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AS TECNOLOGIAS DE INFORMAGAO E COMUNICAGAO (TIC)
E A CO-PRODUCAO DE SERVIGOS PUBLICOS

José Maria Pedro

Resumo

A coprodugéao de servigos publicos é uma atividade de criagdo de valor publico que envolve
multiplas partes e pode ocorrer num vasto leque de sectores. E uma estratégia que pode ser
orientada para reducao de custos na AP se for assente em praticas de gestao de valor.

Este texto pretende demonstrar a utilidade da coproducao de servigos obtida através das
tecnologias de informacao e de comunicagédo na AP que poderdo ter um papel determinante
no aproveitamento dos ganhos resultantes.

Identificam-se casos de sucesso da estratégia de coprodugdo na AP que podem servir de
exemplo motivador que leve ao desenho de sistemas de informagéo facilitadores desta fonte
de vantagens mutuas para os intervenientes (servigos publicos e cidadaos).

Assume-se que a poupan¢a com as TIC na Administracdo Publica (AP) s6 é viavel se os
responsaveis dos servigos publicos praticarem uma gestdo dos recursos tecnologicos
baseada em critérios de gestdo de valor, gestdo de portfélio de projetos e gestdo de
investimentos.

Sustenta-se que a coprodugédo de servicos Publicos exige a eliminacdo de barreiras aos
fluxos de dados entre servigos e também a criagdo de novas formas de cooperagdo que
permitam planear os sistemas de informacéo.

Concluiu-se que o contributo da gestdo das TIC para a criagdo de valor, ou seja, para a
economia com a aplicacdo das tecnologias é ainda muito modesto na AP. As grandes
preocupagbes atuais de poupanga exigem medidas que impulsionem o aproveitamento do
grande potencial das TIC para a economia de recursos e em beneficios para os utilizadores
dos servigcos publicos.

O que é coproducao?

Definicao de coproducao: Atividade de criagdo de valor publico que envolve multiplas partes
e pode ocorrer num vasto leque de sectores, produz outputs e outcomes (sdo o resultado
dos outputs)”®.

78 ALFORD, John; ENGAGING PUBLIC SECTOR CLIENTS - From Service-Delivery to Co-production, ed. Palgrave Macmillan, ISBN
978-0-230-22376-9
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Podemos ter varios tipos de participantes envolvidos em iniciativas de coproducao desde que
o relacionamento seja transparente, isto €, desde que se saiba claramente quem faz o qué e
guem aproveita os resultados:

Sector Publico

Clientes / Utentes

Voluntérios

Empresas privadas

Entidades locais

Outras entidades

Ha muito exemplos de coprodugéao efetiva e muitos outros que podem ser adotados na AP:
Cidadaos assistidos pelos servigos publicos (os cidaddos chamam os bombeiros ou PSP);

Cidadaos prestam assisténcia aos servigos publicos (bombeiros voluntarios que ajudam sem
retribuicdo monetaria dos servigos publicos, cidaddaos que ajudam a preencher e validar as
declaracdes eletrdnicas de IRS);

Cidadaos e agentes em interacao (alunos e professores a trabalhar em conjunto com vista a
divulgacao de conhecimento Util as atividades produtivas quando esses alunos entrarem no
mercado de trabalho).

Dados e informag¢do como matéria prima na AP

O interesse das tecnologias de informacdo vem do facto da atividade dos organismos
publicos depender muito de dados fiaveis e dos custos elevados da sua recolha e
processamento manual.
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S6 podemos gerir com informacéao e esta depende dos dados recolhidos nas atividades dos
processos funcionais da AP. Note-se que os dados devem uma sombra fiel de tudo o que
acontece em cada um dos organismo relacionados com determinado assunto.

Assim, a informagao é sempre produzida a partir de dados que sao recolhidos de factos
relevantes para uma dada atividade. O conhecimento gerado na mente dos individuos e
aplicado nas decisdes, depende da informacéao recebida e da capacidade de processamento
que € mais ou menos intensa em fungdo das caracteristicas de cada individuo e da
disponibilidade para a atividade mental.

Note-se que em qualquer ministério ha sempre muitos dados e muita informagéo produzida a
partir deles, citamos trés casos para exemplo:

Na saude é necessario conhecer os hospitais, 0s servicos de saude, os doentes, os médicos,
os enfermeiros, as consultas pedidas e efetuadas, as operagdes pedidas e efetuadas, os
custos de cada operagao ou consulta, quem paga as operagdes ou as consultas, etc.

Na educagao € necessario conhecer as escolas, os professores, os alunos, os pais dos
alunos, o pessoal de apoio, as salas de aulas, os exames efetuados, as notas obtidas, etc.

Nas Finangas € necessario conhecer os contribuintes, o seu patriménio e os seus
rendimentos, as empresas e as suas contas anuais, 0s servicos publicos utilizadores do
dinheiro recebido dos contribuintes, o0 orcamento desses servigos, etc.

