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Missao

“Definir e propor as politicas e estratégias de tecnologias de informacdo e comunicacéo, garantindo o
planeamento, concec¢éo, execucao e avaliagcdo das iniciativas de informatizacdo e atualizag&o tecnoldgica
do MTSSS.”

Visao

“Ser reconhecidos por transformar de forma inovadora e sustentavel a relagdo do Cidaddo com a
administragao publica, afirmando a diferenciagdo e a exceléncia dos nossos servigos. “

Valores

Inovagéao
Acreditamos ha capacidade continua de explorar novas ideias e solugées, que transformam a relagdo do
cidaddo com a administragéo publica.

Confianga
Cumprimos 0S N0SS0S COMpPromissos, assumimos riscos de forma responsavel.

Competéncia
Valorizamos os contributos das pessoas, promovendo a comunicagao e o trabalho em equipa. Juntos,
conseguimos um trabalho de exceléncia.

Transparéncia
Somos eticamente responsaveis, acreditamos na prestacédo de contas e na boa gestédo dos dinheiros
publicos.

Os direitos de autor deste trabalho pertencem ao Instituto de Informatica, I.P. (ll, I.P.) e a informacdo nele
contida encontra-se classificada em conformidade com a politica de seguranca da informacdo do I, I.P. (ver
classificagao atribuida no rodapé das paginas seguintes). Caso este documento ndo esteja classificado como "Publico",
ndo pode ser duplicado, destruido, arquivado, divulgado, ou transportado, na integra ou em parte, nem utilizado para
outros fins que ndo aqueles para que foi fornecido, sem a autorizac¢éo escrita prévia do Il, I.P., em conformidade com o
procedimento interno de manuseamento da informacgé&o do I, I.P., ou, se alguma parte do mesmo for fornecida por
virtude de um contrato com terceiros, segundo autorizagdo expressa de acordo com esse contrato. Todos 0s outros
direitos e marcas séo reconhecidos.

As copias impressas ndo assinadas representam versdes ndo controladas.

Instituto de Informatica, I.P.
Uso Publico
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Data Versdo | Descri¢céo Autor(es)
29-04-2008 10 Preparagao do documento para aprovacao e Gestpr de Niveis de
publicacao Servico
01-10-2009 2.0 Atualizacéo do Catalogo de Servigos Gestp r de Niveis de
Servico
03-03-2010 3.0 Efetuada revisdo do Catélogo de Servicos, Gestor de Niveis de
' resultante do Assessment & Norma ISO/IEC 20000. | Servigo
Adicionados os seguintes servi¢os; SID, SIGA,
OCIP, SPMC, MICP e as vers6es Web de CPCJ e Gestor de Niveis de
19-10-2011 4.0 PCAAC e atualizados os componentes de Acao Servico
Social. Atualizagdo do log6tipo do II, I.P. e &
alteragdo para Glossario na Intranet.
02-12-2014 5.0 Atualizacé@o do Catalogo de Servigcos Gest_or de Niveis de
Servico
Adicionados os servigcos: CDM, ONG, LOFF, CI/PA,
Plataforma de servigos de interoperabilidade —
base e nova funcionalidade no servico SEF.
07-12-2016 Retirados os servigos: SCARE, DRI e DRO. Responsavel de
6.0 Atualizagéo das descric6es/objetivos dos servicos: | Processo
GUS, GRS, SSD, GR, SID, SEF e PTSS (novo
PTIN).
Atualizacéo da Designacdo do Ministério.
02-10-2017 7.0 Atualizac¢é@o do Catalogo de Servigos Eesponsavel de
rocesso
26-03-2018 7.1 Adicionado o servi¢co 4.15 Rendimentos Responsavel de
Processo
Atualizagéo de responséaveis de servicos do Macro
Servico “Comunicagdes”; alteragao da descricédo
dos servigos “1.1 Suporte técnico ao utilizador”, .
13-07-2018 7.2 “2.1 Comunicacbes Unificadas” e “3.4 Plataforma Responsavel de
: ” = . Processo
como servico (PaaS)” e alteracao do icone
representativo do Macro Servigo “Formagao e
Recursos Pedagdgicos”
Adicionado o servigo “2.6 Certificados de
Seguranga para Servidores” e inserido um Responsavel de
10-10-2018 7.3 paragrafo nas Notas Prévias referente a forma P

como é definida a prioridade dos pedidos de
servico e incidentes reportados.

Processo
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Enquadramento

O Instituto de Informatica, I.P. € um instituto pdblico integrado na administracédo indireta do
Estado e tem por missdo definir e propor as politicas e estratégias de tecnologias de
informacdo e comunicacdo, garantindo o planeamento, concecéo, execucdo e avaliacdo das
iniciativas de informatizacéo e atualizacdo tecnoldgica do Ministério do Trabalho, Solidariedade
e Seguranga Social (MTSSS).

Para o desenvolvimento da sua atividade e cumprimento da sua missdo, considera-se
essencial o estabelecimento de uma relacdo de transparéncia e confianca entre o Instituto de
Informatica, I.P. e as suas entidades parceiras (Organismos da rede do MTSSS e outros da

Administracdo Publica).

Neste contexto, € criado o Catalogo de Servigos de Tecnologias de Informagéo e Comunicacao

(TIC) do Instituto de Informatica.

O Catalogo de Servicos do Instituto de Informatica, I.P. apresenta os seus 37 servicos,
organizados em 6 grandes grupos de Macro Servicos: Suporte Técnico, Comunicacgdes,
Infraestrutura e Postos de trabalho Desenvolvimento, Manutencdo de Aplicagbes, Formacéo e

Recursos Pedagdgicos, e Gestdo de Informacao.

Entende-se que o Catalogo de Servigos € um importante instrumento de gestdo, facilitador da
comunicacdo entre a entidade prestadora e as destinatarias de servicos, sendo fundamental
para a gest&o otimizada dos recursos existentes. E um documento de referéncia, que potencia
para a organizacdo e para os seus parceiros um alinhamento das TIC com as é&reas de

negécio, apoiando-as no cumprimento dos seus objetivos.

Instituto de Informatica, I.P.
Uso Publico 6
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Objetivo

O Catalogo de Servicos do Instituto de Informatica, I.P. tem como objetivo apresentar todos os
servicos que a organizacdo tem disponiveis para as atuais entidades parceiras (Organismos da
rede do MTSSS e outros da Administragdo Publica).

Através do Catéalogo facilita-se a identificacéo dos servigos existentes, bem como dos niveis de

servico assegurados pela organizacéo para cada um, de acordo com as suas especificidades.

Ambito

Todos os servigos de TIC disponibilizados pelo Instituto de Informatica, I.P..

Instituto de Informatica, I.P.
Uso Publico 7
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Notas previas

Servigos
O Catélogo de Servicos inclui os servigos disponibilizados pelo Instituto de Informatica, I.P.,
ndo fazendo referéncia aos que se encontram em fase de planeamento, desenvolvimento ou

outros que ja nao estejam ativos.

