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Sumario executivo :

A Agéncia para a Modernizagdo Administrativa, . P., abreviadamente designada por AMA, apresenta o seu plano de atividades referente ao ano de
2017, que esta alinhado com os indicadores do Programa Orgamental 02 — Governagdo e 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 Gestdo e

Avaliacdo do Desempenho na Administracdo Publica).

O presente documento tem como finalidade apresentar, sumariamente, a visdo, missdo, orienta¢cdes estratégicas e o conjunto de objetivos,

projetos e atividades relevantes que se prevé serem desenvolvidas durante o ano de 2017.

O PA para 2017 tomou como pressupostos:
= as Grandes Opg¢des do Plano (GOP), delineadas pelo XXI Governo Constitucional e

= 0 novo modelo organizacional da AMA.

E tem como como objetivos estratégicos definidos, os seguintes:

1 Melhorar a qualidade da distribuigdo de servigos publicos
2 Implementar infraestruturas tecnoldgicas de apoio a modernizagdo administrativa
3 Simplificar o relacionamento entre a administragdo e os seus utentes
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Nota introdutoéria :

A AMA, rege-se pela sua lei organica, Decreto-Lei n2 43/2012 de 23 de Fevereiro. E um instituto publico, integrado Q
na administracdo indireta do Estado, dotado de autonomia administrativa e financeira e patrimonio préprio (alinea K sy
1.2 do artigo 1.2 do DL 43/2012, de 23/02). E um organismo central com jurisdi¢3o sobre todo o territério nacional /\
com sede em Lisboa (artigo 2.2 do DL 43/2012, de 23/02). (10 MAPA 00 CIDADAO

R, Yy
A AMA foi criada em 2007, no ambito do Programa de Reestruturacdo da Administracdo Central do Estado "
(PRACE), e resultou da extingdo, por fusdo, do Instituto de Gestdo das Lojas do Cidad3o, da transferéncia de — <
atribui¢des do Instituto de Apoio as Pequenas e Médias Empresas, |.P. (IAPMEI), a quem sucedeu na gestdo das / e, / %
Lojas de Empresa (LE), e da transferéncia de atribuicdes da Agéncia para a Sociedade do Conhecimento, I.P. K L K.
(UMIC), a quem sucedeu no dominio da administracdo electrdnica, designadamente na gestdo dos Portais do s N
Cidaddo e da Empresa e no desenvolvimento de projetos infraestruturais como o Cartdo de Cidad&do (CC) ou a ém ot -
plataforma de interoperabilidade.

5 apy = cecouw | SIMPLEX

Para efeitos de desenvolvimento e gestdo de redes de lojas para os cidadaos e para as empresas, a AMA é
equiparada a entidade publica empresarial, prosseguindo atribui¢cdes da Presidéncia do Conselho de Ministros nas (LA Cm
areas da modernizacdo e simplificacdo administrativa e da administracdo eletrdnica, sob superintendéncia e tutela BX

(e

do membro do Governo responsavel pelas mesmas areas (alinea 2.2 do artigo 1.2 do DL 43/2012, de 23/02).
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AtribuicGes ;
S3o atribuicdes da AMA, |. P.1(artigo 3.2 do DL 43/2012, de 23/02):

a) Contribuir para a definicdo das linhas estratégicas e das politicas gerais relacionadas com a administracdo eletrdnica, a simplificacdo
administrativa e a distribuicdo de servigos publicos, incluindo a interoperabilidade na Administragdo Publica;

b) Gerir e desenvolver redes de lojas para os cidaddos e para as empresas, em sistema de balcdes multisservicos, integrados e especializados,
articulando com os sistemas de atendimento em voz e rede;

¢) Promover a modernizacdo da prestacdo e distribuicdo de servicos publicos orientados para a satisfacdo das necessidades dos cidaddos e das
empresas;

d) Promover as politicas de natureza central, regional e local na 4rea da sociedade de informacdo, através da gestdo dos espacos de Internet e
outros semelhantes por si administrados, consultando as demais entidades com atribuicdes na sociedade de informagdo, sempre que tal se
justificar;

e) Apoiar a elaboragdo e implementacdo de plataformas e solugdes de e-learning;

f) Assegurar a representacdo externa e estabelecer relacdes de cooperacdo no ambito das suas atribuicGes com outras entidades estrangeiras,
nomeadamente no quadro na Unido Europeia e dos paises de lingua oficial portuguesa;

g) Dar parecer prévio e acompanhar os projetos em matéria de investimento publico (PIDDAC) e dar parecer prévio sobre a afetacdo de fundos
europeus, no contexto da modernizac¢do e simplificagdo administrativa e administracdo eletrénica;

h) Dinamizar e coordenar a rede interministerial de agentes de modernizagdo e de simplificacdo administrativa;

i) Promover a realizacdo de estudos, analises estatisticas e prospetivas e estimular atividades de investigacdo, de desenvolvimento tecnoldgico e
de divulgacdo de boas praticas, nas areas da simplificacdo administrativa e regulatdria e da administracdo electronica;

j) Propor a criagcdo e dirigir equipas de projeto, de natureza transitéria e interministerial ou interdepartamental, para concretizac¢do,
desenvolvimento e avaliagao de a¢des de modernizagao e da simplificagdo administrativa e regulatdria, designadamente através de avaliagao de
encargos administrativos da legislacdo, na vertente da sua simplificacdo corretiva.

1 Fonte: Lei Orgdnica da AMA - Decreto-Lei n® 43/2012 de 23 de Fevereiro
AGENCIA PARA A
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Identificar, desenvolver e avaliar programas, projetos e agdes de

modernizagao e de simplificagdo administrativa e regulatoéria e g
promover, coordenar, gerir e avaliar o sistema de distribuicdo de
servigos publicos, no quadro das politicas definidas pelo Governo.

Vis
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Ser uma entidade de referéncia em assestar a administragao eletrénica no
centro da estratégia de modernizagao administrativa, desenvolver servigos
publicos de qualidade centrados nos cidaddos e nas empresas, de acordo
com os respetivos eventos de vida e em diferentes canais e contribuir para
uma administragdo publica mais eficiente.

A Agéncia para a Modernizagdo Administrativa, IP. compromete-se a cumprir todos os requisitos legais aplicaveis a sua atividade e os decorrentes do
Sistema de Gestdo, bem como, a planear, implementar, monitorizar, avaliar e melhorar continuamente a eficacia do seu Sistema de Gestdo, de acordo com

os seus valores:

Processos

Desenhar, implementar, medir e melhorar continuamente os processos
estratégicos, operacionais e de suporte, suportados numa gestao eficiente
dos recursos tecnolégicos, para atingir os mais elevados patamares de
eficacia, eficiéncia, qualidade, controlo e melhoria continua.

Pessoas

Contribuir para a qualificacdo, valorizagdo e desenvolvimento de
competéncias e do potencial individual e das equipas, visando incrementar
0 compromisso e a identificacdo com os padrdes de exceléncia do servico
publico e reconhecendo e premiando o mérito do desempenho.

Lideranga

Ser uma referéncia na definicdo, desenvolvimento e gestdo das politicas e
praticas nos dominios da administracdo eletréonica, modernizagdo
administrativa, atendimento ao cidaddo e empresa e, eficiéncia da
Administragdo Publica

JANEIRO DE 2017 | AGENCIA PARA A MODERNIZAGAO ADMINISTRATIVA

Inovagao

Ser uma referéncia a nivel nacional e internacional na adogdo e
disseminacdo de praticas inovadoras de gestdo dos servigcos publicos,
administracdo  eletrénica, modernizagdo administrativa e redes
colaborativas.

Servigo

Focalizar a prestacdo de servicos publicos de qualidade a cidadaos,
empresas e outros clientes, nas suas necessidades e na superagdo das suas
expectativas, consolidando as parcerias estratégicas, nacionais e
internacionais, que apoiem na concretizagdo dos seus objetivos e da sua
missao.
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Estrutura organica 7

A organizacdo interna dos servigos centrais da AMA foi
desenhada com uma estrutura pouco hierarquizada e
flexivel, privilegiando o modelo matricial.

VOGAL VOGAL
Pedro Silva Dias Jodo Ribeiro Eugénia Santos

A par de uma estrutura mISta (hlel’arqwzada e matrICIa|), a D'.SEMDEWFWHH;‘D Dypite, ADMINISTRACAD GERAL DH.LDHSEESPA(DSWCINND

AMA compreende a Rede Nacional de Servicos de

Dir. TRANSFORMACAD DIGITAL Dir. CONTACTO REMOTO E FORMAGAD

Eq. AVALIACAO DE MEDIDAS DE
MODERNIZACAD

Gab. JURIDICO

Atendimento (RNSA), a estrutura que prossegue as suas

atribui¢cdes no ambito do das lojas e espagos do cidadao, Eq. COMUNICACAD Eq. PLATAFORMAS DE LICENCIAMENTO

assim como, o contacto remoto e formacéo.

