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1 Nota Introdutoria

1.1 Enquadramento

O relatério de gestdo do Instituto de Informatica, IP. (ll, IP.) € um documento de prestacdo de
contas, complementar as demonstracfes financeiras, que tem por objetivo disponibilizar
informacgdo de caracter econdmico e financeiro sobre as respetivas praticas de gestdo, a um
conjunto alargado de destinatarios, nomeadamente aos responsaveis politicos, com vista a
tomada de decisao.

No desenvolvimento do presente relatdério procurou-se, a semelhanca dos exercicios
econdémicos anteriores, melhorar a qualidade da informagé&o disponibilizada, de forma a permitir
analisar o grau de execucdo dos objetivos propostos, a estratégia seguida, 0S recursos
utilizados e o desempenho financeiro atingido.

Pretende-se que a informacdo proporcionada por este relatério, seja util para uma reflexdo
destinada a fundamentar escolhas entre usos alternativos de recursos, tendo em vista a
consecucao das finalidades estabelecidas para a atividade do Il, IP. e a melhor utilizagdo dos
recursos publicos.

1.2 Avaliacdo do Desempenho Organizacional

Indicadores | De forma sintética referem-se alguns dos principais indicadores relativos ao
desempenho alcancado em 2011 pelo Il, IP.:

Balanced ScoreCard (BSC): foi obtido um resultado global de 100%;

Por perspetiva do BSC registaram-se 0s seguintes resultados:
“Contribuicao Corporativa”: 100%; “Utilizadores”™. 104%; “Processos
Internos”: 88%; “Aprendizagem e Inovagao”: 117%;

e Quadro de Avaliagdo e Responsabilizacdo (QUAR): verificou-se um
resultado global de 111% (taxas de realizacdo: “Eficacia” - 110%,
“Eficiéncia” - 118%; “Qualidade” - 104%);

¢ Novos Projetos: foram concretizados 14 novos projetos considerando as
plataformas do Sistema de Informacdo da Seguranca Social (SISS),
Sistema de Informacdo Financeira (SIF) e o Sistema de Gestdo de
Relacionamento, bem como, desenvolvidos 5 novos Datamarts na
plataforma do Sistema Estatistico da Seguranca Social (SESS). Por outro
lado, registou-se um incremento de 3% nos modulos em producdo ao
nivel do SISS, cujo volume era de 74 mddulos em producédo no final de
2011; foram formados 8113 utilizadores do Sistema da Seguranca Social
durante o ano de 2011;

e Gestdo da infraestrutura: 28% de ganhos de eficiéncia na gestdo de
deployment; foram executados 50 338 scripts, um incremento de 324%
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Destaques no
ambito dos
Projetos e
Atividades

face ao ano anterior; foram realizados mais 9% de processamentos do
gue no ano anterior; a taxa de disponibilidade média dos servicos
prestados em 2011 situou-se nos 99,43%;

Seguranca Social Direta: Foram implementados 4 novos servigos
disponiveis na Seguranca Social Direta;

Site da Seguranca Social: durante 38 semanas consecutivas o site da
Seguranca Social permaneceu no 1° lugar do ranking da Marketware;

Centro de Contacto da Seguranga Social: foram instaladas mais 33
posicdes do que no ano anterior, com 5.420.973 chamadas oferecidas e
651.307 e-mails tratados;

Suporte ao Utilizador: foram resolvidos todos os pedidos de resolucéo
de 12 prioridade (100% de concretizagdo), com 31.408 incidentes e
56.945 pedidos de servico; foram instalados ou reinstalados 4.551 postos
de trabalho representando cerca de 50% do parque informéatico instalado;

Qualidade de dados: concretizaram-se 6 NOVOS Processos;

Formacdo interna: registou-se uma taxa de participacdo de 83% de
colaboradores em acdes de formacao;

Satisfagdo dos clientes: o indice de satisfagdo dos clientes situou-se
nos 70%, sendo a satisfacdo global com o SISS de 84,41%; a nivel da
satisfagdo com a resolugdo de incidentes e pedidos de servigo foi,
respetivamente, de 4,56 e de 4,55 (numa escala de 1 a 5); também ao
nivel da satisfagdo com os servicos de formacao prestados pelo Il, IP. se
verificou uma elevada satisfacdo, com 4,23 (satisfagcdo com a formacéo
de uma forma geral) e 4,49 (satisfagdo com a monitoria) ao nivel da
formacao presencial e, 4,2 ao nivel da satisfagdo com a formagédo em e-
Learning;

Satisfacdo dos colaboradores: o indice global de satisfacédo foi de 64%,
realgando-se um resultado de 83% na dimensao “satisfagéo global“ e de
78% na dimenséao “niveis de motivacao “.

No ambito do trabalho desenvolvido em 2011 realgam-se 0s seguintes
projetos, atividades e concretizagbes, quer no dominio da resposta a
solicitacdes dos clientes, novos requisitos e nova legislacdo, quer no dominio
da manutencao evolutiva e corretiva de aplicacbes em producdo’:

Consolidagao de servi¢cos ao nivel do SISS e disponibilizagdo de novos
servicos no ambito do sistema de relacionamento na Seguranca Social
Direta, Portal da Seguranca Social e Centro de Contacto da Seguranca
Social — VIA Seguranca Social;

Consolidagdo dos Datamarts e da informacao para suporte a gestéo;

Prestacdo de servicos a outros organismos da Administracéo
Pablica (AP) no ambito da gestdo e desenvolvimento de solucdes
desenvolvidas internamente (ex: Sistema Integrado de Gestdo do
Atendimento - SIGA);

! para informagé&o detalhada consultar o Relatério de Atividades do Il, IP. de 2011
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e Melhoria na gestdo da infraestrutura global, com a consolidacdo da
operacdo dos Datacenter e integracdo da infraestrutura de outros
organismos no modelo de governacgéo de Sl e de infraestrutura;

e Consolidagédo nos processos de qualidade de dados;

¢ Registou-se uma taxa global de concretizac&o de 98% na execucéo de
projetos (concluidos e em curso) no que diz respeito a 2011.

e Melhoria e desenvolvimento do sistema de gestdo integrado, com ao
incremento da fiabilidade e controlo dos sistemas, melhorias na
monitorizacdo, manutencdo e renovacdo das certificacbes 1SO9001,
ISO27001 e 1SO20000 e implementacdo do sistema de gestdo da
responsabilidade social de acordo com as préaticas de referéncia no
ambito da norma NP 4469-1:2008.

e Avaliagdo e Monitorizagdo do Servico com um indice global de
satisfagdo de 3,5, mantendo a estabilidade face & meta de 3,5 (70%), um
nivel de satisfacdo média de 4,55 na resolucado de incidentes e pedidos
de servigo, face a uma meta de 3,75, uma disponibilidade média dos
servico de prestados no ambito do catélogo de servigos foi de 99,43%,
superando a meta definida de 99% e melhores resultados nos inquéritos
a satisfacdo dos colaboradores de 2010/2011, ao nivel do indice global
(de 54% para 64%) e ao nivel da satisfagdo global (83%) e motivacao
(78%) e condugdbes de trabalho na ordem dos 74%.

Boas praticas | O Sistema de Gestao Integrado (SGI) tem vindo a aumentar a abrangéncia
do respetivo ambito e a ser sucessivamente avaliado e auditado
externamente, desde 2007. Tendo sido certificado em 2008 de acordo com o
referencial normativo NP EN 1S09001:2008, o Il, IP. decidiu continuar o
caminho de inovacdo e melhoria nos seus processos, implementando e
certificando o sistema de gestdo da seguranca da informacao e o sistema de
gestao de servicos de Tecnologias de Informacgéo (TI).

Assim, e em 2011, foram concretizadas as seguintes metas:

e Renovacdo da certificagcdo 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 gestdo da responsabilidade
social de acordo com o referencial NP 4469-1:2008; candidatura ao
Reconhecimento Recognised for Excellence (R4E) pela Associagcédo
Portuguesa para a Qualidade (APQ)/European Foundation for
Quality Management (EFQM) (ja concluida com sucesso em Marco de
2012 — reconhecimento com avaliacdo externa de 4 estrelas).

Prémios | “Customer Center of Expertise (COE) Certification”, certificagdo primaria
recebidos em | atribuida pela empresa SAP (2011).
2011
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1.3 Recursos Humanos

Recursos | O I, I.P. contava ao seu servigo, em 31 de Dezembro de 2011, com um total
Humanos | de 260 trabalhadores, nimero que ficou aquém dos 300 Postos de Trabalho
necessarios previstos no Mapa de Pessoal.

1.4 Recursos Financeiros

Recursos | O orgamento executado pelo II,I.P. em 2011 foi de 27.220 mil euros,
Financeiros | registando uma variagcdo negativa de 23,80% (-8.489 mil euros),
relativamente ao valor acumulado no periodo homaélogo do ano anterior.

As Despesas Correntes ascenderam a 18.638 mil euros e as Despesas de
Capital 8.582 mil euros. A Despesa Corrente registou um decréscimo de
3.456 mil euros (-15,6%) face ao ano anterior que se deveu sobretudo ao
corte de 865 mil euros nos pagamentos afetos a Despesa com Pessoal (-
7,7%), assim como a reducdo das Aquisicdes de Bens e Servigos, que
registaram um decréscimo da despesa de 2.588 mil euros (- 24%). A
Despesa com o Pessoal representou 38% da despesa em 2011.

A percentagem de execucao do orcamento final de 2011 (76,7%) foi inferior
em 12,6 pontos percentuais ao verificado no ano anterior (89,3%).