Niveis de servico

O Instituto de Informatica, I.P. compromete-se a cumprir genericamente 5 niveis de servico,
quanto ao tempo de resposta e resolucdo dos pedidos de servico, recuperacdo e
disponibilidade dos servicos e tempo de implementagdo de novo servico, nos termos

especificos que abaixo se indica:

Tempo de resposta a pedido de servigco: Tempo maximo para efetuar o primeiro contacto
apos a rececdo de um pedido de servigo. Este tempo considera uma andlise prévia para

determinar o que é pretendido, é aplicado a todos os servigos e tem o limite de 5 dias.

Tempo de intervencéo a pedido de servico: Tempo méaximo (em horas ou dias), de acordo
com tabela de prioridade do respetivo Macro Servigo, entre o registo de uma anomalia e a sua

resolugédo, contabilizado em horas no periodo entre as 9:00 e as 17:00 horas, dias Gteis.

Tabela 1: Macro Servigo: Desenvolvimento e Manutencéo de Aplicagfes

Caddigo Prioridade Tempo de resolucédo
1 Critica Até 1 dia
2 Alta Até 7 dias
3 Média Até 9 dias
4 Baixa Até 14 dias
5 A definir Sujeito a planeamento

Tabela 2: Macro Servigos: Suporte Técnico; Comunicagdes, Infraestruturas e Postos de Trabalho

Caddigo Prioridade Tempo de resolucédo
1 Critica Até 8 horas
2 Alta Até 16 horas
3 Média Até 24 horas
4 Baixa Até 36 horas
5 A definir Sujeito a planeamento

Instituto de Informatica, I.P.
Uso Publico 8
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Tabela 3: Macro Servicos: Formagédo e Recursos Pedagogicos e Gestdo de Informagéo

Cadigo Prioridade Tempo de resolugéo
1 Critica Até 4 horas
2 Alta Até 8 horas
3 Média Até 12 horas
4 Baixa Até 16 horas
5 A definir Sujeito a planeamento

Nota: O nivel de prioridade dos pedidos de servico e incidentes reportados sera o resultado da
combinacéo entre o grau de urgéncia indicado pelo utilizador/entidade e o nivel de impacto e
abrangéncia avaliado pela equipa técnica do Instituto de Informética. O nivel maximo de
prioridade (Critica) ocorre quando o utilizar identifica “Urgéncia alta” e o Instituto classifica
como “Impacto alto”; no extremo oposto, o nivel de prioridade minimo (“A definir’) ocorre

quando o utilizador identifica “Urgéncia baixa” e o Instituto classifica como “Impacto baixo”.

Tempo de recuperacdo de servigo apés falha: Tempo méximo (em horas) desde o registo da
falha do servigo até a sua reposicao.

Os tempos definidos em cada servigo estédo de acordo com a Andlise de Impacto no Negdcio
(BIA — Business Impact Analisys), em uso no Instituto de Informatica, I.P., e sdo aplicaveis em

caso de desastre.

Tempo de implementagdo de um novo servico: Tempo médio (em dias) que é necessario
para desenvolver um novo servigo, desde o levantamento de requisitos até a disponibilizagao
do servigo.

O tempo de implementacéo pode ser superior dependendo de:

. complexidade dos requisitos de negécio;

. necessidade de aquisicdo de bens e servigos.

Disponibilidade: Aptiddo de um servico para desempenhar a funcéo requerida num periodo
de tempo acordado. A disponibilidade é expressa como uma percentagem do tempo em que o
servico esté efetivamente disponivel para utilizacdo face ao tempo acordado em que 0 servigo

deveria estar disponivel.

O horério de disponibilidade é o seguinte:

Horario do servigo Dias Excecbes
Das 8:00 as 20:00 h De 22 a 62 feira Feriados nacionais, 24 de dezembro e Entrudo
Das 8:00 as 15:30 h Sabados Feriados nacionais, 24 de dezembro e Entrudo

Os intervalos de tempo identificados correspondem ao minimo e maximo garantidos pelo
Instituto de Informatica, I.P.. Os niveis de servico acordados entre o Instituto de Informatica, .

P. e os seus parceiros sdo determinados dentro deste intervalo.

Instituto de Informatica, I.P.
Uso Publico 9
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Horéario de Suporte Técnico
Respeita ao intervalo temporal maximo (em horas) em que pode ser garantido o suporte ao

servico.

Conceitos

Para efeitos do Catalogo de Servicos, sdo considerados trés conceitos no ambito do macro

servigo “Desenvolvimento e manutencéo de aplicagdes”.

Entende-se por:
e Aplicagdes: servicos desenvolvidos para dar resposta a processos de negdécio
especificos, tendo em vista a satisfacdo de necessidades identificadas por um parceiro;
e SolucgBes: servigos disponibilizados para a gestdo dos canais de pagamento;

e Mobdulos: elementos constituintes do Sistema de Informagé&o Financeiro.

Requisitos de Seguranca
Os servicos disponibilizados pelo Instituto de Informaética, I.P. cumprem com o0s principais
requisitos associados a confidencialidade, integridade, disponibilidade e continuidade dos

sistemas e da informacéao.

Instituto de Informatica, I.P.
Uso Publico 10
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Macro Servigos

1. Suporte Técnico

Servicos de apoio técnico de primeira e segunda linhas especializadas de

forma a garantir o bom funcionamento das aplicacbes, infraestruturas e

equipamentos de Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo através da

configuracdo, monitorizacdo, diagnostico de problemas e sua resolucéo.

O suporte técnico esta disponivel para todos os parceiros do Instituto de Informatica, |.P. de
forma presencial, telefonica, por aplicacdo de suporte (ajudd) e através de base de dados de

conhecimento.

2. Comunicacoes

Conjunto de servicos que permitem a comunicacdo e conetividade entre

colaboradores da entidade parceira e exterior. Contempla um servico de __\/\

implementacéo, configuragdo, gestdo, manutencdo e monitorizacdo de toda a
infraestrutura e equipamentos de comunicac¢des, com garantia de seguranca
de informacgdo. O Instituto de Informética, I.P. disponibiliza servicos de colaboragdo que
incluem o correio eletrénico para envio e recep¢do de mensagens, com prote¢do contra correio
ndo solicitado (spam) e outras ameagas (virus e malware). Ainda no tema das solucdes
colaborativas, fornece também servi¢os para a comunicacdo em tempo real, por voz, por video
e por texto. O Instituto fornece o servigo de disponibilizacéo de certificados de seguranca para

servidores web.

3. Infraestrutura e Postos de trabalho

Servigcos de fornecimento, instalacdo e atualizacdo do posto de trabalho
(hardware e software), bem como de periféricos adicionais, como impressoras

e multifuncionais. Disponibilizagdo da solugao “Estagdo Padrdo” que permite a

instalacdo automatizada de postos de trabalho corporativos e que inclui um

conjunto alargado de aplicacdes de produtividade. Permite a instalacdo de

software em modo self service, dispondo ainda de ajudas técnicas e software
de acessibilidade para utilizadores com necessidades especiais. Este macro servigo engloba
ainda a disponibilizacdo de infraestrutura (laaS — Infrastructure as a Service) e de plataformas
aplicacionais (PaaS — Platform as a Service) para implementacao e exploracao de aplicacdes e
bases de dados, e o0 servico de alojamento de aplicacdes informéticas, garantindo o Instituto de
Informatica, I.P. a integridade e arquivo dos dados, bem como a manutencédo do hardware e

software inerente a estes servigos.

