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1. ENQUADRAMENTO

A Agéncia para a Modernizacdo Administrativa, I.P. (AMA) define através do presente Manual, o seu
Sistema de Gestdo (SG). O SG da AMA foi desenhado e implementado de forma a agregar o Sistema
de Gestao da Qualidade (SGQ), o Sistema de Gestdo da Conciliacdo entre a vida profissional, pessoal
e familiar (SGC) e o Sistema de Gestdo da Seguranca da Informacdo (SGSI), formando o Sistema
Integrado de Gestdo da AMA.

O Manual do SG da suporte ao alinhamento entre os varios instrumentos da gestéo estratégica da
AMA, com os processos definidos e implementados no ambito do SGQ, SGC e com 0s controlos
implementados no a&mbito do SGSI, descrevendo-se igualmente as varias componentes do SG que
permitem dar resposta a conformidade com os referenciais normativos NP EN 1SO9001:2015, NP
4552:2016 e ISO/IEC 27001:2013.

2. PROMULGACAO DO MANUAL DO SISTEMA DE GESTAO

O Conselho Diretivo assume a Qualidade, a Conciliagdo entre a vida profissional, pessoal e familiar, a
Exceléncia e a Seguranca da Informagdo como fatores determinantes para o cumprimento do
propdsito e da sua misséo.

O Manual do SG identifica e descreve os meios adotados para assegurar uma gestdo adequada dos
servicos prestados e produtos desenvolvidos e entregues, para satisfazer os requisitos e as
expectativas dos nossos Clientes, dos nossos Colaboradores e das restantes Partes Interessadas.

O presente Manual do SG é o suporte para a organizacdo dos processos e dos procedimentos que
visam garantir a eficacia dos sistemas de gestao.

Compete ao Conselho Diretivo criar as condigBes e as garantias, a todos os niveis da estrutura
organizacional, para o cumprimento das determina¢gfes que constam neste Manual e que visam
satisfazer os critérios dos referenciais que estdo na base da concecdo do SG, entre eles, a NP EN
ISO 9001:2015, a NP 4552:2016 e a norma ISO/IEC27001:2013, bem como dos demais requisitos
legais, regulamentares ou outros aplicaveis, e organizacionais, estes Ultimos definidos pela AMA.

As determina¢gBes que constam deste Manual sdo de cumprimento obrigatério por todos os
colaboradores, no &mbito do seu campo de atuacgéo.

O Conselho Diretivo manifesta o seu compromisso para com a Qualidade, com a Conciliacdo, com a
Exceléncia Organizacional e com a Seguranca da Informacdo, e em conformidade, promulga a
presente edicdo do Manual do SG.

O Manual do SG estéa disponivel para todos os colaboradores e para as demais Partes Interessadas,
que tenham necessidade ou que manifestem interesse na sua consulta.
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O Conselho Diretivo da Agéncia para a Modernizacao Administrativa promulga o presente Manual do

Sistema de Gestéo.

O Presidente do Conselho Diretivo:

Assinado por: JOAO PAULO SALAZAR DIAS
Num. de Identificacdo: 10566237
Data: 2022.09.30 11:14:12+01'00'

E CARTAO DE CIDADAO
e 0@

Data: / /

AGENCIA PARA A MODERNIZAGAO ADMINISTRATIVA

RUA SANTA MARTA N°55 | 1150-294 LISBOA — PORTUGAL | + 351 217 231 200

www.ama.gov.pt/ | facebook.com/ama.gov.pt

 flinK"}

PAGINA 5 de 32


http://www.ama.gov.pt/
http://www.facebook.com/ama.gov.pt

Referéncia MA - 001

MODERNIZAGAO
ADMINISTRATIVA

ama ‘AGENCIA PARA A MANUAL DO SISTEMA DE GESTAO  Nivel de Classificagdo: = Publico

Pagina: 6/32
3. ESTRUTURA E OBJETIVOS DO MANUAL DO SISTEMA DE GESTAO

O presente Manual do SG esta estruturado para permitir uma compreensédo simples e ser utilizado
como uma ferramenta de trabalho quotidiana, sobre o funcionamento do SG da AMA, a sua
organizacdo e o modelo de governacéo por processos, implementados para garantir a conformidade
com os referenciais normativos, com a legislagdo aplicavel e com os requisitos definidos pela
organizacéo.

Os objetivos do presente Manual do SG séo:

e Garantir que existe um referencial comum a toda a comunidade AMA relativamente ao
funcionamento dos sistemas de gestdo, a forma como d&do suporte ao propdsito, a misséo e
aos objetivos estratégicos da AMA,;

e Comunicar os principios e politicas orientadoras da atividade da AMA,

e Sistematizar as principais ferramentas e os instrumentos de gestdo que permitem dar
respostas as necessidades das partes interessadas;

e Descrever a cadeia de valor da AMA e 0 seu mapa de processos;

e Descrever as ferramentas e metodologias utilizadas para ado¢cdo de um programa de
conciliacdo entre a vida profissional, pessoal e familiar;

e Descrever os controlos implementados para uma eficaz gestédo da seguranca da informagéo;

e Assegurar o alinhamento entre o0 modelo de governagéo e os requisitos normativos, legais e
organizacionais, de referéncia para a atividade da AMA, bem como a sua atualizagdo e
reviséo, sempre que se releve necessério e pertinente de acordo com a andlise e gestao de
risco em vigor.

E feita a caracterizacdo da AMA, como enquadramento geral de forma a garantir o alinhamento com
toda a comunicagéo institucional sobre o modelo de governacdo, a estrutura organizacional, os
principios orientadores, as responsabilidades e atribuicdes.

Dada a relevancia da AMA no seu meio envolvente, descrevem-se quais sao as partes interessadas
consideradas relevantes, as suas necessidades e a gestdo da respetiva comunicacdo. Descreve-se
também a forma como é estabelecida a interagdo com o ecossistema da AMA e a gestao de risco, que
¢é efetuada de modo ciclico e sistematico.