O ano de 2011 caracterizou-se desta forma pela confirmacéo da prestacdo de um servico de
elevada qualidade aos Clientes, reconhecido externamente por entidades independentes e
pelos organismos da AP, pelo tipo e natureza das solicitagbes transversais e desafios
colocados ao I, IP. e, finalmente, pela superagdo das metas definidas ao nivel do desempenho
organizacional, nomeadamente no ambito do Quadro de Avaliagcdo e Responsabilizacdo de
2011 e do BSC do I, IP.

As concretizacdes e resultados do Il, IP. s6 foram possiveis com 0 compromisso, a motivacao, o
empenho e a coesdo de todas as pessoas, equipas e estruturas que integram o Instituto. A
todos se deve o Muito Bom desempenho do Il, IP. em 2011.

Porto Salvo, aos 26 dias do més de Abril de 2012,

O Conselho Diretivo

Rosa Fernandes

Carlos Clamote
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2 Engquadramento do I, IP.

2.1 Missao, Visao, Valores e Politicas do Sistema de Gestao
Integrado

Missao

Visao

Valores

Politica da
Qualidade,
Seguranca da
Informacéo,
Gestéo de
Servicos de Tle
Responsabilidade
Social

Foi atribuida ao Il, IP., no quadro das linhas gerais do Plano de Reducéo e
Melhoria da Administracdo Central (PREMAC) e da Lei organica do MSSS
(Decreto-Lei n.° 126/2011 de 29 de Dezembro), a missdo de “definir e propor
as politicas e estratégias de tecnologias de informagdo e comunicagéo,
garantindo o planeamento, concecéo, execucdo e avaliacdo das iniciativas
de informatizacao e atualizacdo tecnolégica do MSSS.”

O I, IP. da corpo a sua visao enquanto referéncia no setor das tecnologias
de informag&o e comunicacdo nos seguintes termos:

“O Instituto de Informatica, IP., pretende ser uma referéncia nacional das
melhores praticas na concecdo, desenvolvimento, implementacdo e
operacao de Sistemas de Informagé&o.”

A Carta de Valores estabelece os principios éticos e deontoldgicos que
devem reger a atuagéo do I, IP., enquanto prestador de servigo publico, nos
seguintes termos:

“O Instituto de Informatica, IP., rege-se por principios de dedicacdo exclusiva
ao servico do interesse publico, observando os valores fundamentais e
principios da atividade administrativa: legalidade, justica, imparcialidade,
competéncia, responsabilidade, proporcionalidade, transparéncia e boa-fé.”

O I, IP. definiu uma Politica integrada de Qualidade, Seguranca da
Informacéo, Gestdo de Servicos de Tl e Responsabilidade Social nos
seguintes termos:

“Melhorar continuamente a eficacia do seu Sistema de Gestdo Integrado,

através do desenvolvimento das competéncias dos seus colaboradores

para a Gestdo e Prestacdo de um Servico de Exceléncia, e da aplicagcdo da

metodologia e do ciclo Plan- Do-Check-Act, sustentados no:

e Estabelecimento, implementacdo e comunicagdo da Politica, Objetivos e
Planos;

e Avaliacdo e monitorizacdo da conformidade e do desempenho;

¢ Melhoria continua dos processos e resultados chave”.

Este compromisso é traduzido pela:

e Monitorizagdo, avaliagdo e melhoria continua do desempenho e dos
resultados chave, incluindo o estabelecimento de parcerias e a
implementacdo dos processos de inovacdo com recurso as melhores
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préaticas e tecnologias disponiveis;

e Implementacdo do modelo de seguranca da informacéo sustentado nas
melhores praticas para assegurar a confidencialidade, integridade e
disponibilidade da informacdo, bem como, na gestdo e avaliacdo dos
riscos de acordo com os critérios definidos para o cumprimento da sua
missdo, para melhorar continuamente o Sistema de Gestdo de
Seguranca da Informacéo.

As politicas para os sistemas de gestdo da seguranca da informacao,
gestdo de servicos de Tl e Responsabilidade Social estdo desdobradas nos
documentos de referéncia do Il, IP., no ambito do seu SGI.

2.2 Catalogo de Servigos

Catadlogode | O SGI tem como ferramenta fundamental de comunicacdo e de

Servigos | relacionamento com os clientes do I, IP. o catalogo de servigos, definido no
ambito do sistema de gestdo de servicos de Tl e que documenta todos 0s
servicos disponibilizados aos clientes (todas as Instituicbes a quem sao
prestados servi¢os). As principais componentes do catalogo de servigos sao:

e Servigos de infraestruturas;

e Acesso e partilha de informacéo;
e Seguranca da informacéao;

e Apoio ao utilizador;

¢ Ciclo de vida de equipamentos;
e Monitorizagao;

o Gestédo da informacéo;

e Servicos de Formacéo;

e Servicos aplicacionais;

e Servicos de Contact Center.

2.3 Fatores Criticos de Sucesso
Sao considerados pelo Il, IP., como linhas estratégicas e fatores criticos para
0 sucesso do cumprimento da sua missao:

e Consolidar a qualidade, a usabilidade e o contributo corporativo dos
sistemas de informacéo sob gestéo do I, IP.;

e Melhorar a satisfacdo dos Utilizadores do Sistema de Informacdo da
Seguranca Social;
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e Melhorar a eficacia e eficiéncia dos processos internos do Il, IP, com
vista & melhoria da qualidade dos servicos prestados;

e Melhorar o desempenho dos seus Colaboradores através do
desenvolvimento das suas capacidades de aprendizagem e inovagao.

No que diz respeito aos resultados, podem identificar-se contributos muito
positivos, tendo em vista:

e A consolidacdo do sistema de informacdo da seguranca social, do
sistema de informacéo financeira e do sistema estatistico da seguranca
social;

¢ A melhoria do sistema de gestdo do relacionamento com os utentes da
Seguranga Social,

¢ A melhoria da eficiéncia interna do Sistema de Seguranca Social;
e Aintensificacdo do combate a fraude e & evasao contributiva;

e A implementagdo de um modelo e plataforma de interoperabilidade
transversal a AP.

2.4 Estrutura Organizacional

A estrutura organizacional esta organizada de acordo com os estatutos do II,
IP.

O II, I.P. é dirigido por um Conselho Diretivo, constituido por um Presidente
e dois Vogais e estrutura-se em Departamentos e estes em Areas, dirigidos,
respetivamente, por Diretores de Departamento e Coordenadores de Area.

A atividade do I, IP., no relacionamento com as entidades a quem presta
servicos e na gestdo das solugdes aplicacionais, desenvolve-se através de
estruturas de projeto, de natureza ndo permanente, criadas por deliberacéo
do Conselho Diretivo, que define os respetivos objetivos e competéncias.

Do ponto de vista da gestdo da atividade de fornecimento de produtos e
servicos foi definido e mapeado o conjunto de processos da cadeia de valor,
tendo sido nomeados o0s responsaveis de processo, que gerem e
monitorizam o seu desempenho de acordo com a estratégia definida
superiormente e com os requisitos do SGI.

Na figura seguinte apresenta-se o organograma do I, IP.
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Figura n.° 1 — Organograma do I, IP.

Conselho Consultivo
Conselho

Directivo Fiscal Unico

Comissdo de Sistemas
de Informagao

DASET - Departamento de DOSAC — Departamento de
Arquitectura de Sistemas Operagdes de Sistemas e
e Estratégia Tecnologica Apoio a Clientes

DG - Departamento de DSAT - Departamento de DSASSR - Departamento de DSAEPRL - Departamento de
Gestao de Informago Solugdes Aplicacionais Soluges Aplicacionais da Solugdes Aplicacionais do
Transversais Seguranca Social e Reabilitagéo [ll Emprego, Formagéo Profissional
& Relagdes Laborais.

ASG - Area de Suporte ASN - Area de
aGestao Solugdes Nucleares

ACAR - Area de Cobranca @
Artecadaco de Receitas

de Aplicagoes Cliente e Nivei

‘AAA - Avea de Acreditagao 'ARCNS - Area de Apoio a0
s de Servico

)

B 6100 de Gesizo (8 Uniceces de suporte @ unicades de Negocio

ASR - Area da
Solidariedade e Reabilitagao

Estéo previstos na Lei orgéanica do Il, I.P., para além do Conselho Diretivo,
0s seguintes 6rgaos:

e O Conselho Consultivo;
e A Comisséo de Sistemas de Informacéo;

e O Fiscal Unico.

O Conselho Consultivo é o 6rgdo de consulta, apoio e participacdo na
definicdo das linhas gerais de atuacao do I, IP., e nas tomadas de deciséo
do Conselho Diretivo. E constituido pelos dirigentes méaximos dos
organismos integrados nas administracdes direta e indireta do MSSS e por
um representante de cada um dos parceiros sociais.

A Comisséo de Sistemas de Informacdo é um 6rgdo de consulta e apoio
técnico, ao Conselho Diretivo, na definicdo da intervencdo nas areas do
planeamento operacional dos sistemas de informagdo e infraestrutura
tecnolégica, gestdo de riscos e de seguranca de informacdo, gestdo de
recursos e avaliacdo do desempenho das tecnologias de informacao,
competindo-lhe, ainda, avaliar e propor a implementacdo de solucbes e
processos tecnolégicos e aplicacionais de forma a dar resposta as
necessidades de cada organismo do MSSS e a acolher as boas praticas dos
modelos de governacao de tecnologias de informacéo.