Instituto de Informatica, I.P.
Uso Publico
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4. Desenvolvimento e Manutencéo de Aplicacoes

Servicos de desenvolvimento, manutencdo e evolucdo de aplicacbes de
suporte ao negdcio e atividade da organizacdo. A metodologia seguida e o
ciclo de desenvolvimento aplicacional que é realizado englobam as

componentes de andlise de requisitos, desenvolvimento (programacéao),
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acreditagdo (testes funcionais e nao funcionais) e gestao de projeto. O Instituto de Informatica,

I.P. disponibiliza também servigos direcionados para ambiente Web, nomeadamente a criacao

e manutencdo de portais e sites, e o desenvolvimento de aplicagbes Web e webservices

(interoperabilidade). Os servicos de interoperabilidade permitem a ligag&o direta e segura entre

organismos publicos, e entre estes e as empresas, através da comunicacdo entre sistemas

informaticos.

Este macro servico oferece também solugBes para gestdo documental e gestdo de

atendimento ao publico, nomeadamente através de Centro de Contacto e do Sistema de

Informacéo para Gestdo do Atendimento (sigd) - uma solucao inovadora para gestao inteligente

do fluxo de pessoas nos servigcos de atendimento da Administracdo Publica, que proporciona

reducéo de custos e de tempos de espera.

5. Formacéao e Recursos Pedagogicos

Servigos de formacéo, que incluem a concec¢do e desenvolvimento de cursos
de formacdo e-learning, bem como a realizacdo de acbes de formacado

presencial sobre os servicos e solucbes disponibilizados pelo Instituto de

Informatica, I.P.. O macro servico de formacao e recursos pedagdégicos inclui ainda a producéo

de conteltdos pedagdgicos de acordo com as necessidades dos destinatarios e os objetivos a

atingir. Neste ambito sdo também produzidos e disponibilizados tutoriais, ajudas contextuais,

manuais passo a passo e videos demonstrativos, seguindo o desenho pedagdgico e o guido

definido.

Instituto de Informatica, I.P.
Uso Publico
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6. Gestao de Informacéao

Servicos no ambito dos sistemas inteligentes de apoio a decisdo, concebendo

e executando projetos de producdo e recolha de dados, com vista ao seu

tratamento como informag&o estatistica e a sua utilizagdo como indicadores de ! @
gestdo. Este macro servico engloba ainda servicos de disponibilizacdo de L
dados e informacédo (que inclui processos de extracdo e cruzamento de dados “a medida”),
disponibilizacédo de Estatisticas da Seguranca Social, processo de qualidade dados, e difusdo

massiva de informacéo.

Instituto de Informatica, I.P.
Uso Publico 13
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Servigos

(S‘a 1. Suporte Técnico (Macro servico)

1.1 Suporte Técnico ao Utilizador

Servigco de apoio técnico ao utilizador, através do service desk, atendendo, registando e
respondendo ou encaminhando os pedidos/incidentes reportados. Este servico disponibiliza
ainda suporte de proximidade e reparacdo de equipamentos e faz a gestdo de acessos

organizacionais e aplicacionais a Entidades Parceiras.

Objetivo: Garantir o registo e a resolucdo dos incidentes e problemas reportados de acordo

com os niveis de servigo acordados com a entidade parceira.

Niveis de Servico

Tempo de resposta a pedido de servico 5 dias

Tempo de intervencéo a pedido de servico 36 horas (Tabela 2)
Tempo de recuperacdo de servigco apos falha n/a

Tempo de implementagdo de um novo servi¢o 60 dias
Disponibilidade 99 %

Horéario de suporte
Dias Uteis das 09.00h as 18.00h

Responsavel

Departamento de Apoio ao Utilizador

Instituto de Informatica, I.P.
Uso Publico 14
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1.2 Suporte Técnico Aplicacional

Servigo de apoio técnico de 2.2 Linha do Sistema de Informag&o da Seguranga Social, incluindo

0 suporte ao utilizador final.

Objetivo: Assegurar o acompanhamento e resolucdo dos incidentes e problemas aplicacionais

reportados.

Niveis de Servico

Tempo de resposta a pedido de servico 5 dias

Tempo de intervencéo a pedido de servigo @ 36 horas (Tabela 2)
Tempo de recuperacdo de servigco apos falha n/a

Tempo de implementacdo de um novo servico n/a
Disponibilidade n/a

1) Os servigos aplicacionais do macro servigo “Desenvolvimento e Manutengéo de Aplicagdes” que utilizam o suporte
técnico aplicacional estéo sujeitas a niveis de servigo préprios.

Horéario de suporte
Dias Uteis das 09.00h as 18.00h

Responsavel
Departamento de Administrag&o de Sistemas

Departamento de Gestdo de Aplicacdes

Instituto de Informatica, I.P.
Uso Publico 15



°s
INSTITUTO |
L DE INFORMATICA

CONFIANCA E INOUACAD

1.3 Suporte Técnico de Infraestruturas

Servico de apoio de 2.2 Linha a Infraestrutura Técnica do Sistema de Informagédo da Seguranca
Social.
Este servico assenta em trés areas:

e Comunicacdes: Equipamentos de routing e switching;

e Copias de Seguranca (Backups) e Armazenamento (Storage) e

e Servidores.

Objetivo: Garantir o registo e a resolucdo dos incidentes e problemas reportados de acordo

com os niveis de servico acordados com a entidade parceira.

Niveis de Servico

Tempo de resposta a pedido de servico 5 dias

Tempo de intervencédo a pedido de servico 36 horas (Tabela 2)
Tempo de recuperacao de servigco apos falha n/a

Tempo de implementacdo de um novo servico n/a
Disponibilidade n/a

Horario de suporte
Dias Uteis das 09.00h as 18.00h

Responsavel

Departamento de Administragéo de Sistemas

Instituto de Informatica, I.P.
Uso Publico 16
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Servico que disponibiliza de forma integrada todos os sistemas de comunicacdes,

nomeadamente VolP (Voz Sobre Protocolo Internet), mensagens instantdneas (Instant

Messaging) e emissdo em conferéncia (conference streaming), com funcionalidades adicionais

como partilha de conteddo (content sharing), gravacao, informacao de presenca e mobilidade.

Objetivo: Permitir a integracdo dos servicos de comunicacdo em tempo real, tais como

mensagens instantaneas (chat), informacBes de presenca, telefonia, trabalho colaborativo e

controlo de chamadas.

Niveis de Servico

Tempo de resposta a pedido de servico

Tempo de intervencao a pedido de servico

Tempo de recuperacao de servigco apos falha

Tempo de implementacdo de um novo servigo

Disponibilidade

5 dias

36 horas (Tabela 2)

n/a

60 dias

99%

Horario de suporte
Dias Uteis das 09.00h as 18.00h

Responsével

Departamento de Apoio ao Utilizador

Instituto de Informatica, I.P.
Uso Publico
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Servigo que permite a realizacdo de sessfes de videoconferéncia.