Qualquer que seja a area de servico da AP, os dados recolhidos em cada servico ndo sao
independentes, eles interessam sempre a outro servico qualquer. A matriz de relacionamento
dos ministérios tem o seguinte aspeto para a lista atual:

82 Congresso Nacional de Administragdo Publica — 2011 | Pagina 270



INSTITUTO NACIONAL
DE ADMINISTRACAO, I.P. Desafios e Solugdes

80 CONGRESSO NACIONAL

MAI MAMAOT MDN MEE MEC MJ MS MSSS MNE MF PCM

MAI X X X X X X X X X X X
MAMAOT x X X X X X X X X X X
MDN X X X X X X X X X X X
MEE X X X X X X X X X X X
MEC X X X X X X X X X X X
MJ X X X X X X X X X X X
MS X X X X X X X X X X X
MSSS X X X X X X X X X X X
MNE X X X X X X X X X X X
MF X X X X X X X X X X X
PCM X X X X X X X X X X X

Se um ministério esta isolado dos restantes em termos de dados e informagédo, é porque
pertence a outro pais! O mesmo raciocinio pode ser aplicado aos organismos, se uma
entidade estd isolada das restantes é porque pertence a outro ministério!

Por esta razdo os sistemas de informagdo tém de ser pensados de forma a usar dados
(matéria prima) de outras entidades para evitar custos redundantes na recolha e
processamento.

Quanto mais dados for necessario recolher e processar manualmente mais recursos
humanos sdo necessarios. Isto €, a qualidade do servigco prestado pelos servigos publicos
depende da quantidade e qualidade dos dados recolhidos e da informagéo produzida a partir
deles.

A partir deste principio e das limitagdes de recursos financeiros é necessério equacionar a
utilizacdo da tecnologia para recolher e processar os dados. Note-se que 0s meios
tecnolégicos com alguma manutencao adequada podem funcionar 24 horas por dia e 7 dias
por semana porque nao tém férias, ndo precisam de parar para tomar café, ndo se
constipam, nem tém quebras emocionais. Se forem bem adquiridos, bem disponibilizados,
bem mantidos e bem utilizados permitem reduzir custos.

Muitos servigos optaram por transferir os custos de preenchimento para os cidadaos através
da tecnologia, obtendo com isso enormes vantagens para 0s servigos e para os cidadaos.
Por exemplo, se a declaracao anual de IRS que cada um de nés preenche por via eletronica
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tivesse de ser preenchida manualmente com a mesma quantidade, qualidade e rapidez de
apuramento do imposto, isso teria custos incomportaveis para os servigos e sairia também
muito mais caro aos contribuintes porque teriam de se deslocar a reparticao de finangas para
comprar o impresso, depois preencher e mais tarde entregar a declaragdo com horas
interminaveis numa fila imensa. A declaracao seria validada manualmente mais tarde, em
caso de falha de preenchimento o contribuinte seria convocado manualmente através do
correio, depois deslocava-se a reparticao uma ou duas vezes.

Nao é dificil compreender que ha imenso espaco de aplicacdo das tecnologias de informacao
por essa AP fora.

A Coproducao de servigcos Publicos exige a eliminagdo de barreiras aos fluxos de dados
entre servigcos e também a criacao de novas formas de cooperacao

Antes de abrir os servigos publicos a coproducao é necessario organizar a casa.

Cidadao
= e
Empresa
_—_—_ Estruturar processos e
Alinhar os sistemas de respetivos sistemas de
informacao isolados e informacéo orientando-os para
auténomos para o cliente para aproveitar o seu
permitir a co-producéo envolvimento (veja-se as
e evitar redundancia declaragoes de IRS
de custos

A maior parte dos sistemas de informacdo da AP foram desenhados para responder as
atribuicbes de cada entidade, nao estdo preparados para evitar redundancias de dados.
Falta redesenhar esses Sl orientando-os para o cidadao e empresas, para os decisores de
cada ministério e para a AP global. Nao € suficiente fazer sites com links para sistemas
diferentes geograficamente distantes.

Para que os intervenientes possam interagir e atualizar de dados é preciso que tenham
acesso aos sistemas através da internet ou de outro canal de comunicagcdo. Pretende-se
obter economia, fiabilidade e confidencialidade:

Uma entidade regista e mantém os dados atualizados (ndo podem coexistir muitos a mexer
no mesmo cesto ao mesmo tempo);

Esta entidade ou outra valida os dados recolhidos (responsabilidade);

Muitas entidades reutilizam os dados;
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Mesmo o conceito atual de “nuvem tecnoldgica” exige alguma integracdo de base que sé
pode ser obtida através do planeamento dos principais sistemas de informagao envolvidos.
Por outro lado, o redesenho de processos que envolva outras entidades pressupde a
existéncia de cooperacao entre essas entidades.

