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Como implementar?

No actual quadro da Administracdo Publica torna-se necessario avaliar o desempenho dos
servigos, o que implica, para os gestores publicos, desenvolver (os seus) sistemas de medigdo
de desempenho.

A informacdo sobre o desempenho das actividades tem de assentar num conjunto de dados
obrigatoriamente validados, fidveis e integros.

Neste contexto, é fundamental implementar um sistema de informagdao com os automatismos
necessarios a seguranca das arquitecturas tecnoldgica, aplicacional e de dados.

A opcdo estratégica no desenvolvimento do sistema de avaliagdo do desempenho
informatizado deve permitir responder as necessidades do negdcio e estar de acordo com os
objectivos financeiros da organizacao.

Tais finalidades (negdcio e recursos financeiros) acabam por determinar ou influenciar as
opc¢oes entre um modelo de SID simples ou complexo.

SID (S| simplificado)

Pode consistir numa folha de Excel ou em uma outra pequena aplicagao informatica.

Seja qual for a opgao do servigo, o sistema deve permitir criar um processo automatizado de
medi¢do dos indicadores, bem como de produzir informagado sobre o desempenho da gestao
que suporte a sua auto e (eventual) hetero-avaliagao.

Sl (integra o SID)

O processo de desenvolvimento da aplicagao informatica deve procurar seguir a abordagem
tradicional - planeamento, analise e desenvolvimento (caso opte por um produto feito a
medida), teste, produgdo e manutengao.

Planeamento

Para planear o modelo de sistema de informagdo a implementar devem-se determinar o
ambito e objectivos; criar uma visdo; adoptar a metodologia; arranjar os recursos tecnoloégicos;
criar e reunir a equipa de planeamento; preparar o plano de trabalho; obter/confirmar o
acordo de todos os intervenientes e o financiamento.

Os gestores ao elaborarem e prepararem um plano, para desenvolver um sistema de avaliagao
de desempenho, devem basear-se nos seguintes itens:
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1. Envolver todos os intervenientes das actividades operacionais;

2. Definir como e quando atingir os objectivos;

3. Identificar as medidas e os procedimentos a utilizar para obter um acordo formal
entre todos os intervenientes;

4. Detalhar o plano de modo a permitir uma defini¢do tactica da tecnologia a utilizar;

5. Referir como a tecnologia contribui para os objectivos estratégicos e controlo dos
respectivos custos e riscos dos procedimentos organizacionais;

6. Definir o contributo do sistema de informagdo para os objectivos do negdcio,
funcionalidade, estabilidade, complexidade, custos, forgas e fraquezas;

7. Contribuir para colocar todos os recursos das tecnologias de informacgado alinhados
com as prioridades e as estratégias de negdcio;

8. Identificar as fontes de financiamento;

9. Obedecer aos requisitos legais e reguladores vigentes.

No final da fase de planeamento devera existir um documento com a definicdo do ambito; os
objectivos; a metodologia; as ferramentas; a equipa que deve realizar o planeamento; as
apresentacdes; o projecto do trabalho a realizar; a estrutura da organizagao; a identificacdo e
definicdo das fungbes do negdcio.

O documento com o modelo preliminar do sistema de avaliagdo do desempenho devera ser
distribuido de modo a ser alvo de comentarios.

Em conclusdo, o planeamento do sistema de informacdo a implementar devera permitir:

Melhorar a compreensdo sobre as oportunidades e as limitagdes tecnolégicas;

Desenhar a arquitectura tecnolégica da organizagao;

Medir o desempenho do sistema;

Identificar a capacidade e a necessidade de recursos humanos;

Avaliar e clarificar o nivel de investimento necessario;

Avaliar o desempenho e a capacidade da solugdo proposta;

Permitir estabelecer uma base de trabalho, a partir da qual podem ser
comparadas exigéncias futuras.

SRS W N =

Para compreender as oportunidades e as limitagdes tecnoldgicas é necessario conhecer a
infra-estrutura da organizacao e dispor de um inventdrio actualizado dos activos de
informacao.

O inventdrio permite, a gestdo, conhecer os diferentes tipos de sistemas existentes na
organizacdo, com o propdsito de validar ou invalidar as potencialidades de integracdao dos
recursos tecnoldgicos, maximizando estes e concomitantemente reduzir os custos inerentes a
desenvolvimentos nao sustentados.