Disponibiliza também, via Internet (dmbito globalizado), o estabelecimento de ligacGes de/para

redes de entidades externas.

Este servico disponibiliza:

» Partilha/apresentagcdo de contelidos a partir de computador de secretaria (desktop) /

portateis (exemplos: documentos Word, Excel, apresentacdes Powerpoint) com os

dispositivos conetados na sessao;

» Gravagdo de sessdes, para memoria futura (formagéo);

= Assistir em diferido sessfes previamente gravadas;

= Agendamento de sessfes, reserva prévia de terminais/salas e recursos necessarios da

infraestrutura de videoconferéncia do Ministério.

Objetivo: Permitir a reducéo de custos administrativos, assim como melhorias na eficiéncia dos

servicos prestados.

Niveis de Servico

Tempo de resposta a pedido de servico

Tempo de intervencéo a pedido de servico

Tempo de recuperacdo de servigco apdés falha

Tempo de implementagcdo de um novo servigco

Disponibilidade

5 dias

36 horas (Tabela 2)

n/a

60 dias

99%

Horéario de suporte
Dias Uteis das 09.00h as 18.00h

Responséavel

Departamento de Apoio ao Utilizador

Instituto de Informatica, I.P.
Uso Publico
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Este servico disponibiliza uma solucdo de correio eletronico institucional. Inclui uma

componente de protecdo de correio ndo solicitado (spam), que visa melhorar a qualidade do

correio recebido regularmente nas caixas de correio eletrénico e reforcar os niveis de

seguranca da informacéo.

Objetivo: Disponibilizar a utilizadores e grupos de trabalho um endereco de correio eletrénico,

que ligado a uma caixa de correio permite a criagdo, envio e rececdo de mensagens, através

de um sistema eletrénico de comunicagdo. Este servico permite também a criagdo e

manutencdo de listas de distribuicdo, de modo a facilitar o envio de mensagens para grupos de

enderecos de destinatarios de correio eletrénico.

Niveis de Servi¢co

Tempo de resposta a pedido de servico

Tempo de intervencéo a pedido de servico

Tempo de recuperacdo de servigco apos falha

Tempo de implementac&do de um novo servigo

Disponibilidade

5 dias

36 horas (Tabela 2)

n/d

2 dias

99%

Horéario de suporte
Dias Uteis das 09.00h as 18.00h

Responsavel

Departamento de Administracdo de Sistemas

Instituto de Informatica, I.P.
Uso Publico
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2.4 VoIP - Comunicacao de Voz por IP

Este servico disponibiliza Voz sobre IP, também chamada de VolP (Voice over Internet

Protocol), telefonia IP, telefonia Internet, telefonia em banda larga ou voz sobre banda larga.

Objetivo: Reducdo de custos devido ao uso de uma Unica rede para carregar dados e voz,

bem como preencher as lacunas das redes tradicionais.

Niveis de Servico

Tempo de resposta a pedido de servico 5 dias

Tempo de intervencédo a pedido de servico 36 horas (Tabela 2)
Tempo de recuperacao de servico apés falha n/a

Tempo de implementacdo de um novo servi¢co 60 dias
Disponibilidade 99,9%

Horario de suporte
Dias Uteis das 09.00h as 18.00h

Responsével

Departamento de Apoio ao Utilizador

Instituto de Informatica, I.P.
Uso Publico 20
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Este servico disponibiliza uma rede de comunica¢gBes com enderecamento privativo, unificada,

gue permite um ponto Unico de comunicagdo com o exterior (Internet e/ou outras redes

privativas — Banca, Financas, Saude, etc.), conforme recomendado pelas boas praticas.

Este servico divide-se em trés areas:

» Acesso a rede Wi-fi (sem fios): Disponibilizagao de wi-fi gerido centralmente ao nivel de

politicas, seguranca e acessos;

= Acesso a Internet: Disponibilizacdo de acesso a Internet gerido centralmente ao nivel

de politicas, segurancga e acessos;

= Equipamentos ativos de rede: Disponibilizacdo de equipamentos para suporte de redes

locais, acesso a rede de dados do MTSSS e comunicacdo com entidades externas, via

Internet ou outras redes (Bancos, Financas, Saude, etc).

Objetivo: Gerir rede de comunicacdes que suporta as comunicagbes do MTSSS, com

vantagens de economia de escala e acesso aos Vvarios servigos disponibilizados.

Niveis de Servico

Tempo de resposta a pedido de servico

Tempo de intervencao a pedido de servigo

Tempo de recuperacdo de servigco apoés falha

Tempo de implementac&do de um novo servigo

Disponibilidade

5 dias

36 horas (Tabela 2)

7 horas

60 dias

99%

Horéario de suporte

24 horas x 7 dias

Responsavel
Departamento de Administragéo de Sistemas

Departamento de Apoio ao Utilizador

Instituto de Informatica, I.P.
Uso Publico
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2.6 Certificados de Seguranca para Servidores

Disponibilizacéo de certificados de SSL (Secure Sockets Layer) para servidores web.

Objetivo: Dotar um servico web com certificado digital SSL que permita a encriptacdo dos

contelidos nas comunicacdes entre servidor e clientes. O dominio pretendido devera estar

sobre gestéo técnica do L.1., IP.

Niveis de Servico

Tempo de resposta a pedido de servico

Tempo de intervencao a pedido de servico

Tempo de recuperacdo de servigco apoés falha

Tempo de implementac&o de um novo servigo

Disponibilidade

5 dias

36 horas (Tabela 2)

7 horas

5 dias

99%

Horario de suporte
Dias Uteis das 9h00 as 17h00

Responsével

Departamento de Administracdo de Sistemas

Instituto de Informatica, I.P.
Uso Publico
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3. Infraestrutura e Postos de Trabalho (Macro servico)

Servigos de fornecimento, instalacédo e atualizacéo do posto de trabalho (hardware e software),

bem como de periféricos adicionais, como Impressoras e Multifuncionais.

A solucéo Estacdo Padrédo assegura a disponibilizacao e a instalacdo automatizada dos postos

de trabalho corporativos e integra de base um conjunto alargado de aplicacdes de

produtividade. Implementa o conceito de Store, de forma a que os utilizadores possam, eles

préprios, instalar o software adicional de que necessitam, a qualquer hora e em qualquer local.

Inclui ajudas técnicas e software de acessibilidade para utilizadores com necessidades

especiais.

Objetivo: Garantir uma solucdo de posto de trabalho seguro e de facil usabilidade, incluindo o

hardware e software necessarios, as aplicacdes de produtividade, o acesso as aplicagbes de

negocio especificas de cada entidade e o0 acesso a impressoras e multifuncionais.

Niveis de Servico

Tempo de resposta a pedido de servico

Tempo de intervencao a pedido de servico

Tempo de recuperacdo de servigco apoés falha

Tempo de implementac&do de um novo servigo

Disponibilidade

5 dias

36 horas (Tabela 2)

n/a

60 dias

99%

Horario de suporte
Dias Uteis das 09.00h as 18.00h

Responsével

Departamento de Apoio ao Utilizador

Instituto de Informatica, I.P.
Uso Publico
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Servico de disponibilizacéo e configuracédo de periféricos do posto de trabalho, nomeadamente

Impressoras, Certificadoras, Digitalizadoras, Multifuncionais e Leitores de Cartdo de Cidad&o.

