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SUMARIO EXECUTIVO

A Agéncia para a Modernizacdo Administrativa, I. P., abreviadamente designada por AMA, I. P., é um
instituto publico de regime especial, dotado de autonomia administrativa e financeira e patriménio

proprio.

A AMA, I. P. prossegue as atribuicdes do Ministério da Modernizacdo do Estado e da Administracao
Publica nas areas da modernizacdo e simplificacdo administrativa e da administracdo eletrdnica, sob

superintendéncia e tutela da Secretdria de Estado da Inovacdo e da Modernizacdo Administrativa.

Para a prossecucdo das suas atribuicdes a AMA, |. P., é equiparada a entidade publica empresarial,
para efeitos de desenvolvimento e gestdo de redes de lojas para os cidaddos e para empresas, bem

como para o desenvolvimento e operacao de servicos de tecnologias de informacdo e comunicacao.

O Plano de Atividades para 2021 foi elaborado em consonadncia com os seguintes instrumentos

estratégicos:

e A proposta de Grandes Opg¢des do Plano (GOP) para 2021;

e A Proposta de Lei do Orcamento de Estado para 2021;

e AEstratégia para alnovacdo e Modernizacdo do Estado e da Administragdo Publica 2020-2023,
aprovada pela Resolucdo do Conselho de Ministros n2 55/2020;

e As linhas de orientagdo do Grupo de Trabalho do Conselho Coordenador da Avaliagdo de
Servigos (CCAS);

e O Plano de Agdo para Transicdo Digital,

e As orientag0es e planos nacionais de combate ao COVID-19;

e As demais estratégias nacionais com impacto na atividade da AMA;

e As demais estratégias europeias com impacto na atividade da AMA,;

e As atribui¢cOes, competéncias e modelo organizacional da AMA.

O ano de 2021 serd um ano de continuidade e consolidagdo, com particular enfoque na melhoria dos
servicos prestados na aproximacgdo aos cidaddos e empresas, na promocdo da simplificacdo e no
desenvolvimento de solugdes inovadoras que vdao ao encontro das necessidades dos cidaddos, das

empresas e dos servigos publicos, bem como a inovacdo e melhoria da prestag¢do de servigos publicos.
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SUMARIO EXECUTIVO

N&o obstante a assuncdo de que 2021 serda um ano de consolidacdo e, atendendo ao contexto atual
de combate a pandemia do COVID-19, a AMA tem empreendido métodos e praticas inovadoras no
desenrolar das suas atribuicdes, as quais se materializam em iniciativas internas, mas também em

iniciativas transversais colaborativas e de coordenacdo para a Administragdo Publica.

Tendo em conta as atribuicdes e competéncias da AMA, |.P., a sua atuag¢do encontra-se organizada em
eixos estruturantes, as quais se juntam as competéncias delegadas no ambito do Sistema de Apoio a
Transformagdo Digital da Administragdo Publica (SAMA 2020) do periodo de programagdo Portugal
2020.

Nesse sentido foram eleitos como grandes objetivos estratégicos:
OE1 - Reforgar a oferta de servigos publicos, através da sua integracao, proximidade e acessibilidade

OE2 - Melhorar a eficiéncia e eficicia da Administragdao Publica, através da inovagdo, simplificacdo e

transformacgao digital.

OE3 - Aumentar a abertura da Administracdo Publica, através de um ecossistema participativo, amplo e

inclusivo que motive o envolvimento da sociedade

Atendendo aos objetivos estratégicos, sdao apresentados 93 objetivos operacionais para o ano de 2021.

Objetivos Operacionais
Por Objetivo Estratégico

= QOE1 w=QE2 ®=QE3 =
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SUMARIO EXECUTIVO

Dos objetivos propostos para 2021, foram materializados em Quadro de Avaliacdo e Responsabilizagdo

(QUAR) 6 objetivos, tendo os restantes sido incluidos em Plano de Atividades.

Objetivos propostos em QUAR Objetivos propostos em PA

Eficacia Qualidade
—~2
2

87

Para atingir os objetivos, foram definidos eixos de atuagdo para as grandes areas de atividade:

*  Promocgao da simplificacdo administrativa através da implementacdo de medidas SIMPLEX e
da continuac¢do da massificacdo da Chave Mdvel Digital (autenticacdo e assinatura digital);

* Manutencdo da aposta no desenvolvimento da transformacdo digital através de novas
aplicagOes online e sistemas de reforco da interoperabilidade na Administragdo Publica;

*  Fomento da melhoria da qualidade dos servicos prestados, da sua avaliagdo e da participacao
dos cidad3os;

* Aposta nos Centros de Competéncias e no desenvolvimento de projetos participativos de
inovacgdo, simplificacdo e experimentagao na Administragao Publica;

* Expansdo e sistematizacdao dos servigos presentes no catdlogo dos Espacos Cidadao e dos

canais de atendimento numa ldgica transversal e omnicanal.

Adicionalmente, foram incorporados objetivos para a promogdo de uma cultura de conciliagdo da vida
profissional, familiar e pessoal, motivagdo e seguranga e saude no trabalho, prosseguindo as linhas de

orientagdo e vinculagdo incluidas na Proposta de Lei do Orgamento de Estado para 2021.

PLANO DE ATIVIDADES 2021 6
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Para o desenvolvimento dos objetivos propostos a AMA, I.P. irad dispor de um orcamento de 24,4M€ e
de um mapa de pessoal aprovado de 296 trabalhadores, conjugando trabalhadores com contrato de
trabalho em funcgbes publicas e contrato individual de trabalho, em funcdo das atribuices
prosseguidas e sem prejuizo das atividades transversais e comuns a todo o modelo organizacional,

numa légica de eficiéncia, qualidade e racionalidade.

Em sumula, estao definidos 102 objetivos operacionais para o ano de 2021, os quais contribuem para

os objetivos estratégicos conforme demonstrado no quadro abaixo.

PA

17
35
35

87
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NOTA INTRODUTORIA

A AMA, I.P., rege-se pela sua lei organica, aprovada pelo Decreto-Lei n2 43/2012 de 23 de fevereiro,
na sua redacao em vigor, sendo um instituto publico de regime especial, integrado na administracao
indireta do Estado, dotado de autonomia administrativa e financeira e patrimdnio préprio (n.2 1 do

artigo 1.2).

A AMA, |.P. foi criada em 2007, no ambito do Programa de Reestruturacdo da Administragdo Central
do Estado (PRACE), resultando da extingdo, por fusdo, do Instituto de Gestdo das Lojas do Cidadao, I.P.
(IGLC) com a Agéncia para a Sociedade do Conhecimento, I.P. (UMIC) e da transferéncia de atribuicGes
do Instituto de Apoio as Pequenas e Médias Empresas, I.P. (IAPMEI). Assim, em 2007 foram
concentradas numa Unica entidade, a AMA, I.P., a instalacdo e gestdo da Lojas de Cidadao, as Lojas de

Empresa, bem como atribuicdes no dominio da transformacao digital e administracao eletrdnica.

Para efeitos de desenvolvimento e gestdo de redes de lojas para os cidaddos e para as empresas, a
AMA, |.P. é equiparada a entidade publica empresarial, tendo esta equiparacdo sido alargada por via
do Decreto-Lei n.2 20/2018, de 23 de marco, ao “desenvolvimento e operacdo de servicos de

tecnologias de informagdo e comunicac¢éGo” (vd. o n.2 3 do artigo 3.9).

Nestes moldes, com o intuito de contextualizar a envolvente da atua¢do da AMA, serdo apresentados

a missdo, a visdo, os principios, o organograma e o contexto.

PLANO DE ATIVIDADES 2021 8
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MISSAO, VISAO E PRINCIPIOS

Liderar programas de modernizagdao administrativa
Identificar, desenvolver e avaliar programas, projetos e agdes de modernizacdo e de
simplificagdo administrativa e regulatoria.

Coordenar o sistema de distribuicdo de servigos publicos
Promover, coordenar, gerir e avaliar o sistema de distribuigdo de servigos publicos, no quadro
das politicas definidas pelo Governo.

Desempenhar um papel determinante de lideranga de estratégias, politicas e programas nos
dominios do atendimento e da transformacgdo digital, assegurando a cooperagdo entre as
entidades da Administragao Publica, em torno de objetivos e principios comuns por forma a
obter melhores e mais responsivos servigos publicos.

Garantir uma arquitetura comum de base a prestacdo de servigos publicos mais simples,
coerentes, interoperaveis, reutilizdveis e de boa usabilidade e acessibilidade através
disponibilizacdo de plataformas, produtos e servigos transversais que permitam antever
tendéncias e acelerar a disponibilizacdo de respostas eficazes aos desafios do Estado.

Promover a sustentabilidade financeira da AMA através do fornecimento de servigos
especializados as entidades da Administragdo Publica no dominio da modernizagdo e
simplificacdo.

Ser uma entidade de referéncia nos dominios da inovac¢do, da implementagdo de boas praticas
e da satisfagdo dos seus colaboradores.

