento das ag¢des corretivas, preventivas e de melhoria (ACPM);

e Finalizagdo do relatorio de Avaliacdo das Satisfacdo dos Clientes referente a 2011 e
realizacdo do inqueérito 2012, incluindo uma nova estrutura e abordagem de tratamento
dos resultados.

Manutencdo do Subsistema de Gestio de Sequranca da Informacado (SGSI)

Foram realizadas as seguintes atividades:

e Implementacdo do Plano de Tratamento dos Riscos e ACPM;
e Gestdo de Incidentes, AlteracOes e da Equipa Tecnica de Seguranca da Informacéo;
e Revisdo do Plano de Comunicacdo do SGSI,;
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Revisdo e atualiza¢éo de Politicas, Normas e Procedimentos;
Revisdo formal dos riscos no ambito do SGSI.

Manutencdo do Subsistema de Gestdo de Servicos de T1 (SGSTI)

Foram realizadas as seguintes atividades:

Avaliacdo Pos-implementacdo das Alteragdes (PIR) e otimizacdo da respetiva abordagem;
Elaboracdo e monitorizacdo do plano de manutencéo e melhoria do SGSTI.

Manutencdo do Subsistema de Gestdo de Responsabilidade Social (SGRS)

Foram realizadas as seguintes atividades:

Elaboracdo da Estratégia para 2013 e do respetivo Plano de Atividades, documento de
Monitorizagdo do SGRS 2011 e um resumo da atividade de 2012;

Publicacdo de todos os documentos e conteddos relevantes na Intranet e na Internet;
Promocdo de reunibes mensais com a equipa e semestrais com o0s interlocutores
departamentais;

Elaboracdo dos inquéritos de avaliacdo da percecdo da responsabilidade social para partes
interessadas internas (colaboradores) e externas (fornecedores de tecnologia e servigos);
Apoio aos responsaveis das Areas Operacionais na elaboracdo e na implementacdo dos
respetivos planos anuais de atividades;

Colaboracéo nas auditorias internas integradas ao SGI,;

Colaboracdo com a Rede para o Desenvolvimento da Responsabilidade Social no MSSS,
a Comissdo Social da Junta de freguesia de Porto Salvo e a Rede temaética de
responsabilidade social RSOpt no Grupo de Trabalho para a norma internacional 1SO
26000 - subgrupo de direitos humanos e préaticas laborais e subgrupo do ambiente;

Na Area de Campanhas e Voluntariado, foram realizadas vérias campanhas de recolha de
roupas e bens alimentares, para as quais foi feita uma divulgacdo prévia, e um destaque
apos a concretizacdo das entregas, tendo as doagGes sido devidamente monitorizadas, de
acordo com os indicadores pré definidos, e tendo em vista 0s objetivos e as metas
contemplados no plano anual;

Na Area de Controlo de Consumos, procedeu-se a um ajustamento das luzes
permanentemente acesas, nomeadamente na garagem e nas casas de banho, e a afinacéo
de torneiras com temporizadores e reguladores de caudal;

Na Area de “Green IT” e Gestdo de Residuos, foi realizada a afericdo da quantidade
reciclada de papel, plastico e toners, de modo a permitir uma mais correta monitorizagéo;
Na Area de Saude, Higiene e Seguranca no Trabalho, devido a atrasos no processo de
administrativo de aquisicdo de servicos de SHST, s6 a partir de novembro foram
retomadas as consultas de medicina interna e do trabalho, e se realizou a vacinagdo anti

gripe.

Outras atividades:
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e Produgéo de Newsletters;
e Gestdo da Bolsa Auditores;
e Acompanhamento do Plano de Combate a Corrupcéo.

e Reconhecimentos e Certificacfes

Renovacdo/Acompanhamento das Certificacoes do SGI

Foram realizadas as seguintes atividades:

e Auditorias Internas Integrada e de Seguimento;

e Autoavaliagfes 1ISO 20000-1:2011 e ISO 27001:2005;

e Implementacdo de Agbes Corretivas:

e Revisdo pela Gestao;

e Processo de Aquisicdo de Auditoria Externa Integrada;

e Avaliacdo de eficacia dos Controlos se Sgeuranca da Informacao;

e Reunides periodicas de acompanhamento com Conselho Diretivo e Responsaveis do
Sistema de Gestdo;

e Formacdo sobre Auditorias a Sistemas de Gestdo, segundo a nova norma ISO
19011:2011, para a Bolsa de Auditores Internos.