S&o descritas as componentes do SG, de forma a garantir a sua eficacia e a aplicacdo dos ciclos de
melhoria continua (Plan-Do-Check-Act) aos seus processos e componentes.

Finalmente, e para comunicar de forma eficaz com a Comunidade AMA as principais definicbes e
conceitos do SG, é apresentado um capitulo de defini¢des, siglas e acrénimos.

O presente Manual do SG deve ser revisto regularmente, no que diz respeito a sua adequacéo,
pertinéncia e atualidade, no momento da revisdo pela gestdo ou sempre que se justifique.
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4. A AGENCIA PARA A MODERNIZACAO ADMINISTRATIVA

Identificacdo da AMA

A Agéncia para a Modernizacdo Administrativa, I.P. (AMA) é o instituto publico de regime especial que
prossegue as atribuicdes da Area Governativa da Modernizacéo do Estado e da Administragdo Publica
nas areas da modernizacdo e simplificacdo administrativa e da administracao eletronica, equiparado
a entidade publica empresarial, para efeitos de desenvolvimento e gestéo de redes de lojas para os
cidadaos e para empresas, bem como para o desenvolvimento e operacao de servicos de tecnologias
de informag&o e comunicagéo.

A AMA prossegue as suas atribuicdes sob tutela e superintendéncia do Secretario de Estado da
Digitalizacdo e da Modernizacdo Administrativa, conforme poderes que lhe foram delegados e nos
termos do Decreto-Lei n.° 43/2012, de 23 de fevereiro, com as alteracdes constantes dos Decretos-
Leis n.°s 126/2012, de 21 de junho e 20/2018, de 23 de marco.

A AMA é o instituto puablico responsavel pela promocdo e desenvolvimento da modernizagédo
administrativa em Portugal. A sua atuacdo encontra-se estruturada em trés eixos: atendimento,
transformacéo digital e inovacdo e participacdo, a que correspondem competéncias préprias e
delegadas, estas no ambito do Sistema de Apoio & Modernizagédo e Capacitacdo da Administracéo
Publica (SAMA 2020) do periodo de programacao Portugal 2020.

Missao, visao e valores

A AMA tem por misséo identificar, desenvolver e avaliar programas, projetos e acdes de modernizagao
e de simplificacdo administrativa e promover, coordenar, gerir e avaliar o sistema de distribuicéo de
servicos publicos, no quadro das politicas definidas pelo Governo.

No ambito do seu plano estratégico 2021/2023 a visdo da AMA é:

Liderar e apoiar amodernizacdo da Administracdo Publica, tornando-a mais simples, acessivel,
integrada e pro-ativa, guiada pelas necessidades e expectativas dos cidadaos, das empresas e
da sociedade.

Para concretizar esta visdo, a AMA pauta a sua atuacao pelos seguintes principios (P):
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DESCRICAD

P1. ABERTURA,
PARTICIPACAO E
TRANSPARENCIA

P2. GESTAD BASEADA EM
EVIDENCIA

P3. FOCO NOS CIDADACS E
EMPRESAS

P4. ACESSIBILIDADE,
INCLUSIVIDADE E
TRANSFRONTEIRICO POR
DEFINICAD

P5. OMMNICANAL E
DIGITAL POR DEFINICED

) P&, QUALIDADE,
INTEROPERABILIDADE,
SEGURANCA E COMNFIANCA

NOS SERVICOS
P7. INOVACAO E USO

nf{_ ;
= 1€ RESPOMSAVEL

DE TECNOLOGIAS
% EMERGENTES

-

&
L e

WY

PE. REUTILIZACAD
E EFICIENCIA

P9. COORDENAGAC

*o%%  ECOLABORACAO
O
X%
" P10. APRENDIZAGEM E
MELHORIA CONTINUA

22

Deve ser promovida a participacdo civica na definicio de
politicas e servigos plblicos e devem ser disponibilizados
05 dados da Administracdo Piblica de forma aberta

Deve ser promovida a reutilizagdo dos dados e uma
cultura de decisdo baseada na evidéndia dos dados,
incluindo a avaliacdo de impacto de casos para decisdes
de investimento

Os servigos publicos devemn ter por base as necessidades
e preferéncias dos seus utilizadores e aportar valor
piblico, reduzindo a burocracia e os custos de contexto

Deve ser promovido o acesso aos servipos publicos
{presenciais, telefonicos, digitais ou mediados) a todos os
cidaddos e empresas, independentemente do seu
contexto, localizagdo, competéncias ou necessidades
espedais

Deve ser privilegiado o canal digital para a prestacdo de
servigos publicos, através do Balcio Unico,
complementando-o com outros canais de forma
integrada e coerente

Os servigos publicos devem apoiar-se em tecnologias e
infraestruturas de alta qualidade, geridas de acordo com
as melhores praticas

Deve ser promovida a experimentagdo e avaliagdo do uso
de tecnologias emergentes no desenho e entrega de
servigos publicos, tendo em consideragdo principios
éticos e de equidade e fazendo uma adequada gestdo de
potendais riscos

Mo desenho e entrega de servicos piblicos, deve ser
promovida a partilha e reutilizacdo de recursos e
estimulada a utilizacdo de normas comuns e de codigo
aberto

Deve ser promovida a cooperacdo aos varios niveis da
Administracdo Pablica (internacional, interministerial,
regional e local) em torno de objetivos estratégicos

Todos os trabalhadores devem promover a partilha de
experiéncias e boas praticas, a geracdo de novo
conhecimento e a melhoria continua dos servigos,
processos e produtos
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Principios e Valores para a conciliagao
A AMA assume os seguintes principios para a Conciliagao:

e Igualdade e ndo discriminagdo perante todas as pessoas;

e Conciliacdo na organizacdo do trabalho, levando em conta as necessidades familiares,
pessoais e sociais dos trabalhadores;

e Responsabilizagdo pelas acbes e omissGes da organizagdo no impacto nas partes
interessadas, na economia e na sociedade;

e Transparéncia ao nivel das politicas, decisdes e atividades;

e Conduta Etica baseada em valores de honestidade, equidade e integridade perante os seus
trabalhadores, partes interessadas e sociedade em geral;

e Respeitar, considerar e responder aos interesses das suas partes interessadas.

