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1. Informacao Fundamental

- para compreender a organizagdo, o seu contexto e as dire¢des futuras -

Factos e Numeros

O Instituto de Informatica é um instituto publico, que se encontra sob superintendéncia e tutela do
Ministro do Trabalho, Solidariedade e Seguranca Social (Decreto-Lei n.2 251-A/2015 de 17 de
dezembro), sendo parte integrante dos organismos da administra¢do indireta do estado (DL n2167-
C/2013, de 31 de dezembro, com as alteragdes introduzidas pelo DL n2 28/2015, de 10 de fevereiro).

De acordo com o Decreto-lei n? 167-C/ 2013, de 31 de dezembro, o Instituto de Informatica, I.P. tem
por Missao “Definir e propor as politicas e estratégias de tecnologias de informacdo e comunicacao,
garantindo o planeamento, concec¢do, execucdo e avaliagdo das iniciativas de informatizacdo e
atualizacdo tecnolégica do MTSSS”.

O Instituto de Informatica tem as seguintes atribuicoes:
= Elaborar o Plano Estratégico de Sistemas de Informacdo do MTSSS;

= Definir e controlar o cumprimento de normas e procedimentos relativos a selecdo, aquisicdo
e utilizacdo de infraestruturas tecnoldgicas e sistemas de informacao;

= Assegurar a construcdo, gestdo e operacdo de sistemas e infraestruturas na area de atuagdo
transversal do MTSSS, em articulacdo com os organismos numa légica de servicos
partilhados;

=  Promover a contratacdo e a aquisicdo de bens e servicos nos dominios das tecnologias de
informagdo e comunicagao (TIC), sem prejuizo das competéncias da SG no ambito do Sistema
Nacional de Compras Publicas;

= Promover a unificacdo e a racionalizacdo de métodos, recursos, processos, infraestruturas
tecnoldgicas e formagao na area das TIC, nos organismos do MTSSS;

= Conceber, planear, executar e controlar os projetos de producdo e recolha de dados em
sistemas centralizados de armazenamento, com vista ao seu tratamento como informagao
estatistica oficial no ambito do MTSSS, e a sua utilizagdo como indicadores de gestdo e
tomada de decisao;

= Assegurar, nas areas das TIC, a articulagdo com as entidades externas, designadamente
organismos com atribui¢cdes interministeriais e centralizar os necessarios mecanismos de
interoperabilidade.
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Conforme os estatutos do Instituto de Informatica, I.P., aprovados pela portaria n2 138/2013 de 2 de
abril, a organizacdo interna dos servicos do Instituto de Informatica, I.P., é constituida pelas seguintes

unidades organicas nucleares:

= Departamento de Arquitetura e Desenvolvimento;

= Departamento de Gestdo de Aplicagdes;

= Departamento de Andlise e Gestao de Informacgao;
= Departamento de Administracao de Sistemas;

=  Departamento de Apoio ao Utilizador;

= Departamento de Gestao de Clientes;

= Departamento de Organizacdo e Gestao de Pessoas.

De acordo com os mesmos estatutos, através de deliberacdes do Conselho Diretivo do Instituto de
Informdtica, I.P., foram criadas unidades organicas flexiveis, designadas por areas, sendo na sua
maioria integradas nas unidades organicas nucleares, existindo trés areas na dependéncia direta do
Conselho Diretivo.

Nestes termos, apresenta-se o atual organograma do Instituto de Informatica, I.P.:
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Figura 1 — Organigrama do Instituto Informatica, I.P.
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O Instituto de Informatica desenvolve a sua atividade a nivel nacional, tendo equipas
descentralizadas em vdrios distritos do pais, com funcdes de suporte e apoio ao utilizador e gestdo
de infraestrutura.

A 1 de janeiro de 2019, o Instituto de Informatica conta com um numero de efetivos de 293
colaboradores, que ocupardao 293 postos de trabalho, dos 334 previstos no mapa de pessoal,
encontrando-se por preencher 41 postos de trabalho.
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Figura 2 — Evolugdo do N2 de Efetivos do Instituto Informatica, I.P.

A maioria dos recursos humanos do Instituto de Informatica (75%) encontram-se afetos aos
departamentos de Arquitetura e Desenvolvimento, Administracao de Sistemas, Gestdo de Aplica¢des
e Apoio ao Utilizador.

Estes sdo os departamentos que centram a sua atividade no desenvolvimento e fornecimento dos
principais servigos do Instituto.

A proposta de orgamento de 2019 perfaz o montante global de 55.041.912€, representando um
acréscimo de 7,9% face ao orgamento corrigido de 2017.

. ~ Variagao 2019
Designacao
face 2018
Despesas Correntes 23.468.402 € 25.045.039 € 6,7%
Despesas de Capital 27.564.651 € 29.996.874 € 8,8%
Total 51.033.053 € 55.041.912 € 7,9%

Tabela 1- Orgamento Global 2019 vs Orgamento Global 2018
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Histdria da organizacao e feitos alcan¢ados

Desde a sua criagdo podem assinalar-se marcos relevantes na histdria e na atividade do Instituto, ao
nivel do contributo que deu para a a eficacia do Sistema da Seguranga Social e a eficiéncia da sua
gestdo. De igual forma, existe um conjunto de conquistas, na biografia do Instituto, que permitiram
consolidar as estruturas de sistemas de informacdo e de gestdo da mudancga para os utilizadores
internos do Sistema de Informacao da Seguranca Social. Realgam-se os principais:

1999 2000 2018
Criacio d Transigio Nova
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Ins:itutn Euro 2002 Seguranga Social Contact Center Consolidagdo novas funcionalidad 2015 Contact Center
Direta 2005 Castelo Branco Portal 55/55D Castelo Branco
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2017
Transigdo 2003
ano 2000
5Iss IDQ, GR Consolidagio
Prestagdes Consolidagio funcionalidades SISS funcionalidades
12 Subsistema SISS 2003-2007 Visdo 2.0 _
o - Simulader de
Gestdo Tesouraria -
2002 Pensdes
2018
Migragdo de dados no dmbito nacional para o 5ISS
2003-2004 Sistema Integrado de Gestio de
Certificagiio Atendimento
150 20000:2005
2010 =
Renovagio
" = IS0 27001:2005
|sge;7'§;:f:u5 Certificagio
: Certificagio IS0 1SO 27001:2013
Certificagio Renovagio 20000:2011 2017
1S0 5001:2008 1S0 9001:2008 2015
Reconheci C2E Reconheci RAE Reconhecimento R4E  Reconheci RAE Reconheci R4E Reconheci R4E
pela APQ/EFQM pela APQ/EFQM pela APQ/EFQM pela APQ/EFOM pela APQ/EFQM pela APQ/EFQM
2007 4 Estrelas 4 Estrelas 3 Estrelas 3 Estrelas 4 Estrelas
2009 2012 2014 2016 2018

Para o Instituto de Informatica, I.P. 0 ano de 2018 traduziu a aposta consolidada no desenvolvimento
de novas solucdes tendentes a disponibilizacdo de mais e melhores servicos, de forma simples,
rapida e direta aos cidaddos e empresas, assim como o refor¢o do desenvolvimento de servigos de
interoperabilidade, potenciando a modernizacdo e simplificacdo administrativa, desmaterializando
os processos de negdcio, ao mesmo tempo que se mantiveram elevados padrdes de disponibilidade
dos servigos e sistemas.

Manteve-se a trajetdria definida ao nivel da promocdo da eficiéncia interna da atividade do MTSSS,
bem como da prdpria eficiéncia interna do Instituto, com a superacdo das metas tracadas ao nivel
da revisdo de processos e procedimentos internos e alargamento da disponibilizagdo de solugdes
TIC aos varios organismos.

Consolidaram-se os mecanismos de avaliacio e melhoria continuada do Sistema de Gestdo
Integrado do Instituto de Informatica, apostando fortemente na realizagdo de auditorias e avaliagdes
internas e externas,

O Instituto de Informatica renovou a certificacdo do Sistema Gestdo de Servicos Tl e a certificacdo
do Sistema de Gestdao de Seguranca da Informagdo, assim como viu reconhecido o seu Sistema
Gestdao no Modelo de Exceléncia EFQM no nivel 4 estrelas.

O ano de 2018 fica ainda marcado pelo reforco do investimento no Desenvolvimento de
Competéncias das pessoas, com uma taxa de execuc¢do do plano de formagdo de 97%.
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O Instituto de Informatica tem vindo a manter a estratégia definida em 2008, de diversificar as fontes
de financiamento, pela realizacdo de candidaturas SAMA e Portugal 2020. No ano 2018, no ambito
do Portugal 2020, o valor de investimento aprovado foi de 3.021.158,13€.

Os aspetos de conduta ética e deontologica foram amplamente reforgados por via da
implementacao de 99% das medidas previstas no PIT, promovendo assim a prevenc¢ao das situacdes
de riscos de corrupgao e infragGes conexas e de prevenc¢do ao conluio na contratagdo publica.

As metas e objetivos alcancados em 2018 traduziram um desempenho global do QUAR de 108,1%,
tendo este desempenho traduzido a competéncia, compromisso, e envolvimento de todos os
colaboradores na prossecuc¢do da missdo do Instituto de Informatica.

60%

00%

8% Qs I ::s
trcin | -

Figura 3 - Desempenho Global do Instituto face a
meta estabelecida no QUAR 2018

Figura 4 - Desempenho do Instituto por
parametro de avaliagdo do QUAR 2018
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Desafios e Estratégia da organizacao

Missao, Visao e Valores

Considerando o contexto atual no qual o Instituto de Informdtica se insere e garantindo o alinhamento
com as suas atribuicdes foi definida a Missdo, a Visdo e os Valores do Instituto de Informatica que
devem reger a atuacdo dos colaboradores e a definicdo das prioridades e objetivos do Instituto de
Informatica:

A missao reflete o propdsito da organizacdo e deve estar enguadrada
com 0 seu objetivo social.

Deacordo com o Decreto-lei ng 167-C/ 2013, de 31 dedezembro, o
Instituto de Infor matica, IL.P. tem por Miss3o:

“Definir & propor as politicas e estratégizs de tecnolbogias de informacso e
comunicaco, garantindo o planeamento, concegdo, execucdo e avaliacso das
iniciativas de informaizacdo e atualzacdo tecnologica do MTSE5."”

Visdo A visio representa adirecdo na qual a organizaciio pretende caminhar e
comao esta pretende ser percecionada pelo publico.

A Visdo do Instituto de Infor matica &

“Ser reconhecidos por transformar deforma novadora e sustentavel
a relag 30 do Cidaddo com a Administracao Plblica, afirmando
a diferencia; 30 € a excelBnoia dos nossos servicos.”

Osvalores da organizacdo sdo 0s principios que representam as suas
conviccdes e orientam tanto a sua conduta coletiva como a conduta dos
seus colaboradores, tendo um papel preponderante na cbtengdoe dos
objetivos a que se propde.

Valores

O Instituto de Informaticatem os seguintes Valores

» Inovacio - Aceditamos na capacidade continua de explorar novas
ideias & solugBes, que transformam a relagdo do cidad3o com
a Administrag3o Piblica.

= Confianca- Cumprimas 0s Nossos Compromissos, a5sumimas Ascos
de forma responsavel.

" Competéncis- Valorizamos os contributos das pessoas, promovendo
3 ComunicagEo e o trabalho em equipa. Juntos, conseguimaos

um trabzlho de exceléncia.

= Trangiaréncia- Somaos eticamente responsaveis, acreditamos na
prestagso
de contas e na boa gestSo dos dinheiros piblicos.

Figura 5 — Missdo, Visdo e Valores do Instituto de Informatica
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Enquadramento e Objetivos Estratégicos

Os referenciais estratégicos do Governo em geral e do Ministério em particular, bem como, a
influéncia dos contextos externo e interno estdo na base daquele que se considera dever ser o
posicionamento estratégico do Instituto, nomeadamente:

= Garantir a disponibilidade e a seguranca dos ativos tecnolédgicos da area do Trabalho,
Solidariedade e Seguranca Social, otimizando os recursos utilizados e potenciando o
alargamento da sua utilizacdo a outros organismos da Administragao Publica.