O Fiscal unico é o 6rgdo responsavel pelo controlo da legalidade, da
regularidade e da boa gestéo financeira e patrimonial (ainda ndo se encontra
nomeado).
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2.5 Avaliacao do Sistema de Controlo Interno

Enquadramento | O II, IP. implementou 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 precisdo e plenitude dos registos contabilisticos e a
atempada preparacao de informacao financeira fidedigna.

O sistema de controlo interno do Il, IP. tem como principais componentes:
e adefinicdo de autoridade e delegacéo de responsabilidades;

e asegregacdao de funcoes;

e 0 controlo das operacoes;

e aorganizagdo da documentagéo;

e arealizacdo de auditorias independentes.

Com a implementagdo e monitorizagdo do SGI, o Il, IP. assegura o
alinhamento entre 3 referenciais normativos — gestdo da qualidade (ISO
9001), gestdo da seguranca da informacdo (ISO/IEC 27001) e gestdo e
servigos de TI (ISO/IEC 20000), com a utilizacdo de framework de referéncia
para gestado e monitorizagdo dos controlos internos da organizacao.

Para além das normas ISO/IEC referidas, o SGI do I, IP. incorpora também
as boas-préticas da ITIL (Information Technology Infrastructure Library). O
Modelo de Governacdo das Tl do Il, IP baseia-se no CobiT (Control
Objectives for IT) do ISACA (Information Systems Audit and Control
Association), que €& um modelo abrangente para o alinhamento dos
requisitos de controlo, tecnologia e riscos do negdcio.

Ambiente de | Os principais componentes do sistema de controlo interno do Il assentam na

Controlo | monitorizacdo da execucdo do orcamento, replaneamento da atividade
prevista e acompanhamento e monitorizagdo do desempenho nas vérias
perspetivas de avaliagdo: BSC, QUAR, Carta de Missao; igualmente é
avaliada a evolucdo dos projetos e/ou iniciativas e o desempenho dos
indicadores associados aos processos da Cadeia de Valor.

As especificacdes técnicas do sistema de controlo interno estdo definidas no
Manual da Qualidade e nas politicas do SGI. A Cadeia de Valor do I, I.P. é
constituida por um conjunto processos, procedimentos e respetivas
interfaces através dos quais o Il, IP. cria o valor dos produtos e servicos que
disponibiliza aos seus clientes, e assegura 0 controlo da atividade
desenvolvida. As especificacdes técnicas estdo claramente definidas,
documentadas, comunicadas e compreendidas por todos os colaboradores:

Processos de Gestdo (Gestdo da Relacdo com Clientes; Gestéo
Orcamental; Planeamento Estratégico e Operacional);

Processos de Realizacdo (Gestdo de Alteracbes; Gestdao de Projetos;
Gestdo de entregas; Gestdo de Configuracdes; Gestdo de Capacidade;
Gestdo da Disponibilidade; Gestdo da Continuidade; Gestdo de Operacoes;
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Gestdo de Informacdo; Gestdo da Seguranca de Informacéo; Gestdao de
Riscos; Gestédo de Incidentes; Gestao de Problemas; Gestdo dos Niveis de
Servigo);

Processo de suporte (Formacdo e Desenvolvimento; Avaliacdo de
Desempenho; Recrutamento e Selecdo; Gestdo Administrativa de Pessoal,
Gestdo de Aquisicbes e Contratos; Contabilidade; Fluxos Financeiros;
Gestao Administrativa).

Auditoria | Em 2011 foram realizadas as seguintes auditorias externas:
externas

Figura n.° 2 — Resumo das Auditorias Externas em 2011

Entidade Auditora Ambito da auditoria
Inspecao-geral do MSSS Auditoria a atribuicdo do subsidio de doenga (agdo conjunta com a
Inspecdo da Saude nado tendo visado especificamente o Il, IP. A

colaboracéo foi realizada através do fornecimento de dados).

Inspecgdo-geral do MSSS Auditoria ao trabalho extraordinario, ajudas de custo, transportes e
alimentagao.

Tribunal de Contas Acompanhamento da Conta da Seguranca Social (resposta as
recomendagbes formuladas nos Pareceres da Conta da Seguranga
Social).

Bureau Veritas Sistema Integrado de Gestao

Certificacdo pelos referenciais normativos NP EN [1S0O9001:2008
(renovacao); ISO/IEC 27001:2005 (acompanhamento 2° ano) e
ISO/IEC 20000-1:2005 (acompanhamento 3° ano).

Monitorizagcéo e | Estdo definidas as politicas e politicas detalhadas da seguranca da
Controlo | informagdo, bem como todos os procedimentos e controlos para dar
resposta ao respetivo ciclo PDCA.

A partir do catalogo de servicos e dos acordos de nivel de servico, sdo
operacionalizados os processos para dar resposta ao ciclo de planeamento
e monitorizacdo da gestdo e servicos de TI, de acordo com o referencial
normativo 1ISO/IEC20000-1:2005 e com a framework ITIL v3.

Finalmente, no ambito da gestdo da responsabilidade social foram definidos
0s procedimentos operacionais que permitem integrar as iniciativas e
projetos das varias dimensdes consideradas para o Sistema de Gestao da
Responsabilidade Social (SGRS).

Todos 0s macroprocessos, processos e procedimentos sdo monitorizados
em funcdo dos indicadores e metas. Os padrées de qualidade dos
processos sdo assegurados através da monitorizacdo dos indicadores dos
processos. Ao nivel interno foram contratualizados acordos de nivel de
servigo operacionais (OLA) entre areas operacionais. A nivel externo e na
gestdo do relacionamento com o0s clientes, estdo igualmente
contratualizados acordos de nivel de servigo (SLA), que permitem responder
diretamente & qualidade exigida para os servigos prestados, de acordo com
o catalogo de servicos.
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Fiabilidade dos
sistemas de
informacéo e
Seguranca da
informacéo e das
pessoas

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 informacdo (ISO/IEC27001:2005), quer na
gestdo de servicos de Tl (ISO/IEC 20000-1:2005 e framework ITIL v3), de
acordo com os respetivos referenciais normativos.

Os requisitos de segurancga para acesso de terceiros a informacéo ou ativos
do servigco estdo garantidos com a definicdo e operacionalizacdo da Politica
e das Politicas detalhadas de Seguranca de Informacdo e dos
procedimentos associados a gestdo de acessos, salientando-se as politicas
de gestdo de ativos, compliance, seguranca fisica e ambiental,
comunicacdes e operacdes, controlo de acessos, gestao de incidentes.

2.6 Remuneracao dos Membros do Conselho Diretivo

Os membros do Conselho Diretivo do I, I.P. estdo subordinados ao regime
definido na Lei-quadro dos institutos publicos e, subsidiariamente, o fixado
no estatuto do gestor publico (n° 1 do artigo 25° da Lei n° 3/2004, de 15 de
Janeiro), conforme previsto no artigo 10° do Decreto-Lei n® 211/2007, de 29
de Maio.

O estatuto do gestor publico (Decreto-Lei n.° 71/2007, de 27 de Marcgo)
preceitua no n° 2 do artigo 42° que, até a entrada em vigor do novo regime
remuneratorio dos dirigentes dos institutos publicos, se mantém em vigor a
Resolucédo do Conselho de Ministros n® 29/89, de 26 de Agosto.

Significa esta aplicagdo que os membros do Conselho Diretivo tém direito a:
a) remuneracao mensal iliquida (n° 1 da Resolu¢do); abono para despesas
de representacao (n° 13 da Resolucédo), subsidio de férias e de Natal (n°® 14
da Resolucao).

Com interesse para a questdo cumpre ainda salientar o n°® 3 da Resolucéo
do Conselho de Ministros n°® 121/2005, de 1 de Agosto que fixa 0 pagamento
do abono de despesas de representagcdo em 12 meses.

Esta Resolugdo € aplichAvel aos membros dos conselhos diretivos dos
institutos publicos (n° 12).

Para os efeitos os membros do Conselho Diretivo do Il, IP auferem a
remuneragdo com o montante fixado através do Despacho n.° 8035/2002 (22
série), correspondente as dos gestores publicos situados no Grupo A Nivel
1, e que se mantém até 31 de dezembro de 2011.

Por aplicagdo do art.° 19 da Lei n°55-A/2010 de 31 de Dezembro, que
aprovou o0 orcamento de estado para 2011, foram reduzidas as
remuneragdes totais iliquidas mensais.
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3 Objetivos 2011

3.1 Objetivos plurianuais

Enquadramento | O Plano de Atividades de 2011 foi elaborado segundo o método de gestao

por objetivos, segu

Carta de Missao do

Objetivo

estratégico 2011

o1

ido nos anos anteriores, tendo sido operacionalizados

para 2011 parte dos objetivos estratégicos plurianuais que constavam na

Instituto:

Figura n.° 3 — Objetivos do Il, IP. 2011

Descricéo

Aumentar o n° de Subsistemas/aplicagbes em producéo e o n° de novos
modulos nos Subsistemas/aplicagdes em producao

02

Implementar novos Datamarts no Sistema de Gestéo da Informagéao

03

Consolidar a Arquitetura Tecnoldgica Aplicacional

04

Implementar acdes de melhoria da qualidade dos dados

05

Operacionalizacao da integragdo de infraestruturas no MTSS

06

Assegurar 95% de resolugdo e implementacdo dos pedidos de 12
prioridade de manutengd@o evolutiva e/ou corretiva acordados com o
cliente e com cobertura orgamental

o7

Implementar agbes de melhoria no Sistema de Relacionamento da
Seguranca Social

08

Assegurar a melhor capacidade de resposta e disponibilidade das
infraestruturas

09

Otimizar os processos da cadeia de valor

010

Desenvolver agbes que promovam o incremento das competéncias dos
colaboradores

0O11

Desenvolver acdes que promovam o0 incremento da motivacdo dos
colaboradores

3.2 Objetivos estratégicos e grau de concretizacdo em 2011

Enquadramento | Nos pontos seguintes apresentam-se os resultados de 2011, por objetivo
estratégico, por perspetiva do BSC e finalmente, a sintese global do
resultado do BSC do I, IP.