Eq. RECURSOS HUMANOS
Eq. SIMPLEX +

Com a entrada em fungdes dos novos vogais do Conselho Eq. RELAGOES INTERNACIONAIS

Diretivo e, para fazer face aos objetivos estratégicos e
operacionais sob a responsabilidade da AMA, deliberou o
Conselho Diretivo, proceder a reorganizagdo das suas
unidades funcionais, com data de entrada em vigor de 22

de junho de 2016.
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Estrutura organica 8

A estrutura é agora composta pelas seguintes unidades organicas:
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Recursos Humanos e Financeiros
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. - PLANEADOS N.2 RH
DESIGNAGAO PONTUAGAO )
@ Previstos
Para concretizacdo dos objetivos propostos a AMA prevé contar com a colaboracdo de 244  Pirigentes - Dirego Superior 0 60 3
trabalhadores, dos quais 27 correspondem a cargos de dirigente (dire¢do intermédia e Dirigentes - Diregdo intermédia e chefes de equipa 16 432 27
chefes de equipa) e 115 correspondem a carreiras de técnicos superiores. Para 2017 a Técnico Superior (inclui especialistas de informatica) 12 1380 115
AMA dispde de um orgamento de 23,7M€, dos quais 16,2M€ correspondem ao orgamento  Coordenador Técnico (inclui coordenadores técnicos) 8 0 o
de atividades e 7,5M€ ao orcamento de projetos. Os agrupamentos “Despesas com Assistente Técnico (inclui técnicos de informética) 8 768 9%
Pessoal e “AquisicGes de Bens e Servigos” destacam-se, representando cada um deles 45%  Encarregado geral operacional 0 0 0
e 42% respetivamente no Orcamento de Atividades da AMA, o qual é ainda composto por  Eencarregado operacional 0 0 0
despesas de capital (8%) e outras despesas correntes (5%). Assistente operacional 5 15 3
TOTAL 69 2655 244
RECURSOS FINANCEIROS RECURSOS
Ano ATIVIDADES PROJETOS HUMANOS
Despesas com Transferéncias Aquisicoesde | Outrasdespesas Despesas de Or¢amento de Or¢amento de Total (OA+OP) Total RH
pessoal correntes bens e servigos correntes capital atividades (OA) projetos (OP)
2013 6.640.882,72 0,00 5.930.830,98 1.079.133,62 259.820,95 13.910.668,27 2.950.132,15 16.860.800,42 239
2014 6.268.511,94 0,00 4.828.042,73 442.400,09 190.042,36 11.728.997,12 4.256.526,35 15.985.523,47 214
2015 5.948.923,29 0,00 5.148.304,97 385.943,07 97.394,36 11.580.565,69 6.415.361,38 17.995.927,07 212
2016* 6.182.488,63 22.135,19 6.105.857,63 564.001,76 1.091.690,84 13.966.174,05 890.998,38 14.857.172,43 214
2017%* 7.353.213,00 0,00 6.810.394,00 786.163,00 1.300.072,00 16.249.842,00 7.514.193,00 23.764.035,00 244

2016* - Dados reportados a 31/12/2016, com base nos trabalhos de encerramento de contas de 2016

2017** - Dados do orcamento aprovado DGO

000
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Contexto externo

- Gerir e desenvolver redes de lojas para os cidadaos
e para as empresas, em sistema de balcdes

multisservicos, integrados com os canais voz e AMA, I.P.
internet;

- Promover, aproveitando as potencialidades das

TIC, a participagdo dos cidaddos nos atos eleitorais e o

nos processos de decisdo publica; o~ ‘:E':’na:;z;:

- Promover a modernizacdo da prestacao de servigos
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.

Administragao
Publica

- Estabelecer relagGes de cooperagdo, no ambito das Governo

suas atribui¢des, com outras entidades estrangeiras

nomeadamente no quadro da Unido Europeia e dos

paises de lingua oficial portuguesa.
Organizagdes
Internacionais

- Apoiar o Governo na defini¢ao das linhas

estratégicas e das politicas gerais relacionadas com a

modernizagao e a simplificacdo administrativa e

regulatdria, administracdo eletrdnica e distribuicdo

de servigos publicos.

000

y,
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+ Coordenar o processo de decisdo de projetos em matéria de
investimento publico (PIDDAC) e dar parecer sobre alocagdo de
fundos comunitarios, no contexto da modernizagdo e simplificagdo
administrativa e administracdo eletrdnica;

- Dinamizar e coordenar uma rede interministerial de agentes de
modernizagao e de simplificacdo administrativa;

- Promover a realizagdo de estudos, analises estatisticas e
prospetivas e estimular atividades de investigacdo, de
desenvolvimento tecnoldgico e de divulgacdo de boas praticas, nas
areas da simplificacdo administrativa e regulatoria e da
administracdo eletrdnica;

- Dinamizar projetos para concretizacdo, desenvolvimento e
avaliacdo de acGes de modernizagdo, de simplificacdo administrativa
e regulatoria e de avaliagdo de encargos administrativos de medidas
de simplificacdo administrativa;

- Contribuir para a simplificacdo dos ambientes regulatdrios e para a
promocado da qualidade dos atos normativos, em particular na
vertente da sua avaliagdo corretiva;

- Definir politicas transversais e regras, com caracter vinculativo, em
matéria de tecnologias de informac¢do e comunicacédo (TIC) na
Administracdo Publica (AP);

- Coordenar, desenvolver, gerir e avaliar programas, projetos e
acGes, na area da administracdo eletronica;

- Mobilizar o potencial das TIC para apoiar a moderniza¢do da AP,
promovendo a articulagdo dos niveis central, regional e local.
MODERNIZAGAQ
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Metodologia "
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Relativamente ao planeamento de 2017 e em fungao de algumas vicissitudes e imprevistos organizacionais nao foi possivel cumprir o calenddrio nas

datas planeadas.
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Objetivos QUAR - Contextualizacao e

Para 2017, a AMA prop&e para QUAR objetivos que visam contribuir para eixos prioritarios de simplificacdo, transformacao digital, expansdo da rede de

atendimento e melhoria da qualidade dos servigos publicos.

A apresentacgdo dos itens obedece aos parametros de referéncia previstos no QUAR: eficacia, eficiéncia e qualidade, com indica¢do dos pesos dos

parametros e das ponderagdes de cada indicador. O critério de sele¢do dos objetivos e indicadores a integrar o QUAR visa ir de encontro a missao e

respetivas atribuices da organizacgdo.

Para os objetivos de eficacia pretende privilegiar-se uma das principais atribuicdes da AMA com vista ao desenvolvimento da redes de lojas e espacos

para os cidaddos e para as empresas. No critério de eficiéncia procurou selecionar-se os objetivos que permitem aferir resultados em fun¢do da

concretizagdo de atividades com menos recursos. Procurou também selecionar-se um objetivo de qualidade que pretende proporcionar aos

clientes/utentes/utilizadores da AMA melhoria da qualidade dos servicos prestados.

T OE3/001 |Ind1elnd2 |Expandir a rede de atendimento presencial
0OE1/002 Ind 3 Implementar medidas simplex
e OE3/003 Ind 4 Reduzir o custo unitario de instalacdo de um Espaco do Cidadao
OE2/004 Ind 5 Reduzir o custo unitario das comunicacoes
Qualidade | OE1/005 Ind.6 Garantir o atendimento nos primeiros 60 segundos pelos operadores do Centro de Contacto do Cidadao

000
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Objetivos QUAR - Matriz

Peso
Parametro
Parametro
Eficacia 60%
Eficiéncia 25%
Qualidade 15%

Objetivos

001.Expandir a rede de atendimento presencial
N.2 de Lojas do Cidaddo (acumulado)

N.2 de Espagos do Cidad&o (instalados e
acumulados)

002. Implementar medidas simplex +

003. Reduzir o custo unitario de instalagdo de um
Espaco Cidaddo

004, Reduzir o custo unitario das comunicagoes

005. Garantir o atendimento nos primeiros 60
segundos pelos operadores do Centro de Contacto do
Cidaddo

Periodicidade
jan dez
jan dez
jan dez
jan dez
jan dez
jan dez
jan dez

Cumpre Supera

55

718

10

5,0%

1,5%

80%

Meta

62

763

14

6,8%

2,5%

90%

Historico
n-2 n-1
36 44
357 418

(acumulados) (acumulados)

- 66%

uo

DLEC

DLEC

DAG/DTD/DSI
/DLEC/EPL

DLEC

DSI

DCRF

Designagao

Ind. 1-N.2de LC (acumulado)

Ind.2 - N2 de EC (instaladose
acumulados)

Ind. 3-N.2 de medidas simplex
implementadas

Ind. 4 -Taxa de redugdo do custo
unitario de instalagdo de um
Espaco Cidaddo

Ind. 5-Taxa de redugdo do custo
unitario das comunicagdes

Ind. 6 - Percentagem entre a soma
das chamadas resolvidas no IVR e
as chamadas atendidas por
agente em menos de 60 segface
aototal de chamadas

Nota: Os indicadores que ndo tém informacgado adicional relativa ao histérico, sdo indicadores novos propostos para QUAR.

000
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Indicadores
i Unidade de  Peso
Formula de calculo k .
Medida parcial
60%
Somatério de LC (acumulado) N.2 40%
Somatorio de EC (instalad
omatdrio de EC (instalados e N 60%
acumulados)
Somatério de Medidas simplex
. N.2 40%
implementadas
(Custos kit de um ECnoano N)-
(Custos kit de um ECno ano N-1) % 50%
/(Custos kit de um EC no ano N- B :
1)x100
(Custos comunicagdes noano N)-
(Custoscomunicagdes noano N-
- % 50%
1) /(Custos comunicagdes no ano
N-1)x100
h ResolvIVR+Ch A
(Ch Resolv Ch Atend % 100%
<60s)/(Total de chamadas)x100
AGENCIA PARA A
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Objetivos Extra QUAR | Matriz de relacionamento .

Foram definidos ainda objetivos operacionais que representam a atividade corrente ou de suporte de cada unidade organica da AMA com
relevo para constar no plano de atividades da AMA.

A matriz representada mostra a relacdo entre o nimero de objetivos operacionais de cada unidade organica e os objetivos estratégicos.