= Promover a simplificacdo do relacionamento dos Cidaddos e das Empresas com a
Administracdo Publica por intermédio da tecnologia.

O Posicionamento Estratégico do Instituto de Informatica é, em particular, influenciado pelo Plano
Estratégico de Sistemas de Informacdo do MTSSS para o triénio (2017-2019), que assenta em 3
grandes eixos:

= Eixo | — Integracao e interoperabilidade, visa promover a centralizacdo dos ativos
tecnoldgicos dos organismos do MTSSS, com vista a melhoria da sua gestao e da seguranca da
informacdo, bem como, promover a interoperabilidade entre as vdrias entidades da
administragdo publica, parceiros e empresas;

= Eixo Il —=Inovacdo e competitividade, visa promover a inovagdao no MTSSS ao nivel processual
e tecnolégico, procurando transformar os servicos prestados e garantir a sua continuidade;

= Eixo Il = Otimizacdo de Recursos, visa promover uma gestdo mais eficiente dos recursos do
MTSSS no contexto das TIC, pela integracdo de recursos tecnolégicos e ado¢do de novas
praticas.

Neste sentido, o Instituto de Informatica vé reforcado o seu papel de promotor ativo na maior
utilizagdo dos meios tecnoldgicos enquanto fator chave para o desenvolvimento, fortalecimento e
simplificagdo dos processos da Administragdo Publica, bem como na indispensavel avaliagdo da
gualidade da despesa publica associada aos investimentos necessarios efetuar, de forma a assegurar
um adequado dimensionamento das TIC.

A digitalizagdo da economia e a interoperabilidade que a mesma permite, abre perspetivas que
extravasam a simplificacdo da prestacdo de servicos ao Cidaddo ao se poderem constituir como
mecanismos preventivos e de deteg¢ao ao servico do combate a fraude e evasao fiscal contribuindo
também, nesta perspetiva, para uma maior eficiéncia da sua atuagao.

O Instituto mantém ainda a responsabilidade de continuar a assegurar a atempada conformidade das
aplica¢Oes e sistemas com as frequentes alteracées operadas a legislacdo do trabalho e seguranga
social.

Em todo este processo uma componente chave sera a capacidade de poder continuar a contar com
colaboradores experientes e com vasto conhecimento adquirido ao longo dos anos.
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Neste sentido o Instituto de Informatica definiu 4 Objetivos Estratégicos:

. A
oF

Qy

¥

O.E.1 - Reforgar o processo de transformagdo digital promovendo a transparéncia,
simplificagdo e a exceléncia dos servigos disponibilizados.

Enquanto organismo cuja principal atribui¢do se traduz no desenvolvimento de solugdes
tecnoldgicas, importa ao Instituto de Informatica, assentar a sua capacidade de entregar
novas solucdes TIC, em que a transformacao de processos de negdcio e operacionais, partem
de necessidades reais, utilizando a inovagdao como veiculo para a disponibilizagdo de mais e

melhores solucGes e servicos, na garantia da equidade das politicas publicas e da
sustentabilidade da seguranga social.

0.E.2 - Otimizar os recursos tecnoldgicos do MTSSS, promovendo a eficiéncia dos servigos
TIC.

A alteracdo dos canais que suportam a relagdo entre a Seguranca Social e o cidaddo no
ambito de uma economia digital, requerem ao Instituto foco na definicdo e na utilizacdo
partilhada dos recursos tecnolégicos através da consolidacdo e atualizacdo da infraestrutura
tecnoldgica, aumentando o nivel de seguranca, disponibilidade e continuidade dos servigos.

0.E.3 - Garantir a sustentabilidade organizacional, apostando na inovagao, qualidade e na
responsabilidade social e ambiental.

O Instituto pretende refletir acerca das metodologias, ferramentas e modelos de governagao
das TIC de modo a melhorar os seus métodos de trabalho, aportar valor e promover uma
atuacdo socialmente responsavel.

0.E.4- Potenciar o desenvolvimento do capital humano.

Num contexto de alguma limitacdo ao recrutamento externo na Administragdo Publica, a
retenc¢do de talentos e a capacitagdo técnica permanente dos colaboradores do Instituto sdo
uma componente essencial ao desenvolvimento do capital humano, num ambiente de
negdcio potenciador de alteragdes aos contextos e fun¢des de cada colaborador.
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0.E. 8- Modernizar e racionalizar os servigos do MTSS5S

0
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EIXO | — INTEGRACAD E INTEROPERABILIDADE

EIX0 Il — INOVAGAO E COMPETITIVIDADE

Exo Ill —OTIMIZAGAO DE RECURSOS

Eix0s ESTRATEGICOS DO PESI

0.E.1- Reforcar o processo de transformacio 0.0.1- Garantir 3 implementagdo de noves servigos no 0.0.2 - Reforgar o5 processos de interoperabilidade.
digital promovendo a transparéncia, simplificagio Sistema de Informacio da Seguranca Social. FEficicia
l&ncia d igos di ibilizados.
&3 Bxcelencls dos servigos disponiilizacos 0.0.3 — Assegurar a disponibilidade dos servigos.
0.E.2 - Otimizar oz recursos tecnoldgicos do 0.0.4 — Garantir a operacionalizagio atempada dos atos a
MTSS55, promovendo a eficiénda dos servigos TIC. que se refere o n2 2 do 3112 16 da LOE.
O'D_'5 — Otimizar os processos de implementacdo de Eficiéncia
projetos TIC.
0.0.6 - Potenciar a eficiéncia interna da atividade do
MT555.
0.E.3 - Garantir a sustentabilidade organizacional, 0.0.7 — Aumentar o desempenho dos processos da cadeia 0.0.8 — Dinamizar iniciativas de inovacio.
stand i 1 lidad. i | dmbito do SGI.
.:pn an urna mo:zi:':?aul,:ua \cane & na € valar, no ambit {o 0.0.9 - Assegurar a satisfacdo dos organismos parceiros.
0.0.10 — Implementar iniciativas de promocdo da
ilidade organizacional e da respor ili social
e ambiental. Qulidade
0.E.4 - Potenciar o desenvolvimento do capital 0.0.12 — Promover a conciliagdo entre a vida pessoal, 0.0.11 - Promover o desenvelvimento de competéncias.
humana. familiar e profissional.

Figura 6 — Objetivos Estratégicos e Operacionais do Instituto de Informatica, I.P.

Considerando os Desafios e a Estratégia preconizada para o Instituto de Informdtica, entendemos que
os principais fatores criticos para o sucesso do cumprimento da missdo do Instituto podem traduzir-

se:

= No alinhamento das tecnologias de informagdo e comunicagdo (TIC), com as principais
evolugdes e tendéncias de mercado;

= Na utilizagdo racional das tecnologias de informagdo e comunicagao na gestao integrada dos

sistemas do MTSSS;

= Na otimizacdo e rentabilizacdo dos recursos disponiveis;

= Na investigacdo e inovagao nas novas formas de pensar, fazer e agir;

= Na gestdo por processos, por forma a normalizar formas e métodos de trabalho, potenciando
a eficiéncia e qualidade dos sistemas e da organizacao;

* Na capacitagdo, desenvolvimento e motivagdo dos colaboradores.
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Mercados, Ofertas e Clientes

O Instituto de Informatica, I.P., pela natureza do seu enquadramento, da sua missdo e das suas
atribuices, tem na sua matriz de relacionamento um conjunto variado de stakeholders.

Estes stakeholders podem ser agrupados em stakeholders internos, os organismos que se encontram
sob superintendéncia do MTSSS e os outros organismos da administracdo publica, e stakeholders
externos, os cidadaos, as empresas e as redes formais e informais em que o Instituto estd
representado.

STAKEHOLDERS INTERNOS

ORGANISMOS DA
ADMINISTRAGAO
PUBLICA

ORGANISMOS DO
MTSSS

INSTITUTO DE INFORMATICA, 1.P.

EMPRESAS CIDADAOS

STAKEHOLDERS EXTERNOS

Figura 7 — Stakeholders do Instituto Informatica, I.P.
Os organismos que se encontram sob tutela e superintendéncia do Ministro do MTSSS sao:

= Secretaria — Geral;

= |nspecdo — Geral;

=  Gabinete de Estratégia e Planeamento;

= Autoridade para as Condi¢Ges de Trabalho;

= Direcdo — Geral do Emprego e das Relacdes de Trabalho;

= Diregdo Geral da Seguranca Social;

= |nstituto da Seguranca Social, I.P.;

= |nstituto de Gestdo Financeira da Seguranca Social, I.P.;

= |nstituto de Gestdo de Fundos de Capitalizagdo da Seguranca Social, I.P;
= |nstituto Nacional para a Reabilitagdo, I.P.;

= |nstituto de Emprego e Formagao Profissional, I.P.;

=  Casa Pia de Lisboa, I.P.;

= (Caixa Geral de Aposentacoes, I.P.;

=  Comissdao Nacional de Promogao dos Direitos e Protegao das Criangas e Jovens;
= Comissdo para a lgualdade no Trabalho e no Emprego;

= Centro de Relag¢des Laborais;

= Santa Casa da Misericdrdia de Lisboa;

= |nstituto da Seguranca Social dos Agores, IPRA;

= |Instituto da Seguranca Social da Madeira, |.P. — RAM;
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Neste ambito, de realcar que uma parte significativa da atividade do Instituto é realizada em estreita
colaboragao com Instituto da Seguranca Social, I.P., Instituto de Gestdo Financeira da Seguranca
Social, I.P. e Instituto de Gestdo de Fundos de Capitalizagdo da Segurancga Social, no que respeita a
disponibilizacdo de servicos, ao suporte aos utilizadores, a disponibilizacdo de conteldos
pedagdgicos e formativos, a gestdo da infraestrutura e comunicacdes, a disponibilizacdo de dados
de suporte a decisao.

Outros organismos da administracdo publica com os quais o Instituto de Informatica, I.P. desenvolve
e mantém relagdes de parceria sao:

= Entidade de Servicos Partilhados da Administracao Publica;
= Autoridade Tributdria e Aduaneira;

= Agéncia para a Modernizacdo Administrativa;

= |nstituto dos Registos e do Notariado, I.P.;

= Instituto de Gestdo Financeira e Equipamentos da Justica, I.P
= |nstituto da Mobilidade e dos Transportes, I.P.;

=  Policia Segurancga Publica;

=  Servicos Partilhados do Ministério da Saude;

= Direcdo Geral de Energia e Geologia;

=  Servicos de Estrangeiros e Fronteiras;

= Diregdo Regional da Economia e Transportes;

= Direcdo Regional de Energia;

= Cooperativo Antdnio Sérgio para a Economia Social;

=  ADSE — Instituto Publico de Gestdo Participada.

As relagbes com estes parceiros tém o seu foco na operacionalizagdo de processos de
interoperabilidade de dados, simplificando a relagdo das empresas e cidaddaos com o sistema de
informacdo da seguranga social, e simplificando a relacdo entre os varios organismos da
Administracgdo Publica, promovendo ainda a qualidade dos dados do sistema e a partilha de recursos,
de forma a racionalizar os custos com as TIC e otimizar a sua utilizagao.

No ambito do servico de Gestdo de Informacdo, e no que concerne a disponibilizacdo de dados de
suporte a tomada de decisdo, foram igualmente estabelecidos protocolos de colaboracdo com outras
entidades, nomeadamente com o Banco de Portugal, o Instituto Nacional de Estatistica e a Fundagao
Francisco Manuel dos Santos.

Atentos a crescente relevancia da tematica da seguranga da informacdo e da protecdo de dados
pessoais, procurando responder aos desafios da seguranca e defesa do ciberespaco, o Instituto de
Informatica apostou no refor¢o do seu Sistema de Gestdo de Seguranca da Informacao, certificado
no dmbito da norma internacional ISO/IEC 27001, e no estabelecimento de redes de parcerias, tendo
celebrado, em 2017, um protocolo de cooperacdo com o Gabinete Nacional de Seguranca/Centro
Nacional de Ciberseguranca, com o objetivo de promover as capacidades nacionais de
ciberseguranca, a troca de conhecimento e a partilha de experiéncias entre as entidades envolvidas.
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Quanto aos stakeholders externos, potencialmente todos os cidaddaos e empresas que se relacionam
de alguma forma com o sistema de informacdo da seguranca social, salientamos as relagées que tém
sido estabelecidas com a Ordem dos Solicitadores e Agentes de Execu¢do, com a Ordem dos
Contabilistas Certificados, com Grupo de Utilizadores SAP em Portugal, e com a ASOFT com vista a
operacionalizacdo de servicos.