O redesenho de processos com recurso as TIC ndo é uma pratica generalidade na
Administragdo Publica, sendo visivel atualmente em poucas areas, para além dos impostos,
nas Financas, e mais recentemente noutros ministérios.

Os sistemas de informagao que interessa promover na AP sao aqueles que contribuem para
aumentar a eficiéncia dos processos, por um lado reduzindo custos, e por outro libertando
tempo dos dirigentes e trabalhadores em geral, para que estes possam dedicar mais tempo a
atividades produtivas que contribuam para melhorar o desempenho das organizagdes.

A transformacao dos servigos pela reengenharia de processos com base em software esta
associada a custos relativamente mais elevados em software do que em hardware, porque
os procedimentos executados manualmente passam a ser efetuados de forma automatica. O
aumento de encargos com software corresponde normalmente a redugéo de custos de mgo-
de-obra sem perder a eficacia dos sistemas de informacao.

A melhoria da interoperabilidade resulta da reengenharia dos processos e sistemas
(hardware e software) na AP e tem um enorme potencial de economia de recursos. Existe
ainda um longo caminho a percorrer, designadamente no planeamento das tecnologias de
informagéo orientado para a uniformizagao de procedimentos para troca de informagao entre
os diversos servicos e organismos da Administracdo Publica, e entre esta e os cidaddos. E
possivel tornar a comunicagdo mais célere, mais fluida, mais barata e mais segura,
reforcando simultaneamente a simplificagdo administrativa com a desmaterializagdo dos
procedimentos e com a interoperabilidade dos sistemas.

Para que as iniciativas legislativas’ relativas & interoperabilidade sejam concretizadas no
terreno, falta eleger um conjunto de processos grandes consumidores de recursos e de
tempo para analisar a luz das metodologias de arquitetura e de reengenharia de processos.
Ha varios referenciais aplicaveis neste dominio, por exemplo o TOGAF (Open Group
Architecture Framework) separa numa organizagao quarto categorias de problemas:

» Resolu¢@o do Conselho de Ministros n.® 109/2009, Didrio da Reptiblica, 1.* série — N.° 192 — 2 de Outubro de 2009.
82 Congresso Nacional de Administragdo Publica — 2011 | Pagina 273



80 CONGRESSO NACIONAL

INSTITUTO NACIONAL

DE ADMINISTRAGAO, I.P. 011 Desafios e Solugdes

A

Business Applicatio Data Techincal
Architectu n Architectu Architecture

Arquitetura de Negocio — Descreve os processos de negocio postos em pratica para realizar
a sua missao. Obtém-se nas leis organicas dos ministérios e dos servigos. A Arquitetura de
Negocio da AP esta em ebulicdo o que trara grandes alteracées ao nivel das aplicagdes e do
hardware. Estamos perante uma grande oportunidade para afinar os processos de negocio a
luz das vantagens da tecnologia;

Arquitetura de aplicagbes — Descreve como as aplicacées estdo desenhadas e como
interagem entre si. Obriga a recolha sistematica feita a partir da identificacdo das aplicacoes
que suportam 0s processos e das suas interagdes. Nenhum ministério detém o
conhecimento global das suas aplicagbes, 0 que existe esta feito para sectores especificos e
disperso por varios fornecedores de TIC. Em algumas éareas da AP, a arquitetura de
aplicagbes tem um nivel de interoperabilidade muito baixo, préoximo do conceito de bairro da
lata, porque cada entidade desenhou o seu software de forma auténoma e continuarg a
comprar consultoria e software de interface entre sistemas;

Arquitetura de dados — Descreve como os reservatérios de dados estao organizados e como
sao usados. Obtém-se depois de conhecer as aplicagdes existentes pois estas escrevem nos
repositérios de dados. Nenhum ministério detém o conhecimento global das suas aplicagées
nem dos seus dados, 0 que existe esta feito para sectores especificos e disperso por varios
fornecedores de TIC;

Arquitetura técnica — Descreve a infraestrutura de hardware e software que suporta as
aplicagbes e as suas interacdes. Temos cerca de cinquenta entidades com dimensao e
intervencdo maiores nas TIC dos ministérios mas além dessas existe uma grande dispersao
de infraestruturas técnicas na AP em pequenos silos dispersos e muito expostos aos perigos
cibernéticos atuais. A Arquitetura Técnica da AP foi desenhada numa logica feudal em
resposta as atribuigcdes de cada entidade, as suas aplicagoes e aos respetivos dados, sendo
muito dificil aplicar principios de racionalidade sem andlise e redesenho de processos
suportados por essa tecnologia;
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A coproducao é uma estratégia orientada para reducao de custos e para a gestao de valor

Ha poucos dados sobre custos na AP, a contabilidade analitica ainda ndo estd generalizada
nos servicos que usam o POCP e ha ainda muitos servigos integrados que nao usam sequer
o POCP. Em tempos foi efetuado um estudo pela Inspeccao-Geral de Financas que incidiu
sobre as entidades da AP (cerca de 50) que gastam mais recursos em TIC. Este trabalho,
cuja sintese pode ser obtida no Relatério de Atividades de 2009, obteve os seguintes dados:

Indicadores de referéncia para as TIC na AP

(recursos humanos e financiamento)

Percentagem de trabalhadores *1,6%a 4,3%
deTIC eMédia AP: 1,99%

*63€a 3662€

Ihad
Orgamento TIC por trabalhador eMédia AP: €561

Percentagem do orcamento de *0,8% a 18,6%
TIC por Ministério eMédia AP: 3,6%

Estes indicadores sao referenciais de gestdo Uteis para acompanhar a evolugédo futura
relativamente ao financiamento tecnolégico e a substituicdo de pessoas por tecnologia,
porque mais Administracdo Publica eletronica deve conduzir a menos processos manuais e
maior eficiéncia no emprego. Podemos avaliar varias situagbes com estes indicadores
associados a quantidade e qualidade dos servicos prestados:

Se uma entidade investiu fortemente em TIC, manteve o nimero de trabalhadores e nao
melhorou nos servigos prestados, esta a destruir recursos;

Se uma entidade investiu fortemente em TIC, reduziu o nUmero de trabalhadores e manteve
ou melhorou os servigos prestados, esta a otimizar recursos;

Se uma entidade investiu fortemente em TIC, aumentou o nimero de trabalhadores e nao
melhorou nos servicos prestados, nem na qualidade nem na quantidade, esta a destruir
recursos.
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Outra variavel que deve ser associada a este indicador é o numero de utilizadores dos
sistemas de informagdo objeto de investimento. Em principio, todos os ministérios tém
interacao com os cidadaos e empresas, embora alguns tenham mais frequéncia de contacto
e algumas entidades nao interajam com os cidadaos. Por exemplo, a saude, a educacgéao, a
seguranga, os transportes, a justica, etc. interessam a todos os cidadaos, por isso,
globalmente os utilizadores potenciais dos sistemas de informacao séo cerca de dez milhdes
em todos os ministérios.

A aplicacdo da tecnologia tem de ser orientada no sentido da gestdo de valor. Qualquer
processo executado manualmente pode beneficiar se houver substituicdo de méo de obra
por software desde que os seus custos sejam controlados e mantidos abaixo dos custos da
ma&o de obra.

De acordo com o0 OE2011, as despesas correntes com pessoal ascendem a 16,6 mil milhes
que representam 9,5% do PIB e 22,8% das despesas correntes. Qualquer reducao de
necessidades de mao de obra, obtida através da aplicagdo das TIC com gestao de valor, tem
efeitos econémicos muito significativos.

Neste entendimento, quando utilizamos sistemas de informacéo eletrénicos baseados em

arquiteturas orientadas a integracdo e a WEB, com otimizacdo dos investimentos
tecnologicos e respetiva manutengao, podemos obter diversas vantagens, designadamente:

Economia de recursos porque reduz ou evita mao-de-obra na recolha armazenamento,
processamento e difusdo de dados;

Mais rapidez de acesso a informagdo e mais qualidade nos dados e por consequéncia,
também da decisao efetuada com base nos dados recolhidos, processados e divulgados em
suporte eletrénico;

Economias de tempo e de custos para os utentes dos servicos publicos em deslocacées,
especialmente do segmento de pessoas com meios € competéncias ao nivel da utilizagao
das tecnologias de informacao;

Mostram-se a seguir exemplos quantificados, um de economia anual efetiva nas declaragbes
eletronicas de IRS e outro de economia potencial, caso houvesse autenticagcdo de
utilizadores integrada nos servidores e redes na AP:

Exemplo A (vantagens das declaracoes eletrdnicas de IRS):

Em 2011, até Setembro, foram registadas nos sistemas da DGITA 4.282.962 de declaragdes
verificadas por software com dados inseridos pelos proprios contribuintes. Os custos
estimados de mao de obra administrativa necessaria para receber e validar todas as
declaragdes de IRS em 2011 se o processamento fosse manual:
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Tabela 2- Custos estimados de m&o de obra administrativa necessaria para receber e validar
as declaragdes de IRS em 2011, se o processamento fosse manual

Descricao

Numero total de declaracées submetidas em
2011 (até Setembro)

Tempo estimado para comprar o impresso
(minutos)

Tempo estimado para preencher o impresso
(minutos)

Tempo estimado para entregar o impresso
(minutos)

Tempo estimado de validagdo manual de dados
necessario, em minutos, por declaracao

Tempo estimado de registo de dados
necessario, em minutos, por declaragao

Tempo estimado de processamento manual, em
minutos, por declaragao

Tempo total necessario, em minutos, por
declaracao

Preco/hora estimado em mao de obra
administrativa

Custos estimados de méao de obra
administrativa necessaria para receber e
validar todas as declaracoes de IRS em 2011

Em %

Retiramos deste exemplo varias conclusdes:

Custo Totalem Economia

suporte de

papel

4.282.962

60

60

120

10

10

10

270

€7,00

€ 134.913.303

100%

no MFAP

4.282.962

10

10

10

30

€7,00

€14.990.367

11%

Economia
do
contribuinte
4.282.962

60

60

120

240

€7,00

€119.922.936

89%

Os custos anuais com este processo sao quase 135 milhdes de euros se for executado

manualmente;

As TIC, em coprodugéo, permitem poupar a economia com este processo quase 135 milhdes

de euros;

A redugédo anual de custos no MF é de 11% dos 135 milhdes de euros, cerca de 15 milhdes

de euros;

No primeiro ano o MF teve de investir em meios tecnol6gicos, mas recuperou o investimento

nos anos seguintes;
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A reducao anual de custos para os contribuintes é de 89% dos 135 milhdes de euros. Nao
esta tao visivel por estar diluida em mais de 4 milhdées de contribuintes, mas existe;

A coproducao deste servico interessa a ambas as partes;

A gestdo de valor que inclui o planeamento das TIC é indispensavel para saber onde
devemos investir os recursos financeiros.

Exemplo B (identificacdo comum no ministério ou na AP):

A dispersao e descontinuidade tecnoldgica é um problema decorrente da falta de gestao de
valor nas TIC. Ha excelentes condi¢cdes para concretizar poupancas por ministério ou por
grupos de ministérios com base na adogcdo do mesmo user/password comum a todo o
ministério ou a toda a AP. Por exemplo, podia adotar-se a identificacdo usada para a
declaracao eletronica de IRS, porque ja tem mais de 8 milhdes de cidaddos com acesso, se
as infraestruturas interministeriais fossem integradas.

Cada ministério assume que os cidadaos que serve sao diferentes dos restantes e cria uma
identificacao eletronica “user/password” propria para os seus cidadaos, muitas vezes sem as
condi¢cdes de seguranga informatica necessarias. A estimativa de custos desta opgéo para
0s seis ministérios que tém relacionamento mais direto com os cidadaos (MF, MSSS, MS,
MJ, MEC, MAI), todos com um numero potencial de cerca de 10 milhées de utilizadores,
estao ilustrados no mapa seguinte:

Tabela 3 - Potencial de poupanga na criagao de “user/password” com autenticacdo em
servidores da AP integrados

Descricao da operacao Valor
Numero total de potenciais utilizadores = Populag¢édo 10.555.853
Portes de correio de envio de uma password em envelope seguro €0,53

(tipo multibanco, ndo normalizado e nao prioritario — ver www.ctt.pt)
Custo estimado por envelope com a preparagao €1,00

Custo da criagao e envio de user/password para o niumero potencial

de utilizadores da AP (77% ja foi gasto pela DGITA para todos os

8.232.014 contribuintes e é usado no MF por alguns servigos:

ADSE) € 16.150.455,09

Numero de ministérios que tém relacionamento direto com os

cidadaos (MF, MSSS, MS, MJ, MEC, MAI). Alguns ministérios

duplicam os custos porque tém servigos a emitir user/password

préprios 6

Custos para criar um “user/password” redundante nos 6 ministérios € 96.902.730,54

Potencial de poupanga com servidores da AP integrados € 80.752.275,45

Retiramos deste exemplo varias conclusdes:
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Os custos com este processo repetido por cada um de seis ministérios (MF, MSSS, MS, MJ,
MEC, MAI) séo quase 97 milhdes de euros;

Os custos globais podem ser muito superiores, se 0s outros ministérios, além dos seis
considerados, também emitirem user/password para os mesmos cidadaos ou se existirem
varias listas de user/password por ministério;

As TIC, em coprodugao entre servigos, permitem poupar a AP com este processo 80 milhdes
de euros, isto é 83% dos 97 milhdes de euros;

No primeiro ano o MF teve de investir em meios tecnol6gicos, mas recuperou o investimento
nos anos seguintes. Neste momento o user/password dos beneficiarios da ADSE é o mesmo
das declaracdes electronicas;

A coproducao deste servigo interessa a todas as partes envolvidas;

A gestdo de valor que inclui o planeamento das TIC é indispensavel para saber onde
devemos investir os recursos financeiros.

Exemplo C (marcacdo de consultas no ministério da saude):

A titulo exemplificativo, fez-se uma estimativa de economias possiveis com a marcagcao da
primeira consulta por via eletrdénica, com os seguintes pressupostos:

Horas perdidas pelo utente ou empresa por consulta (custo com cerca de 3 horas em
deslocagao a €7 / hora);

Custos com deslocacgdes (bilhetes de transporte de ida e volta a € 2,0);

Custo administrativo nos servicos de Saude com atendimento e processamento manual de
dados: € 1,75;

Numero de primeiras consultas SNS realizadas em 2010: 11.717.750;

Dois tipos de primeira consulta SNA: (a) primeira consulta de cuidados de saude primarios e
(b) primeira consulta hospitalar®.