Historia da AMA

Desde a sua origem, a AMA tem vindo a desenvolver solu¢des de suporte a simplificacédo e inovacao
dos servicos publicos, novas formas de os gerir ou oferecer em diversos canais, assim como diversas
solugdes transversais de governo eletrénico.

Na figura abaixo, destacam-se alguns marcos relevantes neste trajeto.

Portal da

Linha Brexit

1999 2001 2004 2005 2006 2007 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Posto de Plano Trabalho
Atendimento Empresa na . Carl-:é-:v de » - thary Wz
ao Cidaddo Hora cidaddo (eID) =

in Estratégia

Empresa

Custos TIC

Tarifa Social

- Notificaces
de Energia

Eletrénicas

Multissezvigos

Estamos ON
B e
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Organograma, estrutura e atribuigdes

CONSELHO DIRETIVO

P o Direcao de Sistemas e Tecnologias Equipa de Gestao de Seguranca
Lacia Pimenta

Departamento de Administracao Geral da Informacghia Gil Vieira da Informacao e Protecao de Dados Paulo Lobo

R R Centro de Competéncias em Atendimento . - A
Direcao de Comunicacdo Antonio Cruz da Administracio Priblica - CeCAAP Equipa de Relagdes Internacionais Claudia Barroso

N : .. CarlaMarques  Centrode Competéncias Digitais .
Direcdo de Estratégias e Governo Digital Pereira  da Administrachio Piblica - TIRAPP Sofia Mota Miclea PMO Zaida Chora
Direcdo de Expansao e Suporte 3 Rede Centro para a Inovagao no Setor Elca Balo Equipa de Avaliagio de Medidas Ana Blo
da Atendimento Piblico - LabX de Modernizagio
Diregao de Servicos e Canais Ménicaletra  Gabinete Juridico AndréValarinho  Niicleo de Auditoria Interna

de Atendimento

Como instituto publico responsavel pela promogéo e desenvolvimento da modernizacdo administrativa
em Portugal, cabe & AMA um conjunto de responsabilidades no sistema de relagdes em que se move:
relagbes entre AP e Governo, entre entidades da AP e entre esta e os cidaddos e empresas. Este
conjunto de responsabilidades pode sintetizar-se na definicdo dos seguintes papéis, que sustentam
um modelo de atuagdo que permitird concretizar as suas atribuicdes no quadro da visdo e da estratégia
que agora se definem:

i. parceiro estratégico, garantindo o apoio ao Governo na definicdo de estratégias, politicas e
programas de modernizagdo administrativa, no seu acompanhamento e na avaliagdo dos
respetivos resultados, bem como o apoio as entidades da AP na definicdo da respetiva agenda
de modernizagdo administrativa, em alinhamento com a estratégia global;

ii. especialista técnico, assegurando a definicdo de padres e modelos de funcionamento
comuns no dominio da oferta de servicos e no governo eletrénico, incluindo a concecao e
disponibilizacdo de componentes transversais a todos os organismos da AP, impulsionando,
executando e coordenando programas e projetos transformadores;

iii. agente de mudanca, promovendo o desenvolvimento das capacidades necessarias a
moderniza¢cdo administrativa em toda a AP, impulsionando a colaboracdo e garantindo a
comunicacao e o envolvimento da sociedade para dinamizar a transformacdo dos servigos
publicos.
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Localizacao e contactos:
Morada: Rua de Santa Marta, 55, 3.2, 1150-294 Lisboa

Tel.: 21 723 12 00
E-mail: ama@ama.pt

www.ama.gov.pt | facebook.com/ama.gov.pt
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5. O CONTEXTO ENVOLVENTE / ECOSSISTEMA DA AMA

Partes interessadas relevantes

No quadro abaixo encontram-se elencadas as partes interessadas da AMA, agrupadas por grupos de
stakeholders internos e externos, sendo identificado o seu contributo para cada um dos processos.

Processos
Gestéo
Grupos de Estratégica e . Transformacéao Inovacéo e
Stakeholders Melhoria Atendimento Digital Participacéo Sl jpeiis
Continua
Entidades AP X X X X X
2 Fornecedores X X X X
=
< Outras . . . . )
] entidades
2
(]
ae] Empresas X X X
©°
T
X Cidadaos X X X X
n
Governo X X X X X

Direcéo (CD +

0 Cargos de

L iy X X X X X
T o Direcao

= g Intermédia)

o 2

<5 E

7 Trabalhadores X X X X X
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Requisitos das partes interessadas relevantes

Grupos de Stakeholders Requisitos dos Stakeholders Monitorizacéo
Cumprimento da estratégia e misséo Relatorio de
Relacdes de confianga Atividades
Entidades AP Etica e transparéncia

Colaboracao

Cumprimento da estratégia e missao Relatério de

Relag6es de confianga Atividades

Etica e transparéncia Execucéo dos

Requisitos contratuais contratos
Fornecedores Requisitos legais e regulatorios

Contratos de manutencéo

Protocolos

Colaboracédo
Niveis de servigco cumpridos

Cumprimento da estratégia e misséo Relatorio de
” Relacdes de confianca Atividades
= Etica e transparéncia
o Outras entidades Colaboragéo
i Condigdes essenciais ao bom funcionamento dos
» servicos
g
© Cumprimento da estratégia e misséo Relatorio de
S Relag8es de confianga Atividades
@ Etica e transparéncia
& Empresas
Cumprimento da estratégia e missao Relatério de
Relacdes de confianga Atividades
A Etica e transparéncia
Clelaekies Colaboracao
Niveis de servico elevados
Cumprimento da estratégia e misséo Relatorio de
Relacdes de confianca Atividades
Etica e transparéncia
Governo