Devido a constrangimentos externos nas autorizagcdes e no processo administrativo de aquisicéo
da Auditoria Externa de Certificacdo/Acompanhamento, ndo foi possivel realizar esta auditoria e,

consequentemente, ndo foi possivel revalidar em tempo Util os certificados existentes.

Renovacdo do reconhecimento R4E pela EFOM

Foram realizadas as seguintes atividades:

e Foi elaborado e submetido o “Documento de Candidatura” e realizada a Avaliacao
Externa que permitiu renovar este reconhecimento, com 4 estrelas;

e Foi iniciada a implementacdo de Acdes de Melhoria resultantes da Autoavaliacdo de 2011
e da Avaliacdo Externa de 2012.

Departamento de Arquitetura e Desenvolvimento
e Testes ndo Funcionais

Definicdo e implementacdo de um ambiente segregado para execucdo de testes ndo funcionais,
nomeadamente de carga e de segurancga. Iniciativa concretizada com novo modelo de

funcionamento, organizacdo e com recurso a novas ferramentas open source.
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e SSAUDIT

Upgrade para a nova versdo do Audit Vault com repositorio em Oracle 11g. Consolidacdo desta

infraestrutura no cluster de BDs Oracle.

o Wiki
Concluido no ambito definido. Apresentacdo e publicacdo da versdo base, suporte aos
utilizadores. Promocdao e alargamento do conceito a outras areas/departamentos. Foi alargado a

Area da Qualidade. Modelagdo em BPA. Anélise critica relativamente a versdo atualmente em

vigor e eventuais revisoes, quer em termos de ambito, quer em termos de definicao.
e RA Agores 2013 — Nova Empresa

Implementacdo de alteracBes a 24 aplica¢bes do SISS para suportar a nova empresa dos Acores.

Testes funcionais e de regressdo a 24 aplicacfes do SISS e do SIF.
e Sistema de Gestdo de Iniciativas

Concepcdo, implementacgéo e disponibilizacdo em producgéo da versédo que contemplou o @mbito

inicialmente previsto para esta aplicacao.
e SIGA

Unificacdo das varias versdes da aplicacdo em solucdo Unica adaptada ao conceito multi-empresa

e multi-entidade.
e Interoperabilidade

Implementacdo do processo de interoperabilidade, denominado Anexo SS, que consistiu na troca
eletronica, entre a AT e a SS, dos dados declarados pelos contribuintes através de anexo

especifico constante da declaragdo Modelo 3.

Alteracdo do processo de interoperabilidade que tinha sido desenvolvido para a Justica com o
objectivo de descontinuar a antiga plataforma MULE, e inclusivamente responder as alteragdes

legislativas, publicadas em portaria, relativas ao novo Cadigo de Processo Civil.

e Framework Web

Iniciativa que visou criar uma framework na qual fossem definidos os pressupostos, conceitos e
forma de implementacéo pratica de aplicacGes web no &mbito do sistema da segurancao social, de

acordo com os principios orientadores da Visao 2.0. Esta framework teve por base um conjunto de

Informacédo Publica / Instituto de Informatica Pagina 171



tecnologias que seguem as opcOes estratégicas tecnologicas definidas.

Departamento de Analise e Gestdo de Informacéo
e Processos Extraordinarios de Extraccdo de Dados

REGEX

No ambito do processo extraordinario de regularizacao de dividas a Seguranca Social, o DAGI foi
responsavel pelo desenvolvimento dos processos de extracdo de dados relativos a cobranca de
divida.

Este processo englobou dados de GC, SEF e CO e foi executado diariamente com

disponibilizacdo dos dados ao IGFSS.