PLANO DE ATIVIDADES 2021 9
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PA2021

MISSAO, VISAO E PRINCIPIOS

PRINCIPIOS

PRINCIiPIO

DESCRICAO

@

P1. FOCO NOS CIDADAOS E
EMPRESAS

Os servigos publicos (presenciais, telefénicos, digitais ou
mediados) devem ter por base as necessidades e preferéncias
dos seus utilizadores e aportar Valor Publico, reduzindo a
burocracia e os custos de contexto

P2. ACESSIBILIDADE,
INCLUSIVIDADE E
TRANSFRONTEIRICO POR
DEFINIGAO

Deve ser promovido o acesso aos Servigos Publicos
(presenciais, telefdénicos, digitais ou mediados) a todos os
cidadaos e empresas, independentemente do seu contexto,
localizagdo, competéncias ou necessidades especiais

P3. ABERTURA PARTICIPACAO E
TRANSPARENCIA

Deve ser promovida a participacdo civica na definicdo de
politicas e devem ser disponibilizados os dados da
Administragdo Publica

-—

P4. OMNICANAL E
DIGITAL POR DEFINIGAO

A Administragdo Publica deve privilegiar o canal digital para a
prestacdo de servicos publicos, através do Balcdo Unico,
complementando-o através de outros canais de forma
integrada e coerente

X
@

P5. QUALIDADE,
INTEROPERABILIDADE,
SEGURANCA E CONFIANCA
NOS SERVICOS

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

g%

P6. COORDENACAO
E COLABORACAO

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

Y

P7. REUTILIZACAO
E EFICIENCIA

No desenho e entrega de servigos publicos, deve ser
promovida a partilha de recursos e estimulada a utilizagdo de
normas comuns e codigo aberto

®

P8. GESTAO BASEADA EM
EVIDENCIA

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

G

P9. INOVACAO E USO
RESPONSAVEL

DE TECNOLOGIAS
EMERGENTES

Deve ser promovida a experimentac¢ado e avaliacdo do uso de
tecnologias emergentes no desenho e entrega de servicos
publicos tendo em consideragao principios éticos e de
equidade e fazendo uma adequada gestdo de potenciais
riscos

o
<

. x
o

,

P10. APRENDIZAGEM
CONTINUA

Todos os funcionarios devem promover a partilha de
experiéncias e boas praticas e a geracdo de novo
conhecimento

PLANO DE ATIVIDADES 2021
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ESTRUTURA ORGANICA

A organizagdo interna dos servigos da AMA, |.P. foi desenhada com uma estrutura pouco hierarquizada

e flexivel, privilegiando o modelo matricial.

A estrutura orgéanica para 2021 é a constante do diagrama abaixo.

CONSELHO DIRETIVO

Cabinete de Assessoria do Conselho Diretivo Rita Rei

Fatima Madureira Departamento de Administracao Geral Lacia Pimenta
Direcdo de Comunicacao Antdnio Cruz
Equipa do LabX Bruno Monteiro

Direcdo de Transformacao Digital Pedro Viana

Sofia Mota

Equipa de Relagbes Internacionais Claudia Barroso

Equipa de Gest. da Seguranca da Informagao  Paulo Lobo

Paulo Mauritti Gabinete Juridico ré Valarinho

Direcdo de Lojas e Espagos Cidadao Rita Rei

Direcao de Plataf. e Comp. Digitais Fernando Marta

Equipa de Plataf. de Services Empresariais Jorge Sousa

Equipa de Av. de Medidas de Modernizagao Ana Pio

PLANO DE ATIVIDADES 2021 11
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PA2021

CONTEXTO

A atuacdo da AMA, |.P. é bastante diversificada e no desenvolvimento das suas atividades apresenta

competéncias muito abrangentes que envolvem toda a sociedade. O contexto externo é descrito no

diagrama abaixo:

AMA, I.P.

Cidaddos e
Empresas

Administragdo
Publica

Governo

Organizagées
Internacionais

*  Apoiar o Governo na definicdo das linhas estratégicas
e das politicas gerais relacionadas com a modernizacdo e a
simplificacdo administrativa e regulatéria, administracado
eletrdnica e distribuicdo de servicos publicos;

* Dar parecer prévio e acompanhar os projetos em
matéria de investimento publico e dar parecer prévio
sobre a afetacdo de fundos comunitarios, no contexto da
modernizacdo e  simplificacdo  administrativa e

administracgdo eletronica;

* Dinamizar e coordenar uma rede interministerial de
agentes de modernizacido e de simplificacdo
administrativa;

*  Promover a realizagdo de estudos, analises estatisticas
e prospetivas e estimular atividades de investigacao, de
desenvolvimento tecnolédgico e de divulgacdo de boas
praticas, nas areas da simplificagdo administrativa e

regulatdria e da administragao eletrdnica;

* Assegurar a representagdo externa e estabelecer relagdes de cooperagdao no ambito das suas

atribuicGes, com outras entidades estrangeiras, nomeadamente no quadro da Unido Europeia

e dos paises de lingua oficial portuguesa;

*  Propor a criacdo e dirigir equipas de projeto, de natureza transitoria e interministerial ou

interdepartamental,

para concretizacao, desenvolvimento e avaliacdo de acbes de

modernizacdo e da simplificacdo administrativa e regulatéria, designadamente através de

avaliacdo de encargos administrativos da legislacdo, na vertente da sua simplificacdo corretiva;

e Contribuir para a simplificacdo dos ambientes regulatérios e para a promogdo da qualidade

dos atos normativos, em particular na vertente da sua avaliagdo corretiva;

PLANO DE ATIVIDADES 2021
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CONTEXTO

» Apoiar o Governo na definicdo de politicas transversais, estabelecer orientagdes comuns em
matéria de tecnologias de informacdo e comunicag¢do (TIC) na Administracdo Publica e
coordenar a sua execucdo, através da dinamizacdo de uma rede interministerial de agentes
das tecnologias de informacdo e comunicacgao;

+ Coordenar, desenvolver, gerir e avaliar programas, projetos e agbes, de natureza
eminentemente transversal, na area da administracdo eletrdnica, promovendo a evoluc¢do da
atual infraestrutura tecnoldgica bem como a racionalizacdo de custos de comunicacgdo;

* Mobilizar o potencial das TIC para apoiar a modernizacdo da Administragdo Publica,
promovendo a articulacdo dos niveis central, regional e local;

* Promover o desenvolvimento das potencialidades das TIC na participacdo dos cidad3aos nos
atos eleitorais e nos processos de decisdao publica;

* Promover a modernizacdo da prestacdo de servicos publicos orientados para a satisfacdo das
necessidades dos cidaddos e das empresas, e a respetiva distribuicdo através de canais
complementares, designadamente, presencial, voz e Internet;

» Gerir e desenvolver redes de lojas para os cidad3dos e para as empresas, em sistema de balcdes

multisservicos, integrados e especializados, articulando com outros canais de distribuicdo.

Atendendo ao contexto atualmente vigente de combate ao COVID-19, para além das iniciativas atras
descritas, a AMA assume-se como o organismo de suporte e apoio ao desenvolvimento de solugbes
de ambito omnicanal que promovam a efetivagdo dos canais telefénico e digital, como os canais

preferenciais de relacionamento entre a Administra¢do Publica e os cidad3os.

PLANO DE ATIVIDADES 2021 13
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PA2021

METODOLOGIA

O ciclo anual de planeamento, em conformidade com o enquadramento legal, decorre de acordo com

as seguintes atividades:

Elaborar Plano

(Re)Definir a

W Definir Miss3o, Visao,
Estr ateg_lco 2 indicadores Valores e
oAy e metas Objetivos
orientagoes Estratégicos
mal — T3
Pranarat e Apresentar . I
eliboreos Preparar Discutir e PA'sUOe dzr::;:.' dggg?
Planos.de } proposta de consolidar os } proposta de S A
Atividade por UO orgamento PA’s UO objefivos para g
(PA’s UO) PA e QUAR e 0 QUAR
n/jul jun/ago set/out oA out/nov nov
Desenvolver Analisar e Produzir in;:‘::g:;os
planos acompanhar ‘ informaggo de Ry
de ac¢do os resultados 5
¢ gestao dados
E jan/dez ' jan/dez jan/dez dez/fev

Avaliar
resultados
globais

fev/abr

De notar que o Plano Estratégico encontra-se em fase final de revisdo, tendo sido elaborado um

sumario executivo que foi partilhado com a Tutela e Conselho Consultivo para recolha de contributos.

PLANO DE ATIVIDADES 2021
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OBJETIVOS E ESTRATEGIA

A AMA, I. P, apresenta o seu plano de atividades de 2021 em conformidade com o Decreto-Lei n.2
183/96, de 27 de setembro, obrigatoriedade do Plano e Relatério de Atividades, conjugado com a Lei
n.2 66-B/2007 — SIADAP (Sistema Integrado de Gest3o e Avaliacdo do Desempenho na Administracdo
Publica).

