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directo, prevendo o ITlJ, I.P. que, desta forma, consiga cobrir 80% das necessidades de
contratacdo externa através de procedimentos por concurso publico, reservando os restantes
20% para o ajuste directo.

Nesse sentido, ainda em 2009, o ITlJ, I.P. iniciou a elaboracdo dos respectivos cadernos de
encargos com vista a abertura de concursos publicos (com ou sem publica¢do no Jornal Oficial da
Unido Europeia - JOUE, consoante os casos), estimados em 2 milhGes de euros por ano, com
vista a contratacdo de determinados perfis/valéncias de recursos humanos especializados na area
informatica®’. Nessa sequéncia, o ITl, I.P. estabeleceu, como medida de contingéncia até a
finalizacdo dos referidos procedimentos, a manutengdo dos contratos entdo vigentes, através de
renovagdes por prazos de um més, até ao limite de 6 meses.

A data da presente auditoria, encontravam-se ja publicados os respectivos anuncios de
procedimentos relativos a cinco concursos publicos (um deles com publicagdo no JOUE).

E, no entanto, de salientar, que esta nova metodologia de contratacio, indexada a perfis/valéncias
informaticas dos recursos a contratar, ndo permite o estabelecimento e especificagdo, nas
respectivas pecas do procedimento e num futuro contrato a celebrar, dos niveis de servigo a
contratar, indexados a objectivos concretos.

De facto, o que esta em causa ndo é a contratagdo de um determinado servigo (com niveis de
servico devidamente especificados), mas antes a disponibilizagdo de recursos humanos a tempo
inteiro, com perfil e experiéncia adequados em determinadas dreas informaticas, para, nas
instalacdes e sob o poder de direc¢do do ITl), I.P., desempenharem as tarefas que em cada
momento os chefes de projecto e dirigentes do ITlJ, I.P. entendam como necessarias, cabendo
também a estes a avaliagdao e monitoriza¢ao do respectivo desempenho.

Este modelo, ndo corresponde exactamente ao conceito de contrato de outsourcing, uma vez
que n3o sio definidos, a priori, os niveis de servigo e as fun¢gdes de negbcio a cumprir, nem os
parametros para aprecia¢do futura da qualidade de execugdo dessas fungGes, aproximando-se
mais do conceito de utiliza¢do de trabalho temporario, em que o poder de direcg¢do é exercido
pela entidade contratante (sem prejuizo da existéncia de um gestor de projecto da entidade

*2 Tinha também sido equacionada a abertura de um Unico concurso publico (com publicagdo no JOUE), repartido em
diversos lotes (de forma a evitar a concentragio e dependéncia numa Unica empresa), opgao que foi abandonada pelo
ITH, I.P. por poder acarretar riscos acrescidos ao nivel de eventuais reclamagdes/impugnagdes que conduzissem a
paralisagdo total do procedimento, com graves consequéncias para o funcionamento do ITlJ, I.P.
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adjudicataria para efeitos de reporte de situagdes diversas®), ndo se regendo, no entanto, pela
legislagdo laboral aplicavel a este regime especifico.

Segundo o ITlJ, I.P. o facto dos recursos a disponibilizar, no ambito dos concursos publicos,
pertencerem aos quadros de empresas da especialidade, permite a abertura e a entrada a novos
conhecimentos e metodologias provenientes do mercado exterior.

B. Atendimento Telefénico Especializado (Helpdesk)

Uma das atribuicdes do ITlJ, I.P., e mais precisamente do Gabinete do Servico de Apoio ao
Utilizador (GSAU), integrado no Departamento de Fornecimento de Servigos (DFS), consiste em
assegurar todos os servicos de apoio e atendimento aos utilizadores dos varios sistemas de
informacdo na area da justica, com vista a resolugdo de incidentes ou pedidos de informac&o®*.