Através da gestdo do inventario é possivel identificar, gerir e controlar o suporte tecnoldgico
do sistema de informacéao, e também definir prioridades de modo a avaliar, seleccionar, alocar
0S recursos necessarios para iniciar novos projectos para a organizagao. Neste contexto, a
preocupacao fundamental é saber: Como assegurar a adequada arquitectura do sistema de
gestdo da informacgdo?

Pagina2de9



Conselho Coordenador

A de Avaliagto de Servigos S| — Sistema de Informacao

Anexo 4

Os responsaveis pela gestdao da informacao devem desenvolver e manter um sistema para
avaliacao do desempenho dos servicos que permita utilizar e partilhar a informag¢ao de modo

funcional, flexivel, oportuno

e seguro.
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ARQUITECTURA DE DADOS

O processo de andlise, desenvolvimento e implementagdo do sistema de avaliagdo de
desempenho estdao suportados nos dados, existentes nas bases de dados da organizagao.

Os responsaveis pelo desenvolvimento devem trabalhar com base num diciondrio de dados
actualizado que incorpora as regras e sintaxes dos dados.

Diciondrio de Dados e Regras de Sintaxe de Dados

Os responsdveis pela gestdo dos sistemas de informacdo devem promover um entendimento
comum sobre os dados a partilhar entre os utilizadores, para prevenir a utilizacdo de dados
incompativeis com a classificacdo da informacdo e as necessidades da organizacgao.

A sintaxe de dados da organizacdo serve um esquema de classificacdo da informacgao,
uniformizado e dividido em niveis de seguranca, definidos pela administragao.

Paralelamente o diciondrio deve estar disponivel para toda a area de desenvolvimento, de
forma a facilitar a partilha de dados entre as aplicagdes.

Esquema de Classificacdao de dados

Estabelecer um esquema de classificagdo dos dados, baseado em caracteristicas como a
classificagdo dos aspectos criticos e sensibilidade (dados publicos, confidenciais, etc).

Este esquema deve incluir detalhes sobre a:

1. Propriedade de dados;

2. Definicdo de seguranga, controlos e protecgao;
3. Retencdo e exigéncias de destrui¢cdo dos dados;
4. Aplicar controlos de acesso aos dados;

5. Arquivar ou encriptar os dados.
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Administra¢ao da integridade

Definir e implementar procedimentos para assegurar a integridade e consisténcia de todos os
dados armazenados de forma electrénica em Data warehouse' (armazém de dados), bases de
dados e ficheiros de dados.

ARQUITECTURA DE APLICACOES

As aplicacdes tém como objectivo fornecer informacao relevante para as dreas de interesse
dos utilizadores, mas também fornecer informacdo numa forma que aumente a sua
capacidade de utilizagcdo. Por outras palavras, as aplicacdes devem entregar e apresentar os
dados de tal forma que o seu conteldo, formato, orientagdo e outros atributos sejam
perceptiveis e estejam disponiveis para uma melhor interoperabilidade das diversas aplicagdes
da organizacgao.

Aplicacgoes

Aplicagges stand-alone
Troca de dados através da rede

Aplicaﬁes
Cliente/Servidor

ARQUITECTURA TECNOLOGICA
Definir a plataforma tecnolégica necessaria ao suporte das base(s) de dados e aplicagoes.

Os responsaveis pela gestdo dos sistemas de informagao devem analisar as diferentes
tecnologias existentes, e planear qual a direcgao tecnoldgica apropriada para a organizagao. O
plano deve envolver a arquitectura de sistemas, a direccdo tecnolégica, as estratégias de
migracao e aspectos de contingéncia das componentes da infra-estrutura.

1 2 a . . P . o . N
Um data warehouse (ou armazém de dados) é um sistema de computagdo utilizado para armazenar informacgGes relativas as
actividades de uma organizagdo em bancos de dados, de forma consolidada.
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Planeamento da arquitectura tecnolégica

O plano de infra-estrutura tecnoldgica deve estar em conformidade com a estratégia
tecnolégica e a tactica definidas pela direc¢ao de topo.

Paralelamente deve existir um plano de contingéncia, para preparar os recursos necessarios de
resposta a mudangas num ambiente competitivo.