O Plano de Atividades para 2021 tomou como pressupostos:

e A proposta de Grandes Opg¢des do Plano (GOP) para 2021;

e A Proposta de Lei do Orcamento de Estado para 2021;

e AEstratégia para alnovacdo e Modernizacao do Estado e da Administragdo Publica 2020-2023,
aprovada pela Resolugdo do Conselho de Ministros n2 55/2020;

e As linhas de orientacdo do Grupo de Trabalho do Conselho Coordenador da Avaliacdo de
Servigos (CCAS);

e O Plano de Acdo para Transicao Digital;

e As orientagOes e planos nacionais de combate ao COVID-19;

e As demais estratégias nacionais com impacto na atividade da AMA;

e As demais estratégias europeias com impacto na atividade da AMA,;

e As atribui¢cOes, competéncias e modelo organizacional da AMA.

O Plano de Atividades para 2021 tem definidos os seguintes objetivos estratégicos:

Objetivos Estratégicos AMA

1. Reforgar a oferta de servigos publicos, através da sua integracdo, proximidade e
acessibilidade

2. Melhorar a eficiéncia e eficacia da Administragdo Publica, através da inovagao,
simplifica¢do e transformacao digital.

3. Aumentar a abertura da Administragdo Publica, através de um ecossistema participativo,
amplo e inclusivo que motive o envolvimento da sociedade

PLANO DE ATIVIDADES 2021 15



AGENCIA PARA A
am a MODERNIZAGAO
ADMINISTRATIVA

RECURSOS HUMANOS E FINANCEIROS

Para a concretizacdo dos objetivos propostos a AMA, I.P. prevé contar com a colaboracdo de 296
trabalhadores (mapa de pessoal aprovado), sendo para isso necessario que seja autorizado, mediante
aprovacdo do presente plano de atividades, proceder ao recrutamento de trabalhadores para a
constituicdo de vinculos de emprego por tempo indeterminado, ou a termo, através de contrato
individual de trabalho, para as dreas de negdcio, nomeadamente para as relativas ao desenvolvimento
e gestdo de redes de lojas para os cidaddos e para empresas, bem como para o desenvolvimento e
operacao de servicos de tecnologias de informacdao e comunicacdo, nas quais é equiparada a entidade
publica empresarial, nos termos do n.2 3 do artigo 3.2 do Decreto-lei n.2 43/2012, de 23 de fevereiro,

na sua redacdo atual, e do n.2 1 do artigo 157.2 do Decreto-lei n.2 84/2019, de 28 de junho.

A realizacdo destas contratacdes ird dotar a AMA de recursos internos que permitam diminuir a
dependéncia atual da contratacdo de empresas prestadoras de servicos nestas areas e diminuir o

impacto no orgamento de aquisicdo de servicos da AMA.

Do universo dos 296 trabalhadores, 42 correspondem a cargos dirigente (direcdo superior, intermédia
e chefes de equipa) e 145 a carreiras de técnicos superiores ou equivalentes. Para o efeito, evidencia-

se que:

a) os encargos decorrentes do recrutamento encontram-se incluidos na proposta de orgamento
anual e plurianual, evidenciando o impacto no ano da contratagdo e no respetivo triénio, com
identificagdo do montante remuneratério dos trabalhadores a contratar, tendo por referéncia
a base da carreira no regulamento interno da AMA;

b) O recrutamento é considerado imprescindivel, tendo em vista a prossecucdo das atribuicGes e
o cumprimento das obrigagdes de prestacdo de servigo publico da AMA,;

c) Eimpossivel satisfazer as necessidades por recurso a pessoal que ja se encontre colocado, em
situacdo de valorizagdo profissional ou ao abrigo de outros instrumentos de mobilidade;

d) A AMA encontra-se em cumprimento, atempado e integral, dos deveres de informacdo

previstos na Lei n.2 104/2019, de 6 de setembro, na sua redacdo atual.
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RECURSOS HUMANOS E FINANCEIROS

N2 RH
Designagao Pontuacao Planeados
Previstos

Dirigentes - Direcao Superlor

Dirigentes - Diregdo intermédia e chefes de equipa 624 39
Técnico Superior (inclui especialistas de informatica) 1740 145

Assistente Técnico (inclui técnicos de informatica) 848 106

Assistente operacional 15 3
3287 296

Para 2021, a AMA, |.P. dispde de um orcamento de 24,4M€, dos quais 18,7M€ correspondem ao
or¢camento de atividades e 5,7M€ ao orgamento de projetos. O agrupamento “Despesas com Pessoal”
representa 49% do orgamento de atividades e o orgamento de projetos representa cerca de 23% do

or¢amento global da AMA, I.P.

Orgamento de Atividades (OA) | Orgcamento | Total
Despesas Transferéncias Aquisicdes Outras Despesas de Projetos (OA+OP)

com correntes de Bens e despesas  de capital (OP)
pessoal Servigos correntes

€9.204.158 €24.465 €8.680.639  €390.261 €386.544  €18.686.067 €5.705.404 €24.391.471

No total o orgamento proposto para 2021 é inferior em cerca 5% face ao or¢camento de 2020, sendo a
variagdo do or¢camento de projetos negativa em 28%, o que demonstra o esforgo necessario para
cumprir os objetivos agora propostos. Estes constrangimentos financeiros poderdo condicionar a boa
execucdo de algumas das metas aqui propostas, nomeadamente no que se refere a implementacdo de

medidas SIMPLEX.

A AMA, |. P.,, é um instituto publico de regime especial, dotado de autonomia administrativa e
financeira e patriménio préprio, equiparado a entidade publica empresarial para a prossecu¢do das
suas atribuicdes de desenvolvimento e gestdo de redes de lojas para os cidaddos e para empresas,
bem como para o desenvolvimento e operagdo de servicos de tecnologias de informagao e

comunicagao.
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RECURSOS HUMANOS E FINANCEIROS

Nestes termos, através da previsao e inscricdo em orcamento, ira dispor dos meios necessarios para a
execucao das rubricas orcamentais relativas a contratacao de trabalhadores, a empreitadas de grande
e pequena manutencdo, bem como para o cumprimento dos requisitos de seguranca da respetiva

atividade operacional.

Nesta linha de acdo, o presente plano de atividades e o orcamento anteriormente aprovado
consubstanciam-se nos documentos chave da atividade desta organizacao, que alia a vertente instituto
publico a entidade publica empresarial. Este documento, agregado ao orcamento, pretende
demonstrar os meios humanos, financeiros e materiais (incluindo o recrutamento de recursos
humanos e aquisi¢do de veiculos) necessarios ao desenvolvimento da atividade em 2021, sendo de
destacar as Lojas de Cidadao e Espacos Cidadao, a facilitacao da transformacao digital na AP e nos seus
parceiros, os programas SIMPLEX e Orcamento Participativo Portugal e acdes de promocgdo e

divulgacdo de servicos de atendimento e digitais.

No decorrer do ano de 2021 a AMA ira adquirir ou locar até 4 veiculos para a sua frota operacional,
usando a verba prevista no seu orgamento, que sdo imprescindiveis para assegurar a prossecu¢ao das
suas atribui¢des executar o presente Plano de Atividades, em especial no que concerne as deslocagdes
necessarias ao desenvolvimento e gestdo de Lojas de Cidad3o e Espagos Cidaddo, bem como ao
desenvolvimento e operacdo de servicos de tecnologias de informagcdo e comunicacdo, seja do
conselho diretivo, em representagao, sejam dos técnicos, no ambito das quais é equiparada a entidade
publica empresarial, nos termos do n.2 3 do artigo 3.2 do Decreto-lei n.2 43/2012, de 23 de fevereiro,

na sua redacdo atual.
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Para 2021, a AMA, |.P. propde para o QUAR objetivos que visam contribuir para eixos prioritarios de

atuacao.

A apresentacdo dos itens obedece aos parametros de referéncia previstos no QUAR: eficacia, eficiéncia
e qualidade, com indicacdo dos pesos dos parametros e das ponderacdes de cada indicador. A selecdo
dos objetivos e indicadores a integrar no QUAR seguem a Proposta de Lei do Or¢camento de Estado

para 2021 e a Estratégia para a Inovagdo e Modernizagdo do Estado e da Administracdo Publica.

Para os objetivos de eficacia privilegiam-se algumas das principais atribuicbes da AMA, I.P., a
implementacdo de medidas de simplificacdo e a disseminacdo da transformacdo digital na
Administracdo Publica. No critério de eficiéncia selecionam-se os objetivos que permitem aferir
resultados em fungdo da alocagdo de recursos, bem com iniciativas de participagdo publica no desenho
de servicos. No parametro de qualidade opta-se por definir objetivos que permitirdo estimular a
melhoria no atendimento e na conciliacgdo da vida pessoal, profissional e familiar dos seus

colaboradores.