Colaboracéo
Cumprimento dos requisitos legais
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Grupos de Stakeholders Requisitos dos Stakeholders Monitorizacéo
Cumprimento da estratégia e misséo Relatorio de
Relacdes de confianca Atividades
L Etica e transparéncia Balanco Social
0 Direcéo (CD + Cargos =
e de D(i;re(;e”(lo Intermé?jia) Colabo_ragao o ; QUAR-
= Cumprimento dos requisitos legais Plano de At|V|da_des
= Plano Estratégico
" SIADAP
g Cumprimento da estratégia e misséo Relatorio de
° Relacdes de confianca Atividades
5 Etica e transparéncia Balanco Social
© Trabalhadores Colaboragao QUAR
n Cumprimento dos requisitos normativos e legais Plano de Atividades
Formacao e desenvolvimento profissional Plano Estratégico
SIADAP

No ambito do SGC ¢é efetuada a avaliacdo das partes interessadas tendo em conta: vinculo, influéncia,
proximidade, dependéncia e representacdo. Esta avaliacdo pode ser verificada no impresso de avaliacao
e identificacdo das partes interessadas na conciliagédo entre a vida profissional, pessoal e familiar.
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Matriz de comunicagcdo com as partes interessadas relevantes

Principais
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-
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< Trabalhadores
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Formalmente

Formalmente

Formalmente

Formalmente

Formalmente/Inform
almente

Formalmente

Formalmente/Inform
almente

Formalmente/Inform
almente

E-mail

Sites AMA

Redes sociais
Inquéritos de satisfacdo
E-mail

Sites AMA

Redes sociais

E-mail

Sites AMA

Redes sociais
Unidades de gestédo das
lojas

E-mail
Sites AMA
Redes sociais

E-mail

Sites AMA

Redes sociais

Lojas e Espacos
Cidadao

Inquéritos de satisfacao

E-mail

Sites AMA

Redes sociais

E-mail

Sites AMA

Redes sociais

Gestdo documental
Microsoft Teams
Intranet

Reunides / focus group
Inquéritos de satisfacao
Auditorias internas e
externas

E-mail

Sites AMA

Redes sociais

Gestdo documental
Microsoft Teams
Intranet

Academia AMA

Informactes

Informactes
Avisos
Orientagbes

Informacdes
Avisos
Orientacdes

Informactes
Avisos
Orientagbes

Informacgtes
Avisos
Orientagbes
Auxilio na
realizacdo dos
Servicos

Informaces
Avisos
Orientacdes

Informac6es
Avisos
Orientagdes
Deliberacbes

Informac6es
Avisos
Orientacdes
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Canais de Principais

Grupos de Stakeholders Como comunicamos contetdos

comunicacao

comunicados
Reunides / focus group

Inquéritos de satisfacdo

Auditorias internas e

externas

Analise de contexto e analise de risco

A AMA tem implementado um processo de gestéo do risco que contempla varios niveis para a gestao
do risco estratégico e operacional. Este processo é transversal aos sistemas do SGQ, do SGC e do
SGSI, incluindo:

e Instrumentos de gestéo

o Elaboragéo do plano estratégico com reflexdo sistemética e reviséo de pressupostos
do contexto externo e dos pontos fortes, pontos de melhoria, ameacas e
oportunidades.

o Operacionalizacdo dos objetivos e das orientagcfes estratégicas, em cada ciclo anual
de gestdo, com a elaboracdo do plano anual de atividades, onde todos os
pressupostos de andlise de contexto e de risco séo revistos.

o Avaliacdo do desempenho organizacional através do relatério anual de atividades,
com o consequente reporte a tutela e a disseminagdo dos resultados pela
Comunidade AMA.

o Revisdo e ajustamento do plano de prevencdo de riscos de corrupgéo, infracdes
conexas e conflitos de interesses.

o Cadigo de ética e de conduta, complementado pelo cédigo de conduta para a
seguranca da informacé&o e dados pessoais.

o Relatorio e parecer do fiscal Unico e certificacédo legal de contas.

e Instrumentos operacionais

o Gestéo e avaliagdo no ambito dos concursos e procedimentos publicos.

o Plano de tratamento de riscos, aplicavel ao SGQ, SGC e ao SGSI.

o Auscultacdo sistematica as partes interessadas, quer por via de inquéritos a
satisfacdo, quer no ambito de workshops e focus groups que decorrem das iniciativas
nas varias areas de missdo e da equipa interna para a concilia¢éo.

o Gestéo de risco operacional dos projetos.

o Aspetos de conciliagéo e programas de conciliagéo.

o Andlise do desempenho da relacdo com os fornecedores.
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o Avaliacdo do desempenho dos Dirigentes e restantes Colaboradores, de acordo com
0 modelo do SIADAP 2 e 3.

o Realizacdo de auditorias, interna e externas, ao SGQ e ao SGSI, bem como a
processos especificos, no ambito do controlo interno e externo sobre a atividade e
resultados da AMA.

o Acompanhamento, monitorizacdo e ajustamento continuo aos planos de acdes
corretivas e de melhoria continua.
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6. SISTEMA DE GESTAO DA AMA

Objetivos estratégicos

A estratégia tracada no plano estratégico da AMA 2021/2023 tem como propdsito a prossecucao
da visdo assumida, no quadro da sua missao, para a cria¢do de valor para diversos stakeholders,
destacando-se trés categorias de destinatarios:

i. Cidadaos e empresas utilizadores dos servigos publicos;
ii.  Administracdo Publica;
iii. Sociedade em geral.