Em termos globais o

resultado do BSC global do I, IP. foi de 100%.
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3.2.1 Resultados por Objetivo Estratégico 2011

Dos 11 objetivos estratégicos definidos para 2011 (descricdo de cada
objetivo na figura seguinte), 7 foram superados com resultados acima dos
100%, 1 foi cumprido a 100% e 3 tiveram 1 resultado abaixo dos 100%.

Figura n.° 4 — Resultado dos Objetivos estratégicos do Il, IP. 2011

Resultado - Objetivos estratégicos 2011
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O objetivo n.°3 foi concretizado a 95%, sendo o desvio devido,
essencialmente, a projetos em curso cuja taxa de execucgdo dependia de
processos de aquisicdo e da consequente alocacdo de recursos as equipas,
e que foram condicionados por fatores e requisitos externos.

No que diz respeito ao objetivo n.° 5, cuja concretizacao foi de 84%, o desvio
deveu-se sobretudo aos constrangimentos e disponibilidade dos organismos
para as implementagfes necessarios, resultantes das reestruturacdes, ainda
no ambito do PRACE, e mais recentemente, do PREMAC.

Finalmente, o objetivo n.° 9 com uma concretizacdo de 88% deve o respetivo
desvio aos condicionalismos para a contratagdo de recursos para as
equipas, com impacto na reestruturacdo dos processos de administracao
geral e na consolidacdo das ferramentas de suporte aos processos internos.

3.2.2 Resultados por Perspetiva BSC

Relativamente as 4 perspetivas do BSC, verifica-se o cumprimento a 100%
na perspetiva “Contribuicado corporativa”, a superagcao nas perspetivas
“Utilizadores” (104%) e “Aprendizagem e Inovagao” (117%) e um desvio na
perspetiva “Processos internos” (88%). O desvio verificado na perspetiva
"Processos internos” decorre dos motivos apresentados no ponto
precedente, para a justificacdo dos desvios do objetivo n.° 9.
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Figura n.° 5 — Resultado do BSC do I, IP. 2011 por perspetiva
Resultado BSC 2011 por perspetiva
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3.2.3 BSC global do II, IP.

O resultado global do BSC do I, IP. em 2011 foi de 100%, de acordo com a
seguinte estrutura de ponderagbes de cada perspetiva e taxa de
concretizagéo dos objetivos:

Figura n.° 6 — Resultado global do BSC do Il, IP. 2011

Perspetiva BSC Resultado Peso no Resultado
2011 BSC Global Global
Contribuicio corporativa 100% 60%
Utilizadores 104% 20%
100%
Processos internos 88% 15%
Aprendizagem e Inovacéo 117% 5%
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4 Resumo da Atividade de 2011

Projetos

Seguranca Social, Solidariedade e Reabilitacao

e Tarifa social no ambito das medidas de “Apoio Social Extraordinario ao
Consumidor de Energia” (Decreto-Lei n.° 102/2011 de 30 de Setembro);

¢ Novo Mddulo de Qualificacdo de Trabalhadores Independentes -12 Fase
(Cddigo dos Regimes Contributivos da Segurancga Social);

¢ Novo médulo do regime de Contra Ordenac®es, subsistema de CO;

e Gestdo de suspensbes e cessacdes, por falta de prova, no ambito do
DL70/2010 (novos modulos, no subsistema de Prestagfes Familiares, no
subsistema de Desemprego e no Subsistema de RSI);

e Implementagdo do DL 72/2010, no subsistema de Desemprego, referente
ao tema “subsidio desemprego parcial’;

¢ Novo médulo de gestédo de relatorios e outputs, do subsistema CPCJ —
Comisséo protecdo de criancas e jovens;

e Novas funcionalidades no ambito do Sistema SICC;

e Novas funcionalidades no ambito do Sistema SEF;

e Novas funcionalidades no &mbito do Sistema gestéo de contribui¢des.
Gestdo do Relacionamento

e Realizagdo de pilotos no d&mbito do sistema de gestao do relacionamento
— Unica e construcdo do sistema de visita por marcagéo prévia — Unica;

e Novos servigcos no canal Seguranca Social Direta;
¢ Nova imagem do portal da SS e novo portal da SS;

e Novos servigos transacionais no ambito do Centro de contacto da
Seguranca Social.

Apoio a Gestéao

¢ Novas funcionalidades no a&mbito do Sistema de informacéao financeira;
e Desenvolvimento de novas interfaces com o SIF;

e Integracdo do IGFCSS no SIF;

e Alargamento do e-Valor e do IAF-SIF ao ISS.

Gestéo da informacdao

e Desenvolvimento de novos Datamarts de gestdo de riscos profissionais e
or¢camento e contas das IPSS (fase 2).

Gestao da infraestrutura

e Destacam-se os projetos relacionados com: qualidade da disponibilidade
e eficiéncia dos sistemas; capacidade dos sistemas; desempenho dos
sistemas de suporte a gestdo do relacionamento. Realcam-se
adicionalmente os projetos no ambito do Datacenter - constituindo uma
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Private Cloud com partilha recursos comuns e a instalacdo no Il, IP. do
Ponto de Acesso Nacional do projeto EESSI (Electronic Exchange of
Social Security Information), o qual constituirA o ponto Unico de
comunicacao entre as instituicdes nacionais no ambito da Saude e da
Seguranca Social e as respetivas congéneres em paises da Unido
Europeia (UE27+3).

Melhoria no sistema de gestédo integrado

¢ Destacam-se, a renovacdo das certificacdbes no ambito dos referenciais
normativos 1ISO9001, 27001 e 20000, a nova candidatura ao nivel R4E da
APQ/EFQM e a implementacdo do SGRS, de acordo com as boas

Atividades
correntes

praticas no ambito da norma NP 4469-1:2008.

Figura n.° 7 — Resumo da atividade corrente do Il, IP. em 2011

Departamento
Arquitetura de
Sistemas e Estratégia
Tecnoldgica

Atividade (desighacao)
Single Euro Payments Area — Transferéncias Bancérias;
Consolidacao e Alargamento do processo de integragdo a sistemas
representativos;
Governacgédo Service-oriented architecture (SOA);
Alargamento Modelo de Processos Assincronos ao SISS;
Framework Web;
Monitorizagdo dos Sistemas;
SIGA — Alargamento a AMA,;
Ferramentas de Integragdo Continua;
XWiki;
Sistema de informagédo da Assessoria Técnica a Tribunais - Fase 1,
Videoconferéncia,;
Formacéao presencial e e-Learning;
Acreditacao e testes de software.

Solugdes
Aplicacionais da
Seguranga Social e
Reabilitagcao

Adaptagdo do SISS a nova organica da Regiao Autdbnoma dos Acores;
Salvaguarda de informagdo anual de suporte aos mapas de encerramento de
contas anuais de Gestdo de Contribuicdes, Sistema de Execucdes Fiscais e
Sistema Integrado de Conta Corrente;

Processos de Qualidade de Dados;

Resposta a auditorias no ambito do SISS, a Inspecao Geral de Financgas,
Inspegdo Geral do MSSS e ao Tribunal de Contas, entre outros;

Participacdo em processo de interoperabilidade;

Resposta a incidentes e problemas comunicadas pelas equipas de gestao de
incidentes e problemas;

Solugdes
Aplicacionais
Transversais

Resposta a pedidos de manutencéo de sites e da intranet;

Resposta a incidentes e problemas comunicadas pelas equipas de gestao de
incidentes e problemas;

Resposta a pedidos relacionados com a manutengdo dos sistemas SIF;
E-ValoRH; Gestdo Documental; Outros sistemas.

Gestéo da informacéo

Alteracdes aos Datamarts;

Processo de autonomizacao dos projetos Microstrategy;

Alteracdes para incorporar novos requisitos do cliente aos Datamarts;
Divulgagao de estatisticas;

Alteracdes aos processos de Visual Basic que permitem a extracdo e
disponibilizagéo automética de informag&o na intranet;

Resposta a solicitacdes de dados, pontuais ou no &mbito da gestdo de
protocolos com outros Organismos e Instituic6es e do fornecimento de
estatisticas;

Controlo e acompanhamento das medidas e subsidios;

Anadlise e extracédo de dados;

Suporte aos processos de qualidade dos dados;

Cruzamento de dados inter temas andlises;

Celebracéo e gestéo de novos protocolos;

Geragéo de listagens para suporte aos processos de fiscalizacdo e combate
a fraude;

Enriguecimento de bases de dados;

Otimizacao de processos / Parallel;

Migracéo para o Datacenter de Viseu.
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Operacdes, Sistemas
e Apoio ao Cliente

Gestéo da disponibilidade e eficiéncia dos sistemas;

Gestdo e manutencgdo dos niveis de servigo dos servigcos Web;

Suporte a atividade corrente do SISS, nomeadamente ao nivel da entrada e
manutengao de mddulos em produgéao;

Gestao e processamentos e dos processos de deployment de suporte aos
sistemas em producéo;

Suporte aos sistemas de gestéo de relacionamento em producao;

Suporte aos utilizadores dos sistemas em producao.