Relagdo OE/OO Objetivo Operacional Indicadores

Eficacia
; ; " . N Obijetivo
0OE2/001 Implementar medidas Simplex Ind 1 Taxa de execugdo medidas SIMPLEX atribuidas a AMA relevante
Implementar projetos de transformacdo digital Ind2  Taxade execugdo dos projetos/guias transversais a AP
transversais a Administracdo Publica e Obijetivo
OE1/002 Y ¢ . Média do aumento percentual daadesao a servigos publicos !
promover a adesao as plataformas de servigos Ind 3 L o relevante
. digitais disponibilizados pelas plataformas AMA
digitais
Eficiéncia
Ne de projetos que compreendem iniciativas de participagdo
OE3/003 Dinamizar a participagdo publica no desenho de ind4 (incluindo a dinamizagdo de agdes do Programa Transformar),
servigos publicos simplificacdo, experimentagdo e inovagdo para conceber,
criar e/ou melhorar servigos ou redefinir o portefélio da AMA
Desenvolver medidas de otimizagdo de N2 de medidas implementadas de otimizagdo de recursos e
OE2/004 Ind 6 . .
recursos gestdo de riscos
Qualidade
ind 7 Definir metodologias de redesenho e avaliagdo de servigos
OE1/005 Estimular a melhoria do atendimento de publicos Objetivo
servigos publicos numa légica omnicanal Melhoria da média do indice geral de satisfacdo de 3 relevante
Ind 8 avaliagBes: atendimento digital, atendimento telefénico e
suporte TIC
Promover a conciliagdo entre a vida pessoal, N2 de medidas internas para promover a conciliagdo entre a Obietivo
OE3/006 familiar e profissional e a motivagdo dos Ind9 vida pessoal, familiar e profissional e a motivagdo, o bem- relejvante
trabalhadores estar e a seguranca e saude no trabalho
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Indicadores | Men |

n Peso
Parametro n ) " , . Valor Peso
Parametro Designagao Férmula de calculo Tolerancia - :
Critico | parcial

001. Implementar medidas Simplex 55%
Taxa de execugdo das medidas  Taxa de execugdo medidas
Ind 1 o N 75% 100% 100%
SIMPLEX SIMPLEX atribuidas a AMA
002. Implementar projetos de transformagdo digital transversais a Administragdo Ptblica e promover a e
adesdo as plataformas de servigos digitais °
Eficacia 45% Taxa de execugido dos Taxa de execugdo dos .
Ind 2 X . L projetos/guias transversais a 75% 15% 91% 60%
projetos/guias transversais a AP AP
Média do aumento percentual  Média do aumento percentual
da adesdo a servigos publicos do n2 de autenticagGes com
Ing3 02 acesaoaservicosp < 50%  20% 7% 40%
digitais disponibilizados pelas CMD e do n2 de utilizadores
plataformas AMA registados no ePortugal
003. Dinamizar a participagdo publica no desenho de servigos publicos 70%
N2 de projetos que N2 de projetos que
compreendem iniciativas de compreendem iniciativas de
participagdo (incluindo a participagdo (incluindo a
dinamizagdo de a¢Ges do dinamizagdo de a¢Ges do
Ind4 Programa Transformar), Programa Transformar), 15 2 18 100%
simplificagdo, experimentacdo e simplificacdo, experimentagdo
Eficiéncia 15% inovagdo para conceber, criar e inovagdo para conceber, criar
e/ou melhorar servigos ou e/ou melhorar servigos ou
redefinir o portefdlio da AMA redefinir o portefdlio da AMA
004. Desenvolver medidas de otimizagdo de recursos 30%

N2 de medidas implementadas
Ind5 de otimizagdo de recursos e N2 de medidas implementadas 15 3 20 100%
gestdo de riscos

005. Estimular a melhoria do atendimento de servigos publicos numa légica omnicanal 50%
Definir metodologias de Definir metodologias de
Ind 6 (re)desenho e avaliagdo de (re)desenho e avaliagdo de 31/out 15dias 15/out 50%
servigos publicos servigos publicos
Melhoria da média do indice Melhoria da média do indice
geral de satisfagdo de 3 geral de satisfagdo de 3
Ind 7 avaliagdes: atendimento digital, avaliagdes: atendimento 5% 2% 10% 50%
atendimento telefdnico e digital, atendimento
Qualidade  40% suporte TIC telefonico e suporte TIC

006. Promover a conciliagdo entre a vida pessoal, familiar e profissional e a motivagdo dos trabalhadores 50%

N2 de medidas internas para
promover a conciliagdo entre a
vida pessoal, familiar e . i
Ind 8 .p . . N2 de medidas implementadas 3 1 5 100%
profissional e a motivagdo, o
bem-estar e a seguranca e saude

no trabalho
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PLANO DE ATIVIDADES | Matriz de Relacionamento

Foram definidos ainda 87 objetivos operacionais que representam a atividade nos eixos de atuacao

da AMA. com relevo para constar no plano de atividades.
Eixos de atuagao

Atendimento - Desenvolver, coordenar e gerir solucdes transversais de distribuicdo de servicos

publicos;

Redesenho/simplificacdo de processos — Criar e estimular dindmicas de simplificacdo, inovagdo e
redesenho de processos na Administragdo Publica;

Transformagdo digital — Promover a Transformacao Digital da Administracdo Publica e da sociedade;

Transparéncia e participagdo - Contribuir para o desenvolvimento de uma cultura aberta e

participativa na Administracdo Publica
Capacitacao interna - Melhorar os processos internos de gestdo, operagao e controlo.

A matriz seguinte representa a relagao entre os objetivos operacionais, os eixos de atuagao e a sua

distribuicdo por objetivos estratégicos:

Eixos atuacao mmmm

Atendimento 1 14

Redesenho/Simplificagdo processos 0 15

Transformagao Digital 11 29

Transparéncia e Participagdo 0
1 4 7 12

ol 17 |35 |35 w1

Capacitagao interna
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Eixo de atuacao - Atendimento

Indicadores

Objetivo Objetivos Operacionais

Estratégico Designagao Férmula de calculo

Aumentar niveis de satisfagdo com os -
Aumento da satisfagdo

25 Servigos mais procurados e 0s 5 Indice de satisfagdo dos
001 OE1 . c, X p R . R ¢ mensal por comparagdo ao >8% 100%
Guias Préticos mais vistos do servigos e guias L .
ultimo més de 2020
ePortugal

i N Disponibilizagdo de X
Assegurar aimplementagdo do ) . ) % de servigos com
. R . informagao relativa aos . o ;
002 OE1 projeto europeu Single Digital informagdo disponivel no 70% 100%

servigos a desmaterializar no
Gateway em Portugal . portal ePortugal
ambito do anexo Il

Aumentar as visualizagbes e Aumento da percentagem
004 OE1 performance dos contetdos Visualizagbes registadas de paginas da empresaem >10% 100%
empresariais relagdo ao total do portal

Otimizar ainteragdo do
cidaddo/empresério substituindo a
navegacdo de IVR (Interative Voice Areas teméticas Somatdrio do n2 de areas
005 OF1 gac VR( reastem: a 1 100%
Response) tradicional pela disponibilizadas tematicas
comunicagdo em IVR Natural por

areas temdticas

Expandir o Centro de Atendimento  Novos paises aintegrarno  N.2de paises a integrar no

006 OE1 . . 1 100%
Consular a outros paises e servigos CAC CAC
Disponibilizar atendimento através ,
P R . . Somatdrio do n.2 de dias de
dos canais chat e videochamada para Grau de cumprimento do e
008 OE1 o L . antecipagdo (-) ou de atraso 31/dez 100%
suporte a utilizagdo do portal de calendario fixado
. o (+) face ao planeado
servigos publicos ePortugal
Numero de iniciativas
Aumento da oferta de ,
. L B} concluidas de
servigos digitais através do . 8 50%
desmaterializacdo de
ePortugal )
servigos
Cumprir a Diretiva de Servigos e
0010  OE1 P ¢

Diretiva de Qualifica¢des

lidade d rte d
Qualidade do suporte de Média anual de tempo de

segunda linhas as entidades K 2 50%
resposta (dias)
competentes
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Eixo de Atuacao - Atendimento

Indicadores

Objetivo o .
L . Objetivos Operacionais . - .
Estratégico Designacao Férmula de calculo

Promover a inovagdo grafica na rede
de atendimento, contemplando
ensaios e exercicios exequiveis,