A crescente informatizacdo na area da justica e o consequente acréscimo de utilizadores das
aplicacdes informaticas, conduziu a necessidade do ITlJ, I.P. manter um helpdesk com capacidade
de resposta, com a qualidade e celeridade pretendida, e com capacidade de corresponder ao
continuo e crescente desenvolvimento de novos sistemas e funcionalidades informaticas.

Para o efeito, o GSAU conta com 14 efectivos, o que, segundo o ITlJ, I.P. tem sido insuficiente para
dar resposta a enorme quantidade de pedidos de apoio, atenta a multiplicidade de servigos
prestados®, bem como para dar cumprimento aos objectivos estabelecidos, neste ambito, no
QUAR de 2009°°.

Nesse sentido, o ITlJ, I.P. tem vindo a recorrer a contratagdo externa a empresas da especialidade,
em funcgdo das necessidades identificadas em cada momento, relativamente aos varios sistemas
de informacdo. Tal facto origina que existam varios contratos desta natureza em simultaneo com

23 ~ . z . ~ ~ . ~
Por exemplo, gestdo da equipa técnica e resolucdo de todas as questdes que se relacionem com a execugao e
acompanhamento da prestagdo dos servicos objecto do contrato.

** segundo dados do Relatério de Actividades de 2008, o GSAU registou, nesse ano, um volume de aproximadamente
35.000 pedidos de apoio, sendo os tribunais e as conservatdrias os maiores utilizadores. Nos servigos transversais
prestados pelo ITl, I.P. foi o correio electrénico que registou maior n.2 de incidentes, enquanto que nos servicos
aplicacionais, foi o Sistema de Informagao do Registo Civil o mais afectado.

> Segundo o catdlogo de servigos do ITlJ, I.P., o Instituto presta 19 tipologias de servigos transversais e 28 tipologias
de servigos aplicacionais (11 aplicagdes judicidrias, 11 aplicagbes registrais e 6 aplicagdes varias).

?® Indicador 38 — Resoluggo de 80% dos incidentes reportados pelos utilizadores em até 1 dia util.
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vdrias empresas, o que nem sempre tem permitido uma gestao eficiente e racional dos recursos
disponiveis®’.

Recentemente o ITlJ, I.P. definiu um novo modelo estratégico para o helpesk no sentido de
externalizar totalmente esta fun¢do, mantendo, no entanto, a respectiva coordenagdo. Desta
forma, concentra num Unico contrato a prestagdo dos servigos (a celebrar por concurso publico,
pelo prazo de 3 anos), o que lhe permitird uma gestdao de recursos mais racional, prevendo o
estabelecimento de niveis de servigo e a possibilidade de reforgos especializados ou genéricos,
temporarios ou definitivos, em fung¢do da entrada em producdo de novas funcionalidades e
servigos. O ITlJ, I.P. reconhece ainda que, desta forma, consegue libertar e redireccionar alguns
recursos humanos internos, aumentando a focalizacdo nas suas actividades centrais
(desenvolvimento e manutengdo de sistemas de informagao).

Para o efeito, foi aberto em 16.09.2009 o respectivo procedimento concursal®, o qual se
encontra, actualmente, na fase de celebracdo do correspondente contrato com a empresa
adjudicataria, a Fujitsu Services, prevendo-se o inicio da prestacdo dos servigos para 01.05.2010.

Quanto aos riscos associados, tratando-se de uma fungdo de suporte, embora critica para a sua
missdo, os mesmos serdo minimizados se o ITlJ, I.P. assegurar a coordenagdao, o acompanhamento
e a monitorizagao das tarefas desempenhadas pelo prestador do servigo.

4. Analise prévia do custo/beneficio

A equipa de auditoria questionou o ITlJ, I.P. se, antes da opg¢do pela contratagdo externa, foram
equacionadas outras solugdes alternativas, como sejam, por exemplo, o recurso a mobilidade
interna (dentro do proprio Instituto ou no seio da Administracdo Publica), o recurso a
contratagBes externas de pessoal, etc. Nesse seguimento, foi igualmente questionado sobre a
existéncia de estudos/pareceres/informacdes onde se apresentem os custos e beneficios das
diversas opgoes disponiveis.