Planeamento,
Auditoria e Qualidade

Atividades correntes relacionadas com o Planeamento Estratégico e
Operacional, Avaliacdo do Desempenho Organizacional e Reporting;
Manutencao do Sistema de Gestéo da Qualidade (SGQ — 1SO 9001);
Manutencéo do Sistema de Gestéo da Seguranca da Informagéo (SGSI —
ISO 27001);

Manutencao do Sistema de Gestéo de Servigos de Tl (SGSTI — ISO 20000);
Realizagdo de uma Autoavaliagcdo suportada no modelo da EFQM;
Realizagdo de auditorias internas integradas ao SGI.

Administragdo Geral

Gestao dos processos administrativos de recursos humanos;

Gestéo dos processos de recrutamento, selecao, formagéo e
desenvolvimento de recursos humanos;

Garantir a utilizagdo plena das plataformas eletrénicas de contratacéo
publica;

Gerir os procedimentos de aquisi¢cdo de bens e servicos;

Cumprimento das metas relativas a atividade corrente, de forma a respeitar
0s requisitos e prazos legais no ambito da legislagao aplicavel no ambito da
gestao contabilistica;

Gestédo da entrada em producédo do médulo Integracdo automatica de
faturagdo no Sistema de Informacé&o Financeira (SIF);

Gestédo do procedimento centralizado de aquisiges;

Cumprimento do plano de tesouraria e dos prazos de cabimento e
abastecimento;

Ao nivel da gestao do imobilizado realizar a reconciliagdo no ambito da
atividade da Gestéo da Infraestrutura, suportada pela aplicacédo SIF.
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Representagéo
Nacional

Representacéo
Internacional

No ambito da sua atividade e para a concretizacado da misséo o Il, IP.
esta representado em varios grupos transversais a AP, quer como
parceiro, quer como entidade coordenadora, conforme a tabela

seguinte:

Figura n.° 8 — Resumo da representagdo nacional do Il IP.

Grupo / Iniciativa

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

Descrigao Sucinta

O Il, IP., representa o ex-MTSS, na pessoa do
CD. Participagdo de colaboradores do IlI, IP nos
seguintes Grupos de Trabalho:

e Incentivo ao uso de Servigos Eletrénicos;

e Acesso Unico aos servigos da AP;

« Politicas de Software;

e Modelos Ontolégicos, Servigcos e Arquitetura

da AP;

e Seguranca de Informacéo;

e Racionalizagéo das Comunicacg8es

e Gestdo Documental,

o Autenticacdo e Identificacéo Eletronica.

Estudo para a Integracéo do Sistema de
Informacgao de Pensionistas no Sistema de
Informacéo da Seguranga Social

e Deliberagéo conjunta do ISS,I.P. e do II, I.P.
datada de 2 de Julho de 2010.

Tarifa Social de Energia Elétrica

a) Decreto-Lei n° 138-A/2010, de 28 de
Dezembro, vem determinar a criagdo da tarifa
social de fornecimento de energia elétrica a
aplicar a clientes finais economicamente
vulneraveis;

b) Portaria n° 1334/2010, de 31 de Dezembro,
vem regular os procedimentos de atribuigdo e
confirmacéo da tarifa social, a efetuar através de
meios eletronicos.

Constituido  Grupo de  Trabalho  para
implementacdo da medida, com representantes
das seguintes entidades:

o |l IP.;

* ISS, IP,;

e EDP;

o GALP;

e DGEG;

o AMA.

POCIQ — Portal do Conhecimento para a
Inovagédo e Qualidade: Rede de Interlocutores
para a Inovacéo e Qualidade no
MTSS/Secretaria-Geral do MTSS

Férum para promogao de boas praticas e partilha
de experiéncias no ambito da inovagdo e da
qualidade do ex-MTSS.

Em termos internacionais assume relevo as seguintes participacdes:

Figura n.° 9 — Resumo da representacao internacional do Il, IP.

Grupo / Iniciativa
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
Setembiro;
Despacho n° 8771/2011 de 1 de Julho.

Descrigdo Sucinta
O Il, IP. foi designado como Unico Ponto de
Acesso Nacional com a responsabilidade de
operacionalizar o encaminhamento eletrénico de
documentos eletrénicos estruturados de/para
diferentes Estados-Membros.

Representantes do Sistema de Seguranc¢a Social
na Comisséo de Contas e na Comisséo
Técnica para o Tratamento da Informagao

Apoia a Direcdo-Geral da Seguranca Social nas
guestbes relacionadas com as Tecnologias de
Informagéo e Comunicagéo.
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5 Recursos Humanos

Estratégia de
Recursos
Humanos

Mapa de pessoal
a 01 de Janeiro

Em 2011, o Il, IP. prosseguiu a sua visdo estratégia para a gestdo de
recursos humanos, que para o cumprimento da sua missao requer um corpo
de profissionais estavel e permanente, com perfis adequados as
competéncias chave necessarias, qualificado e motivado, e dimensionado
de acordo com a disponibilidade ao nivel da gestao orcamental.

Para o efeito foram desenvolvidas melhorias nas orientagcbes e hos
processos da gestdo de recursos humanos visando, entre outros, a reflexdo
sobre as qualificacdes e conhecimentos para as fun¢bes desempenhadas, a
atualizacdo do Manual de Func¢des e o incremento da qualidade do Sistema
de Informacédo de Recursos Humanos (SIRH).

Destaca-se a base de dados do histérico de formacéo profissional, desde
1999-2011, enquanto portefdlio de reflexdo das aprendizagens das pessoas
ao servico do Il, IP., permanentemente atualizado. Ainda neste ambito,
salienta-se a realizacdo de um inquérito, visando o aprofundamento do
diagnostico de necessidades de formacdo, com prioritizacdo das
competéncias, e que serviu de base para a elaboracdo do plano de
formacgéo para 2012.

Entretanto, melhorou-se a exploracdo e disponibilizacdo de dados do SIRH,
através de novas parametrizagfes e da utilizacdo dos dados do Sistema de
Informacéo de Acessos e Tempos no Edificio.

Prosseguiram os trabalhos de aplicagdo dos normativos legais, em vigor,
nomeadamente da Lei n° 12°-A/2008, de 28 de Fevereiro, que aprovou 0s
novos regimes de Vinculos, Carreiras e Remuneragfes (LVCR) e do Codigo
de Trabalho em Func¢des Publicas (RCTFP), com as alteracdes introduzidas
Lei n.° 55-A/2010, de 31 de Dezembro, que aprovou o orcamento do estado
para 2011 (LOE), incluindo a divulgacdo e esclarecimentos a todos os
trabalhadores.

A entrada em vigor do Acordo Coletivo de Entidade Empregadora Publica n®
7/2011, de 8 de Julho (ACEEP), possibilitou a implementacdo de novas
medidas, no &mbito da organizagcdo e duracdo do tempo de trabalho,
aplicaveis aos trabalhadores abrangidos pelo acordo.

Foi aprovado o Plano de Iniciativas para a Igualdade do Género no Il, IP., de
acordo com o Plano de Ac¢éo para a Igualdade setorial e IV Plano Nacional
para a Igualdade — Género, Cidadania e nao Discriminacdo, aprovada pela
Resolucéo do Conselho de Ministros n.° 5/2011, de 18 de Janeiro.

O IlI, IP. tem, assim, firmadas politicas de inovacdo e qualidade na gestado
dos recursos humanos, assentes no dialogo laboral e social, de modo
continuado e participativo, 0 que, estamos convictos, tem contributo,
significativamente, para acrescentar valor para as pessoas e para 0 servico
prestado aos clientes e outras partes interessadas.

O Mapa de Pessoal (MP) aprovado para o ano de 2011, com 300 Postos
de Trabalho Necesséarios (PTN), foi elaborado com a participagdo dos
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de 2011

Afetacdo real de
Recursos
Humanos

Movimentos de
entrada e saida

Procedimentos
Concursais

responsaveis de unidades e aprovado superiormente, nos termos dos
artigos 4° a 7° LVCR. A distribuicdo dos PTN por areas, perfis e carreiras €
de 75% nas atividades de TIC, 17% nas de apoio a gestdo e 8% ao nivel do
pessoal dirigente.

O total da previsdo dos PTN para o ano de 2011, correspondeu a uma
reducdo da despesa de pessoal, relativamente a execucdo prevista para
2010, com menos 10 PTN que em 2010 e em 2009, consequéncia de
restricbes de natureza orcamental.

O I1, IP. contava ao seu servi¢o, em 31 de Dezembro de 2011, com um total
de 260 trabalhadores, nimero que ficou aguém dos PTN do Mapa de
Pessoal.

Em 31 de Dezembro de 2011, comparativamente a igual periodo de 2010,
registou-se um total de menos dezasseis (-16) pessoas ao servico.

Figura n.° 10 — Evolugao dos efetivos de pessoal ao servigo do Il IP.

2006 2007 2008 2009 2010 2011

210 209 211 277 276 260

No ano de 2011 verificaram-se 1 nova entrada, resultado de um processo de
mobilidade de interna, e o regresso de 2 colaboradores ao mapa de pessoal
do Il, IP. Em igual periodo, sairam 19 pessoas. O grupo onde se registou
maior numero de saidas (14) foi o de pessoal informético.

A implementacdo e conclusdo do Plano de Operacionalizagcdo do
Exercicio de Cargos Dirigentes (POECD), nos termos da legislacao
aplicavel, designadamente da Lei n® 2/2004, de 15 de Janeiro, que aprovou
o Estatuto do Pessoal Dirigentes e da Portaria 1329-A de 30 de Dezembro
gue aprova a 1° alteracdo aos Estatutos do Il, IP, Anexo a portaria n°
635/2007, de 30 de Maio, conduziu ao preenchimento de 10 PT, pelo
provimento em cargos de direcdo intermédia de 1° e 2.° grau, em regime de
comissao de servico, pelo periodo de trés anos.