Assim, a atuacdo da AMA no triénio 2021-2023 orientar-se-4 para a realizag¢éo dos trés objetivos
estratégicos aqui descritos, exercendo os papéis que lhe incumbem e procurando a criagdo de
valor para os destinatarios:

¢ Objetivo Estratégico n°® 1: Renovar a oferta de servigos publicos para que se tornem mais
simples, acessiveis, integrados e pro-ativos.

e Objetivo estratégico n°® 2: Aprofundar a transformacéo digital da Administracdo Publica,
alavancando a simplificacdo, a eficiéncia e a inovagéao.

e Objetivo estratégico n° 3: Aumentar a abertura da Administracdo Publica, refor¢cando a
participagdo e transparéncia.

VISAO
Liderar e apoiar a modernizagdo da Administragdo Publica,
tornando-a mais simples, acessivel, integrada e pré-ativa,
guiada pelas necessidades e expectativas dos cidaddos, das empresas e da sociedade.

CIDADAOS E EMPRESAS
Utilizadores dos Servigos Publicos

ADMINISTRAGAO PUBLICA SOCIEDADE
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Ambito do sistema de gestdo da qualidade

O ambito do SGQ da AMA foi estabelecido para as atividades de gestao da estratégia e de suporte
dos servicos centrais e dos processos de Inovacdo e Participacdo, Transformacdo Digital e
Atendimento.

Ambito do sistema de gestdo da conciliac&o entre a vida profissional,
pessoal e familiar

O ambito do SGC foi estabelecido para toda a atividade da AMA.

Ambito do sistema de gestdo da seguranca da informacé&o

O ambito do SGSI foi estabelecido para a Seguranca da Informacé&o relacionada com os processos
de Desenvolvimento, Gestdo e Operacdo da Plataforma de Integracdo (PI) - Componente da
Plataforma de Interoperabilidade na Administracdo Puablica (IAP), doravante designada por iAP-PI,
e da Chave Movel Digital (CMD), e do Servico de Chave Mdével Digital (SCMD), do Sistema de
Certificacdo de Atributos Profissionais (SCAP) e do Servi¢o de Assinatura de Faturas Eletronicas
(SAFE).

Politica do Sistema de Gestao da AMA

A AMA define e revé sistematicamente as politicas orientadoras do SGQ, do SGC e do SGSI.
Apresentam-se de seguida, a politica geral do sistema de gestdo da AMA, aplicavel a todas as
Pessoas, Processos e Atividades da AMA, bem como as orientagdes especificas nas Politicas da
conciliagdo entre a vida familiar, pessoal e profissional e na Politica da Seguranga da Informacéao.

Com a promulgacéo das versdes evolutivas do presente Manual do SG da AMA, séo revistas,
aprovadas e promulgadas a Politica do Sistema de Gestdo e as Politicas especificas da
conciliacdo entre a vida familiar, pessoal e profissional e da Seguranca da Informacao.

A AMA revé no ciclo anual do sistema de gestdo a sua Politica do Sistema de Gestao,
assegurando a sua disseminacgéo através dos canais digitais de comunicacgédo e através dos varios
suportes documentais:
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A Agéncia para a Modernizacdo Administrativa, IP. afirma a sua lideranca enquanto Organismo de
referéncia na Administragdo Publica, de acordo com os seguintes principios:

1. Abertura, participacdo e transparéncia: fomentar a participagdo civica, cocriar politicas e
servigos publicos e reforcar o enfoque na administracédo aberta.

2. Gestao baseada em evidéncia: decidir com base em factos, em dados e na avaliacdo de impacto
das decisdes de investimento.

3. Foco nos cidadédos e empresas: centrar toda a atividade nas necessidades e expectativas das
partes interessadas, auscultando regularmente a sua voz.

4. Acessibilidade, inclusividade e transfronteirico por definicdo: promover o acesso a produtos e
servigos independentemente do contexto, localizacéo, competéncias ou necessidades especiais;

5. Omnicanal e digital por definigao: privilegiar a entrega de servigos através do Balcdo Unico,
complementando-o com outros canais de forma integrada e coerente.

6. Qualidade, interoperabilidade, seguranca e confianga nos servigcos: gerir 0S processos e as
tecnologias com base nas melhores praticas, no rigor, na exceléncia e na melhoria continua.

7. Inovagdo e uso responsavel de tecnologias emergentes: promover a criatividade, a
experimentacéo, a avaliagdo de tecnologias emergentes e a gestado do risco, de forma ética.

8. Reutilizacéo e eficiéncia: partilhar e reutilizar recursos estimulando a utilizag&o de préaticas ageis,
de normas comuns e de cédigo aberto.

9. Coordenagédo e colaboracdo: cooperar aos varios niveis da Administragdo Publica
(internacional, interministerial, regional e local) em torno de estratégias comuns.

10. Aprendizagem e melhoria continua: promover a partilha de experiéncias e de boas préticas, o
desenvolvimento de competéncias e a geracdo de novo conhecimento.

11. Sustentabilidade e responsabilidade social: adotar politicas amigas das Pessoas, da
Sociedade e do Ambiente, em sintonia com as boas préticas da economia circular.

12. Conformidade: cumprir com os requisitos legais, regulamentares e normativos, aplicaveis a
atividade, bem como com os que sejam definidos no a&mbito do Sistema de Gestao.