Nesta matéria, o ITlJ, I.P. invoca diversos condicionalismos que conduziram as op¢des adoptadas:

7 po longo do ano de 2009, foram 6 as empresas externas que prestaram servigos no ambito do helpdesk do ITlJ, I.P.

8 Autorizada a abertura de procedimento por concurso publico, por 3 anos, até ao limite de € 1.650.000,00 + IVA
(média € 550.000,00 + IVA/ano) pela Portaria n.2 859/2009, de 21 de Agosto.
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e A redugdo dréstica de recursos humanos sentida, nos ultimos anos, no ITlJ, I.P. (em parte,
por aposentacdo), e em rela¢gdo inversa ao aumento exponencial da sua actividade,
dificultava a deslocalizagdo de funcionarios para as tarefas em causa;

e O recurso ao trabalho extraordinario, embora utilizado nalgumas situagbes, ndao era
suficiente para colmatar as caréncias sentidas;

e As dificuldades na obtencdo de recursos humanos por via da mobilidade interna na
Administracdo Publica, quer por auséncia de candidatos, quer por ndo correspondéncia ao
perfil exigido e necessario, nos procedimentos concursais abertos;

e A morosidade e os constrangimentos legais em matéria de recrutamento externo;

e A abertura a novos conhecimentos e metodologias provenientes do mercado exterior
constitui um beneficio de enorme valia, principalmente numa d4rea caracterizada pela
crescente e sistematica mudanga tecnoldgica.

NZo obstante os argumentos apresentados, ndo foram elaborados documentos que sustentem e
fundamentem as opc¢des tomadas, com as respectivas analises custo/beneficio.

5. O clausulado dos contratos

Com o objectivo de avaliar em que medida o interesse publico tem sido devidamente
salvaguardado nos contratos de outsourcing celebrados pelo ITlJ, I.P., foram seleccionados 20
contratos, identificados no Mapa Il, relativamente aos quais se procedeu a analise dos respectivos
clausulados.

Para o efeito, procedeu-se ndo sé a analise do clausulado do contrato, mas também do caderno de
encargos e da proposta apresentada pela entidade adjudicataria, os quais sdo considerados parte
integrante do contrato. Paralelamente, foram também analisadas outras pegas dos referidos
procedimentos de contratagdo, tais como as informagdes de abertura de procedimento e as
informacgBes contendo a proposta de adjudicagdo, apenas com o objectivo de proporcionar um
enquadramento mais claro e completo dos contratos objecto de analise.

Neste contexto, é importante salientar que ndo constituiu objectivo da presente acgdo a analise
dos procedimentos pré-contratuais, que antecederam a celebragdo dos contratos seleccionados,
para efeitos de apuramento de eventuais situagGes de desrespeito pela legislagdo reguladora da
contratacgdo publica, designadamente o Cédigo dos Contratos Publicos.

Para alcancar os objectivos propostos na presente acgdo, elencou-se um conjunto de requisitos
que, na dptica da equipa de auditoria, deverdo ser satisfeitos pelo clausulado dos contratos, numa
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Optica de defesa do interesse publico, a luz dos quais se procedeu a analise dos 20 contratos
seleccionados (e respectivos cadernos de encargos e propostas adjudicadas), podendo os
resultados de tal andlise ser observados em detalhe no Mapa IV, anexo a este relatdrio. As
principais conclusdes extraidas desse mapa sintetizam-se no quadro seguinte:

. . = Néo
Requisitos Sim Nao Aplicavel
Clareza e precisdo do ambito dos servicos prestados 20 0 =
Especificacdo dos niveis de servigo (indexados a objectivos 20 0 i
concretos)
Definicdo das responsabilidades das partes 20 0 -
Definicdo do modo de avaliagdo e monitoriza¢do do desempenho 18 ) i
do adjudicatario
Definicdo de etapas intermédias de afericio intercalar dos
15 3 2
resultados do contrato
Previsdo de medidas para fazer face a contingéncias susceptiveis
. 11 9 -

de afectar o desempenho do adjudicatario
Previsdo de sanc¢des em caso de incumprimento dos niveis de 17 3 :
servigo
Explicitacdo do dever do adjudicatdrio em manter registos de 17 3 )
suporte que atestem a forma de prestagdo do servico
Identificacdo do responsavel maximo pela execucdo do contrato