Os resultados obtidos, em fungao dos pressupostos adotados, foram os seguintes:

80 5. . . . P . L .

Primeira consulta hospitalar: uma consulta em hospital em que o utente é examinado pela primeira vez num servico de
especialidade/valéncia e referente a um novo episdédio de doencga. Para que possa ser considerada uma nova primeira consulta, o doente deve
obrigatoriamente ter alta de episédios anteriores na mesma especialidade (ver Portaria n.® 615/2008, de 11 de Julho);
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Tabela 4 - Custos/Poupancgas possiveis com a marcacao de consulta eletrénica

Custo unitario 7,00 € 2,00 € 7,00 €

QT 3 2 0,25

Valor Unitario 21,00 € 4,00 € 1,75 €

Gastos de Marcagao de uma consulta 26,75 €

Gasto em investimento no sistema eAgenda 507.600,00 €
Numero de consultas até ao "Break Even" 18.976

Numero de consultas com marcacao eletrénica 146.465
realizadas em 2010

Poupancas estimadas obtidas nos servigos de saude 256.313,75 €
Poupancas estimadas obtidas pelos utentes 3.661.625,00 €
Poupancas estimadas para a economia (totais) 3.917.938,75 €
Numero de primeiras consultas SNS realizadas em 2010 (1) 11.717.750
Poupancas possiveis para os servigcos de salde 20.506.062,50 €
Poupancas possiveis para os utentes 292.943.750,00 €
Poupancas possiveis para a economia (totais) 313.449.812,50 €

(1) Fonte: Relatdrio anual sobre acesso a cuidados de saude, Maio 2011

Como se pode observar pelos dados do mapa anterior, as economias que podem ser obtidas
para marcagao de consulta por via eletrénica em coprodugao sao consideraveis.

Retiramos deste exemplo varias conclusdes:
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Os custos anuais com este processo sdo cerca de 313 milhdes de euros se for executado
manualmente;

As TIC, em coproducgao, permitem poupar a economia com este processo quase 313 milhdes
de euros;

A reducao anual de custos no MS € de 7% dos 313 milhdes de euros, cerca de 20 milhdes
de euros;

No primeiro ano o MS teve de investir em meios tecnoldgicos, mas recuperou o investimento
nos anos seguintes;

A reducao anual de custos para os contribuintes é de 93% dos 313 milhdes de euros. Nao
esta tao visivel por estar diluida em mais de 4 milhdes de cidadaos, mas existe;

A coproducgao deste servigo interessa a ambas as partes;

A gestdo de valor que inclui o planeamento das TIC é indispensavel para saber onde
devemos investir os recursos financeiros.

Temos know-how e procedimentos para a Gestao de Valor nas TIC na AP? Onde estamos
neste momento?

Recentemente, a Inspeccao-Geral de Finangas avaliou a maturidade da Gestdo das Tl e
recomendou medidas que possam melhorar as praticas da Gestdao de Tl, com foco na
questao de retorno do valor investido.

Com base na teoria de gestdo, pode assumir-se que a poupanga com as TIC na
Administracdo Publica (AP) sé é viavel se os dirigentes superiores dos servicos publicos
praticarem uma gestao dos recursos tecnolégicos baseada em critérios de valor, ou seja de
custo beneficio.

Neste sentido, para a observagao dos processos e praticas atuais na AP, foi adotado um
instrumento de avaliacao internacional designado por “Val IT” (Anexo Il) desenvolvido pelo
Governance Instituto IT da Information Systems Audit and Control Association (ISACA)®'.
Esta metodologia inclui vinte e dois processos e respetivas atividades de gestdo de TIC
organizados em trés dominios:

Gestao de valor;
Gestao de portefdlio de projetos de TIC;
Gestao de Investimento em TIC

Este instrumento (Val IT) foi aplicado a uma amostra de 47 entidades representativas do
universo da AP em despesas de Tecnologias de Informagdo e Comunicagdo (TIC).
Incluiram-se ainda 10 entidades da Rede Interministerial TIC (Decreto-Lei n.® 202/2006, de

81 .
Ver www.1saca.org
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27 de Outubro, e Resolucdo do Conselho de Ministros n.? 109/2009, de 2 de Outubro) por
terem responsabilidades relacionadas com as TIC. Os conceitos base da metodologia sdo os
seguintes:

Portfélio

Programa

(conjunto de projetos)

Projeto de TIC

Projeto - Um conjunto estruturado de atividades orientadas para a entrega de um contributo definido
com base no cronograma e orcamento acordados.

Programa — Um agrupamento estruturado de projetos interdependentes que sdo necessarios e
suficientes para alcangar um resultado de neg6cio desejado e criar valor.

Portfdlio - Agrupamento de "objetos de interesse" (programas de investimento, servigcos de T,
projetos de Tl, outros bens ou recursos de Tl) geridos e monitorados para otimizar valor de negécio.