Os objetivos estratégicos da AMA definidos sdo:

[ ne [ ObjetivosEstratégicosAMA | e o
DLEC 2 2
1 Melhorar a qualidade da distribuicdo de servigos publicos DCRE 5 1 1 2
Implementar infraestruturas tecnoldgicas de apoio a modernizagdo administrativa 51D 11 11
3 Simplificar o relacionamento entre a administragdo e os seus utentes ESt 1 1
EPL 1 1
ERI 1 1 2
Objetivos Objetivos = N B ;
Extra QUAR QUAR ANV 1 1 5
DAG/DPQ 1 1
GJ 1 1
3 6 5 ERH 1 1
Total 13 17 6 36

AGENCIA PARA A
MODERNIZAGAQ
ADMllemA'rl\m

o @ o JANEIRO DE 2017 | AGENCIA PARA A MODERNIZAGAO ADMINISTRATIVA ama




Extra QUAR |

Direcdo Lojas e Espacos do Cidadao (DLEC)

Periodicidade

UO Ref2 OE Objetivos
Inicio
e
-
™ Al ! de entidad t
DLEC o opp Mlargaro nurrjero e fzn i Na es presentes jan
! na rede de Lojas do Cidaddo
o]
=)
gl Reduzir o nimero de reclamagdes recebidas
© Lojas do Cidadao visand téri b
DLEC o opy Maslojas .(? ida :-fo visando m:'a\ érias sol jan
J responsabilidade directa das Unidades de
g Gestao

Fim

dez

dez

Meta
C S
2 4
5% 7%

Designagao

N2 de novas entidades
integradas nas Lojas do
Cidadéao

Taxa de redugdo

Indicadores

Férmulade calculo

Somatdério do numero de novas
entidades integradas nas Lojas
do Cidadado

"anon"-"anon-1")/"ano n-1"

o @ o JANEIRO DE 2017 | AGENCIA PARA A MODERNIZAGAO ADMINISTRATIVA
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. Responsavel
Unidade =
de Medida eso
Numero 100% DLEC_AG
% 100% @ DLEC-CGS
AGENCIA PARA A
ama MODERNIZAGAQ
ADMINISTRATIVA

PRESIDENCIA DO CONSELHO DE MINSTROS



Extra QUAR |

Direcao Contacto Remoto e Formacgao (DCRF)

uo

DCRF

DCRF

DCRF

DCRF

DCRF

DCRF

&
5
<

Ref.2

DCRF_0.5_1.0 DCRF_0.4_1.0 DCRF_0.2_1.0 DCRF_0.1_1.0

DCRF_0.5_1.1

DCRF_0.5_1.2

OE

OE1l

OE2

OE3

OE1l

OE1

OE1l

Objetivos

Melhorar os instrumentos de
monitorizagdo do atendimento
assegurado pelo Centro de Contacto
e Gestdo de Contetuidos

Expandir o ambito da plataforma de
atendimento a todas as areas de
suporte asseguradas pelo Centro de
Contacto

Garantir a resposta aos emails do
Centro de Contacto do Cidaddo até
48 horas apés a sua rece¢do

Assegurar a formagdo interna e
externa de acordo com o Plano de
Formagdo da AMA

Assegurar a formagdo dos
Mediadores dos Espago de
Cidadao

Assegurara formagdo
interna dos colaboradores da
AMA

Periodicidade

Inicio

jan

jan

jan

Fim

dez

set

dez

Meta
C S

31-Dez-17 30-Nov-17

30-

30- junho 2017
2 IJiunnhac; de setembro/2017
4 linhas de
suporte
suporte
80% 90%

90% do volume
de horas
planeadas até
aos 30dias
apods a
instalagdo dos
EdC
100% do
volume de
horas
planeadas até
31-
dezembro/2017

95% do volume
de horas
planeadas até
aos 30dias
apods a
instalagdo dos
EdC
100% do
volume de
horas
planeadas até
30-
novembro/2017

Designagdo

Grau de cumprimento do calendario fixado

Grau de cumprimento do calendario fixado

Percentagem de emails de resposta na 12

linha CCCaté 48 horas

Grau de concretizagdo das
atividades/indicadores

Volume de horas de formagdo externa
dentro dos prazos definidos

Volume de horas de formagdo interna
dentro dos prazos definidos

JANEIRO DE 2017 | AGENCIA PARA A MODERNIZAGAO ADMINISTRATIVA
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Indicadores

Férmulade calculo ULEE e Peso Responsivel
Medida
Somatério do n.2 de dias
de antecipagdo (-) ou de
atraso (+) face ao
planeado

Data 100% = DCRF_ML

Somatdrio do n.2 de dias
de antecipagdo (-) ou de
atraso (+) face ao
planeado

Data 100% = DCRF_ML

Emails respondidos até 48
horas / Total de emails % 100% DCRF_ML
respondidos

Média ponderada do grau
de concretizagdo das % 100% = DCRF_CA
atividades/indicadores

N.2 total de horas

executadas dentro dos 30

dias / N.2 total de horas % 60% DCRF_CA
planeadas de formagdo

externa

N.2de horas executadas

/numero de horas

planeadas dentro dos % 40% DCRF_CA
prazos estabelecidos em

metas

AGENCIA PARA A
MODERNIZAGAQ

a m a ADMINISTRATIVA

PRESIDENCIA DO CONSELHO DE MINSTROS




Extra QUAR |
Direcdo de Transformacao Digital (DTD)

uo

DTD

DTD

DTD

DTD

DTD

Ref.2

DTD_0.2_1.0 DTD_0.1_1.0

DTD_0.3_1.0

DTD_0.4_1.0

DTD_0.8_1.0

OE

OE2

OE2

OE2

OE2

OE2

Objetivos

Implementar novo servico de
Alteracdo de Morada (SAM) através
do Portal do Cidadado

Aumentar o n.2 de servigos de
interoperabilidade de sistemas na
AP

Evolugdo da plataforma ECMC e
integragdo com moédulo central de
gestdo de fluxos financeiros

Implementar modelo de Normas de
Usabilidade e Template de
Interfaces para a presenca online da
Administragdo Publica

Implementar plataforma
informatica para promover o
Orgamento Participativo de Portugal
(OPP), incluindo website e
respetivos médulos de backoffice

000

Periodicidade

Inicio

jan

jan

jan

jan

jan

Fim

jul

dez

jun

H COLABORAR | SIMPLIFICAR | INOVAR
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Meta Indicadores

5 Responsével

d. d

¢ 8 Designagio Férmula de calculo LALEDCD o
Medida

Entrada em Entrada em Somatdrio do n.2 de dias

. X Prazo de desenvolvimento e implementacgdo R ~
ambiente de ambiente de ) - de antecipagdo (-) ou de
N ~ de servigo de Alteragdo de Morada (SAM)
produgdo 30-  produgdo 15- atraso (+) face ao

. . através do Portal do Cidaddo
junho/2017 maio/2017 planeado

Data 100% DTD_PL

Somatdrio do n.2 de novos
servigos de
interoperabilidade
disponibilizados na iAP

Integragdo de novos servicos de
10 13 interoperabilidade na GAP, PI, PPAP
disponibilizados na iAP

Numero = 100% DTD_PL

Entrada em Entrada em Prazo de desenvolvimento e implementagdo Somatdrio do n.2 de dias
ambiente de ambiente de de novas funcionalidades de médulos de antecipagdo (-) ou de
» . . K . . Data 100% DTD_IB
produgdo 30- produgdo 30- aplicacionais dos sistemas EC- MCe atraso (+) face ao -
junho/2017 abril/2017  interligacdo com o médulo Financeiro planeado
Prazo de concegdo, desenvolvimento e L. .
Entrada em Entrada em Somatério do n.2 de dias

implementag¢do de modelo de Normas de . .
L de antecipagdo (-) ou de
Usabilidade e Template de Interfaces para Data 100% DTD_AZ
. . N - atraso (+) face ao
a presenca online da Administragdo Publica
R - X planeado.
a serdisponibilizado em site web

ambiente de ambiente de
produgdo 31- produgdo 28-
mar¢o/2017  fevereiro/2017

Entrada em Entrada em Somatdrio do n.2 de dias
ambiente de ambiente de Prazo de desenvolvimento e implementagdo de antecipacdo (-) ou de
produgdo 30- produgdo 15- em ambiente de Produ¢do de website OPP  atraso (+) face ao

margo/2017 margo/2017 planeado

Data 100% DTD_IB

AGENCIA PARA A
MODERNIZAGAQ
ADMINISTRATIVA

PRESIDENCIA DO CONSELHO DE MINSTROS
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Extra QUAR |
Direcdo de Transformacao Digital (DTD)

uo

DTD

DTD

DTD

DTD

DTD

DTD

Ref2 OE
o
-
Chl
S,  OE
o
=
o
o
‘_‘I
:I OE2
o
=
o
)
HI
ﬁl OE2
o
5
o
HI
ﬂl OE2
o
=
o
)
HI
3. OE2
o
5
o
7
Dl OE2
o
=
o

Objetivos

Implementagao de servigo de notificacoes
electrénicas

Permitir a abertura de conta bancaria sem
necessidade de apresentagdo de
documentagdo em suporte fisico

Massificar adesdo a Chave Movel Digital
(cmD)

Implementagdo da plaforma RES

Implementagao de novo Portal do Cidaddo

Criar a 'bolsa de documentos'

&
5
<

Periodicidade

Inicio

jan

Fim

jun

dez

Meta

Entrada em

ambiente de

produgdo 31-
dezembro/2017

Entrada em
ambiente de
producdo a 30

junho/2017

35.000 registos
até 31-
dezembro/2017

Entrada em

ambiente de

produgdo 31-
dezembro/2017

Entrada em

ambiente de

produgdo 31-
dezembro/2017

Entrada em
ambiente de
produgdo 28-
Fevereiro/2017

Entrada em
ambiente de
produgdo a 30-
outubro 2017

Entrada em
ambiente de
produgdo a 31

maio/2017

50.000 registos
até 31-
dezembro/2017

Entrada em
ambiente de
produgdo a 30
setembro 2017

Entrada em
ambiente de
produgdo 31-
outubro/2017

Entrada em
ambiente de
produgdo a 20-
Fevereiro/2017

Designagdo

Prazo de implementagdo
do servigo de notificagdes
electrénicas

Prazo de entrada em
funcionamento do servigo
"O seu Banco com o Cartdo
do Cidaddao"

N.2 de adesdes a Chave
Moével digital (CMD)

Prazo de entrada em
produg¢do do RES

Prazo de entrada em
produgdo de pelo menos
um modulo do novo Portal
do Cidaddo

Prazo de entrada em
produgdo

JANEIRO DE 2017 | AGENCIA PARA A MODERNIZAGAO ADMINISTRATIVA

Indicadores

Férmulade calculo

Somatério do n.2 de dias de

antecipagdo (-) ou de atraso (+)

face ao planeado

Somatério do n.2 de dias de

antecipacdo (-) ou de atraso (+)

face ao planeado

Somatoério de n.2 de adesdes

Somatdério do n.2 de dias de

antecipacdo (-) ou de atraso (+)

face ao planeado

Somatdrio do n.2 de dias de

antecipacgdo (-) ou de atraso (+)

face ao planeado

Somatdrio do n.2 de dias de

antecipacdo (-) ou de atraso (+)

face ao planeado

H COLABORAR | SIMPLIFICAR | INOVAR
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Unidade Responsavel
de Medida
Data 100% DTD_AV
Data 100% DTD_AZ
Numero 100% DTD_AV
Data 100% DTD_IB
Data 100% DTD_AZ
Data 100% DTD_IB