Investir em sistemas de informacao para melhorar a interoperabilidade das plataformas e

aplicacoes.
/ Suporta

Arquitectura Tecnolégica Arquitectura de dados

Executa

Arquitectura Aplicacional

A implementa¢do deste modelo permite melhorar a integridade e a seguranga dos dados, o
que garante uma informagao mais fidedigna e facilitar a decisdo.

Esta abordagem, as TIC (Tecnologias de Informagédo e ComunicagGes), permite criar as politicas
e implementar os procedimentos para gerir as responsabilidades dos utilizadores ao nivel do
controlo e partilhar da informagdo. E necessario formalizar as referidas politicas, de modo a
garantir a complementaridade e qualidade dos processos operacionais com o processo da
avaliagdo de desempenho.

Para garantir a qualidade dos processos de negécio é necessario formalizar a gestdo da
qualidade dos sistemas.

SISTEMA DE ADMINISTRAGAO DA QUALIDADE

Criar e gerir um sistema de administracdo da qualidade através do aperfeicoamento continuo
do processo de desenvolvimento. Implementagdo de um sistema que permitird monitorizar,
comunicar e corrigir as alteragdes necessarias ao sistema de avaliagdo, de modo a acrescentar
valor e transparéncia aos procedimentos de avaliagdo.
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Responsdvel pela qualidade do SI

Nomear um responsavel pelo desempenho e qualidade dos sistemas de informacgdo. Este deve
garantir a eficacia e eficiéncia do funcionamento das TIC (Tecnologias de Informagdo e
Comunicacdes) e respectivos SI.

Sistema de Administracdo da Qualidade

Estabelecer e manter um Sistema de Administracao da Qualidade, padronizado e alinhado com
exigéncias do negdcio da organizagdo.

Os gestores devem, com base no Sistema de Administracdo da Qualidade, ter as seguintes
preocupagoes:
e |dentificar os critérios e exigéncias da qualidade;
e Analisar os processos chave do negdcio e a sua interac¢do com a avaliagdo do
desempenho;
e Definir as politicas, os critérios e os métodos dos procedimentos em falta;
e Detectar, corrigir e prevenir procedimentos ndo conformes com as melhores
praticas no desempenho do negécio.

Complementarmente a criagdo do sistema de administracdo da qualidade é necessario realizar
o plano para o desenvolvimento do processo da avaliacdo de desempenho.

A GESTAO DO PROJECTO DE DESENVOLVIMENTO DO SISTEMA DE AVALIACAO DO DESEMPENHO

O plano de desenvolvimento contribui de forma inequivoca para atingir os objectivos do
sistema de avaliagdo, porque permite alinhar as estratégias do sistema e tecnologia de
informagdao com o negdcio, utilizar de forma optimizada todos os recursos disponiveis,
compreender e administrar os riscos do sistema e tecnologia de informacdo de suporte a
avaliagdo do desempenho.

O projecto de desenvolvimento do referido sistema devera realizar-se em quatro fases:

1.2 Estabelecer uma sequéncia para a implementagdo do sistema de avaliagdo de
desempenho;

2.2 Estimar o esforco e os recursos e estabelecer um calendario para a implementacao
das diferentes arquitecturas;

3.2 Estimar os custos e os beneficios do sistema de informacao;

4.2 Determinar os factores de sucesso e efectuar recomendacgdes.

Abordagem a gestdo do projecto

Estabelecer uma abordagem a gestdo do projecto proporcional ao tamanho, complexidade e
exigéncias de regulamentagdo do mesmo.

A estrutura de gestdo do projecto deve incluir o patrocinador do projecto (gestdo de topo) o
gestor e restante equipa do projecto. O patrocinador deve ter autoridade suficiente para
garantir a execugdo do projecto dentro do que esta definido no plano estratégico da
organizagao.
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O projecto de desenvolvimento do sistema de informacdo para a avaliacdo do desempenho
dos servicos deve apresentar:

Integracao do projecto

Os responsaveis pela gestdo do projecto devem desenvolver o termo de abertura e o
plano de gestdo do projecto. Também devem orientar, gerir, executar, monitorizar e
controlar o trabalho do projecto. Complementarmente devem gerir a mudanca e encerrar
0 projecto.