Foi um processo complexo com sucessivas alteracfes de requisitos de extracdo dos dados, que
implicou as necessarias adaptaces aos processos de extracdo, aliado ao facto de ter prazos muito
restritivos para o desenvolvimento e disponibilizacdo dos dados.

Foi ainda montando um processo de disponibilizacdo e atualizacdo da informacéo via dashboard

em plataforma mobile, de acesso restrito ao Conselho Diretivo e Ministro da SSS.
Csl

Para efeitos de atualizacdo das prestacdes de CSI, foi desenvolvido pelo DAGI um processo de

apuramento das prestacdes por atualizacdo do indice de precos do consumidor desde 2005.

O processo desenvolvido, englobou um conjunto de extragdes iniciais de dados para 0s

responsaveis operacionais avaliarem impactos e analisares 0s respetivos resultados.

Apoés a definicdo final de requisitos, 0 DAGI desenvolveu todo o de extracdo dos dados e

disponibilizou para producdo o respetivo apuramento de valor das prestagdes.
FUNDOS

No ambito da operacionalizacdo do fundo compensacdo do trabalho e fundo garantia
compensacdo do trabalho e no que a disponibilizagdo de dados diz respeito, 0 DAGI apés a
necessaria analise do modelo de dados operacional, desenvolveu um conjunto de processos de
extracdo de dados, que permiti para além dos indicadores mais sintéticos, a disponibilizacdo de

informacdo com detalhe adicional.
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Tem ainda no ambito deste processo, elaborado analise aos dados registados no sistema
operacional dos fundos e a sua coeréncia com o registado no sistema IDQ, nomeadamente ao

nivel de qualificaces.

Paralelamente iniciou ainda o desenvolvimento de dashboard para disponibilizacdo de dados via

plataforma mobile.
CONSELHO DE FINANCAS PUBLICAS

No ambito do acompanhamento do processo de consolidacdo orcamental em Portugal, foi criado o
Concelho de Financgas Publicas, para o qual o DAGI envia mensalmente um vasto conjunto de
dados das principais prestacdes sociais, nomeadamente, desemprego, doenca, parentalidade,

rendimento social de inser¢do, complemento solidario para idosos, e pensoes.

Sé&o ainda gerados neste processo, dados de remuneracgdes e contribui¢es do subsistema de gestao

de remuneragoes.
TROIKA

Para efeitos das avaliacdes do processo de ajustamento de Portugal por parte da Troika, foram
desenvolvidos varios processos e disponibilizados dados ao ISS e IGFSS no ambito da divida a
SS.

SEF Mensal

Processo de extracdo mensal efetuada no Sistema de Execucgdes Fiscais (SEF) com vista ao
fornecimento de informacdo ao Instituto de Gestdo Financeira da Seguranga Social, I.P. O
objetivo é cumprir as orientagdes internas do Instituto de Informatica, 1.P., decorrentes do oficio
remetido em 27/12/2012 pelo Tribunal de Contas relativamente ao “Parecer da Conta da

Segurancga Social”.

O DAGI montou o processo que permite ao Departamento de Gestdo de Aplicacdes - Area de
Receita e Contas (DGA-ARC) produzir os mapas a fornecer no ambito deste processo, e que sao
enviados ao IGFSS e ao TC.

e [Estatisticas

Este topico engloba toda a vertente de disponibilizacdo de informacdo estatistica, através dos

varios canais existentes:
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Divulgacao de estatisticas:

e Gestdo e manutengdo do SESSWeb;
e Gestdo da informacgdo estatistica na Internet e Intranet;

e Reposta a pedidos de dados:

Em 2013, foram respondidos 1922 pedidos de dados estatisticos, repartidos da seguinte forma:

Pedidos de Informacao

Fiscalizacdo Qualidade Inf.Estatistica Total
72 830 1189 1922

No ambito do protocolo existente com o Banco de Portugal, é gerada informacdo do sistema de
gestdo de remuneracdes da SS (GR), que constitui a fonte de dados para estudos, analises e
publicacdo de dados de remuneracGes por esta entidade. A informacdo fornecida a esta entidade

varia em conteudo e periodicidade:

e Mensalmente: Total de Pessoas singulares e respetivo valor das remunerac6es declaradas
a Seguranca Social;

e Trimestralmente: Total de Pessoas singulares e respetivas remuneracdes declaradas a
Seguranca Social desagregadas por més, seccdo CAE e dimensdo da entidade
empregadora.

e Anualmente: Pessoas singulares e respetivo valor das remuneracfes declaradas no ano a
Seguranca Social;

e A informacdo de GR anual é ainda complementada com informac&o dos diversos sistemas
prestacionais, nomeadamente DES, ITPT, PF e RSI.

No contexto das necessidades do INE, sdo gerados e atualizados relatorios (cerca de 20) de todas
as prestacOes sociais, para incorporacao nos boletins estatisticos do INE. Igualmente, é fornecida
informacdo do sistema de gestdo de remuneracbes da SS com o0 seguinte contetdo e

periodicidade:

e Mensalmente: Total de Pessoas singulares e respetivo valor das remunerac6es declaradas
a Seguranca Social;

e Trimestralmente: Total de Pessoas singulares e respetivas remuneracdes declaradas a
Seguranca Social desagregadas por més, seccdo CAE e dimensdo da entidade
empregadora.
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E ainda gerado um conjunto de estatisticas de subsistemas de gestdo de remuneragdes,

nomeadamente o n° de pessoas e valor de remuneracdes declaradas.
No dmbito do fornecimento de estatisticas ao Ministério das Finangas, sdo gerados e atualizados

mensalmente, cerca de 10 relatorios.

e Uugrade das Ferramentas de ETL e Bl

Foi efectuado o upgrade para as novas versdes de duas das principais ferramentas do DAGI.
Ferramenta ETL — Datastage

Ferramenta Bl - MIcrostrategy

¢ Qualidade de Dados

« Enriquecimento de NIF

Processo que através do cruzamento de dados com a AT, identifica NIFs ndo existentes em 1DQ

para o respetivo enriquecimento.

Em 2013 foram enriquecidos 50000 NIFs

e Atualizacdo cddigos freguesia
Para responder a uma alteracdo critica em IDQ por forca da alteracdo legislativa das novas
freguesias, 0 DAGI desenvolveu todo o processo de atualizagdo dos codigos de freguesia em IDQ),

através do insert e update da freguesia de morada de pessoas singulares em producao.

e Andlise de qualidade dados CPCJ
No ambito da detecdo de incoeréncias de dados no sistema operacional de CPCJ, o DAGI realizou
um conjunto de atividades de:

e Detecdo de situacdes andmalas;

e Disponibilizacéo de casos detetados a DGA para analise

o ldentificacdo para as situacOes incoerentes, qual deveria ser a correcéo

e Apoio ao DGA na solucdo a implementar em produgéo
e Apoio nos testes apos implementacdo em producéo

e Cruzamento de dados inter-temas e analises
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= Cruzamento de dados efetuado entre os varios Datamarts, quer no ambito de
respostas a solicitaces de dados, quer para analise de situacdes passiveis de gerar
alertas para fiscalizacao;

= Anadlise da participacdo massiva e reclamagdes;

= Anadlise e producdo de listagens para a agdo social escolar;

= Processo de extracédo de ficheiros para alimentacdo da BD local do complemento
acoriano de Abono de Familia.