De destacar ainda o protocolo de cooperacgdo celebrado com a Fundagdo para a Ciéncia e Tecnologia,
gue visa a promocao das competéncias necessarias a implementacdo de praticas de acessibilidade a
cidaddos com necessidades especiais dos sitios Web e das aplicacoes.

Considerando as principais necessidades dos seus stakeholders, e tendo em linha de conta a missao
que lhe esta atribuida, o Instituto de Informatica, I.P. desenvolve e disponibiliza um conjunto de
servigos, que estdo agrupados em 6 grandes grupos de servigos, que designamos de Macro Servigos.

MACRO SERVICOS

=

( = &

DESENVOLVIMENTO E
MANUTENGAO DE APLICACOES

SUPORTE TECNICO COMUNICAGOES

INFRAESTRUTURA FORMACAO

E POSTOS DE TRABALHO E RECURSOS PEDAGOGICOS GESTAO DE INFORMACAO

Figura 8 — Macro Servigos do Instituto Informatica, I.P.
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Suporte Técnico

O Instituto de Informadtica, I.P. disponibiliza servicos de apoio técnico de primeira e segunda linhas
especializadas de forma a garantir o bom funcionamento das aplicacdes, infraestruturas e
equipamentos de Tecnologias de Informacdo e Comunicagao através da configuragdo, monitorizacdo,
diagndstico de problemas e sua resolucao.

Comunicag¢oes

O Instituto de Informatica, I.P. presta um conjunto de servigos que permitem a comunicacdo e
conetividade entre colaboradores da entidade parceira e exterior. Contempla um servico de
implementacdo, configuracdo, gestdo, manutencdo e monitorizacdo de toda a infraestrutura e
equipamentos de comunica¢des, com garantia de seguranca de informacao.

Infraestrutura e Posto de Trabalho

O Instituto de Informatica, I.P. presta servigos de fornecimento, instalacdo e atualizacdo do posto de
trabalho (hardware e software), bem como de periféricos adicionais, como impressoras e
multifuncionais. Disponibilizacdo da solucdo “Estacao Padrao” que permite a instalacdo automatizada
de postos de trabalho corporativos e que inclui um conjunto alargado de aplica¢Ges de produtividade.

Desenvolvimento e Manutengdo de Aplicagoes

O Instituto de Informatica, I.P. fornece servicos de desenvolvimento, manutencdo e evolugdo de
aplicacGes de suporte ao negécio e atividade da organizacdo. O Instituto de Informatica, I.P.
disponibiliza também servicos direcionados para ambiente Web, nomeadamente a criacdo e
manuten¢do de portais e sites, e o desenvolvimento de aplicagdes Web e webservices
(interoperabilidade).

Formagdo e Recursos Pedagodgicos

O Instituto de Informatica, I.P. disponibiliza servicos de formag¢do, que incluem a conce¢do e
desenvolvimento de cursos de formacdo e-learning, bem como a realizacdo de acbes de formacgao
presencial sobre os servicos e soluges disponibilizados pelo Instituto de Informatica, I.P.. O macro
servico de formagdo e recursos pedagdgicos inclui ainda a produgdo de conteldos pedagdgicos de
acordo com as necessidades dos destinatarios e os objetivos a atingir.

Gestdo de Informagdo

O Instituto de Informatica, I.P. desenvolve e disponibiliza um conjunto de servigcos 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 informacdo estatistica e a sua utilizacdo como
indicadores de gestao.

4| Page



O S inovacas @ EFQ |5|\)

EMPRESARIA APQ

sssotmgioroRTUGLEA P ACUMLIDWE PATENET

Operagoes, Parceiros e Fornecedores

A organizacgdo interna dos servigos do Instituto de Informatica é suportada por 7 unidades organicas
nucleares, tendo sido criadas unidades organicas flexiveis, designadas por areas, sendo na sua maioria
integradas nas unidades organicas nucleares, existindo trés dreas na dependéncia direta do Conselho
Diretivo.

Adicionalmente foram criadas equipas multidisciplinares com o objetivo de assegurar uma gestao
operacional mais efetiva em projetos de elevada complexidade.

Em consonancia com a Missdo e atribui¢cdes do Instituto de Informatica, I.P., cada departamento /
area tem definidas as suas competéncias:

Departamento Principais competéncias

Compete ao Departamento de Arquitetura e Desenvolvimento, abreviadamente

designado por DAD, definir, planear, normalizar, e controlar a arquitetura de

Arquitetura e sistemas, a estratégia tecnoldgica, o teste e acreditagdo de solugGes aplicacionais e

Desenvolvimento a visdo tecnoldgica do planeamento estratégico de sistemas de informacdo, da
gestdo da qualidade, da seguranca de informacgdo e da gestdo de riscos.

Compete ao Departamento de Gestdo de AplicagGes, abreviadamente designado por
Gestao de DGA, apoiar a defini¢do da arquitetura, o desenvolvimento e a implementagdo das
Aplicacdes aplicagdes, assim como, gerir o seu ciclo de vida.

Compete ao Departamento de Andlise e Gestdao da Informagdo, abreviadamente

- - designado por DAGI, conceber, planear, executar e controlar os projetos de
Anilise e Gestdo J P P proj

o produgdo e recolha de dados com vista ao seu tratamento como informacdo
de Informagao

estatistica, e a sua utilizacdo como indicadores de gestdo.

Compete ao Departamento de Administracdo de Sistemas, abreviadamente
Administracdo de designado por DAS, gerir as infraestruturas de tecnologias de informagdo e
Sistemas comunicagdo e assegurar a administragdo de sistemas.

Compete ao Departamento de Apoio ao Utilizador, abreviadamente designado por
Apoio ao DAU, desenvolver, gerir e manter os servigos de apoio ao utilizador final interno ou
Utilizador externo.

Compete ao Departamento de Gestdao de Clientes, abreviadamente designado por
DGC, assumir o papel de principal contacto e promover a imagem junto do cliente,
= . compreender as suas necessidades e assegurar um correto planeamento interno
Gestao do Cliente ) ) N

para o cumprimento de prazos, custos e receitas das solugdes que garantam os

adequados niveis de prestacdo e respetivas contrapartidas.
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Departamento Principais competéncias

Partner

Compete ao Departamento de Organizagdo e Gestdo de Pessoas, abreviadamente

N designado por DOGP, assegurar e apoiar o funcionamento interno do Instituto de
Organizacao e

~ Informatica, I.P., nomeadamente nas areas da gestdo de recursos humanos, da
Gestdo das

gestao administrativa, orcamental e financeira e da gestao de aquisicdes de bens e
servicos e de contratos.

Pessoas

Tabela 2 - Principais competéncias dos departamentos do Instituto de Informatica, I.P.

E cada uma das 3 dreas tem atribuidas as seguintes competéncias:

Area Principais competéncias

Compete a area de Qualidade e Auditoria, abreviadamente designada por AQA,

. coordenar a implementagdo do modelo de planeamento estratégico e
Qualidade e

Auditori operacional, bem como assegurar a eficacia e a melhoria continua do sistema de
uditoria

gestdo integrado no ambito do desenvolvimento e da politica de melhoria
continua do Instituto Informatica, I.P.

Compete a area de Apoio ao Conselho Diretivo, Comunicagdo e Sustentabilidade,
abreviadamente designada por AACDCS, secretariar e apoiar as atividades do
Conselho Diretivo, coordenar a equipa de secretariado e a equipa de motoristas,
assegurar a gestdo estratégica e operacional da comunicagdo, imagem e
sustentabilidade da instituicdo, considerando os objetivos, a estratégia e as
partes interessadas da organizagao, intervindo designadamente nos dominios da

Apoio ao Conselho
Diretivo,
Comunicagao e

Sustentabilidade L T . o
comunicagao institucional, comunicagdo interna, envolvimento organizacional,

imagem corporativa, sustentabilidade e responsabilidade social, gestdo do
conhecimento e inovagdo organizacional.

Seguranga da
Informagao e
Protecdo de Dados
Pessoais

Compete a area de Seguranga da Informacgdo e Protecdo de Dados Pessoais,
abreviadamente designada por ASIPDP, coordenar todas as matérias
relacionadas com a seguranca da informacdo e apoiar o Encarregado de Protecdo
de Dados, no ambito das suas competéncias e no quadro de aplicagdo do RGPD.

Tabela 3 - Principais competéncias das areas do Instituto de Informatica, I.P.

Paralelamente aos Departamentos e Areas, e de acordo com o modelo organizacional do Instituto

de Informatica, I.P., conforme os termos do n2 4 do artigo 12 da portaria 138/2013, de 02 de abiril,

existem ainda 3 equipas de natureza multidisciplinar, designadamente, a Equipa multidisciplinar
CARE (Contribuicdo Adicional por Rotatividade Excessiva), a Equipa multidisciplinar EESSI (Electronic
Exchange of Social Security Information) e a Equipa multidisciplinar para o Sistema de Pensdes.
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Para concretizacdo da estratégia, o Instituto de Informatica alicerga a sua atividade em 5 pilares:

1 Lideranga;

2 Pessoas;

3 Estratégia;

4 Parcerias e Recursos;

5 Processos, Produtos e Servigos.
Lideranga

A estrutura organizacional, na qual assentam os processos de lideranca é composta pelo Conselho
Diretivo (Presidente, Vice-presidente e Vogal), pelos Diretores de Departamento, Coordenadores de
Area, Chefes de Equipa Multidisciplinar e pelos Responsaveis de Processo.

Através desta equipa é realizada a comunicagcdo com a organizacao, de forma disseminada, com
recurso a canais distintos e a variados suportes de informacdo. A um nivel institucional a comunicacao
e gestdo da relagcdo com os parceiros € assegurada pela gestdo de topo (CD) e pela gestdo intermédia
(diretores e coordenadores). A um nivel operacional é assegurada pelos responsaveis de projeto e
equipas operacionais.

A lideranca decorre de abordagens distintas aos varios niveis, suportada nas caracteristicas pessoais
e na experiéncia dos lideres ou conjunto de lideres, e como resultado da organiza¢do e da estrutura
funcionais.

Os lideres do Instituto rednem frequentemente com vdrias partes interessadas externas, que
reconhecem o papel do Instituto e a sua reputacao.

Pessoas

As capacidades e as competéncias das pessoas sdo desenvolvidas por meio da definicdo e realizacdo
do plano de formacgao anual, caminhando no sentido do desenvolvimento de um modelo de gestdo
assente numa matriz de perfis, fungdes e competéncias, considerando para o efeito as competéncias
chave para a organizacdo, e a avaliacdo de desempenho. E também promovida a participacio das
pessoas em seminarios, conferéncias, extraplano de formacdo, como forma de reforcarem as suas
competéncias profissionais. Ao nivel da gestdo de recursos humanos é prosseguida uma politica de
flexibilizacdo dos horarios de trabalho e de realizagdo de trabalho a distancia, de modo a facilitar a
conciliacdo entre vida pessoal, familiar e profissional.

Estratégia

O Programa de Governo e as orientagOes da Tutela, assim como a principais necessidades identificadas
pelos parceiros do Instituto de Informatica, a par da Missdo e Visdo sdo um input para a definicdo e
revisdo da estratégia e dos objetivos estratégicos do Instituto.

O Plano Estratégico de Sistemas de Informacdo (PESI) é um elemento de definicdo estratégica que
relne as expectativas dos stakeholders, dos organismos que compdem o MTSSS, de onde emanam as
grandes orientagdes estratégicas e as principais iniciativas a implementar no ambito da evoluc¢do dos
Sistemas de Informag¢do e Comunicacgao.
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A revisdo da estratégia, e a integracao de planos emergentes com base nas novas necessidades dos
stakeholders, sdo realizadas ao longo de cada triénio de vigéncia do PESI e do Plano Estratégico do

Instituto de Informatica, através das altera¢des anuais e dos ajustamentos nos planos de atividades.