Ambito do projecto

O ambito deve ser cuidadosamente planeado e definido. Nesta fase devera realizar-se a
decomposicdo hierdrquica orientada a entrega do trabalho da equipa do projecto, para
atingir os objectivos e criar as entregas necessarias.

Tempo do projecto

Na gestdo do tempo devem estar definidas as actividades e respectiva sequenciacao,
devem estimar-se os recursos e duracdo das actividades e paralelamente deve ser
desenvolvido e controlado o cronograma.

Custos do projecto

Os gestores, para a gestdo de custos do projecto, devem preocupar-se em estimar,
orcamentar e controlar os mesmos.

Qualidade do projecto
Na gestao da qualidade deve-se planear, garantir e controlar a qualidade.
Recursos Humanos do projecto

A gestdo de recursos humanos deve planear, contratar, desenvolver e gerir a equipa do
projecto.

Comunicagdes do projecto

Neste ambito deve-se planear as comunicacdes e a distribuicdo da informacao, realizar o
relatério de desempenho e gerir as diferentes partes interessadas no projecto.

Riscos do projecto

Os gestores devem planear a gestdo, identificar e realizar uma analise qualitativa e
guantitativa dos riscos. E também devem planear a resposta, monitorizar e controlar os
riscos.

Aquisicdes do projecto

Os gestores devem planear as compras e aquisicdes, devem seleccionar fornecedores,
complementarmente devem realizar, administrar e fechar contratos.

Apods a criagdo do projecto para o desenvolvimento do sistema de informagdo é necessario
colocéa-lo em pratica.
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Desenvolvimento

O desenvolvimento ou aquisicdo do sistema de informacdo para avaliagcdo do desempenho

deve ter como principais objectivos:

Garantir a integracdo dos processos do negdcio;

Aferir que o projecto de desenvolvimento gera solugdes para satisfazer a
necessidade do negécio;

Asseverar que o projecto serd concluido dentro do prazo previsto;

Garantir que o sistema de avaliagdo funciona adequadamente e de acordo com
as regras definidas pela gestao;

Assegurar que as alteracdes aos processos operacionais sao efectuadas de
acordo com um plano de gestdo da mudanga.

A automatizacdo dos processos operacionais permitem diminuir os custos dos procedimentos
de avaliacdo do desempenho e aumentar a rapidez da resposta as necessidades da gestao.

Em conclusdo, os gestores do sistema de informacdo devem identificar e especificar qual a
melhor tecnologia a adoptar e cuidar dos seguintes aspectos:

Adquirir e manter o software aplicativo;

Adquirir e manter a infra-estrutura tecnolégica;

Facilitar a operacao e utilizacao;

Aquisicdo dos recursos de SI/TI;

Gestdo da mudanga;

Instalar o sistema e garantir que estd em linha com as expectativas,
necessidades e resultados.

Apds a analise, desenvolvimento, teste e implementacdo do sistema de avaliacdo de

desempenho é necessario garantir a continuidade do seu funcionamento.

Manutencéao

Os gestores dos sistemas de informagao devem implementar processos de monitorizagao para

medir periodicamente o desempenho do sistema, analisar a causa, caso existam, das falhas de

funcionamento e resolver rapidamente o mesmo. Neste dominio, devem estar garantidos os

seguintes aspectos:

A prestagdo dos servicos de modo eficaz e eficiente;

Confirmar que o sistema esta de acordo com as prioridades do negécio;

A optimizacao dos custos do sistema;

A gestdo da seguranca e da continuidade;

O suporte aos utilizadores;

Os utilizadores sdo capazes de utilizar o sistema de forma produtiva e segura;
A gestao dos dados;
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e Estdo implantados de forma adequada a confidencialidade, a integridade e a
disponibilidade;
e A gestdo das instalacGes operacionais.

Integrado no processo de manutencao deve estar a monitorizacao do sistema, procedimento
gue permite avaliar regularmente todos os processos quanto a sua qualidade e cumprimento
dos requerimentos de controlo. Devem ser monitorizados os seguintes itens:
e  Procedimentos de controlo interno (Garantir a sua eficacia e eficiéncia);
e Desempenho do sistema de informacgdo (Associar o com as metas do negdcio);
e O controlo e cumprimento das regras do negécio (Medir e reportar o
desempenho).
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