Entretanto, foram concluidos os Periodos Experimentais (PE) em PT,
resultado de procedimentos concursais langcados em 2010 e celerados os
novos CTFP.
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6 Execucao Orcamental 2011

6.1 Orcamento

Orgcamento
inicial e revisdes
em 2011

Orgcamento final

A execucdo orcamental do I, IP. em 2011 respeitou 0 quadro normativo
vigente ao longo do ano.

Em Janeiro de 2011 o Instituto de Gestdo Financeira da Seguranca Social,
IP. (IGFSS) atribuiu ao orgamento do Il, IP. um valor de 35.510.068 euros, a
partir do qual foi dada prioridade a abertura de procedimentos de aquisicao
criticos e inadiaveis que foram sendo firmados até ao final do ano anterior.

Do total do orgamento aprovado, 20.728 mil euros foram afetos a Despesas
de Administracdo e 14.782 mil euros a Despesas de Capital.

Em 5 de Maio, o orcamento do II, IP. sofreu uma cativacdo, no valor de
1.173 mil euros, decretada por Sua Exceléncia o Secretario de Estado da
Seguranca Social. Este montante cativo, que se veio a efetivar em Junho
incidiu inteiramente sobre o orgcamento de Administracdo, impedindo a
realizacdo das aquisicdes previstas e necessarias em matéria de assisténcia
técnica, conservacdo e trabalhos especializados, entre outras rubricas, no
segundo semestre.

Em 2011, por for¢ca das medidas impostas pela Lei n.° 55-A/2010, de 31 de
Dezembro, que aprovou o Orgamento de Estado para 2011, foi introduzida
uma taxa de contribui¢cdo patronal para a ADSE. Esta contribui¢éo, de 2,5%,
incide sobre o valor das remuneracdes sujeitas a desconto para a CGA ou
para a Seguranca Social dos respetivos trabalhadores que sejam
beneficiarios titulares da ADSE.

O orgamento final do Il, IP. no final do ano 2011, apds concluidas todas as
operac0des de transferéncias, iliquido de cativo, foi o seguinte:

Figura n.° 11 — Composic¢éo do Or¢camento Corrigido 2011

milhares de euros

Grupos de Despesa Orcamento

Despesas Correntes " 20.728
Despesas com Pessoal 10.872
Aquisicao Bens e Senicos 9.762
Subsidios 84
Juros e Outros Encargos 5
Outras Despesas 5
Despesas de Capital 14.782
TOTAL 35.510
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Investimentos | No ambito do Programa Operacional Fatores de Competitividade (POFC), o
orcamentados | I, IP. deu continuidade as operacdes em curso, tendo sido aprovadas duas

por Fundo de | novas candidaturas de financiamento, a saber: o projeto da Plataforma
Financiamento | Multicanal de Atendimento (PMA), e o projeto de Visita por Marcacédo Prévia
(VMP).

A metodologia seguida para o controlo financeiro por operacgéo exigido pelas
normas, consubstanciou-se na criagcdo de fundos proprios para dotar as
operacfes cofinanciadas com os montantes elegiveis, de acordo com o
Quadro de Referéncia Estratégica Nacional (QREN), sob a coordenacao da
Agéncia para a Modernizacdo Administrativa (AMA).

A distribuicdo por fundos das despesas financiadas pela AMA encontra-se
refletida na figura seguinte:

Figura n.° 12 — POFC: distribuicao por fundos das despesas

milhares de euros

Fundo SAMA Descri¢édo Org. Inicial ~ Org. Corrigido
DPN Desmaterializagio Processos de Negdécio 1.292,0 1.101,8
ASU Avaliacéo de Satisfacéo de Utente 69,8 69,8
GO-PRO Gestéo por Objectivos e Reeng. de Processos do ISS 4116 269,4
Atendimento Presencial - Reengenharia de processos e 699,0 834,5
UNICA Monitorizac&o da Qualiadade da Infomagao
PMA Plataforma Multicanal de Atendimento 550,0 -
IECC Identif Electrénica do Cartéo do Cidadao 100,0 49,7
FWSCI Framework de Servicos Comuns 131,8 97,5
Sub-total fundos SAMA  3.254,2 24228
Capital 11.527,8 12.359,2
Orcamento Despesas de Investimento 14.782,0 14.782,0

6.2 Execucao Orcamental

Execucédo | A percentagem de execucdo do orgamento final de 2011 (76,7%) foi inferior
orcamental | em 12,6 pontos percentuais ao verificado no ano anterior (89,3%), conforme
se pode verificar na figura seguinte, devido, sobretudo, as dificuldades
impostas pelos atrasos nas autorizacbes das propostas de despesa
remetidas ao Ministério das Financas, de acordo com a Portaria n.° 4-
A/2011 de 3 de Janeiro, que instituiu a obrigatoriedade do pedido de parecer
prévio.

Figura n.° 13 — Execuc¢éo orgamental 2010/2011

Execucéo Or¢amental 2010/2011  (em milhGes de €)

100%

89,3% 1 90%
50,0 1 80%
39,98 € 76,7% ’

S 35,51€ T 70%

-+ 60%

% execugao

T 50%

milhdes de euros

+ 40%
+ 30%

20%
2010 2011

nnnnnnnn
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Composicéo da
Despesa

A despesa global executada no final de Dezembro atingiu 27.220 mil euros,
registando uma variacdo negativa de 23,80% (-8.489 mil euros),
relativamente ao valor acumulado no periodo homologo do ano anterior. As
Despesas Correntes ascenderam a 18.638 mil euros e as Despesas de
Capital 8.582 mil euros.

No que respeita a evolucdo mensal da despesa, verificou-se,
comparativamente com 0s meses anteriores, que, no més de Dezembro, a
execugdo registou um impulso substancialmente maior, relativamente a
tendéncia dos meses anteriores, como demostra a figura seguinte:

Figura n.° 14 — Evolugdo mensal da despesa 2011

4.500.000

4.000.000

3.500.000

3.000.000

2.500.000

2.000.000

1.500.000

Despesa Executada

Despesas c/ Pessoal

1.000.000

500.000

No decorrer do més de Dezembro, foram executadas mais de 50% das
Despesas de Capital e 45% das Despesas com Aquisicdo de Bens e
Servicos do ano inteiro. Esta assimetria, na distribuicdo das despesas
executadas, verificou-se nos anos anteriores com um maior peso da
execuc¢do a incidir no ultimo trimestre. No entanto, em 2011, esta tendéncia
agravou-se, devido aos atrasos registados na obtencdo dos pareceres
prévios das Financas, impelindo a execug¢éo para o ultimo més do ano.

O peso das Aquisicbes de Bens e Servicos e da Despesa de Capital em
2011 foi de 30,1% e 31,5% respetivamente. Face ao ano anterior, regista-se
uma estrutura analoga, com um acréscimo de 7 pontos percentuais no peso
da Despesa de Capital. A Despesa com o0 Pessoal representou 38% da
despesa em 2011 (aumento de 7 pontos percentuais), mantendo um peso
ligeiramente superior ao do ano anterior.

Figura n.° 15 — Composi¢éo da Despesa Executada

milhares de euros

Grupos de Despesa Orcamento

r

Despesas Correntes 18.638
Despesas com Pessoal 10.349
Aquisicdo Bens e Senigos 8.199
Subsidios 84
Juros e Outros Encargos 4
Outras Despesas 4

Despesas de Capital 8.582
TOTAL

27.220
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Despesa
Corrente

Despesa
Corrente -
Pessoal

Despesa
Corrente —
Aquisicdo de
Bens e Servigos

Em 2011 a Despesa Corrente registou um decréscimo de 3.456 mil euros (-
15,6%) face ao ano anterior que se deveu sobretudo ao corte de 865 mil
euros nos pagamentos afetos a Despesa com Pessoal (-7,7%), assim como
a reducdo das Aquisicbes de Bens e Servicos, que registaram um
decréscimo da despesa de 2.588 mil euros (- 24%).

A quebra nos compromissos assumidos com despesas correntes, esta
estreitamente relacionada com os cortes realizados nas Despesas de
Pessoal, no valor cativo do orcamento de Administracdo, assim como na
obtencdo tardia dos pareceres prévios enviados ao Ministério das Financas,
responsavel por um atraso substancial na execug¢ao dos contratos.

Este decréscimo de despesa realizou-se a par com o alargamento das
competéncias do Il.IP, a gestédo e disponibilizacdo de um maior nimero de
aplicacdes, sistemas e infraestruturas e servigos de Tl e com o0 aumento do
grau de integragdo e/ou comunicagdo de informagdo com clientes e
entidades externas.

A Despesa com Pessoal ascendeu a 10.349 mil euros em 2011, o que
correspondeu a uma reducdo de 7,7% no periodo 2010/2011 (-864 mil
euros). A reducdo referida deve-se, em grande parte, a reducdo
remuneratoria, resultante do artigo n.° 19 da Lei n°55-A/2010, que aprovou o
Orcamento de Estado. Associada a esta situagdo observou-se inclusive, a
reducdo no valor do Subsidio de Férias e de Natal.

Existiu também em 2011 a uma significativa reducdo no nimero de horas de
Trabalho Extraordinario realizado, comparado com o Trabalho Extraordinario
realizado no ano anterior.