A visdo estratégica do Instituto foi refinada para o Sistema de Informacgao da Seguranca Social (SISS),
denominada Visao 2.0, traduzindo esta numa alteracao de paradigma ao nivel do relacionamento com
os cidadaos e empresas, e utilizador institucional, assente na evolucao conceptual dos processos e da
tecnologia.

Parcerias e Recursos

O Instituto de Informatica na prossecucao dos seus objetivos, aposta no estabelecimento de relagdes
de proximidade com os principais parceiros, potenciando por um lado, o conhecimento das equipas
internas ao nivel das areas de negdcio do MTSSS, facilitando a interacao entre as equipas de projeto,
e por outro lado, potenciando o conhecimento interno sobre tendéncias, melhores praticas e
ferramentas na area das TIC.

As necessidades, envolvimento e expectativas das varias partes interessadas sdao apoiadas num
conjunto de processos, parcerias e recursos, procurando obter valor ao nivel das praticas de gestdo,
evolugdo tecnoldgica e consolidagdo dos servigos disponibilizados.

Com os organismos do MTSSS e os restantes organismos da administracdo publica, as relacdes de
parceria sdao formalizadas através de protocolos com a definicdo do ambito e das responsabilidades
de cada uma das partes interessadas.

O Instituto de Informatica tem uma relacdo estdvel com os seus fornecedores que, no ambito da
evolugdo e da adaptagdo as mudancgas no ecossistema e ao avango tecnoldgico e metodoldgico, tém
assumido o papel de parceiros tecnoldgicos. Este tem sido um fator decisivo para dar resposta a
estratégia do MTSSS, a partir de uma governacao dos sistemas de informacdo devidamente alinhada
com o contexto envolvente.

Processos, Produtos e Servigos

Enquanto prestador de servigcos, o Instituto de Informdtica I.P. concebe, gere e melhora os seus
processos chave no ambito do Sistema de Gestdo Integrado (SGI). A Cadeia de Valor integra um
conjunto de processos de realizacdo, de gestdo e de suporte, que permitem assegurar e monitorizar
a atividade desenvolvida.

Os processos de realizacdo relinem as atividades de identificacdo, especificacdo, desenvolvimento,
acreditacdo, disponibilizacdo, manutencdo e evolugdo de servigcos TIC. Os processos de gestdo e
suporte, reinem as atividades referentes ao planeamento estratégico e operacional, a gestdo dos
recursos humanos, materiais e de logistica, a gestdo do risco e de seguranca de informacao.
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Figura 9 — Cadeia de Valor do Instituto de Informatica, I.P.

Estes processos decompdem-se em procedimentos operacionais e contemplam indicadores
adequados a medicdo regular do respetivo desempenho. Os produtos e servicos desenvolvidos pelo
Instituto resultam do cumprimento da sua missdo e respetivas atribui¢des. O Instituto disponibiliza
um Catalogo de Servigos com a descri¢do de cada servigo, as caracteristicas e as condi¢des necessarias
de acesso aos servicos, sendo que o portefélio de aplicagdes e solucGes decorre da estreita e
permanente relagdo com a tutela e com os principais parceiros.

Desde o ano de 2008 que o Instituto de Informdatica tem definida a sua Cadeia de Valor, e
implementado um processo de melhoria continua, na observancia da metodologia PDCA (Planear-
Realizar-Verificar-Agir). Com a Politica de melhoria continua o Instituto de Informatica, I.P.
compromete-se a melhorar continuamente o Sistema de Gestdo Integrado, em todas as suas
componentes (Qualidade, Seguranca da Informagdo, Servicos de Tl e Responsabilidade Social), bem
como os produtos e servigos que disponibiliza, através da implementagdo e da avaliagdo da eficacia
das acbes corretivas, preventivas e de melhoria, decorrentes da realizagdo sistematica de diagndsticos
organizacionais, avaliacGes e auditorias, e avaliacdo da satisfacdo dos parceiros, da gestdo de
reclamagdes e da gestdo de sugestdes de melhoria, feitas pelos colaboradores. O Sistema de Gestdo
Integrado é certificado segundo as normas internacionais de gestdo de servicos Tl (ISO/IEC 20000 —
1), de Seguranca da Informacdo (ISO/IEC 27001) e reconhecido pelo Modelo de Exceléncia da EFQM.
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Estrutura de Gestao e Atividades

O Instituto de Informadtica, I.P. assenta a sua atividade num modelo de funcionamento organizacional
matricial, onde se encontram estruturas de projeto, organizadas matricialmente, e Departamentos,
Areas e Equipas, organizados hierarquicamente.

De acordo com as competéncias que lhes estdo acometidas os departamentos podem ter uma atuacdo
mais transversal, ou ter a sua atividade delimitada a dreas especificas da organizacéo,
tendencialmente aquelas cujo objetivo central é a prestacdo de servicos e o apoio aos utilizadores.

Esta estrutura matricial é representada da seguinte forma:

| CONSERHONIKENIVO: ]

ANALISE E GES ADMINISTRAC. APOI GESTI\ONDE
DE INFORMAGA DE SISTEMAS UTILIZA| APLICACOES
GESTAO DE CLIENTES

|/ J/ /|
ARQUITETURA E DESENVOLVIMENTO
' e
QUALIDADE E AUDITORIA

/! __________________[/| |
ORGANIZACAO E GESTAO DE PESSOAS
1 Y
SEGURANCA DA INFORMAGAO

Figura 10 - Estrutura Matricial do Instituto Informatica, I.P

A atividade do Instituto de Informatica é orientada pela Politica do Sistema de Gestao Integrado que
decorre da Missdo, Visdo e Valores da organizacdo, apoiando de forma permanente a prestacdo de
um servico publico de exceléncia e sustentavel.

Esta Politica é suportada em seis principios:

Partes Interessadas

O Instituto de Informatica tem como objetivo da sua atividade criar valor para as Partes Interessadas,
promovendo uma relagdo de confianga, através da disponibilizagdo de solu¢des que correspondam as
expetativas, estabelecendo para o efeito as parcerias e os acordos adequados.

Pessoas

O Instituto de Informatica apoia, de forma continua, o desenvolvimento das competéncias das suas
pessoas de modo a incrementar a motivagado, potenciar a eficacia do trabalho em equipa e promover
a inovagao, de modo a implementar as estratégias definidas.
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Comunicagdo

O Instituto de Informatica compromete-se a definir, implementar, rever e melhorar, de forma
sistematica, os processos e agcdes de comunicacdo com as Partes Interessadas, internas e externas, de
modo a garantir a eficacia de uma comunicagao integrada.

Melhoria Continua

O Instituto de Informatica compromete-se a melhorar continuamente a eficacia e competéncias
organizacionais, verificando a conformidade dos processos existentes, monitorizando os resultados
chave do seu desempenho, e avaliando o valor das solu¢des que disponibiliza, introduzindo as
melhorias necessarias.

Processos para a Exceléncia e Inovagéo

O Instituto de Informatica compromete-se a prestar um servico de exceléncia através da
implementacdo de praticas sustentdveis no ambito da gestdo da qualidade, seguranga da informacao
e continuidade do negdcio, gestdo de servicos de tecnologias de informacao e responsabilidade social.

Compromete-se ainda em implementar e partilhar as boas préticas e os processos de gestdo,
promovendo a agilidade organizacional e a inovag¢do, com recurso aos melhores referenciais e
tecnologias disponiveis.

Requisitos legais

O Instituto de Informéatica compromete-se a cumprir todos os requisitos legais, regulamentares,
estatutdrios, normativos e de anticorrupcdo, e os requisitos de conformidade aplicaveis a sua
atividade.

O Conselho Diretivo do Instituto de Informatica assegura o cumprimento das diretrizes do Sistema de
Gestdo da Qualidade, Seguranca da Informacdo e Servicos de TI, através da definicdo das
responsabilidades e autoridades consagradas nos estatutos e Lei Organica do Instituto de Informatica.

E através da atividade dos Departamentos e Areas que evolui a atividade do Instituto de Informatica
para o cumprimento da sua missao.

Os niveis hierdrquicos cruzam-se funcionalmente com a vertente funcional através da estrutura
matricial atrds mencionada.

O processo de comunicagao é assegurado pelas deliberagées do CD do Instituto de Informatica, pelas
reunides periddicas de controlo e monitorizacdo do desempenho organizacional e pelas reunides de
controlo e definicdo/revisdo de objetivos, utilizando os canais de comunicagdo existentes para o
efeito.

A comunicagdo da eficacia do Sistema de Gestdo Integrado é assegurada por reunides periddicas, tal
como estabelecido nos procedimentos aplicaveis, bem como, pelas reunides anuais de revisdao do
Sistema de Gestdo Integrado do Instituto de Informatica.
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A estrutura funcional de suporte ao modelo de processos e ao Sistema de Gestdo Integrado é
representada na seguinte figura:

Conselho Diretivo

Comité Consultivo para s s Seaticinciida
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Informac&o e Protecdo Qualidade Protec¢do de Dados Auditoria 5
5 de Dados Pessoais
de Dados Pessoais
Responsaveis
Gestorda
D rt t
it =y Conformidade
Areas
~~~~~~~~~ seesseenneneod - Auditores Internos
Responsaveis de
Projeto/Equipa .. ”
Responsdveis Subsistemas SGI
[ I I ]
Gestord: Gestord,
Se ira‘;r aada Gestorde Senvkos Sestogoa Res| oens;l;ili:ade
At de Tl Qualidade i)
Informag&o Social
| | | |
Responsaveis Responsaveis 2 Z =)
Colaboradores Interlocutores P 3 i P " Responsaveis Ativos Responsaveis Riscos Gestor Edificio
Procedimentos Processos

Figura 11 - Estrutura Funcional de Suporte

= QO Conselho Diretivo do Instituto de Informdtica tem como responsabilidade maxima controlar
e avaliar a implementagdo do Sistema de Gestdo Integrado, assim como a participacdo as
entidades policiais competentes e Ministério Publico de ilicitos criminais que sejam
identificados.

= O Comité Consultivo para a Seguranca da Informagdo e Protecdo de Dados Pessoais é
responsavel por apreciar as politicas no ambito do SGSI, o Plano Estratégico da Seguranca da
Informacdo, matérias relativas a seguranca da informacdo e prote¢do de dados pessoais e
regulamentos internos.

= O Encarregado de Protecdo de Dados é responsavel por informar e aconselhar o Conselho
Diretivo e todos os colaboradores sobre as suas obrigagdes e direitos perante o Regulamento
Geral de Protecdo de Dados (RGPD), monitorizar o nivel de conformidade do Instituto de
Informdatica com o RGPD, cooperar com a Autoridade Nacional de Prote¢do de Dados,
estabelecer e ser responsavel pela articulagdo direta com o Encarregado de Prote¢do de Dados
dos Responsaveis pelo Tratamento de Dados pessoais (Instituto de Informatica no papel de
subcontratante) e dos Subcontratantes (Instituto de Informatica no papel de responsavel pelo
tratamento de dados pessoais), ser o ponto de contacto com os titulares dos dados.
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= A Comissdo da Qualidade é responsavel por apreciar o desempenho do Sistema de Gestao
Integrado; participar na identificacdo e no planeamento das A¢des Preventivas e de Melhoria,

bem como nas linhas de orientacdo estratégica no ambito do Sistema de Gestdo Integrado.

= A Assessoria Juridica apoia todas as dreas organicas do Instituto de Informatica de forma
transversal, na vertente técnico-juridica, na verificacdo de conformidade com a
legislacdo/regulamentacdo aplicavel, acautelando/antecipando alteracdes legislativas
/regulamentares com impacto para o SGl.

» Os Responsdveis pelos Departamentos e Areas Organizacionais do Instituto de Informatica
sdo responsdveis por promover no ambito suas competéncias e valéncias prdprias, o
cumprimento das politicas, normas, processos e procedimentos, identificando
proactivamente desvios que coloquem em risco a seguranga da informacdo e a protecdo de
dados pessoais, potenciando uma cultura de seguranga transversal e Unica, bem como
identificando a¢Ges de melhoria a implementar no Sistema.

= O Gestor da Conformidade é responsdvel por assegurar que 0S processos necessarios para o
Sistema de Gestdo Integrado sdo estabelecidos, implementados, mantidos e monitorizados,
reportando ao Conselho Diretivo o desempenho destes bem como necessidades de melhoria.
A monitorizagao das atividades de melhoria continua é da responsabilidade do Gestor da
Conformidade, em articulagdo com os Gestores da Qualidade, Seguranca da Informacao e
Gestdo de Servigos de Tl. O Gestor da Conformidade elabora o Relatdrio de Revisdo do SGl,
que é apresentado a Comissdo da Qualidade aquando da revisdo periddica do SGI.

Para auxiliar o Gestor da Conformidade nas suas atividades e responsabilidades, nos dominios
especificos dos respetivos Subsistemas do SGI, temos:

= O Gestor da Qualidade, é o responsavel pelos processos de Certifica¢cdo, assegurando
todas as fungOes especificas no dominio da Qualidade, incluindo revisdo de
processos/procedimentos, realizacdo de auditorias e tratamento das ndo
conformidades e a tomada de a¢Ges corretivas;

= O Gestor da Seguranca da Informacgdo, é o responsavel pela gestdo e coordenacgdo do
SGSI, assegurando que este estd em conformidade com os requisitos da norma ISO/IEC
27001 assegurando ainda a articulagdo com os Interlocutores de Seguranga da
Informacao.

= O Gestor de Servicos de T| é o responsavel pela gestdo e coordenagdo do SGSTI,
assegurando a conformidade com os requisitos da norma ISO/IEC 20000 — 1, e pela
operacionalizacdo do CAB (Change Advisory Board, ou Comité de Gestdo de Alteracdes).

= Os Auditores internos, Responsdveis de Processos/Procedimentos e os Responsdveis de
Subsistemas do SGI (Gestores da Qualidade, Seguranga da Informacdo, Servicos de Tl e
Responsabilidade Social) reportam funcionalmente ao Gestor da Conformidade através do
envio periédico da medicao do desempenho dos processos, da identificacdo e implementacgao
de agbes corretivas ou de melhoria e dos relatérios das auditorias realizadas, de acordo com
os procedimentos aplicaveis.
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=  Os Responsdveis dos Processos e Procedimentos da cadeia de valor do Instituto de Informatica
tém como principais responsabilidades definir, implementar e avaliar a execucdao dos
respetivos processos, estabelecer os indicadores e os métodos de controlo inerentes, medir o
desempenho do processo, identificar e implementar a¢Ges corretivas ou de melhoria, reportar
periodicamente o desempenho dos processos e promover a sensibilizacdo e conhecimento
necessario das atividades e resultados do processo junto dos principais intervenientes no

mesmo.

= Os Responsdveis dos Ativos devem garantir que os ativos se encontram atualizados no
inventario de gestdo de ativos e que possuem os controlos adequados para garantir a
integridade, confidencialidade, disponibilidade e privacidade da informacdo de acordo com o
seu valor e classificacdo da informacdo atribuida. Cabe ainda aos responsaveis dos ativos
realizar uma revisdo periddica dos ativos quanto a classificacdo de informag¢do bem como as
restricGes de acesso, garantindo ainda o tratamento adequado em caso de destruicdo e
remocao dos ativos.

= Os Responsdveis dos Riscos devem, em estreita articulacdo com o Gestor da Seguranca da
Informacao, realizar periodicamente a analise dos riscos, proceder a sua classificagdo e definir
as acles a implementar, reportando e fazendo a respetiva avaliacdo das acées implementadas
de acordo com o Plano de Tratamento de Riscos. Cabe aos responsaveis dos riscos identificar
proactivamente situacdes que possam aumentar a probabilidade/impacto de ocorréncia de
um risco e/ou identificar novos riscos/ameacas/vulnerabilidades.

= O Gestor do Edificio é responsavel por analisar e encaminhar os pedidos relativos a
manutencdo e reparac¢do do edificio, garantir a operacionalizacdo dos controlos de acesso
fisicos ao mesmo e reporte de situacdes andmalas e a comunicacdo as entidades competentes
no ambito do Plano de Seguranca do Instituto de Informatica, nomeadamente servicos de
emergéncia, fornecedores de energia, servicos de salde e seguranca (bombeiros).

=  Oslinterlocutores atuam como facilitadores para o SGl em todas as areas organicas do Instituto
de Informatica, sendo as suas principais atividades e responsabilidades colaborar na
implementacdo, divulgacdo manutencdo, melhoria e funcionamento do Sistema de Gestdo
Integrado; e atuar como facilitadores da comunicagdao, em ambos os sentidos, entre o Gestor
da Seguranca da Informacdo e as areas organicas do Instituto de Informatica.
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2. Medir o Progresso

- 0 “antes” e o0 “depois” do Modelo de Exceléncia da EFQM -

Critérios Meios
Critério 1 — Lideranca

Principais Abordagens

= Definicdo e revisdao da missao, visdo e valores a cada ciclo de gestao
= Consolidagdo do Sistema Gestdo Iniciativas

= Definicdo do Pensamento Estratégico do Instituto Informatica

=  Gestdo do relacionamento com as principais partes interessadas

=  Compromisso com a melhoria continua

Melhorias Alcangadas

= Estdo definidas e foram revistas a missao, visdo e valores do Instituto, clarificando que a
missdo se centra na prestagdo de um servio integral na governagdo de sistemas de
informacdo ao MTSSS, com a integragdo do valor “transparéncia” enquanto pilar de ética
e conduta desejadas.

= O Sistema de gestdo de Iniciativas foi disponibilizado a toda a organizacdo, integrando as
iniciativas operacionais com os varios instrumentos de gestdo, garantindo o
desdobramento e o conhecimento dos objetivos estratégicos até aos objetivos
operacionais, indicadores que medem a execucdo e o resultado da estratégia e a ligacao
com os objetivos individuais dos colaboradores.

= Foi elaborado o Plano Estratégico do Instituto de Informatica para o triénio 2017-2019.
Este pensamento estratégico foi realizado de forma colaborativa e participativa, pela
realizagdo de reunides, entrevistas e workshops para obtengdo de feedback e consenso,
tendo cada departamento/area, em fungdo dos objetivos estratégicos definidos
identificado as iniciativas e atividades a realizar e o alinhamento de cada um para com os
objetivos. Na elaboragdo do PEIl foram utilizadas varias técnicas de diagndstico,
nomeadamente, analise Swot, andlise Pestal, andlise das partes interessadas, o que
permitiu a identificacdo de ameacas e oportunidades, forcas e fraquezas identificando o
match entre as varias dimensdes, fornecendo guidelines para a definicdo das estratégias
a prosseguir e a identificacdo das partes interessadas com maior relevancia permitindo
ajustar os varios niveis de comunicacgao.

= Arelacdo de proximidade e envolvimento com as partes interessadas é realizada a varios
niveis, desde a gestdo de topo até as equipas operacionais o que permite o envolvimento
de todas as partes desde o nivel mais estratégico até ao nivel mais operacional, garantindo
0 acompanhamento permanente dos trabalhos, a discussdo e identificacdo conjunta das
prioridades, as relagdes e dependéncias e a assump¢do de compromissos partilhados,
concorrendo nao sé para a clarificagao das necessidades e dos objetivos das partes, mas
também para a gestdo de expetativas de todos.
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= Desde o ano de 2015 foi retomado o programa de certificagdo do Instituto, nos ambitos:
Gestdo de Servicos Tl, Gestdo da Seguranca da Informacao e dada continuidade ao

reconhecimento do Sistema de Gestdo de acordo com o Modelo Exceléncia EFQM.

Critério 2 — Estratégia

Principais Abordagens

= Pensamento Estratégico para os Sistemas de Informa¢do e Comunica¢do do MTSSS
= |ntegracao dos varios instrumentos de Gestao

= Definicdo de abordagens sistematicas e estruturadas para a melhoria continua

= Monitorizacdo da estratégia e do desempenho organizacional

= Definicdo de politica e estratégia para a inovacao

= Comunicacdo institucional

=  Gestdo de servicos

Melhorias Alcangadas

= Elaborado o Plano Estratégico de Sistemas de Informacdo do MTSSS, permitindo o
alinhamento entre pessoas, processos e tecnologia. Garantindo a prossecucdo de
principios de racionalizagdo subjacentes a Administracdo Publica, com a evolu¢do dos
processos de negdcio, e os recursos disponiveis dos vdrios organismos do MTSSS. Os
principais drivers de desenvolvimento definidos no ambito das TIC foram vertidos e
considerados no Plano Estratégico do I, quer ao nivel dos objetivos estratégicos e
operacionais definidos, quer ao nivel das estratégias a prosseguir e iniciativas a
implementar em cada ano, (a constar do Plano de Atividades e do QUAR).

= Definidas implementadas e operacionalizadas um conjunto de ferramentas de melhoria
continua: auditorias e avaliagBes internas e externas; acompanhemento periddico das
acdes corretivas, preventivas e de melhoria; monitorizagdo do desempenho
organizacional; revisdo pela gestdo; reformulagao do Sistema Gestao Integrado.

= Revisdo anual dos indicadores considerados relevantes para a monitorizacdo do
cumprimento da missao, visdo e objetivos do Instituto de Informatica. No ano de 2018
esta revisao foi mais profunda, passando a identificar todos os indicadores a considerar:
indicadores das atividades dos processos; indicadores dos resultados operacionais;
indicadores estratégicos, em alinhamento com os varios instrumentos de gestdo (PESI,
PEIl, PA, QUAR, Cadeia de Valor). A monitorizagdo periédica que é realizada sobre o
desempenho organizacional permite identificar sistematicamente desvios e tendéncias
negativas em fungao das quais sdo identificadas e implementadas a¢ées de melhoria e
corretivas.

= Definida Politica de Inovacdo, procurando a melhoria dos servicos e solucdes
disponibilizadas bem como, a criagdao de novos servigcos e solugdes. A par foi definido e
implementado um Programa de Inovagao que compreende a realizagdo de concursos de
ideias, do evento anual de inovacdo e do orcamento participativo, com vista a
implementagdo de solugdes que vdo ao encontro das necessidades das partes (incluindo
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ndo soé os colaboradores do Instituto, como todos os organismos do MTSSS), introduzindo
formas de fazer e pensar solugdes disruptivas.

A comunicacdo institucional é realizada tendo por base a intranet e a internet, assentando
na publicacao didria das principais noticias, na divulgagdo dos principais instrumentos de
gestdo e relatérios de monitorizacdo do desempenho organizacional, bem como no
resultado das auditorias, avaliacbes e acompanhamentos feitos ao nivel das accdes
corretivas e de melhoria implementadas.

Semanalmente é publicada uma weletter que apresenta as principais noticias da semana.
A tecnologia, a estrutura, a documentacdo disponivel na intranet foi restruturada,
encontrando-se a informacgdo segmentada por temas: Gestdo Pessoas; Gestao Servicos;
Seguranca Informacdo; Sustentabilidade; Qualidade; O Nosso Instituto (...)

Revisto e definido o modelo de relacionamento com os parceiros, assente no
estabelecimento de protocolos, monitorizacdo e reporte dos requisitos de servigo
acordados, e gestdo de pedidos de servico de parceiros. Com a entrada em produgdo do
portal de parceiros é feita a gestdo das necessidades e das prioridades dos pedidos de
servico e/ou alteracbes, sabendo o parceiro on time em que fase se encontra o seu
pedido, sendo todo o processo transparente para todas as partes envolvidas. A cada
pedido de servico fechado é feita a avaliacdo da satisfacdo dos parceiros e/ou utilizadores
e anualnmente é aplicado um inquérito de satisfacdo com os servicos prestados.

Os pedidos de servico e/ou alteracdes sdo realizados tendo por base o Catalogo de
Servicos do Instituto de Informatica que é periodicamente revisto e atualizado, estando
na base da ferramenta de gestado de pedidos de servico e alteracdes e também disponivel
na internet.

Critério 3 — Pessoas

Principais Abordagens

Gestdo por Competéncias

Avaliacdo da satisfacdo e do impacto da formacdo

Auscultagdo dos colaboradores

Promogao da conciliagdo entre a vida pessoal, profissional e familiar
Reconhecimento e valorizagdo das pessoas

Melhorias Alcangadas

Encontra-se em desenvolvimento o projeto Portfélio de Competéncias que prevé: a
identificacdo de todas as funcdes existentes e sua caraterizagdo, nomeadamente, as
responsabilidades, objetivos, atividades associadas, bem como conhecimentos e
competéncias necessarias ao exercicio da fungdo. Com a realizacdo deste projeto teremos
atualizado o Manual de fungdes bem como identificadas as competéncias chave, de modo
a alinhar o plano de formacao individual de cada colaborador com a funcdo que exerce e o
estadio de senioridade na fungao.

No ambito do processo de formacdo sdo realizados dois tipos de avaliagcdo: avaliagdo da
satisfacdo, efetuada por cada um dos formandos apds realizacdo da acdo de formacdo, e
avaliacdo da eficdcia, efetuada pelas chefias diretas dos formandos, apds 6 meses de
realiza¢do da a¢do de formacgao.
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Com este modelo de avaliagdo obtemos informacao acerca da adequacdo da formacdo as
necessidades e expetativas do formando, bem como informagdo acerca do impacte que a
formacdo teve no desenvolvimento das competéncias do formando, na prossecuc¢do dos
seus objetivos individuais e nos objetivos das respetivas Equipas/areas, fornecendo input
para novos ciclos de identificacdo de necessidades de formagdo e desenvolvimento de
competéncias.

Anualmente é aplicado um inquérito de satisfacdo aos colaboradores, onde sdo colocadas
em avaliagdo um conjunto de dimensdes que, de forma segmentada, permitem aferir a
satisfacdo das pessoas para com as condi¢cdes de trabalho; o envolvimento ativo e
participacao, a lideranca e comunica¢ao; motivacao; trabalho em equipa; aprendizagem e
inovacdo, (...). Os colaboradores podem também por este meio identificar oportunidades
de melhoria a implementar em cada dimensao avaliada, ou globalmente na organizagao.

Foi considerado como area prioritaria a matéria da conciliacdo entre a vida pessoal, familiar
a profissional, e o bem-estar no local de trabalho. O Instituto de Informatica tem vindo a
apostar em formas de flexibilizacdo do trabalho, nomeadamente, pela deslocalizacdo do
posto de trabalho, pelo teletrabalho, pela flexibilizacdo dos hordrios e das plataformas
fixas, pelo trabalho a tempo parcial. Tem também vindo a apostar na criacdo e melhoria de
espacos de convivio e de partilha entre os colaboradores, assim como na seguranca e saude
no local de trabalho.

O reconhecimento do envolvimento e dos resultados das pessoas é realizado, (para além
do processo de gestdao do desempenho), com recurso a instrumentos como a distincdo do
colaborador do ano (o Instituto distingue anualmente o colaborador do ano em cerimdnia
publica, distinguindo colaboradores que pelo seu trajeto, empenho, perfil, e desempenho
se destacaram); distin¢do do projeto do ano (o Instituto reconhece em cerimdnia publica o
projeto do ano, reconhecendo o contributo das varias equipas para a concretizagdo dos
projetos mais relevantes para a prossecucdo da estratégia, missdo e visdo do Instituto);
distincdo da ideia mais inovadora do ano (anunciando em cerimdnia publica a ideia
vencedora do concurso de inovacdo, e reconhecendo o seu mentor).

Critério 4 — Parcerias e Recursos

Principais Abordagens

Gestdo de protocolos

Gestdo de fornecedores

Gestdo da infraestrutura

Gestdo da continuidade e disponibilidade
Gestdo da capacidade

Praticas de Sustentabilidade

Gestdo do conhecimento

Melhorias Alcangadas

Implementado modelo de relacionamento com os parceiros através da assinatura de
protocolo quadro por entidade e protocolos de prestacdo de servicos especificos,
clarificando com este instrumento os direitos, deveres e obrigacGes de todas as partes.
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* No ambito do Plano de Integridade e Transparéncia foi elaborado e divulgado Cddigo de
Conduta de Fornecedores, aplicivel a todas as pessoas/empresas que tém relagcGes
contratuais com o Instituto, balizando as regras de relacionamento e comportamntos a
observer na relagdo entre as partes.

= |mplementada ferramenta de suporte a avaliacdo de fornecedores. A avaliagdo é realizada
pelos gestores de contrato, com periodicidade trimestal sendo abrangidas todas as
tipologias de contrato de forma segmentada, bem como varias dimensdes de avaliagao,
tal como o prec¢o, o cumprimento dos requisites contratuais, a qualidade do servico (...).
Deste modo, o Instituto de Informatica tem identificado por tipo de necessidade de
aquisicdo os fornecedores que se encontram melhor posicionados, bem como elementos
gue promovem o acompanhamento e monitorizagdo dos contratos.

= A infraestrutara tecnoldgica é monitorizada, avaliada e gerida com recurso a varias
ferramentas que fornecem outputs que contribuem para a continua operac¢do do Sistema
e a respetiva gestdo de incidentes.

= Estd implementado e é revisto o plano de continuidade de negdcio onde sdo identificadas
as principais componentes do negdcio, os tempos de recupera¢do e de resposta e o
modelo de governo, em caso de desastre. Neste sentido sao realizados testes trimestrais
com base em cendrios de desastre e perda total do sistema, para testar os mecanismos
de recuperacdo, assim como é realizado anualmente um Simulacro, integrado com Plano
de Seguranca do Instituto. Da realizacdao destes testes sdo identificadas accdes corretivas
e ou de melhoria que sdo implementadas e verificada a sua eficdcia nos testes seguintes.

= Estd implementado e é revisto o Plano de Capacidade que permite estimar, considerando
as alteragBes previstas aos servicos, as reservas de capacidade necessarias, de forma a
manter a operag¢do continua do Sistema.

= Desde o ano de 2015 que tém vindo a ser realizadas um conjunto de iniciativas
relacionadas com a redugao da pegada ambiental do Instituto e responsabilidade social
deste para com a comunidade envolvente, em alinhamento com o pilar ambiental e de
envolvimento com a comunidade, como considerado no Plano de Sustentabilidade do
Instituto.

= A informagdo e o conhecimento necessario para suportar as atividades e o
desenvolvimento e manutenc¢do dos servigos sdo geridos através de varias ferramentas
colaborativas para partilha de conhecimento, o que permite ter a informagao em base de
dados estruturada, acessivel e controlada (quer ao nivel dos acessos, quer ao nivel de
alteracGes). Também sdo realizadas ao longo do ano SE/ (SessGes de Esclarecimento e
Informacdo). Estas SE/ podem ser propostas e realizadas por qualquer colaborador,
equipa do Instituto, que em dado momento entende ser pertinente partilhar informacao
sobre um tema relevante para a organizacdo. Desta forma potencia-se a partilha e
retencdo de conhecimento no Instituto.
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Critério 5 — Processos, Produtos e Servigos

Principais Abordagens

=  Programa MOVE Il
= User experience

Melhorias Alcangadas

= Definido e implementado um plano de agdo com vista a aumentar a eficiéncia interna,
dos processos da cadeia de valor do Instituto de Informatica, que se traduziu na:

= Revisdo e atualizacdo do catalogo de servigos e niveis de servigo aplicaveis;

= Revisdo do Sistema de Gestdo da Seguranca da Informacdo de forma a cumprir
com os requisitos normativos aplicaveis no ambito da I1SO 27001 e com o
Regulamento Geral de Protecdo de Dados;

= Definicdo do modelo de apuramento do custo dos servigos;

= Reformulacdo do Sistema de Gestdo Integrado por forma a rever e adequar os 17
processos da cadeia de valor ao contexto atual da organizacao, bem como garantir
a conformidade para com as mais recentes versées das normas que estdo
subjacentes ao SGI.

= No desenvolvimento de novas soluc¢des o Instituto de Informatica, tem vindo a adoptar
praticas que partem das necessidades, problemas e visdao dos cidadads e empresas,
privilegiando a experiéncia do utilizador na interagdo com o sistema da seguranca social.
Deste modo, pretende-se alinhar os servicos com as necessidades reais das varias
“personas” e com a evolucdo das expetativas e dos habitos de utilizagdo de tecnologia
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Critérios Resultados

Critério 6 - Resultados Clientes

Resultados Chave

Avaliacdo da satisfacao dos Parceiros com os servigos prestados (OE3)
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Figura 13 — Resultados da satisfagdo dos parceiros
Figura 12 — Evolucdo do nivel de satisfagcdo dos

parceiros (2016-2018)

2018 por macro servigo

Avaliagdo da satisfagdo dos formandos com os Avaliagdo da satisfagao dos formandos com os
cursos e-learning realizados (OE1) cursos presenciais ministrados (OE1)
14 a6 46 n A6
43
N 42
4,0
2015 2016 2017 2018 i 016 017 2013
Figura 14 — Evolucdo do nivel de satisfagcdo dos Figura 15 — Evolucdo do nivel de satisfagdo dos
formandos com os cursos e-learning (2015-2018) formandos com os cursos presenciais (2015-2018)
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Resultados Chave

Numero de formandos dos diversos organismos do MTSSS (OE1) (OE3)

Durante o ano de 2018, diversos organismos do Ministério do Trabalho, Solidariedade e Seguranga Social
usufruiram dos cursos de formagdo presencial e e-learning, ministrado pelo Instituto de Informatica,
tendo sido frequentados por 6.005 formandos.

4507
2.195
o7 158
— -

5692
e-Learning
2 BD9
231 312
o == Presencial

Figura 16 — Evolugdo do niumero de formandos por tipo de formagdo (2015 — 2018)