Somatério do n.2 de dias
Grau de cumprimento para  de antecipagdo (-) ou de

0012 OE3 X N . . apesentagdo da propostade atraso (+) face ao 31/dez 100%
imagem e sinalética simplificadas, . N L
L . inovagdo grafica planeado.
suportes digitais e novas tendéncias
de atendimento
Expansdo da Rede de Espagos N.2 de Espagos Cidaddo
0013  OFE1 xpans pac Abertura de Espacos Cidad3o pag 35 100%
Cidadao abertos
£ ~ . ; o - R
0014 OF1 )_(pan~sao da Rede de Lojas de A_bemjra de Lojas de N.2 de Lojas de Cidaddo 3 100%
Cidad3do Cidaddo abertas
. Lo . Percentil de resolugdo de Somatdrio dos tempos/N.2
Garantir o tempo médio de resolugao incidentes com TMR <3 de Incidentes (verificar o
0017 OE1l de incidentes na primeira linha de T ) L 90% 100%
suporte horas na primeiralinhade  percentil em que a média
P suporte atinge as 3 horas)
(N.2de incidentes e
Aceitacdo pelo utilizador dos pedidos de servigo aceites
0018 OF1 'Galjantir a aceitagjéo da resolt{géo de incid'entes e E)edidos de .pel.o utilizador/N.‘-’ total de 90% 100%
incidentes e pedidos de servigo servico resolvidos pelas 12 e incidentes e pedidos de
22 linhas de suporte servigo aceites e
rejeitados) x 100
N.2de EC's e LC's
Suportar a expansdo da rede de Espagos e lojas do cidaddo fa uipados no prazo
0019 OE1 atendimento na componente . pag ! . a p P , 90% 100%
comunicacdes instalados no prazo definido definido/N.2total de EC's e
¢ LC's equipados) x 100
N.2de EC's e LC'
Suportar a expansdo da rede de Espagos e lojas de cidaddo fe ui adossni raszo
0020 OE1 atendimento na componente de pac . qauip P 90% 100%

instalados no prazo definido definido/N.2total de EC's e

suporte ao utilizador
up utiliz LC's equipados) x 100
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Eixo de Atuacao - Redesenho/Simplificacdo de Processos

Objetivo . . s
L . Objetivos Operacionais . ~ .
Estratégico Designagao Férmula de calculo

Langamento antecipado das
Alinhar o SIMPLEX com os ciclos réximas edi¢bes do Prazo de conclusdo do
0021  OE2 ) P coesdo ‘ 31/dez 100%
orgamentais Simplex 2022 para o inicio do SIMPLEX

Ano

Reutilizagdo simples de
dados abertos através de N2 de opgdes de

) ) ) T 2 50%

uma interface que permitaa visualizagdo

visualizagdo de dados

002 ) Dota.r os I?ados.gov de novas
funcionalidades
Funcionalidades que
ermitam melhor Data de disponibilizagdo de
P P ¢ 30/set 50%

acompanhar a sua utilizagdo novos indicadores
e as reutilizagbes

) . . Somatério do n? acumulado
Disseminar o uso da assinatura

0023 OE2 L. CMD com assinatura ativa de CMD com assinatura 750 000 100%
eletrénica com CMD ativa

Somatdrio do n?

Entidades que fornecem acumulados de entidades a 6 50%
atributos para o SCAP fornecer atributos para o ’
SCAP
0024 OE2 Disseminar o uso do SCAP
Contas SCAP tribut S torio d tas SCAP
on.as' : com atributos  Soma O'I’IO e con és. ' 15000 0%
profissionais com atributos profissionais
Massificar adesdo a Chave Mdvel Chave Mdvel Digital (CMD)  Somatério do n2 acumulado
0025 OE2 . ) ; 2.000.000 100%
Digital (CMD) ativas de CMD ativas
Disponibilizar Servico de Assinatura  Faturas assinadas por servigo Somatério do n acumulado
0026 OE2 P L. ¢ P ¢ de faturas assinadas por 20000 100%
de Faturas Eletrdnicas (SAFE) SAFE (SCAP)
SAFE
Somatdrio do n? acumulado
. Downloads nas stores
0028 OE2 Massificar id.gov.pt de downloads nas stores 550 000 100%

Android e
ndroid e i0S Android e i0S
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Eixo de Atuacao - Redesenho/Simplificacdo de Processos

Indicadores

Objetivo

Objetivos Operacionais . ~ .
Estratégico ! P Designacao Férmula de calculo

Somatdrio do n? acumulado

Disponibilizar Cartdo do Funcionario Cartdes disponiveis no de entidades que
0029  OFR2 P P disponibilizam cartdo dos 10 100%

noid.gov.pt id.gov.pt
gov-p gov-p seus funcionarios no

id.gov.pt

Somatério do n2 acumulado
Downloads nas stores

0030 OE2 Massificar app Autenticagdo.Gov . de downloads nas stores 650 000 100%
Android e iOS X .
Android e iOS

Alteragdo morada do
agregado, nahorae
Disponibilizar o servigo de alteragdo  Transfronteirica (Morada

0031 OE2 . . Data de disponibilizagdo 31/dez 100%
de morada na hora sempre atualizada-Medida
SIMPLEX e Projeto Europeu
DE4A)
Somatério do n? acumulado
0032 OE2 Disponibilizar o SCAP Autarquico Eleitos Locais a usar SCAP de Eleitos Locais a usar 100 100%
SCAP
Garantir a entrega de componentes  Disponibilizagdo de Data planeada - Data de
0033 OE2 A ) o 0 100%
de software no prazo estabelecido componentes de software  disponibilizagao
Realizar levantamento de
necessidades de alteragdo de Elaboragdo de Relatério com
legislagdo ou regulamentagdo no o levantamento e Somatério do n.2 de dias de
0034 OE2 sentido de assegurar o alinhamento verificagdo de necessidades antecipagdo (-) ou de atraso 30/jun 100%
com os principios e regras da legislativas e (+) face ao planeado
modernizagdo e simplificagdo regulamentares
administrativa
Promover a produgdo de diplomas
legais ou regulamentares no sentido Projetos de diplomas legais Somatdrio do nimero de
0035 OE2 de assegurar o alinhamento comos  ou regulamentares iniciativas (Projetos e 2 100%
principios e regras da modernizagdo produzidos diplomas legais)
administrativa
Assegurar a coordenagdo da (N.2 de pareceres emitidos
0036 0B p.art|C|pa<;ao da AMA na produgdo de Cun.1p[|mento dos prazos de em cumprimento do 90% 100%
diplomas emissdo de pareceres prazo/N.¢ total de
legislativos/regulamentares pareceres emitidos) x 100
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PA2021

Eixo de Atuacao - Transformacao Digital

Objetivo

Estratégico

Objetivos Operacionais

Sites da AP no Observatdrio

Indicadores

Férmula de calculo

N2 de sites da AP no

de Acessibilidade e ePortugal vs sites no 90% 50%
Usabilidade Observatoério
o -
OF1 Aumentar a Acessibilidade e Adogdo do selo de Ne de sii‘c:?ddzusab{h:iadde 15 25%
- . e acessibilidade registados
Usabilidade dos sites da AP Usabilidade e Acessibilidade L. & °
no Observatdrio
Disponibilizagdo da
De:Iara %o dg N2 de declaragbes de
. c ) acessibilidade registados 40 25%
Acessibilidade nos sites da L.
no Observatério
AP
Plano para a Capacitagdo da
AP e dos fornecedores da AP Data de apresentagdo de
- P ¢ 30/out 50%
em Acessibilidade e plano
Usabilidade
OF1 Aumentar as competéncias da AP em
Acessibilidade e Usabilidade
Disponibilizagdo de cursos  Numero de
online de formagdo para cursos/contetidos 3 50%
diversos publicos formativos online
. ~ Diminuigdo do nimero de
Tempo para integragdo de ) L . .
R dias médio para integragdo 3 50%
novas entidades X
de novas entidades
OE1 Melhorar os niveis de servigo da PI
Tempo médio de respostaa Tempo médio de resposta a
. R 5 50%
pedidos pedidos da Pl
Aumento do nimero de
N2 de entidades da Pl a
entidades da Pl a utilizar o . : 4 50%
utilizar o PTT
PTT
oE2 Simplificar o processo de integragdo
na Pl
Melhor documentagdo de  Prazo para a atualizagdo da
. ; . . 31/mar 50%
suporte a Pl, adisponibilizar documentagdo da Pl
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Eixo de Atuacao - Transformacao Digital

Indicadores

Objetivo

Objetivos Operacionais ) - .
Estratégico v P ! ! Designacao Férmula de calculo

Aumentar o nimero de entidades a N© de Entidades a utilizar a
0041 OE2 utilizar a nova plataforma de Utilizagdo da nova PPAP 4 100%
nova PPAP
pagamentos

Grupos de trabalho a
. . N2 de grupos 2 50%
dinamizar
0042 0E2 Coordenare Acom?anhara estratégia
para a transformagao Digital da AP
Apresentacdo do Relatério  Prazo de publicagdo do

- 31/dez 50%
anual Relatério Anual

Melhorar a forma como os cidadaos .. i
Acréscimo de entidades

0043 OE3 ddo feedback sobre os servigos N2 de novas entidades 10 100%
plibicos aderentes ao LAE

Facilitar a comunicagdo entre o setor Incremento de entidades i
0044 OE3 L o . N2 de novas entidades 2 100%
publico e os cidaddos e empresas aderentes a PNE

Disponibilizagdo da adesdo a Somatdrio do n2 acumulado

5000 100%
CMD com base na biometria de CMD através de App ’

0045 OE2 Promover a Adesdo Biométrica CMD

Disponibilizagdo evolugdes
CMD para cumprimento com
Garantir a compliance CMD com recomendages eIDAS para Data de disponibilizagdo
0046  OE2 m P meio de identificagio P ¢ 30/jun 100%
requisitos eIDAS L. ] das evolugdes
eletrénica com nivel de
seguranca elevado -
Regulamento elDAS

N Desvio médio da
Apresentar atempadamente a Apresentagdo de propostas .
apresentagdo de propostas