Por dltimo, a saida de um numero significativo de colaboradores contribuiu
para a reducdo dos custos de pessoal, a saber:

e Colaboradores que passaram a aposentacao — 9
e Saidas em regime de mobilidade/nomeacao — 2

o Demisséo p/lIniciativa colaborador — 4

As AquisicBes de Bens e Servicos registaram uma quebra de 24%. Tal
decréscimo deve-se sobretudo a reducdo de 1.229 mil euros em Estudos
pareceres e projetos de consultoria, 1.713 mil euros em Assisténcia Técnica,
e 439 mil euros em Comunicac¢fes, quando comparado com a execucao do
ano anterior. As condicionantes na elaboracdo do orcamento de 2011 de
Administracao tiveram implicagdes na dotacao inicial programada para estas
rubricas.

A reducdo da despesa com Assisténcia Técnica (-87%) esta associada ao
cativo imposto 474 mil euros que impossibilitou a formalizagdo de contratos
de licenciamento de ferramentas de software, de manutencdo do
equipamento informatico e renovacgédo do parque informatico. Por outro lado,
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Despesa
Corrente — Grau
de execucéo

Despesa de
Capital

Despesa de
Capital —
Hardware

nao foi possivel, pela falta de verba disponivel nesta rubrica, executar em
2011 as despesas necessarias com as novas caréncias de manutencao
advindas da maturidade do parque informatico atual (de acordo com a
politica de substituicdo dos equipamentos em obsolescéncia técnica).

O grau de execucao da Despesa Corrente no final de 2011, em comparacao
com o periodo homélogo de 2010, evidenciou uma reducdo de -15,6%,
alcancando os 89,9% de execugao.

A Despesa de Capital ascendeu a 8.582 mil euros, registando uma
execucdo de 58,1% face ao orcamento corrigido de 14.782 mil euros. A
reducdo de 5.032 mil euros relativamente ao ano anterior, representa um
decréscimo de 37%.

As percentagens finais de execucdo em 2011 das rubricas de Hardware e
Software Informatico foram de 30,5% e 73,6% respetivamente.

Figura n.° 16 — Execucdo comparada 2010 / 2011 da Despesa de Investimento

Valores em €

2010 2011 Var.
Rubricas Orgamento | Executado % Orgamento | Executado % Homdloga Tvha
Corrigido | Acumulado | Exec. Corrigido [ Acumulado | Exec. | 2010/2011
1 2 3=2:1 4 5 6=5:4 7=5-2 8=5:2-1

D.07.01.04
D.07.01.07
D.07.01.08
D.07.01.09
D.07.01.15

Construcdes diversas
Equipam.informéatica
Software informético
Equip.administrativo
Outros investimentos

0
4.003.311
11.379.787
197.747

0

0
3.216.507 80,3%
10.202.996 89,7%
194.810 98,5%

0

17.120
5.336.222
9.420.658

4.500
3.500

14.999
1.627.428
6.934.507

1.524
3.441

87,6%
30,5%
73,6%
33,9%
98,3%

14.999
-1.589.079
-3.268.488

-193.286
3.441

-49,4%
-32,0%
-99,2%

DESPESA DE CAPITAL

15.580.845

13.614.312" 87,4%)

14.782.000

8.581.899

58,1%)

-5.032.413

-37,0%

A figura seguinte evidencia a evolucdo da Despesa de Capital executada
entre o periodo de 2009 e 2011. Pode observar-se que o biénio de 2010 /
2011 foi o que registou a maior quebra da despesa de Capital, quando
comparado com as variagcdes de anos anteriores.

Figura n.° 17 — Evolucdo da Despesa de Investimento — 2007 a 2011

milhares de euros

. - Tvha Tvha Tvha Tvha
Designacéo 2007 2008 2009 2010 2011 07/08 08/09 09/10 1011
Hardware 5.578,1 3.825,7 1.420,2 3.216,5 1.627,4 -31,4% -62,9% 126,5% -49,4%
Software 7.296,1 9.693,1  11.2656  10.203,0 6.934,5 32,9% 162%  -9,4% -32,0%
Outros 126,5 167,3 10,9 194,8 20,0 32,3% -93,5% 1687,2%  -89,8%
Total 13.000,7  13.686,1  12.696,7  13.614,3 8.581,9 53% | -7.2% | 7.2% | -37,0% |

As despesas executadas em Hardware baixaram 49,4% relativamente a
2010, registando uma quebra de 1.589 mil euros.

A reducéo acentuada das despesas de Hardware decorreu do investimento
nao realizado na renovacao de servidores de suporte ao SISS, destinados a
substituir equipamento cuja antiguidade atingiu 0s seis anos, e que
acarretam elevados custos de manutencdo. O atraso na obtencdo do
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parecer prévio do MF dificultou significativamente o aumento da capacidade
de processamento necessario para dar resposta ao crescimento continuo de
subsistemas do SISS que o Il, IP. suporta.

Despesa de | As despesas executadas em Software baixaram 32% relativamente a 2010,
Capital — | registando uma quebra significativa de 3.268 mil euros.
Software

Despesa de | O orcamento afeto as operacdes financiadas por componente comunitéria
Capital - SAMA | (FEDER), aprovadas em sede do SAMA - Sistema de Apoios a
Modernizagdo Administrativa, obteve uma execucdo de 64%, sendo a sua
distribui¢cdo evidenciada na figura seguinte.

Figura n.° 18 — Execuc¢éo 2011 das Operagbes Cofinanciadas pelo SAMA

milhares de euros

~ .. Orcamento Total %
Operagdo Descricao Corrigido Executado Execucdo
ASU Avaliacao de satisfacdo de utente 70 0 0%
DPN Desmaterializagdo Proc. Negécio 1.102 989 90%
GO PRO Gestéo Objectivos e Reeng. Processos ISS 269 0 0%
Atendimento Presencial - Rengenharia de
UNICA  Processos e Monitorizag8o da Qualidade 835 424 51%
da Informacéo
PMA Plataforma Multicanal de Atendimento 0 0
IECC Identificagdo Electrénica do Cartéo Cidadao 50 50 100%
FWSC-I Framework de Senigos Comuns 98 98 100%
VMP Visita por Marcacdo Prévia 0 0
Total Fundos SAMA 2.423 1.560 64%

Evolucdo da | Em termos gerais, os pagamentos acumulados de 2011 ascenderam a
Despesa e | 27.220 mil euros, registando-se um decréscimo de 23,8 % relativamente ao
Indicadores de | ano anterior.

Execucéo . S . . .
& Ao nivel dos principais agrupamentos da despesa ha a assinalar, no periodo

2010/2011, o decréscimo de 37% da Despesa de Capital (5.032 mil euros) e
a quebra da Despesa Corrente, que registou uma reducédo de 15,6% (3.456
mil euros).

O decréscimo da execucao da Despesa de Capital no periodo esteve
associado as restricdes no que concerne a consulta de parecer prévio das
Financgas.

Ao nivel agregado da Despesa Corrente, a reducdo prende-se com o cativo
imposto ao orgamento de Administragdo do Instituto, ocorrido em Junho, que
se manteve inalterado ao longo de 2011, impedindo a contratacdo dos
servicos de assisténcia técnica e trabalhos especializados previstos no
or¢camento.

Informacdo Publica / Instituto de Informatica, I.P. Pag. 30 de 36



Figura n.° 19 — Indicadores de Execugdo — 2007 a 2011

em milhares de euros

Tvha Tvha Tvha Tvha

Grupos de Despesa 2007 2008 2009 2010 2011 07/08 08009 0910  10/11
Despesas Correntes 21.716,4 21.099,0 21.211,0 22.093,8 18.638,3 -2,8% 0,5% 4,2% -15,6%
Despesas c/ Pessoal 8.937,4 8.942,6 10.7755 11.212,2 10.348,6 0,1% 20,5% 41% -7,7%
Ag. Bens e Servigos 12.774,4 12.072,9 10.345,3 10.786,7 8.198,6| -55% -14,3% 4,3% -24,0%
Juros e Outros Encargos 3,7 3,6 4,3 4,3 37/ -1,7% 17,5% 0,3% -14,3%
Subsidios 0,0 78,6 84,2 90,7 83,9 7,2% 77%  -7,5%
Outras Despesas Correntes 0,9 1,3 1,7 0,6 35| 457% 32,7% -64,7% 484,6%
Despesas de Capital 13.000,7 13.686,1 12.696,7 13.614,3 8.581,9 53% -7.2% 7,2% -37,0%
TOTAL 34.717,1 34.785,1 33.907,7 35.708,2 27.220,2 02% -2,5% 53% -23,8%

Indicador de Exec. Org.

Orcamento Corrigido  40.646,7 36.723,0 40.707,8 39.976,8 35.510,1| -9,7% 10,9% -1,8% -11,2%
% Exec. Orcament  854%  947%  83,3% 89,3% 76,7%| 93% -114%  6,0% -12,7%

6.3 Resultados

Resultado | O exercicio de 2011 encerrou com o apuramento de um Resultado Liquido
Liguido | negativo no montante de € 1.954.258,28.

O Resultado Liquido apurado esta afetado pela contabilizacdo de despesas
de investimento no valor total de € 8.581.898,98 financiadas pelo Fundo de
Capital do Or¢camento de Administracdo da Segurancga Social e contabilizado
como Proveitos Extraordinarios, de acordo com as normas contabilisticas do
Plano Oficial de Contabilidade das Instituicbes do Sistema de Solidariedade
e de Seguranca Social (POCISSSS).

Aquele resultado esta, também, afetado pelo total de Amortizacdes do
Exercicio no montante de € 11.275.490,45.