Numero de cursos de formagao e-learning
(OE1) (OE3)

14

wr e

2015 2016 2017 2018

Figura 17 — Evolucdo do nimero de cursos de
formacdo e-learning (2015 — 2018)

Numero de a¢oes de formagdo presencial
realizados (OE1) (OE3)

33

2015 2016 2017 2018

Figura 18 — Evolu¢do do niumero de agGes de
formacgdo presencial (2015 — 2018)
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Resultados Chave

Numero de novos servigos de interoperabilidade
(OE1)

Meta: 4

[ I -

LULD ULy LUl

Figura 19 — Evolugdo do niumero de novos servigos de
interoperabilidade (2016 — 2018)

Numero de visitas ao Portal Informativo (OE1)
(OE3) (OE3) (OE4)

13.645 467

12.020.821
11.682.127
10.361.43

2015 2016 2017 2018

Figura 21 — Evolucdo do nimero de visitas ao PTIN
(2015 -2018)

Numero de novas funcionalidades da Seguranga Social
Direta (OE1)

45

Figura 20 — Evolu¢do do numero de novas funcionalidades
na SSD (2015 —2018)

Numero de visitas a Seguranga Social Direta (OE1)

35.796.646 35.235.670

13.328.966

Figura 22 — Evolu¢do do numero de visitas a SSD
(2015 - 2018)
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Disponibilidade média dos servicos protocolados com o cliente, em 2018 (OE2)

Meta Global: 99,9%

99,4%

Figura 23 - Disponibilidade Média dos servicos do Sistema de Informacdo da Seguranca Social

Taxa de resolugdo de incidentes e pedidos de servigo (OE1) (OE3)

Meta: 82%

97.1%

2016 2017 2018

Figura 24 — Evolugdo da taxa de resolugdo de incidentes e pedidos de servigo (2016 —2018)
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Critério 7 - Resultados Pessoas

Resultados Chave

Avaliacdo da satisfagdo da formacgdo (OE4)
(média da satisfagdo global numa escala de 1 a 5)

4,71

r

4f1\ff"/’.
Meta: 4,65

Figura 25 - Evolugdo da satisfagdo da formagdo frequentada pelos colaboradores internos (2016-2018)

Nivel de motivag¢do dos colaboradores indice de satisfagdo global dos colaboradores
Meta: 2 80% Meta: 70%
93%
: 92% o1

Figura 27 - Evolugdo do indice de satisfacdo global dos

Figura 26 - Evolucdo do nivel de motivagdo dos
colaboradores (2015-2018)

colaboradores (2015-2018)

indice de satisfagdo dos colaboradores por dimensao

Meta = 70% Meta 2 70% Meta 2 70%
91%
B6%
o7 7% —_— 82% B2% o
= e, ‘ ‘
— ~ i, ~ 80% Bl

Figura 28 - Evolug3o do indice de Figura 29 - Evolugdo do indice de Figura 30 - Evolugdo do indice de
satisfagdo dos colaboradores com as satisfagdo dos colaboradores com satisfacdo dos colaboradores com a
condigdes de trabalho (2015-2018) o envolvimento ativo e lideranga e comunicagdo

participacao dos trabalhadores (2015-2018)

(2015-2018)
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Resultados Chave

Taxa de participa¢ao dos trabalhadores em agées Taxa de participagao dos trabalhadores em agoes
de formagdo (OE4) de seguranca e saude no trabalho (OE4)
96,0% 98,7%

28%
26% —

—

Figura 31 — Evolugdo da taxa de participacdo dos Figura 32 — Evolugdo da taxa de participacéo dos

trabalhadores em ag¢des de formagdo (2015 — 2018) trabalhadores em agdes de seguranca e salde no
trabalho (2015 - 2017)

Evolugao da execugdo do plano de formagao (OE4)

Meta (Execucdo do Plano de Formagdo) 95%
“ 2013 2014 2015 2016 2017 2018
275 274 300 295 290 293

Total de Efetivos

Total de Participantes 156 187 229 284 289 248
Total de Trabalhadores com

N 57% 68% 76% 96% 99,7% 85%
Formacdo (%)
Total de A¢Ges de Formagdo 77 153 129 131 136 119
Total de Horas de 5086 3348 11197 10135 11658 7787

Formagdo*

Total de Execugao do Plano
N 100% 89% 89% 97% 97% 97%
de Formagao

* Somatdrio de horas de formagdo frequentadas em cada participagdo

Figura 33 - Evolugdo do orgamento e da execugdo do plano de formacgao
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Resultados Chave
Numero de processos ao abrigo do programa de conciliagdo trabalho-vida familiar (OE4)

Durante o ano de 2017, foram autorizados 37 horarios especiais (inclui jornada continua, redugdo de hora
de almogo e alteragdo da plataforma fixa) e de 8 horarios no ambito do estatuto trabalhador-estudante.

Figura 34 - Evolucdo do ndmero de hordrios Figura 35 - Evolugdo do nimero de estatutos
especiais atribuidos (2015-2018) trabalhador-estudante atribuidos (2015-2018)
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Resultados Chave

Iniciativas de sustentabilidade e responsabilidade social (OE3)

20m3

17 m3 17 m3 17 m3

Figura 36 - Evolugdo do plastico separado e
entregue para reciclagem (2015 — 2018)

360 kg

20 kg

Figura 38 - Evolugdo do vestuario/roupa de
casa/calcado angariado e doado (2015 — 2017)

Figura 40 - Evolu¢do do nimero de campanhas
solidarias realizadas (2015 — 2018)

35 m3

28 m3 28 m3 23.m3

Figura 37 - Evolugdo do papel separado e entregue para
reciclagem (2015 —2018)

35kg 30 kg ke

Figura 39 - Evolugdo dos brinquedos angariados e doados
(2015 -2017)

Taxa de execugdo do plano de sustentabilidade
(OE3)(OE4)

[¥=]
La

Figura 41 - Evolugdo da taxa de execuc¢do do plano de
sustentabilidade (2015 —2017)
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Resultados Chave

Avaliagao da satisfagao do instituto com os fornecedores (OE3)

Meta: 3,25

3,80

2016 2017 2018

Figura 42 - Evolucdo do indice de satisfacdo com os fornecedores (2016 — 2018)

Prestagoes sociais processadas (OE1)

9V

4.271.456.027,00 €
3.868.119.023,60 €

3.609.475.981,56 €

2016 2017 2018

Figura 43 — Evolugdo do valor das prestagGes sociais processadas (2016 —2018)
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Resultados Chave

Pensdes processadas (2016 — 2017) (OE1)

2.8%

> )
15.992.796.691,00 € 16-442.929.607.00 €

13.067.192.260,61 €

2016 2017 2018

Figura 44 - Evolugdo do valor das pensdes processadas (2016 —2018)
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Critério 9 - Resultados Negdcio

Resultados Chave

Concretizagao da estratégia - Plano de Atividades (OE1)(OE2)(OE3)(OE4)

102%

Meta: 100% 99%

98,0% 98,0% °6% 95%
— n -

OE1 - REFORMAR OE2 - OTIMIZAR OE3 - GARANTIR A OE4 - POTENCIAR

2016 2017 2018
O PROCESSO DE OS RECURSOS SUSTENTABILIDADE (0]
TRANSFORMAGAO TECNOLOGICOS DO ORGANIZACIONAL DESENVOLVIMENTO
DIGITAL MTSSS DO CAPITAL
HUMANO

Figura 45 — Evolucdo do desempenho global

do Plano de Atividades (2016-2018) Figura 46 — Resultados dos objetivos estratégicos do Plano

de Atividades 2018

Concretizagdo da estratégia - QUAR (OE1)(OE2)(OE3)(OE4)

Meta: 100%

114%
108% 08 gaevos N ::
103%
T T
2015 2016 2017 2018
n
Figura 47 — Evolugdo do desempenho global Figura 48 — Resultados por parametro de avaliagdo do
do QUAR (2015-2018) QUAR 2018

ASSEGURAR A DISPONIBILIDADE DOS SERVICOS

GARANTIR A IMPLEMENTACED DE NOVOS SERVICOS NO SISS

EFICACIA

REFORCAR 05 PROCESSOS DE INTEROPERABILIDADE

POTENCIAR A EFICIENCIA INTERNA DA ATIVIDADE DO MTSSS

EFICIENCIA

OTIMIZAR OS PROCESSOS DE IMPLEMENTACAOD DE PROJETOS TIC

PROMOVER O DE LVIMENTO DE COMPETENCIAS

DINAMIZAR INICIATIVAS DE INOVAGAD

QUALIDADE

ASSEGURAR A SATISFACAD DOS ORGANISMOS PARCEIROS

AUMENTAR O DEsEMPENHO DOS Processso b capews e valon, vo ivairo oo se! - [ EEENENG 80,4%

100%. "

Figura 49 — Resultados por objetivo operacional do QUAR 2018
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Resultados Financeiros

Execugdo orcamental (OE3)

2015 2016 2017 2018

Figura 50 — Evolucdo da execuc¢do orcamental
(2015 -2018)

Quadro geragdo de receita propria (OE3)

(euros)

Entidade 2018
AMA 61.507,00
|EFP 5.286,66
PSP 3.369,35
IMT 6.771,36

Total 76.934,37

Figura 51 — Resumo das receitas proprias
no ano de 2018

Taxa de execugao orgamental por tipo de despesa

Despesas de Capital
88.3%
""""""" N B80.4%
44,0%
2015 2016 2017 2018

Despesas Correntes

B5,0%

2017 2018

Figura 52 — Evolugdo da taxa de execugdo orgamental por tipo de despesa
(2015 —2018)
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Resultados Chave

Resultado global da Cadeia de Valor (OE3)

Meta: 82%

93,1%

93,4%

76,0% o

Figura 53 — Evolugdo do resultado da Cadeia de Valor (2016-2018)

Nivel de maturidade dos controlos internos da
seguranga da informagao

Meta: 3

Figura 54 — Evolugdo do nivel de maturidade dos
controlos (2016 — 2018)

Numero de execucdes de batch realizadas em
ambiente de produgdo (OE2)

1533']’5
c,«;J 4y 3,879,230
3.073.499
o

'\":3?'

" e
ey
i

2015 2016 2017 2018

Figura 56 — Evolucdo do numero de execugdes batch
realizadas em ambiente producdo (2015 —2018)

Evolugdo do prazo médio de pagamento a
fornecedores (OE3)

Meta: 15 dias
(dias)
2015 2016 2017 2018
PMP 11 13 13 13

Figura 55 — Evolucdo do prazo médio de
pagamento a fornecedores (2015-2018)

Numero de processos batch configurados em
ambiente de produgdo (OE2)

2.370

2015 2016 2017 2018

Figura 57 — Evolu¢do do nimero de processos
batch configurados em ambiente producao
(2015 —2018)
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Resultados Chave

Numero de scripts executados nos ambientes Numero de transagées de interoperabilidade (OE1)
pré-produgdo, producdo e experimental (OE2)

'33.501.726

17.818

26.912.982

Figura 58 — Evolugdo do numero de scripts
executados (2015 — 2018) Figura 59 —Numero de transagdes de

interoperabilidade (2017-2018)

Tempo de reposi¢ao da disponibilidade dos servicos Web
Meta: 5 minutos

2,18 min

Figura 60 — Evolugdo do tempo de reposigdo da disponibilidade dos servigos web (2016-2018)
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Testemunho

A génese

O Instituto de Informdtica é um instituto publico, que se encontra sob superintendéncia e tutela do
Ministério do Trabalho, Solidariedade e Seguranca Social (MTSSS) sendo parte integrante dos
organismos da administra¢do indireta do Estado. Considerando o contexto em que se insere, tem
como Missao “Definir e propor as politicas e estratégias de tecnologias de informagdo e comunicagdo,
garantindo o planeamento, concegdo, execugcdo e avaliagdo das iniciativas de informatiza¢do e
atualizagdo tecnoldgica do MTSSS”. Desde a sua criagdo, em 1999, na altura com a designacdo de
Instituto de Informatica e Estatistica da Segurancga Social (lIESS), os principios relacionados com a
gestdo de qualidade e melhoria continua estiveram presentes. Nessa altura, os Diretores-Gerais das
AdministracGes Publicas da Unido Europeia criavam um grupo constituido por peritos para organizar
a cooperacdo entre os 15 membros e a Comissdo no “dominio das permutas e cooperacgdo
internacionais no que concerne a evolucdo da administracdo publica, nomeadamente na prestacao
de servicos publicos modernos e inovadores”?. Estava criado o Grupo de Servicos Publicos Inovadores
(Innovative Public Services Group - IPSG) que desenvolveria a Estrutura Comum de Avaliacdo
(Common Assessment Framework - CAF) produzida e testada durante as Presidéncias Finlandesa e
Portuguesa (segundo semestre de 1999 e primeiro semestre de 2000, respetivamente). A estrutura
base da CAF foi desenhada desde logo com uma forte cooperacgdo entre a European Foundation for
Quality Management (EFQM), a Academia de Speyer (Instituto Alemao de Ciéncias Administrativas)
e o European Institute for Public Administration (EIPA). Impulsionado pelo Ministério que tutelava o
IIESS, este foi um dos primeiros 14 organismos nacionais que comecaram a adotar o modelo CAF,
comecando por formar no modelo alguns, contribuindo para a sua evolucao e atualizacdo até 2013.
Acima de tudo, estava dado o primeiro passo para que os varios organismos da Administracdo Publica
adotassem modelos de gestdo com base nas melhores praticas e recomendag¢des europeias. A
introducdo da CAF patrocinada ao nivel ministerial foi assim o primeiro processo de autoavaliagao
introduzido no Instituto de Informatica.

A necessidade

A atividade do Instituto de Informdtica é atualmente identificada por um conjunto de servigos que
os seus stakeholders reconhecem e que vai desde o suporte técnico, comunicagoes, infraestruturas
e postos de trabalho, desenvolvimento e manutencao de aplicagdes, formagdo e gestdo de
informagdo. Na verdade, esta abrangéncia de servigos resulta do crescimento do instituto e a
estratégia que foi desenvolvida ao longo dos anos. O propdsito inicial de criagcdo do IIESS passava
pela implementacdo de um sistema de gestdo Unico da Seguranga Social, com uma Unica base de
dados e aplicagBes transversais ao territério nacional, permitindo criar uma padronizagdo na