0047 OE2 proposta de decisdo sobre as de decisdo face ao prazo 4 100%

candidaturas analisadas definido de qe.C|sao féce a0 prazo
definido - dias
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Eixo de Atuacao — Transformacgao Digital

Indicadores

Objetivo

Objetivos Operacionais ) - .
Estratégico ) P Designagdo Férmula de calculo

L X Acompanhamento dos Taxa de acompanhamento
Acompanhar a Execugdo Financeira - .
0048 OE2 . ] A planos de execugdo dos planos de execugdo 75% 100%
de projetos cofinanciados . i X i
financeira financeira
) (N.2 de projetos
Encerramento de projetos
. . . i i . encerrados/N.2 total de
0049 OE2 Encerrar projetos cofinanciados concluidos até ao més de . 50% 100%
projetos com APF ou Saldo
outubro de 2021 .
Final) x 100
Média do n2de dias Uteis
Realizar avaliagdo da despesa TIC Anadlise dos pedidos de . .
0050 OE2 L de analise dos pedidos de 20 100%
atempadamente parecer prévio

parecer prévio

Operacionalizar a Avaliagdo de
Programas em que a

0051 OE2 Impacto dos Projetos e Programas L N.2 de Programas 2 100%
g . metodologia é aplicada
Publicos de Transformacdo Digital
Realiza a avaliagdo ex-post de Cumprimento do n2de
0052 OE2 ¢ P .p N N.2de avaliagdes efetuadas 20 100%
despesas TIC avaliacdes efetuadas
Execugdo da auditoria Numero de NC's e OM's
¢ ’ s 10 50%
externa obtida na auditoria

Garantir a operagdo e continua

0053 OE3
certificagdo do SGSI
Entreea do relatério de Somatoério do n.2 de dias de
i ~g N antecipacdo (-) ou de atraso 20/out 50%
revisdo pela gestdo
(+) face ao planeado.
0054 O3 Estender o ambito do SGSI para mais Incremento de plataformas N2 de novas plataformas 1 100%

1 Plataforma incluidas no ambito incluidas no ambito
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PLANO DE ATIVIDADES | Objetivos Operacionais

PA2021

Objetivo

Estratégico

Objetivos Operacionais

Garantir conformidade na
implementagdo do Quadro Nacional

Eixo de Atuacao — Transformacgao Digital

Designagdo

Indicadores

Férmula de calculo

OE3 . i Sistemas auditados N2 de sistemas auditados 2 100%
de Referéncia para a Ciberseguranga
(QNRCS)
Garantir a conformidade do . . . .
OE3 . Sistemas auditados N2 de sistemas auditados 5 100%
cumprimento da RCM 41/2018
Garantir a resposta a incidentes Incidentes com SLA's ndo N.2 de incidentes com SLA's
OE3 \ . X N . 5 100%
tendo em conta os SLA's definidos cumpridos ndo cumpridos
Implementar campanhas de
OE3 p K p Campanhas realizadas N2 de campanhas realizadas 2 100%
awareness - phishing
Apresentar Guidelines de arquitetura
ara a implementagdo dos requisitos
P P ¢ q . o .. Somatdrio do n.2de dias de
do RGPD, nomeadamente o Art225- Disponibilizagdo/atualizagdo L
OE3 N ~ X L antecipagdo (-) ou de atraso 30/nov 100%
Protegdo de dados desde a concegdo do Guia com as Guidelines
. . - (+) face ao planeado.
e por defeito (continuagdo)
95% de
Garantir a analise e resposta a respostaa
Tempo de resposta aos % de pedidos respondidos
OE3 pedidos de colaboradores da AMA e .p P °dep P . pedidos em 100%
. . pedidos dentro do tempo definido
titulares de dados pessoais menos de 1
més
. . . Nimero de entregaveis
Promover e desenvolver projetose  Projetos/Iniciativas no .
. . L . apresentados no ambito do
OE2 iniciativas de transformacdo digital ~ dominio da transformagdo . 7 100%
R L . oLl . desenvolvimento dos
transversais a Administracdo Publica digital da AP R
projetos
(N.2 de vulnerabilidades
Reduzir as vulnerabilidades de Vulnerabilidades de altas e criticas ativas no
OE2 seguranga (altas e criticas) ativas nas seguranca (altas e criticas)  trimestre) / (Total de 15% 100%
plataformas web da AMA ativas vulnerabilidades
ativas)x100
N2 de processos
Implementar o ITIL (Pedidos de . P
. . implementados e
OE2 servigo e Incidentes, Problemas, Processos Implementados L L 1 100%
- X N auditaveis em aplicagdo
Alteragdes, Releases, Configuragdes) . L.
informatica
Disponibilizagdo do Disaster
OE2 Estender Disaster Recovery para CMD 'sponibiliza I Prazo de disponibilizagdo 31/out 100%
Recovery
Defini¢do do Sistema de Prazo de definigdo do
OE3 Definir o Sistema de Gestdo de Riscos N ¢ K . ‘i 31/dez 100%
Gestdo de Riscos sistema de gestdo
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Eixo de Atuacao — Transparéncia e Participagao

Indicadores

S Objetivos Operacionais

Estratégico Designagao Férmula de calculo

Conceber e dinamizar solugbes

formativas comerciais para AP, Contratos formativos Somatério do n2 de
0066  OE3 clais para A\ 0 , ° 3 100%
Empresas e Associagdes (nacional comerciais desenvolvidos  Contratos Comerciais
e/ouinternacional)
Conceber conteudos pedagodgicos
especializados para formacgado Somatorio do n2de
0067  OE3 peaal paratormagdo ¢ nteddos Multimédia ! oe 25 100%
presencial, eLearning, microlearning, contetdos multimédia
entre outros
Iniciativas/Eventos de Ne de iniciativas/eventos
0068 OE3 Promover a Estratégia Cloud da AP / / 2 100%

comunicag¢do da Cloud da AP relacionados com a Cloud

Promover a importancia dos dados Realizagdo de eventos de
0069  OE2 nP > aado & Ne de eventos 2 100%
abertos e o nimero de reutilizagdes promogdo dos dados abertos

Promover a participagdo na defini¢do

A dodo Il Pl d
do Il Plano de Agdo para a Rede provagdo do anoae

. . N Acdo pelo MSF / Rede Prazo para a aprovagdo do Il
0070 OE3 Nacional de Administragdo Aberta, i . N N 31/ago 100%
. . Nacional de Administragdo  Plano de Agdo
que sera concretizado entre 2021 e Aberta

2023

Promover a experimentagdo através
de projetos experimentais e

0071 OE3 promover a inovagdo da
Administragdo Publica através da
concretizagdo de iniciativas préticas

Projetos experimentais

N2 de projetos 5 1009
desenvolvidos prol ’

Sessdes colaborativas com

. . participagdo de cidaddos
Potenciar as parcerias com os e
e/ou organizacBes da

parceiros do ecossistema de inovagdo sociedade civil e/ou
0072 OE3 (designadamente, ligados a L N2 de sessGes 15 100%
L ) trabalhadors publicos e/ou
quadrupla hélice) através de

. . . membros da comunidade de
atividades colaborativas efetivas
empreendedores e/ou

parceiros do sistema
Promover a inovagdo através da

disseminagdo de metddos e da ; .
N " Métodos ou instrumentos
transferéncia de utensilios

0073 OE3 . L. X disponibilizados a N2 de métodos 2 100%
orientados pela ldgica «do-it-

yourself» e paraa
aplicacdo/replicacdo

Administragdo Publica
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Eixo de Atuacao — Transparéncia e Participagao

Indicadores

Objetivo Objetivos Operacionais

Estratégico Designacdo Férmula de calculo

Desenvolver a plataforma de Somatério do n.2 de dias
apresentacdo de analise de dados das . o de antecipacgdo (-) ou de
j i ) Disponibilizagdo da .
0074 OE3 areas previstas na medida 70 do lataforma atraso (+) face ao 30/jun 100%
Simplex 20-21 - Portal da P planeado.