Objetivo: Disponibilizar aos parceiros 0os equipamentos acessoérios para complementar o posto

de trabalho.

Niveis de Servico

Tempo de resposta a pedido de servico

Tempo de intervencao a pedido de servico

Tempo de recuperacao de servigco apos falha

Tempo de implementac&o de um novo servigo

Disponibilidade

5 dias

36 horas (Tabela 2)

n/a

60 dias

99%

Horario de suporte
Dias Uteis das 09.00h as 18.00h

Responsével

Departamento de Apoio ao Utilizador

Instituto de Informatica, I.P.
Uso Publico
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Servigco que disponibiliza servidores virtuais em ambiente Cloud (“na nuvem”) privada ou

publica, de acordo com as necessidades identificadas.

Este servico divide-se em quatro areas:
» Servidores virtuais VMWare
= Servidores virtuais Microsoft Hyper-V
= Servidores virtuais Oracle VM

= Servidores virtuais Azure

Objetivo: Disponibilizar infraestrutura de forma rapida e flexivel para resposta a necessidades

dos projetos e das equipas técnicas.

Niveis de Servi¢co

Tempo de resposta a pedido de servico

Tempo de intervencéo a pedido de servico

Tempo de recuperacdo de servico apés falha

Tempo de implementagcdo de um novo servi¢co

Disponibilidade

5 dias

36 horas (Tabela 2)

n/d

30 dias

99%

Horario de suporte
Dias Uteis das 09.00h as 18.00h

Responsével

Departamento de Administracdo de Sistemas

Instituto de Informatica, I.P.
Uso Publico
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Servico integrado que disponibiliza uma plataforma aplicacional através da Internet (na nuvem),

de forma escalavel e com alta disponibilidade. Esta plataforma comporta sistemas para

disponibilizacéo de sites web, servico de mailing, questionarios online e de gestdo de cursos

online. Este servico inclui também a infraestrutura como servico (IaaS).

Objetivo: Disponibilizar uma plataforma aplicacional que permita a implementacdo e

exploragdo de aplicacGes e bases de dados, sendo o Instituto de Informéatica I.P. responsavel

por manter o software e hardware dessa plataforma. No servico ndo estd contemplada a

disponibilizacéo (deployment), manutencéo ou alteracéo das aplicac8es e bases de dados que

correm na plataforma.

Niveis de Servi¢co

Tempo de resposta a pedido de servico

Tempo de intervencéo a pedido de servico

Tempo de recuperacdo de servigco apos falha

Tempo de implementagcdo de um novo servi¢co

Disponibilidade

5 dias

36 horas (Tabela 2)

n/d

30 dias

99%

Horario de suporte
Dias Uteis das 09.00h as 18.00h

Responsével

Departamento de Administracdo de Sistemas

Instituto de Informatica, I.P.
Uso Publico
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Este servico disponibiliza espaco no Centro de Processamento de Dados (Data Center) para

alojamento de bastidores ou espaco em bastidor para instalacéo de servidores.

Este servico divide-se em duas areas:

= Alojamento “Housing” de Bastidores: Alojamento de infraestrutura TI (bastidores) de

outros organismos nos Centros de Processamento de Dados do Instituto de

Informaética, I.P.

= Alojamento “Housing” em Bastidores: Alojamento de equipamento Tl de outros

organismos em bastidores existentes nos Centros de Processamento de Dados do

Instituto de Informatica, I.P.

Objetivo: Disponibilizar os meios técnicos necessarios ao alojamento de Infraestrutura Tl de

parceiros nos Centros de Processamento de Dados do Instituto de Informatica, I.P..

Niveis de Servico

Tempo de resposta a pedido de servico

Tempo de intervencao a pedido de servico

Tempo de recuperacdo de servigco apoés falha

Tempo de implementac&do de um novo servigo

Disponibilidade

5 dias

36 horas (Tabela 2)

n/a

5 dias

99%

Horario de suporte

24 horas x 7 dias

Responsével

Departamento de Administragéo de Sistemas

Instituto de Informatica, I.P.
Uso Publico
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T 4. Desenvolvimento e Manutencéo de Aplicacoes
(Macro servico)

4.1 Aplicacbes da Area Inspetiva

Servigo que suporta a atividade que a Seguranca Social desenvolve na sua acdo inspetiva e
contraordenacional.

De entre as funcionalidades deste sistema destacam-se as necessarias a intervencdo dos
servicos de inspecdo da Seguranca Social perante os Agentes Econdmicos e Cidadaos, bem
como a atuacdo face a situacbes de incumprimento das obrigacdes perante a Seguranca

Social.

Objetivo: Garantir o suporte a atividade de gestdo dos processos de trabalho com vista a

averiguacdo das obrigacdes perante a Seguranc¢a Social.

Niveis de Servi¢co

Tempo de resposta a pedido de servi¢o 5 dias

Tempo de intervencéo a pedido de servico 14 dias (Tabela 1)
Tempo de recuperagao de servi¢o apés falha 24 horas

Tempo de implementag&o de um novo servigo 365 dias
Disponibilidade 99%

Horéario de suporte
Dias Uteis das 09.00h as 18.00h

Responsével

Departamento de Gestdo de Aplicacdes

Instituto de Informatica, I.P.
Uso Publico 28
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Servico que suporta a atividade que a Seguranca Social desenvolve na area de apoio social.

Abrange a disponibilizacdo de vérias funcionalidades direta e indiretamente relacionadas com a

Acdo Social. Esta incluida neste servico a gestao da linha telefénica de emergéncia social,

assim como a atividade associada ao relacionamento com as Instituicbes Particulares de

Solidariedade Social. A intervencdo nas comiss@es de protecdo de criancas em risco, bem

como o processo de adocao também fazem parte deste servico.

Objetivo: Assegurar 0s servicos necessarios ao nivel da acéo social, facultando solucées para

articulacdo com entidades protocoladas nesta area, e respondendo as necessidades de

estruturas que operam no terreno.

Niveis de Servi¢co

Tempo de resposta a pedido de servico

Tempo de intervencéo a pedido de servico

Tempo de recuperacéo de servi¢co apés falha

Tempo de implementagcdo de um novo servi¢co

Disponibilidade

5 dias

14 dias (Tabela 1)

24 horas

365 dias

99%

Horario de suporte
Dias Uteis das 09.00h as 18.00h

Responsével
Departamento de Arquitetura e Desenvolvimento

Departamento de Gestdo de Aplicacdes

Instituto de Informatica, I.P.
Uso Publico
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4.3 AplicacOes de Caracterizacao de Entidades

Servico de suporte as varias aplicacdes, concentrando a gestdo transversal de informacao

essencial a caraterizacdo das entidades que se relacionam com a Seguranga Social. Sao

disponibilizadas ferramentas para gestédo de cadastro (identificacdo, qualificacdo de agregados

familiares), gestdo de remuneracdes mensalmente declaradas a Seguranca Social, bem como

medidas de incentivo ao emprego. Este servi¢co providencia ainda as parametrizacdes globais

necessarias ao funcionamento do Sistema de Informacéo da Seguranca Social.