N&o tendo o Il, IP. qualquer atividade de exploracéo, o resultado apurado no

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

O Resultado Liquido negativo apurado de € 1.954.258,28 sera levado a
conta de Resultados Transitados, em conformidade também com as citadas
normas contabilisticas.

Na figura seguinte apresenta-se uma sintese da demonstracdo de
resultados seguida da respetiva andlise.
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Figura n.° 20 — Demonstracao de resultados (sintese)

Euros
Evolucao
2011 2010
2010/2011
Custos e Perdas Valor Valor %
62 Fornecimentos e Servigos Externos 8.306.222,04 11.040.372,46 -24,77%
CUSTOS COM PESSOAL
641+642 Remuneragdes 7.771.330,07 10.545.516,17
643+648 Encargos Sociais 1.704.329,64{17.781.881,75; 2.183.374,49!23.769.263,12 -25,19%
63 Transf.correntes concedidas e prest.sociais 83.854,00 83.854,00 90.682,14 90.682,14 -7,53%
66 Amortizagoes do Exercicio 11.275.490,45{11.275.490,45; 8.784.401,81} 8.784.401,81 28,36%
65 Outros Custos e perdas Operacionais 3.507,65 3.507,65 600,00 600,00| 484,61%
[ e 29.144.733,85 32.644.947,07 -10,72%
68 Custos e Perdas Financeiras 3.696,29 4.315,00 -14,34%
(C )-mmmmmmmmmmn 29.148.430,14 32.649.262,07 -10,72%
69 Custos e Perdas Extraordinarioas 4,31 0,00
() —— 29.148.434,45 32.649.262,07 -10,72%
88 Resultado Liquido do exercicio -1.954.258,28 6.373.774,96[ -130,66%
27.194.176,17 39.023.037,03 -30,31%
PROVEITOS E GANHOS
71 Vendas e prestacdes de servicos 25.410,08 25.410,08 0,00 0,00
74 Transferéncias correntes e subs. correntes obtidos 18.575.433,30: 18.575.433,30; 23.871.965,14 23.871.965,14 -22,19%
Q=) 18.600.843,38 23.871.965,14 -22,08%
78 Proweiros e ganhos financeiros 1,34 1,34 0,00 0,00
(D ) 18.600.844,72 23.871.965,14 -22,08%
79 Proweitos e ganhos extraordinarios 8.593.331,45; 8.593.331,45{15.151.071,89}15.151.071,89 -43,28%
(F )-mmmmmmmmmemees 27.194.176,17 39.023.037,03 -30,31%
Resumo:
Resultados operacionais (B) - (A) -10.543.890,47 -8.772.981,93 20,19%
Resultados Financeiros (D-B) - (C-A) -3.694,95 -4.315,00 -14,37%
Resultados Correntes (D)-(C) -10.547.585,42 -8.777.296,93 20,17%
Resultados Liquidos do Exercico (F) - (E) -1.954.258,28 6.373.774,96 -130,66%

A demonstracdo de resultados para o exercicio de 2011 evidencia um
decréscimo generalizado nas contas que a comp&em, decorrente dos
impactos da legislacdo produzida na sequéncia do PAEF.

No entanto, sdo evidenciados acréscimos em algumas contas que, embora
na sua maioria de impacto pouco significativo, importa explicar de forma
resumida.

Conta 65 Outros Custos e perdas Operacionais

O acréscimo evidenciado resulta do aumento verificado na conta 6518 -
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Impostos e taxas.

Conta 66 Amortizacdes do Exercicio

O aumento de 28% nas amortizacdes do exercicio deve-se a integracédo de
imobilizado em curso em 2011, sendo este acréscimo aquele que concorre
em maior grau para o resultado liquido negativo do exercicio.

Conta 69 Custos e Perdas Extraordinarias

O montante registado resulta do registo na conta 6942 - Alienacdo de
ImobilizagBes Corporeas, de retoma de equipamento informatico.

Conta 71 Vendas e prestacOes de servi¢os

O acréscimo nesta conta advém do registo da prestacdo de servicos e
ressarcimento de custos com a emissédo de cartdes CESD, ao abrigo de
protocolos celebrados entre o Il, IP. e outras entidades publicas

Conta 78 Proveitos e ganhos financeiros

Registadas diferencas de cambio favoraveis em pagamentos a
fornecedores.
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7 Considerac0Oes Finais

7.1 Resumo

Sintese do
desempenho em
2011

O ano de 2011 foi caracterizado por especiais restricbes orcamentais
comuns a AP, pela dificuldade em recrutar, na AP, colaboradores com perfis
e qualificagdo necessarios para a concretizagdo da missao e visao do Il, IP.
e pela necessaria adaptacéo as prioridades e permanentes necessidades de
manutencdo evolutiva e corretiva dos Sl do MSSS, bem como de novos
projetos para da resposta as alteracdes legislativas produzidas.

Esta realidade traduziu-se na diminuicdo do numero total de colaboradores
(tendéncia de decréscimo verificada desde 2009) e na reducdo do
orcamento disponivel.

Perante o desafio de “fazer mais com menos”, 2011 foi um ano de
importantes concretizacfes e resposta aos desafios, em que foi possivel:

e Manter e sempre que possivel exceder o nivel de servico acordado com
os clientes;

e Manter o programa de certificacéo;

e Manter o processo para reconhecimento pelo nivel R4E do modelo de
exceléncia (candidatura realizada em Dezembro de 2011, com avaliagdo
final externa e resultado de 4 estrelas no inicio de Marco de 2012);

e Investir no diagnéstico e definicdo e um plano de frequéncia de agbes de
formacgao para apostar especialmente na qualificagdo dos colaboradores
ao nivel dos perfis tecnolégicos.

Ao nivel do SIADAP 1 (Subsistema de Avaliagdo do Desempenho dos
Servigcos da Administracdo Publica) o resultado global do QUAR foi de
111%. Considerando os objetivos operacionais, 50% dos objetivos do QUAR
de 2011 foram superados e 50% concretizados. Considerando os respetivos
indicadores, as metas de 7 indicadores foram concretizadas e as de 6
indicadores foram superadas.

7.2 Desafios e perspetivas para 2012

Gestéo
estratégica

O ano de 2012 coloca desafios exigentes numa conjuntura de forte restricdo
orcamental, condicionada pelo cumprimento dos objetivos e das medidas
previstas no Programa de Assisténcia Econdmica e Financeira acordado
com a Unido Europeia e com o Fundo Monetario Internacional.

A par da gestdo eficiente dos recursos, € particularmente critico dar
continuidade ao PESI 2011-2013, no acompanhamento e monitorizacdo e
na implementacgéo das iniciativas estratégicas que contribuam para o “Plano
global estratégico de racionalizacao e reducédo de custos com as TIC na AP”
de acordo com a Resolucdo de Conselho de Ministros n.° 12/2012.
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E fundamental prosseguir a resposta eficaz as necessidades dos clientes,
ao nivel da evolucdo e manutencdo dos sistemas de informacédo (para dar
resposta as alteracdes legislativas ou no ambito da integragdo multicanal de
suporte ao relacionamento com o cidaddo e com as empresas).

Finalmente, ao nivel da dimensdo qualidade e no ambito do SGI, sera
prosseguido o programa de certificagdo do Il, IP., para renovagao da
certificacdo no ambito do sistema de gestdo da seguranca da informacao
(1ISO27001), 0 acompanhamento e manutencdo das certificacdes no ambito
do sistema de gestdo da qualidade (ISO9001) e do sistema de gestdo de
servigos de Tl (ISO20000). Ja em 2012 foi obtido novo reconhecimento pelo
nivel R4E do modelo de exceléncia da EFQM — 4 estrelas.

Linhas de | Ao nivel da "Consolidacdo do Sistema de Informacdo da Seguranca
atuacdo | Social” salientam-se os projetos, iniciativas e atividades relacionados com
0s processos de interoperabilidade, as novas funcionalidades dos sistemas
de suporte a gestdo (E-Valor RH, SIF-SAP), as novas funcionalidades no
Sistema de Informacdo Financeira, a resposta as alteracdes legislativas, a
reformulacdo de subsistemas transversais, os novos Datamart (atendimento
e a area de contraordenacdes), a otimizacdo dos processos de
carregamento, monitorizagdo e divulgacdo de informacdo no a&mbito do
SESS e a integracéo do Sistema de informagéo de Pensdes com o SISS.

Ao nivel da “Melhoria da satisfacdo dos clientes” salientam-se a
abordagem multicanal ao sistema de gestdo de relacionamento, o sistema
de suporte ao atendimento presencial, a usabilidade e imagem da
Seguranca Social Direta

Ao nivel da “Melhoria da eficacia e eficiéncia dos processos” salientam-
se 0 modelo de governacdo da gestdo de servicos de TI, a
desmaterializacdo de processos, a consolidacdo do plano de ferramentas
tecnoldgicas, a implementacdo em produgédo do ponto de acesso nacional
do projeto EESSI da Comissdo Europeia, a atualizagdo do parque
informatico a nivel nacional, as comunicacbes VolP no II, IP., a
rentabilizacdo dos meios ao nivel da continuidade de negdcio, a reavaliacao
da cadeia de valor

Finalmente ao nivel do “Enriquecimento do Capital Humano” salientam-se
o plano de frequéncia de a¢cbes de formacao, o reforco do quadro préprio de
técnicos altamente qualificados, o sistema de gestdo do conhecimento e o
modelo de gestdo por competéncias para funcdes de ambito tecnolégico,
numa 12 fase piloto.
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