Para classificar os processos e as préaticas respetivas, foi usado o modelo CMMI®*? com seis
niveis, desde 0 a 5 (0 = auséncia de gestao; 5 = gestdo otimizada).

82 Capability Maturity Model Integration (CMMI) € uma abordagem de melhoria de processos, cujo objetivo € ajudar as organizagdes a
melhorar o seu desempenho. Adota seis niveis de maturidade com o seguinte aspeto depois de ajustados a gestdo de valor: 0 = Nao hd priticas
de gesta; 1 = praticas de gestdo ocasionais; 2 = praticas de gestdo disciplinadas mas inconsistentes; 3 = praticas de gestdo padronizadas e
consistentes; 4 = praticas de gestdo integradas com planeamento e previsibilidade; 5 = gestdo de valor otimizada com melhoria continua.
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Niveis de Maturidade CMM: para
gestao de valor das TIC

CMM — Capacity Maturity Model
Niveis de Maturidade

Controlo

Melhoria continua

5 - optimizado
estao de valor
4 - Gerido e ofimizada com
mensuravel melhoria continua

Praticas de gestéo
integradas com
planeamento e

raticas de gestdo previsibilidade

padronizadas e
consistentes

Processo Integrado

Gestao de Projecto

3 - Definido
P

2 - Repetitivo
Praticas de gestéo
disciplinadas mas

Praticas e inconsistentes

procedimentos de
gestao

ocasionais
0 - Inexistanciayg, ns praticas de
gestdo de valor

Os resultados globais na qualidade de gestao das TIC, estimados para toda a AP tendo em
conta os niveis obtidos nas 47 entidades observadas, sdo muito modestos em qualquer dos
dominios observados: gestao de valor, gestdo de portfélio e gestdo de investimentos
definida:

Qualidade global média da gestao de TIC
na Adm Publica

Gestdo de Investimento (IM)

Gestdo de Portfolio de Projectos (PM)

Gestdo de Valor (VG)

0,0 1,0 2,0 3,0 4,0 50

Nivel de maturidade

Gréfico 1 - Qualidade da gestédo de TIC na AP

Estima-se que apenas 13% das entidades envolvidas em investimentos tecnologicos adotam
praticas de gestdo de valor a um nivel adequado. 55% das entidades observadas estao
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abaixo de 2 em qualidade de gestdao de TIC (escala de 0 a 5) o que indica haver
procedimentos instituidos, mas com niveis de exigéncia muito baixos.

Esta situacdo é muito grave do ponto de vista financeiro porque a falta de gestdo de valor
agrava os custos e inibe o aproveitamento dos beneficios do investimento em TIC. Tendo em
conta que se gastam aproximadamente M€ 500 euros por ano na AP em TIC®, sem
considerar 0s custos de pessoal, considera-se necessario melhorar a analise prévia de
investimentos nesta &rea.

N2 Entidades por nivel de maturidade

da Gestao de TIC
25
20
15
10
5
0

25
15
5
. B <
I Oal la2 I I | 4a5 |

2a3 3a4d
Nivel de Maturidade

n? de Entidades

Gréfico 2 - Numero de entidades em cada nivel de maturidade de gestao das TIC

Os resultados por ministério sdo muito dispares porque a evolugao é diferente em cada caso,
como se observa no gréfico seguinte:

83 Ver relatério n® 2010/797 da IGF;
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Maturidade de gestao das TIC por
Ministério

Ministério das Financas

Presidéncia do Conselho de Ministros

Ministério dos Negdcios Estrangeiros
Ministério da Solidariedade e da Segurancga...

Ministério da Saude

Ministério da Justiga

Ministério da Educacdo e Ciéncia

Ministério da Economia e do Emprego

Ministério da Defesa Nacional

Ministério da Agricultura, do Mar, do...

Ministério da Administragdo Interna

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
Qualidade de Gestao das TIC

Gréfico 3 - Nivel de Maturidade da Gestao de TIC

A observacao destes resultados relativos a maturidade de gestdo das TIC mostrou que a
maior parte das entidades publicas que investem em tecnologias de informagao estdo num
nivel de risco significativo de ndo conseguirem aproveitar adequadamente os beneficios dos
recursos investidos em TIC.