Objetivo: Suporte a atividade que permite ter uma caraterizacdo univoca das entidades,

fornecendo igualmente os mecanismos para a constituicdo e gestao da carreira contributiva ao

longo da vida ativa do Cidad&o.

Niveis de Servi¢co

Tempo de resposta a pedido de servico

Tempo de intervencéo a pedido de servico

Tempo de recuperacdo de servigco apos falha

Tempo de implementagcdo de um novo servi¢co

Disponibilidade

5 dias

14 dias (Tabela 1)

6 horas

365 dias

99%

Horario de suporte
Dias Uteis das 09.00h as 18.00h

Responsével
Departamento de Gestdo de Aplicacdes

Departamento de Arquitetura e Desenvolvimento

Instituto de Informatica, I.P.
Uso Publico
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4.4 Gestao de Fundos

Servigo que suporta a gestéo dos fundos cuja gestédo é da responsabilidade de organismos da
Seguranga Social.

Permite o suporte da atividade do fundo de garantia salarial acionado mediante a necessidade
da Seguranca Social intervir para garantir direitos adquiridos dos trabalhadores. Igualmente,
providencia a ferramenta de suporte a gestao do regime publico de capitalizacéo, que se traduz
na acumulacao de determinado valor mensal, com vista a constituicdo de um complemento
salarial para utilizacdo em acumulacdo com reforma ou outras situacdes excecionais previstas

no regime.

Objetivo: Assegurar 0s servigos necessarios no ambito da gestdo de fundos da

responsabilidade da Seguranca Social.

Niveis de Servi¢co

Tempo de resposta a pedido de servico 5 dias

Tempo de intervencédo a pedido de servico 14 dias (Tabela 1)
Tempo de recuperacdo de servigco apoés falha 8 horas

Tempo de implementagdo de um novo servi¢o 365 dias
Disponibilidade 99%

Horario de suporte
Dias Uteis das 09.00h as 18.00h

Responsével
Departamento de Gestdo de Aplicacdes

Departamento de Arquitetura e Desenvolvimento

Instituto de Informatica, I.P.
Uso Publico
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4.5 AplicagOes de Pensdes
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Servigo que suporta toda a atividade associada a atribuicdo e manutencdo do regime de

pensdes do sistema da Seguranca Social.

Pode ser considerada neste ambito a atribuicdo de pensdes de velhice, sobrevivéncia e

invalidez, de acordo com os respetivos regimes, legalmente suportados. Igualmente sdo

tratadas as pensdes unificadas por articulacdo com a Caixa Geral de Aposentacdes (CGA).

E também mantida a atividade associada ao pagamento de pensdes por riscos profissionais.

Objetivo: Garantir o funcionamento de toda a area de pensdes e subsidios associados da

Seguranga Social.

Niveis de Servi¢co

Tempo de resposta a pedido de servico

Tempo de intervencéo a pedido de servico

Tempo de recuperacéo de servigco apés falha

Tempo de implementac&do de um novo servigo

Disponibilidade

5 dias

14 dias (Tabela 1)

n/d

365 dias

99%

Horéario de suporte
Dias Uteis das 09.00h as 18.00h

Responsavel

Departamento de Gestdo de Aplicacdes

Instituto de Informatica, I.P.
Uso Publico
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4.6 AplicacBes da Area de Prestagdes

Servigo que garante a operacionalizacio das presta¢des sociais de natureza contributiva e ndo
contributiva na Segurancga social.

E suportado, através deste servigo, o funcionamento das prestacées de desemprego, doenca,
parentalidade e assisténcia a filhos, de carater substitutivo dos rendimentos. E ainda efetuada
a gestao do abono de familia para criancas e jovens e 0s restantes subsidios previstos na
protecdo familiar. A funcionalidade de verificacdo de incapacidade, nomeadamente da doenca,
€ também por esta via providenciada.

Esta ainda integrado neste grupo, o Complemento Solidario de Idosos e o Rendimento Social
de Insercao.

Objetivo: Garantir o funcionamento de toda a &rea de presta¢cBes sociais da Seguranca Social.

Niveis de Servi¢co

Tempo de resposta a pedido de servico 5 dias

Tempo de intervencédo a pedido de servico 14 dias (Tabela 1)
Tempo de recuperacdo de servigco apos falha 8 horas

Tempo de implementagdo de um novo servi¢o 365 dias
Disponibilidade 99%

Horario de suporte
Dias Uteis das 09.00h as 18.00h

Responsével

Departamento de Gestdo de Aplicacdes

Instituto de Informatica, I.P.
Uso Publico 33
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Servico que garante a operacionalizacdo dos pagamentos, da cobranca e da gestdo de divida

a Seguranga Social.

Faculta funcionalidades que permitem assegurar 0s pagamento na Seguranca Social,

prestacionais e outros e suporta igualmente funcionalidades de recebimento.

A gestdo da divida e processos associados, quer se trate de divida voluntaria ou ja em

execucao fiscal, € também assegurada por este servico. E providenciada uma funcionalidade

que permite conhecer a "posicdo atual" integrada das entidades que se relacionam com a

Seguranga Social.

Objetivo: Suporte as operacdes de pagamento e recebimento, gestdo de contribuicbes e

gestdo da divida a Seguranca Social.

Niveis de Servi¢co

Tempo de resposta a pedido de servico

Tempo de intervencao a pedido de servico

Tempo de recuperacdo de servigco apos falha

Tempo de implementac&do de um novo servigo

Disponibilidade

5 dias

14 dias (Tabela 1)

12 horas

365 dias

99%

Horario de suporte
Dias Uteis das 09.00h as 18.00h

Responsével

Departamento de Gestdo de Aplicacdes

Instituto de Informatica, I.P.
Uso Publico
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Servicos que centralizam a gestdo de todos os canais financeiros, responsaveis tanto pela

interpretacdo e alinhamento em termos de seméantica, como pela validagdo, orquestracéo e

comunicacao entre as aplicacdes de negdcio do Sistema de Informacgéo da Seguranca Social e

os sistemas informaticos das entidades financeiras externas, com 0s quais a Seguranca Social

estabelece protocolos ou contratos neste ambito.

Objetivo: Suporte a toda a atividade de gestdo de canais financeiros, providenciando solucdes

de integracdo entre as aplicagbes de negdcio, com necessidades desta natureza, e as

entidades externas com quem se estabeleca protocolo ou contrato neste ambito.

Niveis de Servi¢co

Tempo de resposta a pedido de servico

Tempo de intervencéo a pedido de servico

Tempo de recuperacdo de servigco apos falha

Tempo de implementac&do de um novo servigo

Disponibilidade

5 dias

14 dias (Tabela 1)

12 horas

365 dias

99%

Horéario de suporte
Dias Uteis das 09.00h as 18.00h

Responsavel
Departamento de Arquitetura e Desenvolvimento
Departamento de Gestdo de Aplicacdes

Instituto de Informatica, I.P.
Uso Publico
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4.9 Modulos Administrativos e Financeiros

Servigo que suporta todas as operagdes/transacgdes financeiras e administrativas necessarias

ao funcionamento dos organismos da Seguranca Social, em todas as atividades para

cumprimento da sua missao.