AGENCIA PARA A
MODERNIZAGAQ
ADMINISTRATIVA

PRESIDENCIA DO CONSELHO DE MINSTROS
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Extra QUAR | ‘
Equipa Simplex + (ES+)

Periodicidade Meta Indicadores
UO Ref2 OE Objetivos i , c S Desi ) y d el Unidade . Responsavel
nicio im esignacdo 6rmula de calculo de Medida Te%°
o
7
~ ) Grau de concretizagdo dos Média ponderada da
ES+ o OE3 Acompanhar programa Simplex jan dez L ¢ p . o % 100% ES+
4 indicadores concretizagdo dos indicadores
b
5 N.2 de relatorios de Somatoério do n.2 de relatérios
| L . . . S .
Monitorizar medidas AMA no ) monitoriza¢do das medidas de monitorizagdo das medidas
ES+ g OE3 . jan dez 10 12 ¢ R ¢ . N.¢ 50% ES+
4! programa Simplex AMA no programa Simplex AMA no programa Simplex
D entregues ao CD entregues ao CD
N
- Avaliarencargos Grau de cumprimento do Somatdrio do n.2 de dias de
~ ) . i u u i ) N
ES+ o'I OE3 administrativos de medidas jan mai  15-mai-17 15-abr-17 calendirio fi?(ado antecipacdo (-) ou de atraso (+) Data 50% ES+
& Simplex face ao planeado
w



Extra QUAR |

Equipa de Plataformas de Licenciamento (EPL)

Periodicidade

UO Ref2 OE Objetivos
Inicio  Fim
o
Fil
Desmaterializar processos de licenciamento de .
EPL ; OE3 L. . p L. jan dez
-l exercicio de atividades econémicas
&
i
Fil
Desmaterializar processos de .
EPL ; OE3 . i P jan dez
-l licenciamento
o
w
(o}
‘_il
Desmaterializar novos macro-servigos .
EPL ; OE3 L. ¢ jan dez
1 eletrénicos
-
o
w
o
—
|
—
EPL ©, OE3 Aumentaron.2de entidades a utilizaro BdE  jan dez
&
(%]
w

Meta
C S
40% do
o dos 80% dos
processos
o processos
desmaterializa o
J desmaterializad
dos até os até 31/dez
31/maio
4 6
3 5

Designacao

Grau de concretizagdo
dos indicadores

Volume de processos
desmaterializados
dentro dos prazos
definidos

N.2 de macro-servigos
desmaterializados

N.2 de novas entidades
a utilizar o BdE

Indicadores

Férmulade calculo

Média ponderada da
concretizagdo dos
indicadores

N.2 de processos
desmaterializados/ N.2 de
processos planeados
dentro dos prazos
definidos

Somatdrio dos novos

macro-servigos

Somatdrio das novas
entidades

H COLABORAR | SIMPLIFICAR | INOVAR
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Unidade Responsavel

de Medida ' °°

% 100%  EPLJS

% 50% EPL_JS
N.2 25% EPL_JS
N.2 25% EPL_JS
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Extra QUAR | .

Equipa de Relag¢des Internacionais (ERI)

Periodicidade Meta Indicadores
UO Ref2 OE Objetivos i ; . S Des ) s d eul Unidade . Responsavel
nicio im esignagdo 6rmulade calculo de Medida "e%°
<
o Classificacdo eGov Classificagdo eGov Benchmark
ERI g OE3 Acompanhar e-Government Benchmark jan dez Top 10 Top 5 ¢ . ¢ ] . N.2 100% ERI_CGB
“ Benchmark (Indicadores Nacionais)
&
3 Organizar e assegurar a concretizac¢do de
| N . - , -
trés eventos internacionais (ISA - margo . . Ndmero de participantes face
ERI 2 OF1 ! ( ¢ jan | set 70% 85% Taxa de Participacio ae particip %  100%  ERI_CGB
h( 2017, Measuring Regulatory Performance - aos convidados
& junho 2017, E-Leaders - setembro 2017)



Extra QUAR |

Dire¢do de Sistemas de Informacao (DSI)

Periodicidade

uo

DSI

DSI

DSI

DSI

DSl

DSl

Ref.2

DSI_0.5_1.0 DSI_0.4_1.0 DSI_0.2_1.0 DSI_0.1_1.0

DSI_0.6_1.0

DSI_0.7_1.0

OE

OE1

OE1

OE2

OE2

OE2

Objetivos

Garantir o tempo médio de resolucdo de
incidentes e pedidos de servigo

Garantir a aceitagdo da resolugdo de
incidentes e pedidos de servigo

Suportar a expansdo da rede de
atendimento (ECS)

Suportar a expansdo da rede de

atendimento (ESU)

Implementar I1SO 27001

Desenvolver plano de continuidade de
sistemas criticos (DR)

Inicio

jan

jan

jan

jan

Fim

dez

dez

dez

dez

dez

set

90%

90%

90%

90%

31-dez-17

30-set-17

Meta

95%

93%

95%

95%

31-out-17

30-jun-17

Designagao

Percentil de resolugdo de
incidentes com TMR <3
horas

Taxa de aceitagdo pelo
utilizador dos incidentes
resolvidos

Taxa de espacgos do
cidaddo instalados no
prazo definido (em termos
de ECS)

Taxa de espagos do
cidaddo instalados no
prazo definido (em termos
de ESU)

Prazo de implementacdo
tendo em vista o processo
de gestdo tecnoldgica da
plataforma de
interoperabilidade

Prazo de construgdo do
plano de DR

Indicadores

Férmulade calculo

Somatdrio dos tempos/N.2 de
Incidentes (verificar o percentil
em que a média atinge as 3
horas)

(N.2de incidentes aceites pelo
utilizador/N.2 total de
incidentes aceites e
rejeitados) x 100

(N.2 de EdC's equipados no
prazo definido/N.2 total de
EdC's equipados) x 100

(N.2de EdC's equipados no
prazo definido/N.2 total de
EdC's equipados) x 100

Somatdrio do n.2 de dias de

antecipacdo (-) ou de atraso (+)

face ao planeado

Somatoério do n.2 de dias de

antecipacgdo (-) ou de atraso (+)

face ao planeado

H COLABORAR | SIMPLIFICAR | INOVAR
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Unidade . Responsavel
de Medida 0
% 100% DSI_GV
% 100% DSI_GV
% 100% DSI_FC
% 100% DSI_CP
Data 100% DSI_GV
Data 100% DSI_GV



Extra QUAR |
Equipa de Comunicagao (EC)

uo

EC

EC

EC

EC

Ref.2

EC_0.4_10 EC_0.3_1.0 EC_0.2_1.0 EC_0.1_1.0

OE

OE3

OE1l

OE3

OE1l

Objetivos

Realizar programas de Radio 'Minuto Cidaddo'

Langar revista da AMA (Diagrama)

Desenvolver publicagdes (fisicas e eletrénicas)
para promover os servicos da AMA

Assegurar a participacdo em eventos simplex + e
Orgamento Participativo Portugal (OPP)

000

H COLABORAR | SIMPLIFICAR | INOVAR
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Periodicidade Meta Indicadores
Inici Fi C S Desi a Fo lad Icul Unidade P Responsavel
nicio im esignagdo 6rmulade calculo de Medida "€S°
) ; Somatdrio do niumero de
jan dez 40 60 Numero de programas " N.2 100% EC_AC
programas emitidos
. 4 ou mais L |
3 edigGes em . ; . Somatdrio do nimero total de
jan dez edicdes em Numero de edi¢Bes o N.2 100% EC_AC
2017 edigdes
2017
10 ou mais Numero de publicagdes Somatorio do numero
jan | dez 6 ecas e liyers. o tipcos etcg) total de publicacdes Ne  100%  EC_AC
pec pe¢ vers, tnp ! comunicacionais
(N.2 presengas por
evento/N.2 convites
n dez 60% 80% Taxa de presengas ) / % 100% EC_AC
enviados por evento)x100
(a confirmar por EC)
AGENCIA PARA A
ama s
JANEIRO DE 2017 | AGENCIA PARA A MODERNIZAGAO ADMINISTRATIVA ADMINISTRATIVA
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Extra QUAR |
Equipa de Avaliacao de Medidas de Modernizagao (EAMM)

uo

EAMM

EAMM

EAMM

EAMM

EAMM

EAMM

EAMM

Ref.2

EAMM_0.2_1.0 EAMM_0.1_1.5 EAMM_0.1_1.4 EAMM_0.1_13 EAMM_0.1_1.2 EAMM_0.1_1.1 EAMM_0.1_1.0

OE Objetivos

Garantir a operacionalizacdo da

OE1l
Gestdo de Projetos do SAMA - 2020

Apresentar proposta de

OE1 decisdo sobre as
candidaturas analisadas
A h E a

OE1 _compa_n ar a Execugdo
Financeira

OE1 Acompanhar projetos SAMA
Apresentar proposta de
decisa lati

OF1 ecisdo re a~|va a )
reprogramacdes de projetos
SAMA
Encerramento de projetos

OE1 proJ

SAMA

Garantir a melhor prossecuc¢do das
OE2 atribuicbes da AMA na avaliagdo da
despesa em TIC

Periodicidade

Inicio

jan

jan

jan

jan

jan

Fim

dez

dez

dez

Meta
(o} S

75% 100%

75% 90%

75% 100%
30du 25du

50% 70%
25du 15 du

Designacdo

Grau de concretizagdo das
atividades/indicadores

Taxa de propostas de decisdo
realizadas no prazo definido

Taxa de acompanhamento dos
planos de execug¢do financeira

Taxa de projetos acompanhados no
local

Média do n2de dias de andlise de
90% (com menor prazo de resposta)
dos pedidos de reprogramacgdo
temporal, fisica ou financeira