atribuicdo e avaliacdo das prestacdes sociais e no ambito da cobrancga e da receita. Desta forma, seria
possivel unificar modelos de dados e tecnologias distribuidos por varios fornecedores, definir
procedimentos e orienta¢des técnicas Unicas nos diversos centros distritais da Seguranga Social,
ganhando eficiéncia e maior usabilidade por parte dos utilizadores. Durante os primeiros anos

L https://www.caf.dgaep.gov.pt/index.cfm?0BJID=01AC8D29-EOFF-4DD1-884C-0855C93BAB45
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verificaram-se algumas dificuldades em atingir os resultados esperados. Decorrente destas
dificuldades, juntamente com o alto patrocinio ministerial, estava identificada a necessidade de
implementarem ferramentas que permitissem realizar uma autoavaliagdo do estado atual da
organizacgao, identificando gaps face a estratégia definida. A CAF foi assim a primeira ferramenta de
autoavaliacdo selecionada que, de acordo com a Coordenadora de Area da Qualidade e Auditoria do
Instituto de Informatica, permitiria “fornecer os insights entre o caminho percorrido, o ponto em que
estavam e o que faltava alcangar para atingirem os resultados de uma forma consistente”. O relatdrio
produzido apds o primeiro momento de autoavaliacdo baseado na CAF trouxe evidéncias relativas a
pontos fortes e areas de melhoria da organizacao, ajudando a clarificar alguns aspetos que até entao
nao tinham sido percebidos e com impacto nos resultados obtidos. Foi assim proposta a adogao
continua deste modelo porindica¢des da gestdo de topo (denominado Conselho Diretivo do Instituto
de Informatica). O passo seguinte passou por uma segunda autoavaliacdo, em 2006, ja seguindo o
Modelo de Exceléncia da EFQM. O relatdrio obtido e apresentado a gestao de topo foi esclarecedor
no que diz respeito ao estado atual de diversos tépicos dentro da organizacdo: aspetos menos
conseguidos pela organizacdo, os desvios identificados face a estratégia definida e os resultados
previstos, o desdobramento que ndo estavam a conseguir implementar, até que ponto as estratégias
estavam a ser consolidadas e operacionalizadas no seio da organizacao, a relacdo entre os resultados
obtidos e a estratégia implementada ou se, pelo contrario, existia uma forte influéncia de fatores
externos pouco controldveis nos resultados obtidos.

O inicio de adogao do Modelo de Exceléncia da EFQM constituiu assim um salto qualitativo no rumo
para a exceléncia, apresentando a possibilidade de acompanhar outros organismos publicos e
privados. Sendo um organismo publico de gestdo privada, a possibilidade de comparacdo
nomeadamente com empresas do sector das Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo era visto
como uma vantagem.

Motivagdes para o reconhecimento

Em 2007, o Instituto de Informdtica atinge o primeiro nivel de reconhecimento Committed to
Excellence premiando o inicio de um percurso de desenvolvimento e melhoria continua. Foi o inicio
de um processo continuo e sistematico de autoavaliacdo e avaliagbes externas que permitiriam
identificar “pontos fortes, dreas de melhoria, agées a implementar, monitorizar as a¢des, avaliar a
maturidade e perceber que caminho estavam a percorrer”, beneficiando da metodologia RADAR que
permite desenvolver um perfil reconhecido de forma consistente em toda a Europa,
independentemente do sector de atividade. Para um instituto recém-criado a atuar no sector das
Tecnologias de Informac¢do e Comunicacdo, este primeiro reconhecimento constituiu um referencial
de benchmarking para outros institutos publicos, uma afirmagdo no posicionamento na
Administragdao Publica, um fator de diferenciagao e de comprovagao da maturidade da organizagao
no que se refere a exceléncia dos servicos prestados e modelo de gestdo. Por outro lado, a
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visibilidade global disponibilizada pelo
EFQM Global Excellence Index* permite
atualmente evidenciar que, no seu rumo

N THE SECTOF

para a exceléncia, o Instituto de
Informdtica é um dos poucos organismos
publicos nacionais com pontuagdo no
EQFM RADAR superior a 300 pontos. Este

reconhecimento ¢ acima de tudo um
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Instituto de Informatica, I.P.

“motivo de orgulho, pois significa que,
apesar de todas as dificuldades que se
colocam a um organismo da administragdo
publica, ao longo destes anos tem
conseguido manter este reconhecimento, o
que tem permitido implementar melhorias

Bronze Leading Organisation for Excellence in the Public
sector

Fonte: EFQM Global Excellence Index, link consultado em

10/03/2019

efetivas na forma de trabalhar e crescer e de se organizar”.

A preparagao

Em 2006, criou-se no Instituto de Informdtica uma area dedicada a Qualidade e Auditoria e definiu-
se uma visdo estratégica para o nivel de exceléncia pretendido para a organizagao. Esta visao foi
materializada através de capacitacdo de recursos, implementa¢do de uma gestdo por processos e a

adogdo de um conjunto de referenciais
normativos de suporte a atividade principal —
gestdo de servigos de Tecnologias de Informacao,
de entre outras iniciativas. A ado¢dao do Modelo
de Exceléncia da EFQM foi uma iniciativa
importante e contribuiu para O desenvolvimento
do Instituto de Informatica, dos servigos que

disponibiliza e do Sistema de Informacao.

Os processos de autoavaliacdo, primeiro de
acordo com a CAF e posteriormente com o
Modelo de Exceléncia da EFQM, envolveu uma
equipa interna multidisciplinar proveniente de
diversas dreas da organizacdo que obteve
formacdo especifica nos varios modelos CAF e
Modelo de Exceléncia, de entre outras.
Constituiu-se uma bolsa de auditores interna,
beneficiando da certificagdo num diverso
conjunto de referenciais normativos (NP EN 1SO
9001, I1SO / IEC 27001, ISO / IEC 20000-1).

Juntamente com consultoria externa, a primeira

Alguns exemplos genéricos de questGes que
se podem encontrar num guidao de entrevista
utilizado durante a autoavaliacdo:

[Pessoas] Sente-se envolvido na
organizagcdo? Tem as agdes de formagdo que
gostariam de ter? Sente que as competéncias
estdo a ser desenvolvidas? Tem um plano de
carreira?

[Estratégia] Conhece a estratégia? Conhece
o0s objetivos estratégicos da organizagdo?
Sabe qual o seu contributo para a
concretizag@o dos objetivos da organizagdo?

[Lideranga] Quem sdo os lideres da
organizagdo? Os lideres atuam como modelo
a sequir?

2 http://www.globalexcellenceindex.org/content/4-about-us
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autoavaliacdo segundo o Modelo de Exceléncia envolveu também recursos internos que obtiveram
formacao on job.

Sendo reconhecida a dificuldade na implementacao do processo de autoavaliacdo devido a reducgao
da capacidade efetiva dos recursos disponiveis e a complexidade crescente da organizagdo é
igualmente reconhecido o caracter estratégico da autoavaliacdo e a sua mais-valia, seguindo uma
metodologia de entrevista e de recolha e andlise de informagao disponibilizada internamente. Com
a realizacdo de entrevista procura-se ter uma visdo abrangente da organizacdo e por isso é
principalmente direcionada a diretores e coordenadores de area, chefes de equipas multidisciplinar
e responsaveis de projeto, permitindo assim obter uma visdo transversal e profunda do Sistema de
Gestdo e das percecbes das pessoas da organizagdao aos varios niveis.

Conhecimento e gestdo de topo

O conhecimento interno sobre o Modelo de Exceléncia da EFQM é fundamental para que haja uma
consciencializacdo do papel de cada pessoa na organizacdo. No Instituto de Informdtica é
disponibilizada formacdo no modelo independentemente da sua funcdo na medida do plano de
formacao existente e manifestacdo individual de interesse, em paralelo com as formacdes especificas
relativas a fungdo que ocupam. Durante a entrevista realizada durante a autoavaliagdo é explicado o
Modelo de Exceléncia, o que é o processo de autoavaliacdo, objetivo e resultados esperados.
Anteriormente a visita de avaliadores externos é realizada uma apresentacdo na qual que é explicado
o modelo, como deve ser entendido, as relagbes que existem entre os varios critérios, e entre os
critérios e as atividades realizadas por cada um, e as evidéncias que se podem apresentar. O relatério
final resultante é disponibilizado via intranet e merece destaque nos meios digitais de divulgacdo
interna. Em sessdo presencial, a equipa de Qualidade e Auditoria apresenta resumidamente os
resultados do processo de autoavaliacdo, do relatério de avaliadores externos e as principais a¢des
que pretendem implementar.

O envolvimento da gestdo de topo, através dos sucessivos Conselhos Diretivos que tém ocupado os
cargos de gestdo no Instituto de Informatica, tem sido fundamental ao longo dos anos enquanto
motor impulsionador da manuten¢do do Modelo de Exceléncia da EFQM. Devido a utilizagao do
modelo, a gestdo de topo tem atualmente uma elevada consciencializagdo da relagdo causa-efeito
entre areas de melhoria, implementac¢do de agGes e resultados alcangados, reconhecendo o valor da
ferramenta na prossecucdao de um caminho continuo para a exceléncia. Caminho este que continua
a fazer sentido para o posicionamento estratégico do Instituto de Informdtica na Administragdo
Publica enquanto referéncia de boas praticas.
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Impacto e beneficios

O Modelo de Exceléncia da EFQM permite avaliar relacdes causa-efeito entre os varios critérios e
partes de critério, o que permite um alinhamento com a estratégia da organizacdo, um
conhecimento da origem dos resultados e, deste modo, promover o crescimento da organizacao de
uma forma sustentavel. Ao longo dos anos tem permitido a identificacdo de pontos fracos e aspetos
a melhorar, bem como a aplicacdo de uma atitude de criatividade e inovacdao no alcancar dos
objetivos face as regras e especificidades a que esta sujeito enquanto entidade da Administracdo
Publica. Para evoluir e desenvolver a organizacdao no rumo a exceléncia é necessdrio ter uma visao
que extravase o quadro legal, uma atitude criativa que conduza a identificagdo de novas formas de
fazer as coisas, “exige que os organismos publicos tenham flexibilidade e capacidade de pensar e agir
de forma diferente”. Ao permitir
fornecer informacdo do estado da

gestdo da organizacdo, o Modelo de 1.
Exceléncia da EFQM exige que as
organizacles facam esforcos

O critério Pessoas é aquele onde o Instituto de
Informdtica tem atingido resultados menos

positivos, conseguindo perceber a razdo quando

adicionais para tomar decisdes e analisam as abordagens e estratégias que tém

planear acbes de modo diferente, sido seguidas, nomeadamente uma abordagem

fora da sua zona de conforto. A focada na gestdo administrativa de recursos
continuidade e compromisso com o
Modelo de Exceléncia tem permitido

rotinar prdticas de autoavaliacdo,

humanos permitida pela Administracéo Publica e
ndo uma abordagem focada na gestdo de pessoas

cada vez mais estimulada no corporativismo.

contribuindo para a sustentabilidade 2. Adentificacdo e medicdo manual de indicadores

da organizacdo, fomentando a enquanto sistema de monitorizagdo e controlo é

criagdo de um melhor local de
trabalho, onde todas as pessoas se
sentem bem e com sentimento de
pertenca e contributo. A melhoria

uma dificuldade, pois introduz menor fiabilidade
nos dados (maior probabilidade de erro) e exige
alocagdo de tempo. O desafio atualmente passa
por conseguirem ir introduzindo um sistema de

adaptacao da
organizagdo as mudangas, a

continua, a controlo e monitoriza¢@o automatizado.

consciencializagcdo das suas acles e
dos resultados obtidos sdao impacto
direto da utilizagdo do modelo.

Motivacao para o futuro

O Instituto de Informdtica é reconhecido com o nivel Recognised for Excellence quatro estrelas, no
ano de 2018. O passo seguinte é consolidar as quatro estrelas, pois existe a consciéncia que ha ainda
margem para evolugdo ao nivel dos critérios Pessoas e Sociedade. E as pessoas sdo fundamentais no
sucesso de qualquer organizacdo, devendo estar alinhadas com a estratégia e os resultados para se
fomentar uma cultura de desenvolvimento e melhoria continua. Perspetiva-se que este sera o grande
foco de desenvolvimento no préximo triénio.
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