Nestas circunstancias sugere-se a adocao de principios de gestao de valor nas TIC a
seguir®, designadamente:

Os investimentos de TIC devem ser geridos como uma carteira de investimentos. Otimizar
investimentos requer a capacidade de avaliar e comparar investimentos, selecionar
objetivamente aqueles que tém maior potencial para criar valor, e administrar todos os
investimentos para maximizar o valor;

Os investimentos em TIC devem incluir toda a gama de atividades necessarias para atingir o
valor de negdcio previsto. Concretizar o valor dos investimentos de TIC requer mais do que
entregar solugdes de TIC e servigos, também exige mudancgas, designadamente: a natureza
do préprio negécio, os processos de negécios, habilidades e competéncias e organizacao, 0s
quais devem ser incluidos no caso de negocio (business case) que justifica o investimento;

84 . .
Ver metodologia Val IT em www.isaca.org
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Os investimentos em Tl devem ser controlados ao longo de todo o seu ciclo de vida
economico. As razdes do investimento (business cases) devem ser mantidas atualizadas a
partir do inicio de um investimento até que qualquer servigo resultante seja obtido. Este
principio reconhece que havera sempre algum grau de incerteza e que a variabilidade ao
longo do tempo dos custos, riscos, beneficios, estratégia e organizagdo e mudangas
externas devem ser levados em conta para determinar se o financiamento deve ser
continuado, aumentado, diminuido ou interrompido.

As préticas de entrega de valor devem reconhecer que existem diferentes categorias de
investimentos avaliados e geridos de forma diferente. Tais categorias podem ser baseadas
em critérios de gestdo, magnitude de custos, tipos de riscos, importancia dos beneficios (por
exemplo, a realizacdo de conformidade regulamentar), tipos e extensdo das mudancgas nos
negécios.

As préticas de entrega de valor devem definir e monitorar indicadores-chave e responder
rapidamente a quaisquer alteracdes ou desvios. As métricas devem ser estabelecidas e
monitoradas regularmente para assegurar que o valor € criado durante todo o ciclo de vida
do investimento;

As praticas de entrega de valor devem envolver todos os intervenientes e atribuir
responsabilidades adequadas para a disponibilizagdo de recursos e a concretizacdo de
beneficios esperados. Tanto a fungcédo de Tl como as outras partes do negécio devem estar
envolvidas e responsabilizadas, a fungéo de Tl para Recursos de Tl e os neg6cios para os
recursos necessarias para concretizar o valor;

As praticas de entrega de Valor serdo continuamente monitoradas, avaliadas e melhoradas.
Como as organizacées ganham experiéncia, as licbes podem ser aplicadas para que a
selecdo dos investimentos e a sua gestdo melhore em cada ano.

Conclusoes

As TIC poderao ter um papel determinante no aproveitamento dos ganhos da coprodugao de
servigos publicos porque os dados e informacgao séao a principal matéria prima na AP.

A Coproducao de servigos Publicos exige a eliminagdo de barreiras aos fluxos de dados
entre servicos e também a criacdo de novas formas de cooperagcao que permitam planear os
sistemas de informacao.

A coproducao é uma estratégia orientada para redugédo de custos e para a gestao de valor
com vantagens para todas as partes envolvidas.

O know-how e os procedimentos de Gestdo de Valor nas TIC da AP ndo sdo famosos
atualmente. Ha um grande caminho a percorrer. A gestao de valor que inclui o planeamento
das TIC é indispenséavel para saber onde devemos investir os recursos financeiros.

Concluiu-se que o contributo da gestdo das TIC para a criagdo de valor, ou seja, para a
economia com a aplicacdo das tecnologias é ainda muito modesto na AP. As grandes
preocupagbes atuais de poupanga exigem medidas que impulsionem o aproveitamento do
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grande potencial das TIC para a economia de recursos e em beneficios para os utilizadores
dos servigos publicos.

As conclusdes extraidas em relatérios da IGF sobre os sistemas de informagéo da AP,
permitem concluir pela auséncia de diversas condigoes de base essenciais a construgéao de
sistemas de atendimento eletrénico adequados e convenientemente ligados a bases de
dados operacionais, designadamente devido a:

Ha sinais de uma estratégia abrangente no dominio dos sistemas de informacéo da AP, mas
nao foi concluido o processo de modo a cobrir os quatro niveis determinantes (Negécio,
Aplicacbes, Dados e Tecnologia);

Nao foi ainda adotado o planeamento integrado de projetos tecnolégicos em cada ministério
nem globalmente na AP. Nao existindo estratégia clara também nao é possivel planear com
rigor os sistemas de informacao a desenvolver nem a correspondente afetacao de recursos;

Auséncia de homogeneidade nos sistemas de informacao vigentes, os quais tém subjacente
uma arquitetura de sistemas e tecnologias de informac¢ao néo padronizadas nem integradas;

Auséncia de compatibilidade entre diversos sistemas de informacéao, decorrente da dispersao
de planeamento e compra/desenvolvimento aplicacional, coexistindo varias tecnologias e
arquiteturas técnicas com os inconvenientes que dai advém,;

A poupanga com as TIC na Administracdo Publica (AP) sé é viavel se os responsaveis dos
servigos publicos praticarem uma gestao dos recursos tecnolégicos baseada em critérios de
gestdo de valor, gestdo de portfdlio de projetos e gestdo de investimentos. E urgente
desenvolver competéncias de gestdo de sistemas de informagcdo nos dirigentes da AP
envolvidos em projetos de TIC tornando-os sensiveis a gestao de valor.
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