= Extrac¢do de dados em sede de auditoria

e Cruzamento de dados com entidades externas

=  Cruzamento com dados IEFP;

e Protocolos

Em 2013 foi assegurada a manutencdo dos protocolos existentes:

e Administracdo Tributéria;

o |EFP,

e IRE;

e Banco de Portugal;

e Direcgédo Geral do Orgamento;

e Fundacdo Francisco Manuel dos Santos (Pordata);
e Gabinete de Estratégia e Planeamento;

e Instituto Nacional de Estatistica.

e Fiscalizacdo/Fraude

Foi desenvolvido em 2012 um conjunto alargado de atividades no &mbito do combate a fraude nas
prestacGes sociais, que tiveram como resultado a disponibilizacdo de listagens de pessoas
singulares e pessoas coletivas nas diversas areas de negocio, que tém sido a base das acles de

fiscalizacéo pelos diversos servigos da Seguranga Social.
Foram geradas Vvarias listagens, abrangendo listas nacionais e listas a nivel de Centro Distrital:

e |ITPT (subsidio doenca);
e DES;

e RSI;

e GIL;

e GC;
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e Qualificagdes de NISS’s para determinadas entidades empregadoras.

e Plataforma Combate a Fraude

No ambito do plano de combate a fraude e durante 2013, foi realizada a manutencao e o apoio a

utilizacéo do ISS, da Plataforma de Combate & Fraude.

e Otimizacéo Processos/Parallel

Em 2013, foram otimizados na totalidade ou parcialmente, utilizando a funcionalidade Parallel do

Datastage, 0s processos (cadeias) de carregamento dos seguintes Datamarts:

e SAF

e SEF

e RSI

e DES

e Carregamento AT
e ASGB

Foram ainda desenvolvidas atividades com vista a otimizacdo da infraestrutura, nomeadamente ao

nivel da Monitorizacdo e manutencdo da base de dados e execucao de backups.

e Sistema Estatistico Nacional

No ambito do sistema estatistico nacional, foi assegurada a participacdo durante o ano de 2013 no
grupo de trabalho Labour Market Policies, que pressupde atualizagdo de uma base de dados para o

Eurostat.

e Processos Internos de Qualidade/ Certificacao

No ambito da melhoria continua do SGI nos referenciais 1ISO9001, 27001 e 20000, foi assegurada

a participacdo em todas as a¢des, nomeadamente com a:

e Elaboracdo e revisdo do processo de Gestédo de Informagéo;

e Colaboracdo com a area de recursos humanos na identificacdo/calculo dos indice de
satisfacdo global com o SISS;

e Construcdo e disponibilizacdo mensal dos indicadores de processo de gestdo de
informacao;

e Participacdo nas auditorias internas relacionadas com os processos de certificacao.
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Departamento Geral de Clientes
e Disponibilidade e eficiéncia dos sistemas e servigos

= Servicos Web

Os padrdes habituais de elevada disponibilidade e desempenho dos servigos Web que usualmente
sdo externamente qualificados (Markeware) no Top10 dos sites nacionais, foram mantidos durante
0 ano 2013. Como se pode observar na informacdo publicada pela Marketware, os sites Web da
Seguranca Social (ex: em fevereiro de 2013), estavam no ranking ha 16 semanas consecutivas
com um desempenho significativamente acima do observado em sites da Banca ou mesmo de
Operadores Publicos e empresas lideres do mercado mundial em TIC. Na Ultima semana do ano
de 2013, os sites Web da seguranca Social, estavam no ranking ha 62 semanas consecutivas.

Figura 61 — (Anexo 7) Ranking do desempenho dos sites WEB — (Exemplo: Fevereiro de 2013)

Top 10 - 11 a 15 Fevereiro
2013

Cl. WebSite Seg.
1% | Portal Finangas (59) 0.54
2° | Microsoft (97) 1.44
3%| Seg. Social (16) 1.56
42| TAP (59) 1.77
5| Barclays (87) 2.00
6% | Santander Totta (34) | 2.57
79| Banif (5) 2.70
8% | Portugal Telecom (2) 3.22
99| BPI 3.26
10°| Millennium BCP (6) 3.39

indice KPBIZ0 4.50

(Ultime)Anonimo 19.63

Durante o0 ano 2013 o site da Seguranca Social continuou no ranking de sites nacionais e manteve-
se nos primeiros lugares de disponibilidade como se observa na figura seguinte:

Figura 62 — (Anexo 7) Ranking de Disponibilidade dos sites WEB — (Exemplo: Setembro de 2013)

Top 10 - 30 Setembro a 4
Outubro 2013

Cl. WebSite Disp.