Politica da conciliacdo entre a vida familiar, pessoal e profissional

A AMA estd consciente das suas responsabilidades na sociedade e no desenvolvimento
sustentavel da atividade, promovendo a conciliacdo entre a vida profissional, pessoal e familiar e
a constante melhoria continua das suas praticas.
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Neste contexto a AMA compromete-se a disseminar, comunicar e a implementar uma politica de
conciliacdo entre a vida pessoal, familiar e profissional, como condic&o para uma efetiva igualdade,
bem-estar e de sustentabilidade de qualidade de vida entre todas as Pessoas da AMA. Nesse
sentido, assumimos 0s seguintes compromissos:

e Adotar medidas orientadas para a melhoria do bem-estar e qualidade de vida dos
trabalhadores, com vista a conciliacdo da vida profissional, familiar e pessoal dos
trabalhadores;

e Garantir o cumprimento dos principios e valores fundamentais da Conciliagédo, assumindo
0 compromisso com os colaboradores em trés areas de atuacao: boas praticas laborais,
servicos e beneficios, e apoio profissional e desenvolvimento pessoal.

Politica da Seguranca da Informacao

A AMA reviu a sua politica da seguranca da informagdo em 2021, tendo feito a sua disseminacgao
através dos canais digitais de comunicacgédo e através dos varios suportes documentais:

No seguimento do compromisso adotado pela AMA para com a Seguranca da Informacéo, a
organizacao estabelece pelo presente, a Politica da Seguranc¢a de Informacédo do SGSI, adaptada
a sua realidade.

Para esse efeito, a AMA estabeleceu um Sistema de Gestdo de Seguranca da Informacédo
aplicavel a todas as atividades, dentro do ambito estabelecido, com vista & sua caracterizacdo e
responsabilizacdo de todos os envolvidos, comprometendo-se a:

e A assegurar 0 seguimento e implementacdo dos principios descritos nesta Politica, bem
como a sua aprovacao, publicacdo e comunicacéo a todos os colaboradores e entidades
externas relevantes;

e A assegurar 0s recursos para a operacionalizacdo dos processos e atividades no ambito
da gestdo de Seguranca da Informacado, inclusive ao nivel da sensibilizacdo de
colaboradores internos e externos para com esta tematica e respetivas
responsabilidades na contribuicdo para a eficacia do SGSI;

e A assegurar a definicdo de estratégias que devem ser aplicadas no ambito da gestdo de
Seguranc¢a da Informagdo, em alinhamento com as politicas e objetivos definidos pela
AMA;

e A assegurar que o sistema de gestdo de Seguranca da Informacao atinge os resultados
pretendidos;

e Agarantir a conformidade com os requisitos legais e regulamentares aplicaveis ao negécio
e previstos na legislagdo nacional e comunitéria;

e A promover a melhoria continua.
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Matriz de responsabilidades e lideranca

As funcdes, responsabilidades e autoridades que permitem assegurar o funcionamento do sistema
de gestdo da AMA decorrem da respetiva organica, atribuicdes e competéncias (por aprovagao
expressa da Tutela), bem como do regulamento interno.

A AMA esta organizada por Unidades Organicas (Departamentos, Dire¢des, Nucleos, Equipas,
Centros de Competéncia), sob responsabilidade direta e hierarquica do Conselho Diretivo. Através
dos instrumentos de gestdo que dao suporte a atividade da AMA, sdo expressas as delegacdes
de competéncia que permitem assegurar a continuidade da atividade, a tomada de deciséo, a
segregacdo de funcbes e a conformidade com os requisitos legais, regulamentares,
organizacionais e éticos.

Em termos operacionais e no ambito da abordagem por processos, a caracterizacdo de cada
processo considera as atividades e autoridades para a sua operacionalizagdo, identificando a
respetiva matriz de fung@es vs. responsabilidades.

Esta igualmente definido um modelo de gestéo por fungdes e competéncias que permite enquadrar
para cada funcao, as atividades e tarefas a desenvolver, os perfis de competéncias necessarias
para as executar, 0s requisitos para o seu desempenho e a autonomia e abrangéncia da tomada
de decisdo (incluindo a segregacdo de funcBes e os niveis de substituicdo em caso de
impedimento).

Na matriz seguinte apresentam-se as principais responsabilidades e forma de intervencéo dos
grupos funcionais da AMA nos blocos de atividade macro que permitem assegurar a operagéo do
ciclo de melhoria continua do sistema de gestao.
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Unidade Orgénica / Grupo funcional

Processo / Atividade Conselho  Responsaveis f zcl::iz Zz Responsaveis Auditores Todas as
Diretivo das UO . de processo internos  fungdes da AMA
internas
A R c R c |
A R c R c !
A R C R C !
R c | c ! !
! R c R c c
A R c R ! c
R A C c ! |
| A R R e R
e A R R ! e
A c c c R !
R R c R c c
R R I R | |

R — Responsible; A — Accountable; C — Consulted; | - Informed
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Gestéo de recursos, de competéncias, da informacéao e do conhecimento

A gestao de recursos para o SG da AMA ¢é realizada, essencialmente, através dos processos de
gestdo estratégica, de gestdo administrativa e financeira e de gestéo de pessoas.

Anualmente é elaborado um plano de atividades, suportado por um orgamento, com os contributos
de todas as unidades orgéanicas e de todos os responsaveis de processo.

E através do plano de atividades que se realiza o desdobramento e a implementac&o da estratégia
e dos objetivos estratégicos, em objetivos operacionais.

A gestdo de competéncias é assegurada através do processo de gestdo de pessoas e através das
vérias atividades de comunicacdo e de formacg&o que integram 0s processos chave e de suporte.

No que se refere a gestdo do conhecimento organizacional a AMA dispde de diversas
metodologias que lhe permitem assegurar a criagdo, a retencdo, a gestdo e a monitorizagdo do
seu conhecimento enguanto organizacao.

Sao realizadas reunifes periddicas com os diversos colaboradores no sentido de transmissao dos
valores e das préticas, bem como das orientacdes gerais, das politicas e das estratégias.