Taxa de projetos encerrados em
SGO

Média do n2de dias de andlise dos
pedidos de parecer prévio

Indicadores

Férmulade calculo

Média ponderada do grau de
concretizagdo das
atividades/indicadores

N.2 de propostas de decisdo emitidos
no prazo definido/N.2 total de
propostas de decisdo a emitir x 100

(N.2de candidaturas com medidas de
corregdo aos planos de execugdo
financeira que apresentem desvios/N.2
total de candidaturas com desvios ao
plano de execugdo financeira)x100

(N.2 de projetos acompanhados no
local/N.2 total de projetos a
acompanhar) x 100

Ne de dias de andlise / N2 de pedidos
de reprogramacgdo (aplicado ao
percentil 90)

(N.2 de projetos encerrados/N.2 total de
projetos com APF) x 100

(N.2de dias de analise / N.2 total de
pedidos) x 100

H COLABORAR | SIMPLIFICAR | INOVAR

Unidade de
Medida

%

%

%

Dias

%

Data

100%

60%

15%

10%

10%

5%

100%

Responsavel

EAMM_AP

EAMM_AP

EAMM_AP

EAMM_AP

EAMM_AP

EAMM_AP

EAMM_AP

24




Extra QUAR |

Departamento de Administragao Geral (DAG)

UO Ref2 OE Objetivos

S

:| Implementar a avaliagdo automatica dos
DAG o’I OE1 servigos no atendimento (entidades

'f: publicas nas lojas do cidadao)

a

Gabinete Juridico (GJ)

UO Ref2 OE Objetivos
Q . ~
=, Desenvolver um guia sobre as fungoes e
GJ g- OE1 competéncias do juri nos procedimentos de
GI contratagao publica

000

Periodicidade Meta
Inicio  Fim C S Designacdo
jan dez 75% 100% Taxa de implementacio
Periodicidade Meta
Inicio  Fim C S Designagdo

Grau de cumprimento do
jul out 120 dias 90dias calendario fixado para a
apresentag¢do do guia

JANEIRO DE 2017 | AGENCIA PARA A MODERNIZAGAO ADMINISTRATIVA
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Indicadores
y 1 de cateul Unidade . Responsavel
‘6rmulade calculo de Medida "eS°
(N.2 de lojas do cidaddo com
sistema implementado/ N.2
-p . ~/ % 100% DAG
total de lojas do cidaddo a
implementar)x100
Indicadores
s g ol Unidade . Responsavel
‘6rmula de calculo de Medida P&
Somatério do n.2 de dias de
antecipacdo (-) ou de atraso (+) N.2dias 100% GJ_MM
face ao planeado
AGENCIA PARA A
ama s
ADMINISTRATIVA

DO CONSELHO DE
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Extra QUAR | .

Equipa de Recursos Humanos (ERH)

Periodicidade Meta Indicadores
UO Ref.2 OE Objetivos Unidade Responsavel
Inicio  Fim C S Designagdo Férmulade calculo de Medida Peso
Implementar as medidas de melhoria
2 P ) L. (N2 de medidas de melhoria
| decorrentes do Estudo de diagndstico de taxa de taxa de . .
— . . . . . X Ea . Taxa de medidas de implementadas/ N.2 total de
ERH S OEl clima de satisfagdo interna e da motivagdo  jan dez implementagdo implementagdo L . . % 100% ERH_ES
L . i melhoria implementadas medidas de melhoria a
dos trabalhadores e elaboragao dos perfis de 60% de 75% .
i implementar) x 100

de competéncias por posto de trabalho

AGENCIA PARA A
MODERNIZAGAQ

o @ o JANEIRO DE 2017 | AGENCIA PARA A MODERNIZAGAO ADMINISTRATIVA ama ADMINISTRATIVA

DO CONSELHO DE




H COLABORAR | SIMPLIFICAR | INOVAR

Plano de Formacao "

O plano apresentado para 2017
resulta do levantamento das

necessidades formativas. O plano

de formacdo resultante, em anexo,

Para Trabalhadores AMA

prevé a seguinte formagao

continua, que visa suprir algumas e LFEJ"EJE : . mﬂm]m“ “m'f] Formagao em BOE para Entidades
necessidades imediatas e garantir +  Curso “Etica no Trabalho” [F¢. - Curso “Especiakizagio em User Experience” . Curso “Certificao em Base de Dados
, feL] [Fe/P] o Microsoft '~ Mivel Intermédio™ [Fo/F]
um nivel de desempenho adequado
. B = Curso “Trabalho em Equipa™ = Cursp “cMS - Certified Scrummaster™ [Fc/F] «  Curso “certificagdo em Base de Dados
nas seguintes areas: [Fe/eL] T Microsoft — Nivel Avangado™ [Fo/F]
= Curso “Microsoft Azure Fundamentals™ [Fo/F]
= Curso “Dashboards - = Curso “PMataformas de Testes
icar Eficazmente a = Cursp “Microsoft Project- Custos™ [Fe/F] Cucumber, etc}” [Fc/F]
- Gestdo comportamental, Informagao de Gestdo ™ [Fc
/7] - Curso “Pos-graduacio em, Prospetiva,
- Informatica, Estratégia e Inovagao™ [Fo/F]
= Curso “Atendimentn em
- dinamizag¢do de workshops e Contact Center” [Fo/F] . E;;'Pm-mdaﬁu em Ciberseguranca”

sessOes de trabalho para

partilha de conhecimento,
- Rede de atendimento. _
Legenda: Fi- Formagdo Inicial | Fc - Formagdo Continua | P - Formagio Presencial | eL— Formagdo eleaming | bl - FormagSo Blended Lea -E
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Plano de Formacgao 2

A previsao de formacgdo apresentada

tem como destinatarios:

- colaboradores da AMA,

- colaboradores da rede de
atendimento (lojas e espagos do
cidaddo) e

- parceiros (entidades externas da
AP, presentes nas Lojas e espagos

do cidad3o)

Legenda: Fi- Formagdo Inicial | Ft - Formag3o Continua | P - Formagdo Presencial | el — Formag3o eleaming | bl - Formagdo Blended Leaming

AGENCIA PARA A
N - MODERNIZAGAQ
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Medidas de Modernizacao Administrativa e
O Decreto-Lei n.2 73/2014, de 13 de maio, estipula que o Plano de Atividades contempla, em capitulo préprio, as medidas de modernizagdo

administrativa que o servico se proponha a desenvolver.

Considerando a missdao e competéncias da AMA e dado que diversos objetivos definidos concorrem para a moderniza¢do administrativa, visando a
desburocratiza¢do, desmaterializagdo, melhoria da qualidade, participagdo, inovacdo e disponibilizacdo de servigcos na forma digital mais simples,

sdo de salientar os seguintes, aos quais sera dada continuidade em 2017:

* Implementar medidas Simplex +, bem como acompanhar a implementac¢do de medidas simplex + que sdo da responsabilidade de outros
organismos da AP;

* Expandir a rede do atendimento presencial (lojas e espacos do cidad&o);

* Melhorar a qualidade do atendimento, com o objetivo de aferir a perce¢ado dos clientes e empresas dos servicos publicos;

* Aumentar o numero de servigos de interoperabilidade na AP;

* Disponibilizar novos servigos eletrénicos e contribuir para a desburocratizacao e inovagao de servigos existentes;

* Acompanhar e apoiar o Orgamento Participativo de Portugal.

Os resultados que se esperam alcangar devem permitir ganhos de eficiéncia e, por conseguinte, de qualidade, constituindo a oportunidade ideal

para uma melhor Administragao Publica, mais simples, participativa, inovadora e facilitadora na prestagao de servigos ao cidadao.
AGENCIA PARA A
MODERNIZAGAQ
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Publicidade institucional o

Este capitulo é dedicado a informacao sintética sobre iniciativas de publicidade institucional do Estado, nos termos definidos do n.¢
2 do art.2 7.2 da Lei n.2 95/2015. A AMA n3o prevé a realizagdo de qualquer campanha de publicidade institucional ou a aquisi¢cdo

de espaco publicitario no corrente ano.

No entanto, a AMA prevé no seu plano de atividades iniciativas que dao a conhecer e promovem servigos de claro interesse

publico, vocacionados para os cidaddos e empresas, tais como:
* Divulgar programas de radio sobre temas relacionados com as medidas Simplex, bem como marcas associadas;

* Lancar a Revista da AMA (Diagrama), onde esta compilada toda a informacdo de forma esquematizada e simples sobre o que se

faz em toda a Administragao Publica.

AGENCIA PARA A
MODERNIZAGAQ
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Acompanhamento e avaliagao .

O acompanhamento e a avaliagdo da implementac¢do do plano de atividades serao efetuados pela Divisdo de Planeamento e
Qualidade, que deve apresentar até 31 de margo de cada ano, o relatdrio de execucdo relativo ao ano antecedente. O relatdrio deve

discriminar os objetivos atingidos, o grau de realizagdo dos programas e os recursos utilizados.

A monitoriza¢do do Plano é elaborada com base na analise das respostas das unidades organicas, através da recolha dos indicadores e

respetivas justificacdes face a apreciacdo global, grau de cumprimento e justificacdo aos desvios, se existentes.