De entre as funcionalidades deste sistema destacam-se as necessarias a programacao,

execucao e controlo orcamental de todo o Orcamento da Seguranca Social, bem como as

funcionalidades que permitem a contabilizacdo de todas as prestacdes pagas e contribuicGes

recebidas.

Objetivo: Suporte as operacdes/transacdes financeiras e administrativas dos organismos da

Seguranga Social.

Niveis de Servi¢co

Tempo de resposta a pedido de servico

Tempo de intervencéo a pedido de servico

Tempo de recuperacdo de servigco apos falha

Tempo de implementagcdo de um novo servi¢co

Disponibilidade

5 dias

36 horas (Tabela 2)

2 horas

365 dias

99%

Horario de suporte
Dias Uteis das 09.00h as 18.00h

Responsével

Departamento de Gestdo de Aplicacdes

Instituto de Informatica, I.P.
Uso Publico
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4.10 Gestao Documental

Servigo de integracdo de processos e gestdo dos fluxos de informacdo da organizacéo.

Objetivo: Garantir a gestdo da documentacao, através de solu¢des de gestdo documental, que

permitem a reducdo de custos administrativos.

Niveis de Servigo

Tempo de resposta a pedido de servico 5 dias

Tempo de intervencéo a pedido de servico 14 dias (Tabela 1)
Tempo de recuperagao de servi¢o apdés falha n/d

Tempo de implementagdo de um novo servi¢o 365 dias
Disponibilidade 99%

Horario de suporte
Dias Uteis das 09.00h as 18.00h

Responsével
Departamento de Gestédo de Clientes

Departamento de Arquitetura e de Desenvolvimento

Instituto de Informatica, I.P.
Uso Publico 37
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Servico composto por solugbes de suporte a gestdo do atendimento ao publico, nos servigos

da Administracao Publica, realizado por diferentes canais (presencial, telefénico e eletronico).

Objetivo: Gerir e monitorizar o atendimento tendo em consideragdo os diferentes canais

(Presencial, Contacto telefénico e on-line), de forma a melhorar os servicos disponibilizados

aos cidadaos e agentes econémicos.

Niveis de Servico

Tempo de resposta a pedido de servico

Tempo de intervencao a pedido de servico

Tempo de recuperacdo de servigco apos falha

Tempo de implementac&o de um novo servigo

Disponibilidade

5 dias

36 horas (Tabela 2)

24 horas

180 dias

99%

Horéario de suporte
Dias Uteis das 09.00h as 18.00h
Séabado: 8.00h — 12.00h e 13.00h — 15.30h

Responsavel

Departamento de Gestédo de Clientes

Instituto de Informatica, I.P.
Uso Publico
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4.12 Aplicagbes de Acordos Internacionais

Servigo que suporta a gestdo do ciclo de atribuicdo do Cartdo Europeu de Seguro de Doenga,

utilizado em viagem no espaco europeu e nos paises com acordos bilaterais especificos. E da

responsabilidade da Seguranca Social gerir o pedido inicial e a manutencdo associada a

atribuicdo e renovacao deste cartao.

Objetivo: Suporte a gestdo do ciclo do cartédo de doenca e a operacdes/emissao do mesmo.

Niveis de Servico

Tempo de resposta a pedido de servico

Tempo de intervencao a pedido de servico

Tempo de recuperacdo de servigco apos falha

Tempo de implementac&o de um novo servigo

Disponibilidade

5 dias

14 dias (Tabela 1)

12 horas

365 dias

99%

Horéario de suporte
Dias Uteis das 09.00h as 18.00h

Responsavel

Departamento de Gestdo de Aplicacdes

Instituto de Informatica, I.P.
Uso Publico
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Servicos direcionados para ambiente web, nomeadamente a criacdo e manutencao de portais
e sites, e o desenvolvimento de aplicacdes web.

Objetivo: Suporte a toda a atividade de construcdo e gestdo de portais informativos e
transacionais, providenciando soluces e assegurando o cumprimento do estabelecido em

termos de arquitetura técnica e tecnoldgica.

Niveis de Servico

Tempo de resposta a pedido de servico 5 dias

Tempo de intervencédo a pedido de servico 14 dias (Tabela 1)
Tempo de recuperacdo de servigco apos falha 24 horas

Tempo de implementagdo de um novo servi¢co 180 dias
Disponibilidade 99%

Horario de suporte
Dias Uteis das 09.00h as 18.00h

Responséavel
Departamento de Arquitetura e Desenvolvimento

Departamento de Gestdo de Aplicacdes

Instituto de Informatica, I.P.
Uso Publico 40
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Servicos de interoperabilidade que visam a ligacdo direta e segura entre organismos publicos e

entre estes e as empresas, para transmissédo de dados/informagéo, através da comunicacgao

entre sistemas informaticos.

Objetivo: Garantir a simplificacdo administrativa e a reducdo de custos de contexto para os

cidadaos e agentes econémicos.

Niveis de Servico

Tempo de resposta a pedido de servico

Tempo de intervencao a pedido de servico

Tempo de recuperacdo de servigco apos falha

Tempo de implementac&o de um novo servigo

Disponibilidade

5 dias

14 dias (Tabela 1)

24 horas

180 dias

99%

Horéario de suporte
Dias Uteis das 09.00h as 18.00h

Responsavel
Departamento de Arquitetura e Desenvolvimento

Departamento de Gestdo de Aplicacdes

Instituto de Informatica, I.P.
Uso Publico
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Servico de suporte as varias aplicacdes, concentrando a gestdo transversal de informacao

relativa a rendimentos/patriménio das entidades que se relacionam com a Seguranga Social.

Este servico providencia ainda a consulta da "imagem" dos dados da Autoridade Tributaria e

Aduaneira.

Objetivo: Suporte a atividade que permite ter uma caraterizagao das entidades em termos dos

seus rendimentos.

Niveis de Servigo

Tempo de resposta a pedido de servico

Tempo de intervencéo a pedido de servico

Tempo de recuperacdo de servigco apos falha

Tempo de implementac&do de um novo servigo

Disponibilidade

5 dias

14 dias (Tabela 1)

24 horas

180 dias

99%

Horéario de suporte
Dias Uteis das 09.00h as 18.00h

Responsavel

Departamento de Gestdo de Aplicacdes

Instituto de Informatica, I.P.
Uso Publico
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& 5. Formacgao e Recursos Pedagogicos (Macro servico)

5.1 Formacao e-Learning

Servico de concecéo, desenvolvimento e disponibilizacdo de cursos e produtos de formacéo e-

learning sobre os servicos e solugcBes disponibilizados pelo Instituto de Informatica, I.P..

Producédo dos conteddos pedagdgicos de acordo com as necessidades dos destinatarios e os

objetivos a atingir.

Objetivo: Dotar os utilizadores dos servicos e solugbes disponibilizados pelo Instituto de

Informética, |.P. das competéncias adequadas para a sua correta utilizacdo e boa experiéncia

de utilizag&o.