As metodologias e o processo de gestdo de projetos incluem varias atividades de reporte e de
partilha de informacéo e de cruzamento de informag&o entre projetos, bem como a elaboracéo de
licbes aprendidas nos projetos mais estruturantes.

Sempre que se considere necesséria a sistematizacdo de metodologias e préaticas, as mesmas
sdo definidas em procedimento, podendo ser integradas nos manuais de procedimentos ou em
normas de orientacéo interna / instrugées de trabalho.

Sempre que se detetam problemas ou a necessidade do desenvolvimento/aperfeicoamento de
competéncias sdo desencadeadas formacfes, sendo definidas e incorporadas metodologias
normalizadas no sistema de gestéo integrado e na estrutura da Organizacao.

Quando seja considerado relevante, qualquer colaborador que tenha frequentado uma acédo de
formagédo podera efetuar uma apresentagdo/ comunicacao para os restantes colegas de forma a
propagar o conhecimento adquirido. De forma a reforcar a garantia da eficacia da formacéo e,
consequentemente, da utilidade do conhecimento gerado, é avaliada a eficacia da formacao, em
momento posterior a sua realizacdo e com base em evidéncias da sua aplicabilidade.

Pode ainda ser solicitado a qualquer colaborador que efetue um estudo e prepare uma
apresentacdo sobre tematicas definidas como de interesse geral ou especifico / abrangendo
determinado conjunto de processos.

Assegura-se que a informacao pertinente existente na AMA esteja disponivel eletronicamente para
todas as partes interessadas de forma a que tenham acesso a informagéo atualizada, dispondo
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de um conjunto de plataformas que permitem disseminar e gerir o conhecimento de forma
transversal, das quais se realgcam: intranet, Academia AMA, iniciativa PanorAMA, pratica AMA-
Partilha, Gestdo das redes sociais e de conteldos diversos e adaptados as necessidades, ai
disseminados.

A gestdo da informacdo e do conhecimento sdo globalmente suportadas pelos processos de
gestao estratégica, gestdo da comunicacdo, gestdo de programas e projetos e de gestdo de
sistemas de informacao.

Gestéo dainformacao documentada — controlo de documentos

O controlo de documentos na AMA é realizado de acordo com o0 que estd estabelecido no
procedimento de controlo documental.

A estrutura documental da AMA esta organizada do seguinte modo:

sRepgras- O gque deve ser feito?

. *Como Fazer?
Nivel Operacional

*Quaisas Evidéncias?
*Como Medir?
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Manuais

Processos

Procedimentos

Instrugdes de Trabalho

Todas as versdes e/ou cOpias impressas, de qualquer tipo de documento que ndo 0s originais
devidamente assinados ou controlados, no &mbito do SG da AMA, sé&o considerados copias nao
controladas.

O ciclo de melhoria continua (PDCA)

A atividade da AMA e os processos do SG séo sujeitos ao ciclo de concecédo, implementacéo,
avaliagdo, monitorizagdo e melhoria continua, através da operacionalizac@o dos instrumentos de
gestdo. A partir das referéncias e orientagcdes do plano estratégico, séo definidos os objetivos
estratégicos, bem como a estratégia e a forma da sua concretizagdo em ciclos anuais, através do
plano de atividades.

Periodicamente sdo monitorizados o grau de concretizacdo dos objetivos e os resultados dos
processos, e é realizado um reporte trimestral agregado a partir dos varios instrumentos de gestao.

Anualmente é elaborado o relatério de atividades, sendo igualmente realizada a revisao pela
gestdo. A AMA utiliza ainda ferramentas reconhecidas internacionalmente no dominio da gestéo
da exceléncia, de que sdo exemplos a CAF 2020 e o Modelo EFQM 2020, para realizar
autoavaliacdes, lancar planos de melhoria continua e avaliar de forma regular a envolvente externa
(similar a uma andlise PESTAL), os riscos, pontos fortes, fragilidades, oportunidades e ameacas.
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Gestéo de alteragcdes e controlo do Sistema de Gestao

As alteracdes e a sua gestdo no ambito do SG da AMA sdo asseguradas através de varios
processos, nomeadamente com o alinhamento das seguintes atividades:

e Gestao de projetos.

e Gestao dos planos de tratamento de riscos.

e Monitorizagdo, avaliacéo e reajustamento estratégico e operacional trimestral, com reporte
no ambito da gestdo do QUAR e do plano anual de atividades.

Concecéo, desenvolvimento e entrega de produtos e servigos

A concecao, desenvolvimento e a entrega de produtos e servi¢os, novos ou alterados, € realizada
através dos processos chave do SG: Inovacdo e Participagdo, Atendimento, Transformacao
Digital.

Avaliacdo do desempenho e da eficacia do Sistema de Gestéo

O SG é avaliado regularmente, quer através dos mecanismos anteriormente mencionados de
gestdo da melhoria continua, quer através das seguintes praticas:

e Revisao pela gestao.

e Auscultacdo e avaliacdo da satisfacéo dos stakeholders.

e Analise do desempenho dos fornecedores.

e Gestéo de reclamacgoes.

e Monitorizagdo, avaliagcdo e reajustamento dos aspetos e programa de conciliagéo.

e Monitorizagdo, avaliacdo e reajustamento dos planos de acdes corretivas e de melhoria
continua.

Avaliacéo dos fornecedores

A AMA tem implementado um procedimento para gestado dos fornecedores, no ambito dos seus
processos de suporte ao sistema de gestao.