AGENCIA PARA A
MODERNIZAGAQ
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ANEXOS

AGENCIA PARA A
MODERNIZAGAQ
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Anexos | Beneficios, riscos e poupancas »
Direcdo Lojas e Espacos do Cidadao (DLEC)

o QUAR/ ot DT P & 3 Identificar o tipo de
AR jetivos escritivo Sumario eneficios iscos oupangas formagso necessiria
Pretende-se a ocupagdo dos Garantira ocupacgdo dos Face a caréncia de RH porparteda __ ., . .
. . . " . . . - Eficiéncia de custos, pordivisdo
Alargar o nimero de entidades presentes espacos livres existentes nas Lojas espagos através da AP, a disponibilidade das X
DLEC PA . - . - . ~ R ) ) ) dos custos fixos poraumento do
na rede de Lojas do Cidadao do Cidaddo com gestdo AMA, de prestacdo de servigos aos entidades em integraras Loja do 3 X
. . « ! . . nimero de entidades
modo a obteraumento de receita  cidaddos Cidaddo é reduzida
Reduzir o niumero de reclamagdes Tempo de atendimento da
recebidas nas Lojas do Cidaddo visando Manter foco na qualidade do Melhorar gestdo da Tensdo crescentre no P = Gestdo de
DLEC PA reclamacgdo e do tratamento

matérias sob responsabilidade directa das atendimento conflitualidade atendimento publico conflitos

rocessual
Unidades de Gestdo P

AGENCIA PARA A
MODERNIZAGAQ
ADMINISTRATIVA
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Objetivos

Melhorar os instrumentos de
monitorizagdo do
atendimento assegurado
pelo Centro de Contacto e
Gestdo de Contetidos

Expandir o ambito da
plataforma de atendimento
a todas as areas de suporte
asseguradas pelo Centro de
Contacto

Garantir a resposta aos
emails do Centro de
Contacto do Cidaddo até 48
horas apds a sua rececdo

Descritivo Sumario

Os indicadores de monitorizagdo do
atendimento efetuado em algumas das
adreas de suporte carecem de melhoria (por
exemplo, SAMA, M6, Espaco
Empresa/Empresarios, Plataformas de
Licenciamento). Torna-se desta forma
necessario proceder a revisdo dos
indicadores e relatérios existentes, por
forma a que possibilitem uma melhor
divulgagdo da atividade desta operacdo,
bem como capacitara equipa de gestdo com
informag¢do atempada possibilitando
melhores tomadas de decisdes e,
consequentemente, um melhor desempenho
da equipa de atendimento. Apresentagdo do
Relatdrio inicial e final de melhorias.

A atual plataforma de atendimento do
centro de contacto apenas possibilita o
atendimento de suporte aos mediadores
dos Espacos do Cidad&o. E urgente estender
a sua utilizagdo as restantes areas de
suporte assegurado pelo centro de contacto,
por forma a que se consiga: (1) terum
atendimento mais profissionalizado; (2)
melhorar a experiéncia de utilizagdo aos
clientes finais; (3) dispor de indicadores de

Promover a qualidade no atendimento pela
promogdo de tempos de atendimento mais
reduzidos, enquadrados com as melhores
praticas do setor.

Anexos | Beneficios, riscos e poupancas
Dire¢do Contacto Remoto e Formacao (DCRF)

Beneficios

1. Capacitara equipa de
gestdo com informagdo
atempada que possibilite
melhores tomadas de
decisdes e,
consequentemente, um
melhor desempenho da
equipa de atendimento.

2. Disponibilizarinformacdo
as Equipas denegdcio em que
é assegurado o suporte pela
ECCI.

Permitir que a plataforma de
atendimento do centro de
contacto possibilite o
atendimento de suporte as
restantes dreas asseguradas
pelo centro de contacto, por
forma a que se consiga: (1) ter
um atendimento mais
profissionalizado; (2) melhorar
a experiéncia de utilizagédo
aos clientes finais; (3) dispor
de indicadores de
atendimento.

Maiores niveis de satisfagdo
com o atendimento por parte
dos cidadaos

Riscos

» Ndo se identificam riscos
associados

» Ndo se identificam riscos
associados

Crescimento ndo previsto do
volume de emails que
impossibilite o cumprimento do
objectivo

H COLABORAR | SIMPLIFICAR | INOVAR

Poupangas

Permite uma melhor gestdo
da equipa consoante os
tipos de maior procura em
cada uma das areas de
suporte e
consequentemente uma
maiore melhorcapacidade
de resposta

Permite uma melhor gestdo
da equipa consoante os
tipos de maior procura em
cada uma das areas de
suporte e
consequentemente uma
maior e melhor capacidade
de resposta

N&o aplicavel.

34

Identificar o tipo de formagdo
necessaria

(1) Formagdo em gestdo
de atendimento em
centros de contacto. (2)
Dashboards de
informagdo.

(1) Formagdo na
utilizagdo da plataforma
de contact center. (2)
Formagdo em
atendimento em
ambiente de centro de
contacto.

Formagdo em ambiente
de Centro de Contacto



Anexos | Beneficios, riscos e poupancas
Dire¢do Contacto Remoto e Formacgao (DCRF)

uo ALY Objetivos Descritivo Sumério
PAAMA
Assegurar a formagdo X . N
) Desenvolvimento e dinamizagdo da
interna e externa de acordo . . . L
DCRF PA - formacgdo presencial e online, inicial e
com o Plano de Formagao da B} X
continua (externa e interna)
AMA
N Desenvolvimento e dinamizagdo da
Assegurara formacao formacgdo presencial e online, inicial e
DCRF. PA dos Mediadores dos a¢a0p ) - )
. N continua, dos Mediadores de Cidadania
Espaco de Cidaddo . . "
Digital dos Espacos Cidadao.
Assegurara formagdo Desenvolvimento e dinamizagdo da
DCRF PA interna dos formacgdo presencial e online, inicial e

colaboradores da AMA continua, dos colaboradores da AMA.

000

Beneficios

Formagdo de uma rede vasta
de ECe mediadores
habilitados a prestar servigos
de varios organismos da AP.
Desenvolvimento de
competéncias e melhoria do
desempenho dos
colaboradores da AMA.

Formacdo de uma rede vasta
de ECe mediadores
habilitados a prestar servigos
de varios organismos da AP.

Formagdo colaboradores e
aquisigdo de novos
conhecimentos.

Riscos

Auséncia de informagdo em

H COLABORAR | SIMPLIFICAR | INOVAR

Poupancgas

tempo Gtil que permita responder Ndo aplicavel.

dentro do prazo fixado.

Auséncia de informagdoem

tempo Util que permita responder
dentro do prazo fixado. Eventuais
constrangimentos orgamentais.

Eventuais constrangimentos
orgamentais e escassez de
recursos ao nivel da Equipa no
acompanhamento das agdes
internas

JANEIRO DE 2017 | AGENCIA PARA A MODERNIZAGAO ADMINISTRATIVA

N&o aplicavel.

Maior eficiéncia/eficacia
ao nivel da execugdo dos
colaboradores; poupangas
inerentes a utilizagdo da
plataforma de e-learning
na dinamizagdo de cursos.

ania
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Identificar o tipo de formagao
necessaria

Formagdo/Atualizagdo
Técnica e Pedagdgica dos
Formadores dos Espagos
do Cidaddo. Formagdo
especifica dos
Formadores EC pelas
entidades dos servigos
protocolados.

ndo identificado

Formagdo/Atualizagdo
Técnica e Pedagdgica dos
colaboradores

AGENCIA PARA A
MODERNIZAGAQ
ADMINISTRATIVA
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Anexos | Beneficios, riscos e poupancas
Direcao de Transformacao Digital (DTD

uo

DTD

DTD

DTD

QUAR/
PA AMA

PA

PA

PA

Objetivos

Implementar novo servigco
de Alteracdo de Morada
(SAM) através do Portal do
Cidaddo

Aumentar o n.2 de servigos
de interoperabilidade de
sistemas na AP

Evolugdo da plataforma
ECMC e integragdo com
maédulo central de gestdo
de fluxos financeiros

Descritivo Sumario

Implememtacdo de novo servigo de
Alteragio de Morada (SAM) através do Portal
do Cidaddo considerando como principio
fundamental: o cidad&o sé tem, perante o
Estado, uma morada para notificagdes;
Segmentada por dreas (Saude, Seguranga
Social, Emprego, Finangas...) a autorizagdo
para alteragdo de morada nas diversas
entidades da AP

Aumentar disponibilizagdo de servicos
electrénicos integrados e transversais de
acordo com as necessidades do cidad&o
através de comunicag¢do e troca de
informacgdo electrénica

Evolucdo de sistema aplicacional de
software para suportar a atividade destes
espagos, nomeadamente dos seus
operadores, os “Mediadores de Cidadania”
(MC), estd a serdesenvolvida uma
ferramenta de gestdo de interacdes que
funciona como bancada de trabalho do
mediador, a aplicagdo EC-MC

Beneficios

- Alteragdao de morada
efectuada através de servigo a
disponibilizar no Portal de
cidaddo; Disponibilizacdo de
dados de morada do cidad&o
(servico voluntario para o
cidaddo) para entidades
aderentes da AP/ outras; Maior
controlo e gestdo simplificada
de sistemas de
informag¢do.Beneficios na
utilizagdo da iAP

Beneficios na uti

zacdo da iAP
no processo de integracdo de
sistemas electrénicos Inter-
Organizagdes:: Simplicidade
no processo de integragdo;
Reducdo de custo de
comunicagdes; Formato de
dados compativel o que
permite interligag¢do de
sistemas heterogéneos;
Independéncia de suportes
tecnoldégicos; Gestdo
centralizada de controlo de
transacgdes assegurando a
qualidade da informag¢do com
monitorizagdo permanente e a
assisténcia técnica

Disponibilizagdo de servigos
digitalizados do Estado
Portugués a todos os cidad&dos
e agentes econdmicos;
Prestacdo de servigos
digitalizados do Estado
Portugués residentes em
territorios de baixa densidade
populacional; Simplificagdo de
processos para aumento da
relagdo de confianga entre as
varias entidades; Gestao
centralizada de processos
maiorintegracdo e articulagdo
com sistemas de controlo
financeiro

Riscos

e Dependéncia elevada de
implementag¢des de servigos
transversais e sistemas
aplicacionais

e Dependéncia de entidades em

assegurar a participagdo nos
varios projectos

e Dependéncia elevada de
processos legislativos para
implementag¢do de servigos
transversais e sistemas
aplicacionais

Possibilidade de dependéncia

(minima) de suportes tecnoldégicos

na utilizagcdo de interfaces ndo
standards para integra¢do entre
sistemas de diferente suporte
tecnoldgico; Morosidade no
desenvolvimento e
implementagdo de processo de
integracdo na iAP por parte das
entidade aderente

Demora no procedimento de
contratag¢do; Dependéncia de
implementagdes de servigos das
entidades aderentes.
Descontinuag¢do da framework
adoptada, abordagem poruma
nova "fork".