1°| Santander Totta (14)(100.00
29| Millennium BCP {4) 100.00
3e| CaGD (3) 100.00
40| Banif (3) 100.00
59| TAP (2) 100.00
6%| Portal Finangas 100.00
7°| Segq. Social 100.00
89| Clix 100.00
99| Staples 100.00
10°| Barclays (2) 99.65
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Figura 63 — (Anexo 7) Comportamento do Site da Seguranca Social ao longo dos anos

60 - - 2,5
2,134
50 - L
40 -
- 15
30 -
-1
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10 - - 0,5
0
0 0

2009 2010 2011 2012 2013
m Vezes Top 10

[ Primeiras Posigdes

e Tempo médio de de acesso ao Site da Seguranga Social (em segundos)

e Contact Center — Via Seguranca Social

Durante do Ano 2013 o Contact Center da Seguranca Social assegurou o tratamento do seguinte

numero de chamadas e emails:

= Chamadas oferecidas: 3.341.527;

Departamento de Organizagao e gestdo de Pessoas

e Area de Recursos Humanos

Os resultados e de 2013 da area de Recursos Humanos séo detalhados no ponto n.° 4.

e Area de Organizagio

Os resultados e concretizacdes de 2013 da area de Organizacgdo, sendo esta uma area de suporte a
gestdo, sdo o reflexo, essencialmente, do cumprimento de todas as normas e preceitos legais,
inerentes aos processos de gestdo administrativa, gestdo financeira e orcamental e gestdo de

aquisicdes e contratos.
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e No ambito da gestdo administrativa destacam-se, como atividades correntes, a gestédo do
expediente, gestdo do arquivo, gestdo da frota automdvel, gestdo de consumos gerais de
funcionamento, gestdo das comunicacdes maoveis e gestao do edificio.

e No ambito da gestdo financeira e orcamental, destaca-se o0 conjunto de rotinas
desenvolvidas diaria, mensal e anualmente, no &mbito da gestéo e planeamento orcametal,
contabilidade e tesouraria.

e No ambito da gestdo de aquisi¢cBes e contratos, importa fazer uma sintese dos processos
com execucdo em 2013.

e Como resumo, destaca-se em 2013, a execucdo de 251 contratos de aquisi¢do de bens e
servigos, resultantes de procedimentos de aquisi¢éo iniciados ainda em 2012, num total de
45 processos, e 206 desenvolvidos exclusivamente em 2013.

Em termos de avaliagdo dos processos por natureza de despesa, de acordo com a demonstracéo
grafica abaixo, verifica-se uma maior percentagem de adjudicacfes em processos relacionados
com a aquisicao de servicos. Estas aquisicdes representam um peso de 54%, correspondendo a

141 processos.

A aquisicdo de Software teve uma expressao de 21%, com 55 processos e a aquisi¢cdo de

Hardware atingiu 0s 13% com 34 processos.

Percentagem de processos por tipo de aquisicdo

B Aquisi¢ao de Servigos

H Software

Hardware

B Aquisicdo de Bens

Apresenta-se ainda a sintese de processos por tipo de procedimento de contratagao.
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Tipo de Procedimento Qt. Peso

AJUSTE DIRETO 167 67%
ACORDO QUADRO 37 15%
CRITERIOS MATERIAIS 26 10%
CONCURSO PUBLICO 11 4%
CONCURSO PUBLICO INTERNACIONAL 5 2%
CONTRATACAO EXCLUIDA 3 1%
CONC. LIMITADO P/ QUALIFICAGAO INTERNACIONAL 1 0%
CONCURSO PUBLICO URGENTE 1 0%

Total 251 100%

Aqui, destaca-se 0 conjunto de procedimentos desenvolvidos no &mbito do ajuste direto, num total

de 167, com um peso de 67%, face ao total de procesos.