Todos os contratos com fornecedores sdo acompanhados de forma a garantir a comunicacéo
fluida e permanente com os mesmos, a validar todos 0s requisitos necessarios a prestacao do
servigo e a entrega do produto, a assegurar o cumprimento dos contratos, nomeadamente dos
niveis de servico acordados e a cumprir com 0s requisitos de reporte, de revisdo de processos e
de procedimentos, bem como de melhoria continua, definidos no sistema de gestao.
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O acompanhamento a todos os fornecedores é realizado com todos os interlocutores nomeados
pelos fornecedores para 0s respetivos contratos e tem lugar em periodos intercalares durante o
contrato e no final do mesmo. Este acompanhamento é efetuado pelos gestores de contrato, de
acordo com uma abordagem estruturada e suportada nas seguintes dimensoes:

¢ Disponibilidade do Fornecedor

e Rapidez de atuacao

e Cumprimentos dos Prazos

e Conformidade com o contrato

e Entrega de Documentacéo de Suporte

e Entrega de produtos devidamente acondicionados
e Capacidade de resposta face a imprevistos

e Rigor na faturagéo

e Tempestividade da faturagéo

Avaliacado da percecéo e da satisfacdo dos clientes e das outras partes
interessadas relevantes

A avaliacdo da percecéo e da satisfacdo dos clientes e de outras partes interessadas relevantes
€ realizada de forma estruturada e sistematica, para os diferentes processos e atividades da AMA.

As praticas de avaliacdo da percecdo e da satisfacdo das partes interessadas decorrem nos
formatos definidos para a gestdo do relacionamento e comunicagdo com cada grupo de partes
interessadas relevantes, conforme descrito no ponto n° 5 do presente Manual.

De entre as ferramentas de auscultacdo da percecdo e da satisfacdo das partes interessadas,
realcam-se:

e Avaliagdo geral e com carater ciclico, da percecdo, da satisfacdo e das potenciais
melhorias identificadas através de inquérito as partes interessadas consideradas mais
relevantes.

e Inquéritos regulares no ambito da atividade do centro de contacto, do portal e-Portugal, do
desempenho do Service Desk e da avaliacdo do desempenho de unidades orgéanicas junto
dos seus clientes internos.

o Realizacao de focus groups e dinamizacdo de workshops no dmbito da atividade do LabX,
a medida das necessidades de projetos especificos de inovagédo e de participagdo e
envolvimento interno e externo.

e Auscultacdo a medida dos requisitos de projetos.
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Abordagem por processos e interagdo entre 0s processos

Processos
de gestao Gestao estratégica e melhoria continua
Processos de Inovagao e Transformacgao :
o L o Atendimento
realizagdo/chave Participagao Digital
Gestao
Gestdo de Pessoas Suporte Juridico Administrativa e Gestdo Logistica
Financeira
Processos
de suporte

Gestdo da Gestdo da Gestdo de Sistemas Gestdo de Relagdes
manutengao comunicagao de Informacgao Internacionais

Gestdo da

Seguranca da Gesitio el

Programas e
Projetos

Informacao e da
Privacidade
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Caracterizacao sucinta dos processos
Apresenta-se de seguida uma caracteriza¢éo sucinta dos processos.

A descricdo completa, com o nivel de detalhe e com os respetivos fluxogramas e
representacdo das interfaces detalhadas entre os processos, consta do documento:
Mapa de processos.

Gestéao estratégica e melhoria  Definir, implementar, avaliar e melhorar continuamente a
continua estratégia e os resultados do desempenho da AMA

Inovacéo e Participagéo Formular, implementar, avaliar e melhorar continuamente
0s programas e iniciativas de inovacgao e participacéo

Transformacéo Digital Desenvolver e implementar solu¢des digitais de acordo
com os niveis de servico acordados com as partes
interessadas

Atendimento Prestar servicos publicos de exceléncia na rede de

atendimento

Gestédo das Pessoas Gerir eficazmente todo o ciclo de vida da relacdo das
Pessoas com a AMA. Contribuir para o desenvolvimento
pessoal e profissional, garantindo o alinhamento com os
objetivos da AMA

Suporte Juridico Assegurar a legalidade da atividade da AMA
Assegurar a defesa dos interesses da AMA e da

Administracdo Puablica em processo judiciais

Gestdo Administrativa e Assegurar a gestdo eficaz dos recursos financeiros e
Financeira patrimoniais, garantindo a eficiéncia e poupanga do bem
publico e a geracao de retorno financeiro para a AMA

Acompanhar a execucéo e avaliacdo dos contratos
Assegurar o tratamento do expediente

Gestéo Logistica Assegurar a eficiéncia na gestdo dos recursos logisticos
atendendo ao regular funcionamento da atividade da AMA
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Gestdo da manutencéo Assegurar a eficiéncia na gestdo da manutencdo

atendendo ao regular funcionamento da atividade da AMA

Gestdo da comunicacéo Assegurar a eficicia dos planos de comunicacdo da AMA
e das solugbes de comunicacdo providenciadas aos
clientes

Gestéo de sistemas de Assegurar a eficacia e a eficiéncia na gestéao dos ativos e

informacé&o dos sistemas de informac@o de suporte & atividade da

AMA e da rede de parceiros e clientes

Gestéo de relagdes Assegurar o cumprimento das responsabilidades da AMA
internacionais junto das entidades internacionais e divulgar a experiéncia
nacional em modernizacéo

Gestdo da seguranca da Assegurar a conformidade e a eficacia da AMA na gestao
informacéo e da privacidade da seguranca da informacéo e da privacidade

Gestdo de programas e Assegurar a gestdo das iniciativas na AMA, de acordo com
projetos 0s objetivos previstos, dentro do prazo acordado com as

estruturas de supervisdo (CD, tutela, ...) e cumprindo o
or¢camento disponibilizado
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7. DEFINICOES, SIGLAS E ACRONIMOS

AMA — Agéncia para a Modernizagdo Administrativa, I.P.
SG - Sistema de Gestéo

SGC - Sistema de Gestéo da Conciliacao

SGQ - Sistema de Gestédo da Qualidade

SGSI - Sistema de Gestado de Seguranca da Informacao
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