Poupancas

Andlise em curso

Reducgdo de custo de
comunica¢des, em andlise

Redugdo de custo de
deslocagdes do cidaddo.
Andlise em curso.
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Identificar o tipo de formagso
necessaria

ndo identificado

nédo identificado

ndo identificado
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Direcao de Transformacao Digital (DTD)

uo

DTD

DTD

QUAR/
PAAMA

PA

PA

Objetivos

Implementar modelo de
Normas de Usabilidade e
Template de Interfaces para
a presenga online da
Administragdo Publica

Implementar plataforma
informatica para promover o
Orgamento Participativo de
Portugal (OPP), incluindo
website e respetivos
médulos de backoffice

Descritivo Sumario

Implementar modelo de Normas de Usabilidade e
Template de Interfaces para a presenga online da
Administragdo Publica, de forma a garantir que a
presencga online do Estado esteja em sintonia com as
melhores praticas da web e com as necessidades dos
utilizadores —seja em contexto de prestagdo de servigos,
disponibilizagdo de informagdo ou outras atividades
digitais

Desenvolvimento e implementagdo de uma plataforma
informdtica para Orgamento Participativo Portugal (OPP),
de gestdo de todas as fases do ciclo de um orgamento
participativo apoiada em workflows desenhados a
medida, que disponibilize conteidos e dinamizacgdo de
funcionalidades capazes de responder as diversas
necessidades dos seus diferentes publicos, seja em
termos de conteldo de natureza institucional,
informativa, legislativa, promocional e interativa

Beneficios

Beneficios de utilizagdo de guias
de boas praticas, recomendagbes
de usabilidade para Sites
Publicos. Fornecimento de
objectos de Layout genérico a
aplicara varios tipos de website
AP, componentes graficos e
estilos visuais, disponibilizacdo
online dos elementos de design
(ficheiros base) e codigo (css e
html). Reutilizagdo de
repositérios de cddigo designers
e / ou programadores

Disponibilizar mecanismo de
democracia participativa, que da
aos cidadd@os o poderde
decidirem como devem ser
investidas verbas dos
orcamentos publicos;
Aproximagdo das pessoas a
politica e promovendo uma
maiorligacdo e integragdo entre
territorios; Estimulara
participagdo das pessoas na vida
das suas comunidades,
refletindo sobre os problemas e
propondo solugdes

Riscos

Possibilidade de ndo
cumprimento de standards base
de acessibilidade e usabilidade
nos sites da AP

Orisco associado ao tempo de
resposta das entidades
intervenientes na avaliagdo de
propostas apresentadas;
Possibilidade de votagdo indevida
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Identificar o tipo de formagao
Poupangas -
necessaria

Redugdo de custos de
servigos TICde
implementagdo nas
componentes de
usabilidade

ndo identificado

Aumento participativo dos
cidaddos em poderem
decidir como devem ser
investidas verbas dos
orgamentos publicos

ndo identificado
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Direcao de Transformacao Digital (DTD

QUAR/ .

uo PAAMA Objetivos
Implementacéo de servico

DTD  PA plementas rvis
de notifica¢gdes electrénicas
Permitir a abertura de conta
bancéaria sem necessidade

DTD PA de apresentagdo de
documentag¢do em suporte
fisico

DTD PA Massificar adesdo a Chave

Movel Digital (CMD)

Descritivo Sumario

De forma a colmatara auséncia de morada digital
fidelizada que permita um envio de notificagdes com
eficadcia juridica, pretende-se criar a morada Unica
digital. Deste modo, todas as pessoas singulares e
coletivas, nacionais e estrangeiras, passam a terdireito
a fidelizarum endereco eletrénico, de formal central
para toda a Administragdo Publica. As pessoas podem
fidelizaresse endereco de forma eletrénica ou
presencial, podendo indicar o servico de email que ja
utilizam. Esse endereco eletrénico fidelizado constitui,
assim, a morada Unica digital, que sera utilizada para o
envio das notificacdes eletronicas associadas a criagdo
deste regime, e que equivale ao domicilio e a sede das
pessoas singulares e coletivas.

Adicionalmente, de forma a evitar que os cidaddos e as
empresas tenham de aceder as diversas caixas de
correio eletrénico disponibilizadas por multiplas
plataformas e portais dos diferentes servigos do Estado,
bem como para apoiar os servigos publicos que
atualmente ainda ndo disponibilizam notificagdes
eletrénicas, é criado o um sistema que permite o servigo
publico de notificacdes eletréonicas, associado a referida
morada Unica digital

Implementar solugdo que permita aos cidaddos
manifestarinteresse em abriruma conta bancaria de
forma totalmente desmaterializada (sem apresentagdo
de comprovativos em papel, quer da morada, quer do
seu empregado) apenas com a apresentac¢do do Cartdo
de Cidaddo ou da utilizagdo da Chave Mével Digital. A
obtenc¢do e validacdo de dados pelas institui¢cdes
financeiras junto dos organismos publicos competentes
é feita através da Plataforma de Interoperabilidade da
Administragdo Publica, apds consentimento do cidaddo
para o efeito.

Difundir a utilizagdo da chave mdvel digital com a
entrega do Cartdo de Cidaddo, fornecendo um
mecanismo de autentica¢do segura e simples de usar,
sem necessidade de leitores de smartcard ou outros
dispositivos.

ancas

Beneficios

Redugdo de custos de contexto
para cidaddos e empresas
Desmaterializagdo da relagdo
entre AP e cidad&os

Facilidade para os cidaddos na
abertura de conta bancéria de
forma totalmente
desmaterializada. Redug¢do de
custos de deslocacdo dos
cidad&dos as entidades
financeiras. Maiorintegracdo na
validagdo de forma segura entre
institui¢cdes financeiras e do
estado

mecanismo de autenticagdo
segura e simples de usar, sem
necessidade de leitores de
smartcard ou outros dispositivos
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Identificar o tipo de formacdo

Riscos ar
necessaria

Poupangas

-Aprovacdo Legislagdo

- Ades3o de principais entidades
publicas com servigos autonomos
de notificagdes (AT, I1,...)

- Lobby entidades privadas

- Desafios tecnicos em interagir
com servidores de email privados
com comportamento ndo standard

até 85M€/ano de despesas
de correio poderdo ser
reduzidos

ndo identificado

Poupangas resultantes da
desmaterializacdo do
processo de integracdo e
validag¢do de forma segura
entre institui¢cdes
financeiras e do estado

Dependéncia de adesdo e
colaboragdo de
interoperabilidade com as
entidades envolvidas, financeiras
e AP

ndo identificado

1. Dependéncia de alteragdes ao
nivel do Sistema de Ciclo de Vida
do CC para integragcdo com CMD
(cuja estimativa é de 4 meses de
implementagdo)

Necessario assegurar
comprometimento de IRN/IGFEJ
em relagdo a calendario de
implementacdo

ndo identificado
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Dire¢do de Transformacao Digital (DTD)

uo ARy Objetivos Descritivo Sumario
PAAMA

DTD PA Implementagdo da plaforma Implementacgédo de plataforma para gestdo de

RES reclamacdes, elogios e sugestdes na AP

. Implementag¢do de novo Portal do Cidadédo

DTD PA Implementacgdo de novo

Portal do Cidaddo

Criagdo da "bolsa de documentos” para garantiruma

DTD PA Criar a 'bolsa de solugdo online integrada no Portal de Cidad&do que

documentos' permita enviar, receber, armazenar e gerir documentos

eletrénicos ou digitais.

Beneficios

Desmaterializagdo e
monitorizagdo de processos
Maior disponibilidade de
servigos integrados num ponto
unico (Portal do Cidad&o)
Facilitara relagdo dos cidaddos
e agentes econdmicos com a AP,
no ambito da prestagdo de um
servigo, e funcionarad como um
repositorio central, garantindo a
disponibilizagdo segura dos
documentos, a sua certificagdo e
também a notificagdo dos
utilizadores acerca da evolugdo
do estado dos mesmos.

Riscos

Dependéncia de entidades
aderentes

Migragdo de plataforma e de
dados

Dependéncia de entidades
aderentes
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Poupancas

Diminuig¢do de custos de
suporte operacional
Redugdo de custos de
deslocagdo dos cidaddos
as entidades.

Redugdo de custos de
deslocagdo dos cidaddos
as entidades.
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Identificar o tipo de formagdo
necessdria

ndo identificado

ndo identificado

ndo identificado



Anexos | Beneficios, riscos e poupancas
Equipa Simplex + (ES+)

QUAR/ .

uo PAAMA Objetivos
Acompanhar programa

ES+  pa _ompannarprog
Simplex
Monitorizar medidas AMA

ES+ PA ]
no programa Simplex
Avaliar encargos

ES+ PA . administrativos de

medidas Simplex

000

Descritivo Sumario

Como PMO interno das medidas Simplex, é necessario

apresentarao CD, em permanéncia, um ponto de

situacdo sobre a implementacdo de cada medida, tal

com prever a concepgdo do préximo programa

Como PMO interno das medidas Simplex, é necessario

apresentarao CD, em permanéncia, um ponto de
situacdo sobre a implementagdo de cada medida.