Transparéncia

Somatdrio do n.2 de dias

Desenvolver a plataforma de suporte N
de antecipagdo (-) ou de

a processos participativos internos a  Disponibilizagdo da

0075 OE3 atraso (+) face ao 30/set 100%
Administragdo Publica - medida 87 do plataforma Ianea(dci / :
Simplex 20-21- AP Participa P :
, 3 Somatdrio do n.2 de dias
Desenvolver, na Bussola, uma area L
dedicada a servigos e informagdo de antecipacdo (-) ou de
0076 OE3 Disponibilizagdo desta drea  atraso (+) face ao 31/dez 100%
prética ao trabalhador (medida 82 do P ¢ (+) / ?
. B planeado.
Simplex 20-21) - Area do Trabalhador
Webinar(s) Modernizagdo
Administrativa :
ATENDIMENTO
~ N2 de participantes 1000 30%
TRANSFORMACAO DIGITAL E particip °
PARTICIPACAO PUBLICA NO
Ref ) stitucional SETOR PUBLICO
0077 OE3 fe orgar~a |magemilnst|tuaona ea Criacio de uma rede de
divulgacdo de servicos recursos/servigos com vista
. N ) n2de agcdes 12 30%
a promogdo dos servigos
digitais
Versdo digital com
Vers3do digital da Diagrama  conteudos multimédia 3 40%
dindmicos
Somatdrio do n.2 de dias
Apresentagdo do programa de antecipagdo (-) ou de
0078 OE3 Implementar o Showroom AMA ) 31/dez 100%
de projeto atraso (+) face ao
planeado.
N2 de prémios obtidos e
. - . melhores praticas aceites
Promover a divulgagdo internacional ) . .
. . Reconhecimento no ambito de submissdes
0080 OE3 das solugdes de governo digital X R . L 20 100%
. internacional internacionais e
nacionais . ~
intervencGes de
colaboradores AMA
Assegurar o cumprimento das i . L.
. . i N Cumprimento com respostas N2 de inquéritos,
responsabilidades nacionais face as as solicitagbes relatérios, estudos, casos
0081 OE3 organiza¢des internacionais e ) ) ¢ - e g ) 50 100%
divulear a experiéncia e contexto internacionais sobre a estudo e pedidos bilaterais
i g P atividade da AMA/nacional  de informagdo respondidos
nacional
N2 de iniciativas de elevado
Assegurar a participagdo da AMA na  Participagdo de qualidade da destaque no ambito do
0082  OE3 gurar a participag pagao de q governo digital com 3 100%
Presidéncia Portuguesa UE2021 AMA na PPUE21 A
contributo da AMA -
PPUE21
Implementar o Orgamento s .
Orgamento participativo da N2 de projetos
0083  OE3 participativodaAMA - PANORAMA  ~'° participativ pro) 2 100%

2020/21 AMA - PANORAMA 2020/21 implementados
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Eixo de Atuacao - Capacitacao interna

Indicadores

Objetivo Objetivos Operacionais

Estratégico Designagdao Férmula de calculo

Construir percursos de aprendizagem
e respetivos contetdos pedagdgicos Somatério do n2de

0084 OE2 X Percursos de aprendizagem . 6 100%
tendo em conta perfis de percursos de aprendizagem
competéncias de vérias fungdes
Promover a cultura de inovagdo e Iniciativas de partilha e L.
. K N . Somatdrio do n2de
0085 OE2 partilha do conhecimentonaAMA e  construgdo conjunta de iniciativas 3 100%
na AP conhecimento
Melhorar as ferramentas de Diminuigdo do nimerode % de projetos prioritarios
0086 OE3 monitorizagdo do alinhamento e projetos incluidos na lista de considerados de risco 20% 100%
execugdo dos projetos da AMA risco elevado elevado
5 pontos - 5 dias Uteis ap0ds
verificagdo da necessidade; ontuacio
Atualizagdo dos modelos de 3 pontos - 10 dias Uteis apos P . ,9
P . média igual
documentos dos processos  verificagdo da necessidade; X 30%
de contratagdo publica 1 ponto - mais de 10dias ou superiora
L . e 2,50 até 4,44
Uteis apds verificagdo da
necessidade
5 pontos - média simples
igual ou inferior a 5 dias
uteis apds publicagdo do OE
" , e do DLEO 2021; 3 pontos - .
Elaboragdo de FAQ's para . | pontuagdo
Y média simples igual ou L
Contratagdo Publica . R . . ; médiaigual
. inferior a 10 dias uteis apos i 30%
relacionadas com o OE/DLEO . ou superiora
publicagdo do OE e do DLEO |
2021 . 2,50 até 4,44
2021; 1 ponto - média
Melhorar os processos internos de simples superior a 10 dias
gestdo, operagdo e controlo, uteis apos publicagdo do OF
0087 OF2 alinhados com boas praticas e do DLEO 2021
internacionais - Monitorizagdo do leci o 5 pontos - média simples
Processo de Contratagdo Publica Estabelecimento Niveis de inferior a 5 dias uteis de
Servigo, relativamente a pontuagdo
ropostas de aberturae resposta médiaigual
P R 3 pontos - média simples i 20%
adjudicacdo de ) ] ou superiora
) igual ou superiora5e )
procedimentos de . i K K 2,50 até 4,44
- inferior a 7 dias uteis
contratagdo S
1 ponto - média simples
5 pontos - 2 relatérios
semestrais apresentados
até ao fim do primeiro més N
A . . pontuagao
- A do més seguinte ao fim do L
Relatérios com indicadores R médiaigual
Y periodo a que este reporta. I 20%
sobre Contratagdo Publica 3 bontos - 2 relatérios ou superiora
- i
P 2,50 até 4,44

semestrais sendo um deles
apresentados fora do prazo
1ponto - 1 Relatério
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PA2021

0088

0089

0090

0091

0092

0093

0095

009%6

Eixo de Atuacao - Capacitacao interna

Objetivo Objetivos Operacionais

Estratégico

Mapear os principais diplomas legais

Designagdo

Atualizargdo do

Férmula de calculo

Somatdrio do n.2 de dias de

OE2 que relevam para a atividade e mapeamento dos diplomas antecipagdo (-) ou de atraso 31/jul 100%
atribui¢des da AMA legais relevantes (+) face ao planeado
Adequagdo dos perfis % de perfis analisados e
Adeqguar os perfis funcionais aos func?ongis aos r(J>stos de eostabZIecida asua
OE3 postos de trabalho do mapa de P . 80% 100%
. trabalho do mapa de pessoal adequagdo em toda a
pessoal de toda a organizagdo L L
de toda a organizagdo organizagdo
Definir o Sistema de Gestdo da Defini¢do do Sistema de Prazo de definigdo do
OE3 . . ) ) " 31/dez 100%
Qualidade Gestdo da Qualidade sistema de gestdo
Sistema de Gestdo da
Conciliagdo entre a Vida Prazo de definigdo do
__— ¢ . (i 31/dez 70%
Profissional, Pessoal e sistema de gestdo
Estabelecer um Sistema de Gestdo da Familiar
OE3 Conciliagdo entre a Vida Profissional,
Pessoal e Familiar
N2 de novas medidas no
Medidas e melhorias no o L
. L ambito da conciliagdo, 3 30%
ambito da conciliagdo L
motivagdo e bem-estar
Promover Iniciativas de
ili i N2 de iniciativas de
OE3 Responsabilidade Social, Promogdo de iniciativas . i 2 50%
incentivando as melhores praticas responsabilidade social
sustentaveis neste domiio
Particinacio de funcionarios N2 de funcionarios 30 50%
Realizar agBes de verificagdo fisica Acoes de verificagdo fisica
OE1 dos bens de ativo na rede de dos bens de ativo fixo na N2 de agbes de verificagdo 50 100%
atendimento rede de atendimento
O3 Avaliar a sustentabilidade financeira Modelos de negdcio N¢ de modelos de negdcio 4 100%
de modelos de negécio AMA avaliados avaliados ?
Implementar Inquérito aos Indice de satisfagdo dos Resultado de inquérito aos
OE3 P q ¢ g 65% 100%
colaboradores colaboradores colaboradores
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PLANO DE FORMACAO 2021

Formag3o inicial e continua em areas técnicas e comportamentais

FORMAGAO COMPORTAMENTAL

Curso “Acelhimentofintegragiona
AMA" [Fc/fel]

Para Trabalhadores AMA
FORMAGAO TECNICA

Curso “ldentidade e Cidadania Digital”
[Fefel]

Curso “Estratégia, Inovagdo e Valor no
Servigo Publico”
[Fefel]

Curso “Competéncias Digitais”
[Fefel]

WORKSHOPS

Workshops Tematicos da AMA
PARTILHA [Fc /P]

(sesstes de 1 hora todas as
sextas-feiras para partilha de
conhecimento entre todos os
trabalhadores. As sessfes sfo
gravadas e disponibilizadas na
Plataforma da Academia AMA)

Curso “Conciliagdo da Vida
Profissional, Familiar e Pessoa
[Fefel]

Iﬂ'

Curso “Acessibilidade dos Conteldos
Digitais”
[Fefel]

Curso “Lideranga Digital”
[Fefel]

Cursos Microlearning [Fc/el]

(sobre varios temas - novidades

todos os meses) — Formacao in house da
Academia AMA

Curso “Pensamento Criative”
[Fefel]

Percursos Formativos Linkedin Learning
{Plataforma de Aprendizagem com mais de
16.000 cursos sobre diversas matérias e
em 7 linguas)

[Fefel]

Ao longo de todo o ano

Legenda: Fi—Formagdo Inicial | Fc—Formagdo Continua | P—Formagdo Presencial | eL—Formagdo elLearning | bL—Formagdo Blended Learning
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PLANO DE FORMACAO 2021

Formacédo inicial e continua em areas técnicas e comportamentais

Para Trabalhadores AMA
FORMACI\O PARA REDE ATENDIMENTO

(TRABALHADORES AMA)

FORMACAO PARA REDE ATENDIMENTO
(PARCEIROS)

Curso “Atendimento ao Publico em Lingua Inglesa” [Fc/el]