: 15 3 2
(gestor do projecto)
Inclusdo de cldusulas ndo ambiguas sobre a forma de resolugio de 16 i i
litigios
Inclusdo de clausulas ndo ambiguas sobre a actualizagdo de pregos 6 2 12
(em caso de renovagdo do contrato)
Inclusdo de cldusulas ndo ambiguas sobre os deveres de sigilo e de 18 ) )

protecgdo de dados pessoais

Quadro IV — Conclusdes relativas a analise dos 20 contratos seleccionados

Da analise do quadro anterior, destacam-se as seguintes conclusdes:

e Constatou-se que, de uma forma geral, existe, por parte do ITlJ, I.P., na preparagdo dos
contratos, uma preocupacgdo de salvaguarda do interesse publico, procurando o referido
Instituto assegurar que dos mesmos constem (quer no préprio clausulado principal do
contrato, quer no clausulado do caderno de encargos e respectivos anexos, quer nas
propostas adjudicadas) as cldusulas ou previsGes e especificagdes que consubstanciam os
12 requisitos acima elencados;

e Com efeito, em 10 dos 12 parametros em causa a percentagem de casos de ndo
preenchimento do requisito em questdo situa-se abaixo dos 25%, com valores percentuais
que oscilam entre os 10% (nos parametros “Definicdo do modo de avaliagdo e
monitorizagdo do desempenho do adjudicatario” e “Inclusdo de clausulas ndo ambiguas
sobre os deveres de sigilo e de protec¢do de dados pessoais”) e os 20% (no parametro
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“Inclusdo de cldusulas ndo ambiguas sobre a forma de resolugdo de litigios”), sendo que
em 3 dos mencionados pardmetros (“Clareza e precisdo do ambito dos servigos prestados”,
“Especificagdo dos niveis de servico, indexados a objectivos concretos” e “Defini¢do das
responsabilidades das partes”) verificou-se ter havido satisfagdo do requisito na totalidade
dos 20 contratos analisados (percentagem de ndo preenchimento de 0%);

e No que concerne aos 2 parametros em que assim ndo sucede, foi possivel verificar, no que
se relaciona com o primeiro desses parametros, que em 45% dos casos (9 contratos) os
contratos analisados ndo antecipavam ou previam quaisquer medidas para lidar com
contingéncias susceptiveis de afectar o desempenho do adjudicatdrio. Neste contexto
poderiam incluir-se, consoante o caso aplicavel, medidas de substituicdo de recursos por
inadequacdo as funcdes, substituicdo de recursos por incumprimento de horarios,
intervencdo para repor eventuais falhas de servigo, etc.;

e Ja no que respeita a inclusdo nos contratos de cldusulas ndo ambiguas sobre a actualizagdo
de precgos, em caso de renovagdo do contrato, e tendo em consideragdo os 8 casos em que
se justificava a existéncia deste tipo de cldusula (nos restantes 12 contratos ndo estd
prevista a possibilidade de renovagdo ou de prorrogacdo), constatou-se que em apenas 6
deles se contemplou de forma clara nos respectivos clausulados uma previsdao sobre a
actualizacdo de precos em caso de renovagdo ou de prorrogagdo, ndo tendo tal ocorrido
relativamente aos outros 2 contratos (25% dos casos). Sera, pois, recomendavel, que, de
futuro, haja sempre o cuidado de providenciar para que, nos casos em que seja
contemplada a possibilidade de renovagdo ou de prorrogagdo contratual, se prevejam
sempre com clareza as consequéncias de uma hipotética renovagdo ou prorrogacao em
termos de actualizacdo de precos.
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