Niveis de Servi¢co

Tempo de resposta a pedido de servico

Tempo de intervencéo a pedido de servico

Tempo de recuperacdo de servigco apos falha

Tempo de implementagcdo de um novo servi¢co

Disponibilidade

5 dias

16 horas (Tabela 3)

n/a

60 dias

99%

Horéario de suporte
Dias Uteis das 09.00h as 17.00h

Responséavel

Departamento de Gestédo de Clientes

Instituto de Informatica, I.P.
Uso Publico
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Servigo de concecéo, desenvolvimento e disponibilizacdo de produtos de formacéo presencial

sobre os servicos e solugBes disponibilizados pelo Instituto de Informatica, I.P., ministrando

acles de formacéao para utilizadores e para formadores. Producdo dos contetdos pedagdgicos

de acordo com as necessidades dos destinatarios e os objetivos a atingir.

Objetivo: Dotar os utilizadores dos servicos e solugdes disponibilizados pelo Instituto de

Informatica, |.P. das competéncias adequadas para uma correta utilizacao e boa experiéncia de

utilizagao.

Niveis de Servi¢co

Tempo de resposta a pedido de servico

Tempo de intervencéo a pedido de servico

Tempo de recuperacdo de servigco apdés falha

Tempo de implementac&do de um novo servigo

Disponibilidade

5 dias

4 horas

n/a

45 dias

99%

Horéario de suporte
Dias Uteis das 09.00h as 17.00h

Responsavel

Departamento de Gestédo de Clientes

Instituto de Informatica, I.P.
Uso Publico
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5.3 Producéo de Recursos Pedagogicos

Producéo e disponibilizagdo de recursos pedagdgicos, como Tutoriais, Ajudas Contextuais,
Manuais Passo a Passo e Videos Demonstrativos, sobre servigos e solugdes disponibilizados
pelo Instituto de Informatica, I.P., de acordo com as necessidades dos destinatarios e os

objetivos a atingir.

Objetivo: Dotar os utilizadores dos servicos e solugbes disponibilizados pelo Instituto de
Informatica, |.P. das competéncias a sua utilizacéo.

Niveis de Servico

Tempo de resposta a pedido de servi¢o 5 dias
Tempo de intervencéo a pedido de servico n/a
Tempo de recuperagao de servigo apés falha n/a
Tempo de implementagdo de um novo servi¢o 30 dias
Disponibilidade 99%

Horéario de suporte
Dias Uteis das 09.00h as 17.00h

Responsavel

Departamento de Gestédo de Clientes

Instituto de Informatica, I.P.
Uso Publico 45
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!_'* 6. Gestao de Informacao (Macro servico)
6.1 Sistemas Inteligentes de Apoio a Deciséo

Servigo de concecéo, planeamento, execucgdo e controlo de projetos de producéo e recolha de
dados, com vista ao seu tratamento como informagdo estatistica e a sua utilizagdo como

indicadores de gestao.

Objetivo: Conceber, desenvolver e gerir sistemas de extracdo de dados e bases de dados

para tratamento de informacéo estatistica e apoio a deciséo.

Niveis de Servico

Tempo de resposta a pedido de servico 5 dias

Tempo de intervencédo a pedido de servico 16 horas (Tabela 3)
Tempo de recuperacao de servigco apos falha n/a

Tempo de implementac&o de um novo servigo 120 dias
Disponibilidade 99%

Horéario de suporte
Dias Uteis das 09.00h as 18.00h

Responsavel

Departamento de Andlise e Gestéo de Informag&o

Instituto de Informatica, I.P.
Uso Publico 46
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6.2 Disponibilizacdo de Dados e Informacéo

Servi¢o de desenvolvimento de processos de extracdo e cruzamento de dados a pedido do
utilizador.

Objetivo: Disponibilizacdo de dados e informacao para suporte a deciséo.

Niveis de Servico

Tempo de resposta a pedido de servico 5 dias
Tempo de intervencao a pedido de servico n/a
Tempo de recuperacao de servigco apos falha n/a
Tempo de implementagdo de um novo servi¢co 5 dias
Disponibilidade n/a

Horario de suporte
Dias Uteis das 09.00h as 18.00h

Responsével

Departamento de Andlise e Gestéo de Informacao

Instituto de Informatica, I.P.
Uso Publico 47
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6.3 Processos de Qualidade de Dados

Servigo que permite desenvolver, atualizar e gerir sistemas e processos de detegéo e controlo

de qualidade de dados.

Objetivo: Desenvolvimento de processos de qualidade de dados, que incrementem a

fiabilidade do Sistema de Informacéo da Seguranca Social.

Niveis de Servico

Tempo de resposta a pedido de servico 5 dias
Tempo de intervencao a pedido de servico n/a
Tempo de recuperacdo de servico apoés falha n/a
Tempo de implementagdo de um novo servi¢co 30 dias
Disponibilidade n/a

Horario de suporte
Dias Uteis das 09.00h as 18.00h

Responsével

Departamento de Andlise e Gestéo de Informacéo

Instituto de Informatica, I.P.
Uso Publico 48
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6.4 Estatisticas da Seguranca Social

Servico que permite a disponibilizacao das estatisticas da Seguranca Social

Objetivo: Manutencéo do Sistema de Estatisticas da Seguranca Social e disponibilizacédo de

estatisticas no portal da Seguranca Social

Niveis de Servico

Tempo de resposta a pedido de servico 5 dias

Tempo de intervencédo a pedido de servico 8 horas (Tabela 3)
Tempo de recuperacao de servigco apos falha n/a

Tempo de implementacdo de um novo servico sujeito a planeamento
Disponibilidade 99%

Horario de suporte
Dias Uteis das 09.00h as 18.00h

Responsével

Departamento de Andlise e Gestéo de Informacao

Instituto de Informatica, I.P.
Uso Publico 49
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6.5 Difusédo Massiva de Informacéao

Servigo que permite o envio de informacdo padronizada ou personalizada, em papel (ou em
PDF) e por email e SMS (Short Message Service), a um elevado nimero de destinatarios.

Objetivo: Permitir a comunicagdo personalizada, de forma célere e com controlo das

mensagens recepcionadas pelos destinatarios.

Niveis de Servico

Tempo de resposta a pedido de servico 5 dias

Tempo de intervencédo a pedido de servico 36 horas (Tabela 2)
Tempo de recuperacdo de servigco apos falha 24 horas

Tempo de implementagdo de um novo servi¢o 30 dias
Disponibilidade 99 %

Horéario de suporte
Dias Uteis das 08.00h as 20.00h

Responsavel
Departamento de Gestédo de Clientes

Departamento de Arquitetura e de Desenvolvimento

Instituto de Informatica, I.P.
Uso Publico 50
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Contactos

Pedidos de servi¢co ou de informacdo devem ser dirigidos ao Departamento de Gestdo de

Clientes através dos seguintes meios:

Correio eletrénico: ii-gestaoclientes@seg-social.pt

Telefone: 214230178

Instituto de Informatica, I.P.
Uso Publico 51
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