Curso “As Lojas de Cidadao: Missao, Visao e Funcionamento
Interno” [Fi/P]

Curso “Atendimento Omnicanal e os Desafios do Futuro”
[Fe/el]

Curso “As Lojas de Cidadao: Missao, Valores e Servico ao
Cidadao” [Fi/P]

Curso “Gestdo de uma Loja de Cidadio | Espaco Cidadao”
[Fe/el]

Curso “Formacao de Coordenadores das Lojas de Cidadao”
[Fi/bL]

Curso “Espacos Cidad3o: Pressupostos e Procedimentos”
[Fi/bL]

Cursos Microlearning [Fc/el]
(sobre varios temas comportamentais e técnicos - novidades
todos os meses)

Curso “Espacos Cidad3o: Atualizacdo de Servicos e
Atendimento ao Publico” [Fi/bL]

Curso “Gestdo de uma Loja de Cidaddo | Espaco Cidaddo”
[Fc/el]

Ao longo de todo 0 ano

Legenda: Fi—Formacdo Inicial | Fc— Formacdo Continua | P—Formacdo Presencial | eL— Formacdo eLearning | bL— Formacéo Blended Learning
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Formacao inicial e continua em areas técnicas e comportamentais

FORMACAO PARA PARCEIROS/CLIENTES EXTERNOS (AP Central e Local, Associacbes Empresariais, Empresas)

Curso “Design Thinking Curso “Identidade e Cidadania Digital”
[Fc/el] [Fe/el]

Cursos Microlearning em diversas areas: Atendimento ao
Publico, Cidadania Digital, Lideranga e Estatégia,
Desenvolvimento Pessoal, Tecnologias de Informac3o e
Comunicacdo.

Curso “Desenho de Servigos Publicos”
[Fc/el]

FORMAGCAO MOOC para ADMINISTRACAO PUBLICA E PUBLICO EM GERAL (a disponibilizar na Plataforma NAU)

(EL;;ZL]TGIEtmbthO Curso “Identidade e Cidadania Digital”
[Fe/P]

Curso “Ferramentas para Trabalho Remoto”

Curso “Acessibilidade Digital”
[Fe/el]

[Fc/P]

Ao longo de todo o ano

Legenda: Fi—Formagéo Inicial | Fc—Formagédo Continua | P—Formagdo Presencial | eL—Formagdo eLearning | bL—Formagdo Blended Learning

PLANO DE ATIVIDADES 2021 36



AGENCIA PARA A
am a MODERNIZAGAO
ADMINISTRATIVA

MEDIDAS DE MODERNIZACAO ADMINISTRATIVA

O Decreto-Lei n.2 73/2014, de 13 de maio, estipula que o Plano de Atividades contemple, em capitulo

préprio, as medidas de modernizacdo administrativa que o servico se proponha a desenvolver.

Considerando a missdo e competéncias da AMA, I.P. e nos termos da Estratégica de Inovagao do Estado
e da Administracao Publica que visam a desburocratizacdo, desmaterializacao, melhoria da qualidade,
participacdo, experimentacdo, inovacao, disponibilizacdo de servicos na forma digital mais simples e
poupancas na utilizacdo de recursos, sdo de salientar as seguintes iniciativas, nas quais sera dada

continuidade em 2021:

- Implementar medidas Simplex da responsabilidade da AMA, I.P., bem como acompanhar a

implementacdo de medidas Simplex por outros organismos da AP;
- Expandir a rede do atendimento presencial (Lojas de Cidadao e Espacos Cidadao);

- Melhorar a qualidade do atendimento, com o objetivo de aferir a perce¢do dos cidaddos e empresas

dos servicos publicos;
- Aumentar o numero de servigos de interoperabilidade na AP;

- Apoiar as diferentes dreas governativas, no seu processo de transformacgao digital, através de

recursos humanos especializados em tecnologias emergentes;

- Disponibilizar novos servigos eletrénicos e contribuir para a desburocratizagado e inovagdo de servigos

existentes, garantindo poupancas na utiliza¢do dos recursos por parte da AP e dos cidadaos;

- Promover iniciativas inovadoras de coordenacdo e de colaboracdo entre os organismos da

Administracdo Publica;

- Acompanhar e apoiar as iniciativas de participacdo publica, relevando o Orgamento Participativo

Portugal (OPP);

- Garantir a abertura da Administracdo Publica, envolvendo a sociedade e dinamizando um

ecossistema participativo, amplo, e inclusivo;

Os resultados que se esperam alcancar devem permitir ganhos de eficiéncia e, por conseguinte, de
qualidade, constituindo a oportunidade ideal para uma melhor Administracdo Publica, mais simples,

participativa, inclusiva, colaborativa, inovadora e facilitadora na prestagcao de servigos ao cidadao.
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PUBLICIDADE INSTITUCIONAL

Este capitulo é dedicado a informacao sintética sobre iniciativas de publicidade institucional do Estado,

nos termos definidos do n.2 2 do art.2 7.2 da Lei n.2 95/2015, de 17 de agosto.

A AMA, I.P. prevé no seu plano de atividades iniciativas que ddo a conhecer e promovem servicos de

claro interesse publico, vocacionados para os cidaddaos e empresas, tais como:

- Implementar programas de comunicagao sobre temas relacionados com as medidas Simplex, os seus

produtos e servigos;

- Implementar programas de comunica¢do enquadrados nas iniciativas promovidas no atual contexto;
- Divulgar as iniciativas de participacao publica;

- Massificar o uso da Chave Mdvel Digital e outras formas de autenticacdo online;

- Desenvolver tutoriais online que permitam incentivar a utiliza¢do dos servicos digitais e do ePortugal;
- Promover a realizacdo de debates tematicos sob a marca Diagrama;

- Divulgar as principais iniciativas de transformacdo digital da Administragdo Publica.

Em anexo ao presente documento, é apresentado um plano de comunicagao global.
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ANEXOS

Em anexo ao presente documento sdo apresentados os seguintes documentos:
- Plano de Comunicacao;

- QUAR;

- Mapa do Orcamento 2021

- Mapa de Pessoal

- Lista de validacdo

PLANO DE ATIVIDADES 2021 39



AGENCIA PARA A N
MODERMIZACAD
ADMIMISTRATIVA .

GLOSSARIO

AMA, |.P. — Agéncia para a Modernizagdao Administrativa, I.P.
AP — Administracdo Publica

App - Aplicacdo

APF — Anexo ao Pedido de Pagamento Final

CCAS - Conselho Coordenador da Avaliagao de Servicos

CES — Catdlogo de Entidades e Servico

CMD — Chave Movel Digital

DE4A — Digital Europe for All

DL — Decreto-Lei

DLEO — Decreto-Lei de Execucdo Orcamental

EC — Espacos Cidadao

elDAS — electronic IDentification, Authentication and trust Services
FAQ — Frequently Asked Questions

GOP — Grandes Opg¢des do Plano

iAP — Interoperabilidade na Administragao Publica

IGLC - Instituto de Gestdo das Lojas do Cidadao, I.P

IAPMEI - Instituto de Apoio as Pequenas e Médias Empresas, I.P.
ITIL— Information Technology Infrastructure Library

IVR — Interative Voice Response

LAE — Livro Amarelo Eletrdnico

LC — Lojas de Cidadao

MSF - Multistakeholder Forum

NC — N3do Conformidade

OA — Orgamento de Atividades

OE - Objetivo Estratégico

OO0 - Objetivo Operacional

OM — Oportunidades de Melhoria

OP — Orgamento de Projetos
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PA2021

GLOSSARIO

OPP — Orgcamento Participativo Portugal

PA —Plano de Atividades

Pl — Plataforma de Integracao

PNE — Plataforma de NotificacGes Eletrdnicas

PPAP — Plataforma de Pagamentos da Administracao Publica
PPUE21 — Presidéncia Portuguesa da Unido Europeia em 2021
PRACE — Programa de Reestruturacdo da Administracdo Central do Estado
PTT — Ponto de Troca de Trafego

QNRCS — Quadro Nacional de Referéncia para a Ciberseguranca
QUAR — Quadro de Avaliacdo e Responsabilizacao

RCM — Resolucdo de Conselho de Ministros

RNAA — Rede Nacional de Administracdo Aberta

RGPD - Regulamento Geral de Protecdo de Dados

RH — Recursos Humanos

SAFE — Servigo de Assinatura de Faturas Eletrénicas

SIADAP — Sistema Integrado de Gestdo e Avaliagao do Desempenho na Administragao Publica

SAMA - Sistema de Apoio a Transformacao Digital na Administragdo Publica

SCAP — Sistema de Certificagdo de Atributos Profissionais

S| — Sistemas de Informagao

SIIGEP — Sistema de Incentivos a Inovacdo na Gestdo Publica
SGO - Sistema de Gestao de Operagdes 2020

SGSI — Sistema de Gestao de Seguranga da Informacgao

SLA — Service Level Agreament

TIC — Tecnologias de Informacdo e Comunicacgdo

TMR — Tempo Médio de Resolu¢do

UMIC - Agéncia para a Sociedade do Conhecimento, I.P.
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