Gabinete de Comunicagéo e Imagem

O Gabinete de Comunicacdo e Imagem desenvolveu a sua atividade em alinhamento com a

estratégia e objetivos institucionais e de acordo com o planeamento definido

O seu contributo para o desempenho da instituicdo e para a mobilizacdo e satisfacdo dos
colaboradores centrou-se na atuacdo integrada nos dominios da Comunicacdo Interna e
Institucional, Gestdo da Imagem Corporativa, Envolvimento e Participacdo dos colaboradores e

Responsabilidade Social da organizacéo.

e Comunicacéo Interna

Para integrar, manter informados e mobilizar os trabalhadores do Instituto foram desenvolvidas

diversas acdes de comunicacao interna, destacando-se:

e Webletter semanal, enviada por email para todos os colaboradores, divulgando noticias e
os principais factos relacionados com a vida da organizacdo, bem como iniciativas
internas e externas;

e Reunides do Conselho Diretivo com os Departamentos — todos os colaboradores tiveram
oportunidade de reunir pelo menos uma vez com o Conselho Diretivo, podendo colocar
questdes e trocar opinides diretamente;

e Reunides gerais de colaboradores — realizaram-se duas reunides dirigidas a todos o0s
trabalhadores, a primeira das quais para apresentacdo de resultados e comunicacdo de
objetivos e prioridades, e a segunda para apresentacao da nova estrutura organica;
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e Convencdo das Equipas Locais - dedicada aos colaboradores a desempenhar fungdes em
locais distantes da sede do Instituto;

e Reunides mensais do Grupo de Comunicacdo, constituido por representantes de todas as
areas de departamentos da organizacao;

e Reflexdo Estratégica — encontro de quadros da instituicdo para definicdo de propostas e
linhas estratégicas para o futuro da organizacéo;

e Gestdo e dinamizacdo dos conteddos da Intranet - disponibilizacdo e atualizacdo de
informacao relevante e Util sobre a organizacao e a sua operacgéo;

e Curso de acolhimento e integracdo — concecdo do principal suporte de comunicacdo do
novo programa de acdes pensadas para facilitar e acelerar o processo de integracdo de
novos colaboradores;

e Sessbes de Esclarecimento Internas — encontros para partilha de informacdo e
conhecimentos técnicos;

e Suporte técnico ao Conselho Diretivo, Departamentos e Equipas, designadamente através
da producéo, edicdo e divulgacédo de conteddos.

Participacao e Envolvimento

Acreditando que a confiangca na instituicdo, o espirito de equipa, a coesdo organizacional e o
reconhecimento do mérito sdo essenciais na cultura organizacional do Instituto, foram

desenvolvidas diversas a¢Oes para proporcionar interacéo e participacao individual:

e Apresentacdo dos novos colaboradores da organizacdo, atraves de suporte digital criado
para o efeito e com divulgac6es para toda a organizacao;

e Comemoracdo do aniversario da Instituicdo

e Distingdo “Colaborador do Ano” — escolha, participada pelos colaboradores, do
profissional a quem foram reconhecidos especiais méritos pessoais e profissionais;

e Video do Colaborador do Ano — breve filme apresentando o perfil e o quotidiano do
anterior como “Colaborador do Ano’’;

e Diplomas “10 Anos de Instituto” — assinalando a antiguidade e o desempenho profissional
dos colaboradores

e Celebracdo do aniversario dos colaboradores, através de um postal eletronico enviado
para o email de cada colaborador;

e SessOes informais para partilha de conhecimentos sobre assuntos de interesse particular
ou geral, conduzidas por colaboradores ou convidados;

e Encontros para convivio entre os colaboradores, a pretexto das reunides gerais e épocas
festivas

e Postal de Natal electronico para utilizacdo pelos colaboradores
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e Inqueéritos aos colaboradores - consultas aos colaboradores, visando conhecer a sua
opinido sobre iniciativas previstas

¢ Imagem Corporativa

Ao nivel da comunicacdo institucional e imagem corporativa, o ano foi marcado pela criacdo e
difusdo da nova representacao grafica do Instituto — novo logotipo e assinatura —, que afirmaram o

novo posicionamento da institui¢ao:

e Processo de concecdo, normalizacdo, implementacédo e disseminacdo da nova identidade
corporativa do Instituto de Informatica — logotipo e assinatura institucional;

e Lancamento e divulgacdo da nova identidade corporativa do Instituto, através de um
conjunto de iniciativas dirigidas aos colaboradores, aos seus postos de trabalho e as
instalacOes da sede do Instituto;

e Gestdo e atualizacdo de contetidos do sitio do Instituto;

e Organizacéo e coordenacdo de visitas institucionais a sede do Instituto;

e Representacdo institucional em projetos, reunides e grupos de trabalho.

¢ Responsabilidade Social

Ao nivel da Responsabilidade Social foi conduzido e executado o Plano de Responsabilidade
Social assente na escolha de 3 pilares de atuacdo — Colaboradores, Comunidade e Ambiente — e

num conjunto alargado de dominios de intervencao.

Foi criada uma marca com imagem propria para a Responsabilidade Social da organizacgéo,
designada “Instituto de InforméticaSR — Instituto de Informatica Socialmente Responsavel” e para

a qual foi criado um logotipo, que esteve presente em todas a¢fes de comunicacao.

Constituiu-se uma Equipa de Responsabilidade Social interna, constituida por colaboradores de
diversas areas e departamentos, que reuniu mensalmente, e que, de forma interessada e voluntaria,

colaborou na organizacao, realizacdo e promogéo das agdes desenvolvidas.

Na perspetiva dos “Colaboradores” promoveram-se agdes direcionadas ao ‘“Bem-estar dos
colaboradores”, tais como, a criagdo de uma sala de refeigoes (“Sala .Com”) e o langamento do
“Dia da Alimentagdo Saudavel”, fomentou-Se 0 convivio e a interacdo interna — Encontros de
Natal, Dia do Instituto, Convivio das Equipas Locais e Kiick-Off — e organizaram-se iniciativas

destinadas a “Familia Instituto de Informética”, pensando no agregado familiar dos colaboradores
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(“Banco de Livros Escolares”, “Carnaval com Criiangas” e “Dia da Crianga™).

Noutro plano assumiu-se também o compromisso de contribuir para a interacdo e
desenvolvimento da “Comunidade”, nomeadamente, através da realizagdo de a¢des de cariz
social. Promoveu-se a venda de Pirilampos (CerciOeiras) e de campanhas a favor da Casa da
Crianca, divulgaram-se campanhas de recolha de material escolar, didatico e recreativo (Casa Pia
de Lisboa), de recolha de vestuario, calcado e brinquedos (instituicbes de caridade), de peditdrio
nacional de pilhas e baterias (a favor do IPO) e de recolha de bens a favor do Nucleo de Apoio a
Animais Abandonados de Sintra. Internamente, lancou-se ainda o projeto “Segunda
Oportunidade™ para conjugar a identificacdo de necessidades com a oferta de bens e servigos,
enquanto no meio envolvente se estabeleceu uma parceria com o projeto “Oeiras Solidaria”

(Camara Municipal de Oeiras).

Na vertente “Ambiente” — suportada na execucdo do Plano de Sustentabilidade Ambiental e
Energética — destacam-se a criacdo de um espaco dedicado a Reciclagem (criacdo de pontos de
recolha de cabos, toners e tinteiros, plastico, papel e cartdo, pilhas e rolhas de cortica), a
realizacdo de algumas acdes para uma melhor racionalizacdo dos consumos de energia elétrica e
agua (reducdo do numero de ldmpadas acesas e colocacdo de redutores nas torneiras), a utilizacéo
de critérios ecologicos na escolha das tecnologias a adquirir e a participacdo em diversas

iniciativas no ambito da preservacdo ambiental.

De sublinhar ainda a representacdo do Instituto na Rede de Responsabilidade Social do Ministério
da Solidariedade, Emprego e Seguranca Social (RSMSESS), na qual fez parte da Equipa
Dinamizadora, e também da colaboracdo na rede de Responsabilidade Social das Organizacdes
(RSOpt).
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