Avaliar um conjunto de 16 medidas simplex mediante a

metodologia do standard cost model

Beneficios

Acompanhamento da execugao
de forma transversal na
organizacdo do grau de
implementacdo das medidas

Simnlex+
Acompanhamento da execug¢do

de forma transversal na
organizagdo do grau de
implementagdo das medidas
Simplex+

aferigdo da redugdo de encargos

ndo aplicavel

ndo aplicavel

esperada e recolha de indicios  ndo aplicavel

de simplificacdo

JANEIRO DE 2017 | AGENCIA PARA A MODERNIZAGAO ADMINISTRATIVA

Riscos

Poupangas

nao aplicavel

ndo aplicdvel

Impacto nos cidaddos e
empresas
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Identificar o tipo de formagdo
necessaria

dashboards

ndo identificado

ndo identificado
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Equipa de Plataformas de Licenciamento (EPL)
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QUAR/ . " . . . Identificar o tipo de
uo Objetivos Descritivo Sumario Beneficios Riscos Poupancas " o
PA AMA formagdo necessdria
, - . A complexidade dos diplomas a
Efuncdo da EPL e medida SIMPLEX+ - , Ganhos de escala na
e i desmaterializar; o nimero de . o .
- asseguraras condigdes O aumento de servigos X R disponibilizagdo de servigos
Desmaterializar processos de L o N L diplomas conexos; a necessidade L X X
K ) . necessarias a desmaterializagdo desmaterializados . . publicos de forma inteiramente
EPL PA licenciamento de exercicio de i X L. de requisitos de dificil . .
. L. dos diplomas pubilcados com acessiveis no canal ) Y desmaterializada; redugdo da
atividades econémicas . L N ) implementagdo técnica, e a i R
referéncia a tramitag¢do via Balcdo online N oA X necessidade de servigos no canal
inexisténcia de alternativas de .
do Empreendedor : presencial
compromisso
Desmaterializar os processos de L i o L N
o o . Acesso desmaterializado | - disponibilidade de recursos - Poupancgas de eliminagdo de
1. Desmaterializar processos de jacesso e exercicio de atividades X X R . . CPA, BPM,
EPL PA R X L. - e universal para todos os | - envolvimento das entidades encargos administrativos para as
licenciamento econémicas no balcdo do . dashboards
empresarios. competentes empresas e empreendedores
empreendedor
Porvia da desmaterializagdo de
novos servicos ou das melhorias da . i I L N
. L Acesso desmaterializado | - disponibilidade de recursos - Poupancgas de eliminagdo de
2. Aumentaro n.2de entidades |plataforma, este objetivo pretende X X R R . . =
EPL PA L ) L e universal para todos os | - envolvimento das entidades encargos administrativos para as {ndo identificado
a utilizar o BdE promover a maior utilizagdo das L.
. empresarios. competentes empresas e empreendedores
PMC por parte das entidades da AP
central, local e regional
Tendo em conta a operagdo global
ao SAMA 2020, é necessario
preparartoda a anélise funcional
. dos novos macro-servigos a Acesso desmaterializado | - disponibilidade de recursos - Poupangas de eliminagdo de
3. Desmaterializar novos macro- . . X . Lo . . -
EPL PA K letroni desmaterializar no novo BdE. e universal para todos os | - envolvimento das entidades encargos administrativos para as indo identificado
servigos eletréonicos . N ..
Assim, cumpre a SPP empresarios. competentes empresas e empreendedores
desmaterializar varios macro-
servigos, tais como: prestamistas,
leiloeiras, SIR, etc.
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Equipa de Relagdes Internacionais (ERI)
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uo

QUAR/
PA AMA

Objetivos

Descritivo Sumario

Beneficios

Riscos

Poupancas

Identificar o tipo de
formagdo necessaria

ERI

PA

Acompanhar e-
Government
Benchmark

Analisaras diretrizes da Comissdo
Europeia, transmiti-las e adaptd-las aos
sites das entidades publicas avaliadas, e
recomendar as respetivas melhorias as
entidades.

Projegdo internacional das solugdes e
competéncias nacionais de governo eletrénico.
Tal contribui para a reputagdo de Portugal junto
de entidades internacionais, facilitando o seu
acesso a fnanciamento, influéncia e apoio a
empresas nacionais.

Afalta de investimento das
entidades avaliadas nos sites e
funcionalidades avaliados pela
Comissdo Europeia esta a
conduzira uma perda de posigdo
nacional face aos outros paises
europeus.

N.A.

ndo identificado

ERI

PA

Organizar e assegurar
a concretizagdo de trés
eventos internacionais
(ISA - margo 2017,
Measuring Regulatory
Performance - junho
2017, E-Leaders -
setembro 2017)

Assegurar a concretizagdo dos referidos
eventos, garantindo a presencga dos
convidados, a elaboragdo de uma agenda
com interesse nacional, e qualidade
logistica, em colaboragdo com a Equipa de
Comunicagdo.

Projegdo internacional das valéncias nacionais
de governo eletrénico, o que contribui para a
reputagdo internacional de Portugal nas areas
de atuag¢do da AMA. Criagdo de oportunidades
de networking para os participantes nacionais,
que tradicionalmente ndo se deslocam para
eventos internacionais. Cumprimento de
responsabilidades internacionais para com as
respetivas organizacgdes.

Falta de orgamento ou alteragdo
de prioridades por parte das
orgamnizacgdes internacionais.
Falha na identificagdo dos
participantes a convidar, por
parte dessas mesmas
organizacgoes.

N.A.

ndo identificado
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Direcdo de Sistemas de Informacao (DSI)
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& QUAR/ . B ——. e - . Identificar o tipo de
PAAMA jetivos escritivo sumario enerticlios ISCOS oupancas formagﬁo TR
Redugdo do L.
. Perda recursos especializados
impacto dos oA
Inexisténcia de ferramentas de suporte
problemas nos . .
servicos Aumento repentino da quantidade de
Garantir o tempo Resolver em tempo util os incidentes e pedidos de ¢ incidentes e pedidos de servico face ao
- = . . . Aumento da . X . ~ N
DsI PA médio de resolugdo de iservico formulados pelos utilizadores, tanto internos oficiéncia das dimensionamento/capacidade/formagdo indo n3o identificado
incidentes e pedidos de icomo dos organismos integrados na AMA (IGAC, ACM, equipas internas da equipa de suporte. identificado
servigo GEPACQ). 9 p ) Consolidagdo da fungdo informatica de
Proatividade na . . .
. e novos organismos ndo dimensionando
identificagdo K R
. as equipas internas.
melhorias nos
Servigos
Perda recursos especializados
Aumento da Inexisténcia de ferramentas de suporte
satisfagdo dos Aumento repentino da quantidade de
Caminharpara além da eficacia buscando a eficiéncia na . & L P . q .
A L . L R ) utilizadores incidentes e pedidos de servigo face ao
Garantir a aceitagdo da jresolucdo dos incidentes e pedidos de servigo, de modo R . X . - .
- L. . . K . iCumprimento de dimensionamento/capacidade/formacdo indo L. .
DSI PA resolugdo de incidentes ;a que sejam resolvidos no menor tempo possivel, bem a . X . n3o identificado
) A K i . SLAs da equipa de suporte. identificado
e pedidos de servigo primeira vez e de acordo com as necessidades dos - . « - -
- Erradicacdo de Consolidagdao da fungdo informatica de
utilizadores. . . s .
falsos incidentes e {novos organismos ndo dimensionando
pedidos de servigo {as equipas internas.
Suportar a expansao da nio
DSI PA rede de atendimento {ndo identificado ndo identificado n3o identificado X . nio identificado
identificado
(ECS)
Suportar a expansdo da nio
DSl PA irede de atendimento indo identificado ndo identificado |{ndoidentificado . . ndo identificado
(ESU) identificado

000
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Anexos | Beneficios, riscos e poupancas
Direcdo de Sistemas de Informacao (DSI)

QUAR/ .
PAAMA Objetivos
DSI PA  Implementar ISO 27001

Desenvolver plano de
DSI PA  continuidade de sistemas
criticos (DR)

000

Descritivo Sumario Beneficios

Em Maio/2014 foi realizado um assessment, pela
INTEGRITY, ao processo de gestdo tecnoldgica da
plataforma de interoperabilidade.

Ja estando realizado uma séria de trabalho de anélise,
entrevistas, documentacdo recolhida, justifica-se a
certificagdo dentro do mesmo dmbito.

Decorrente de um trabalho produzido pela LINK foi
produzido:

» Plano de Disaster Recovery, bem como a restante
documentacgdo de procedimentos e responsaveis para
operacionalizagdo do mesmo

» Catalogo de servigos classificando-os quanto a RTO,
RPO, WPO

O que a DSl se propde este ano é materializaro plano
através da aquisi¢do e implementagdo da infraestrutura
de DR

ndo identificado

ndo identificado

Riscos

ndo identificado

ndo identificado
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Poupangas

ndo identificado

ndo identificado
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Identificar o tipo de formagdo
necessaria

ndo identificado

ndo identificado



Anexos | Beneficios, riscos e poupancas
Equipa de Comunicagdo (EC)

QUAR/

uo PAAMA Objetivos
Realizar programas de Radio
EC PA 'Minuto Cidadédo'
L ista daAMA
£C PA a.n;ar revista da
(Diagrama)
Desenvolver publicagdes
fisicas e eletrdnicas) para
B pa ! cas) p
promover os servigos da
AMA
Assegurar a participagdo em
EC PA 4 p pa¢

eventos simplex + e OPP

000

Descritivo Sumario

Divulgagdo do programa e medidas Simplex bem como
de marcas associadas.

Compilarinformacgdo de forma esquematizada e simples
sobre o que se faz em toda a Administragdo Publica

Desenvolvimento e acompanhamento de campanha
criativa, video promocional, roadshow em lojas do
cidaddo, videos, imprensa, tutoriais, brochuras,
merchandising com vista a divulgagdo integrada dos
servigos de autenticagdo.

Acompanhamento na organizagdo dos eventos na area
da comunicagdo

Beneficios

Divulgacao de Servigos

Partilha, promogdo e divulgacdo
dos projetos de toda a AP

Divulgacdo de todas as
funcionalidades relativas a
identificagdo eletrénica (CC, CMD,
atributos profissionais).

Divulgacdo das medidas simplex
concluidas e implementadas e

das propostas resutantes do OPP
e de futuros propjetos aprovados

Riscos

ndo identificado

ndo identificado

ndo identificado

ndo identificado
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Poupancas

ndo identificado

ndo identificado

ndo identificado

ndo identificado
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Identificar o tipo de formagdo
necessdria

ndo identificado

ndo identificado

ndo identificado

ndo identificado



Anexos | Beneficios, riscos e poupancas

Equipa de Avaliacao de Medidas de Modernizacao

EAMM

EAMM

EAMM

QUAR/
PA AMA

PA

PA

PA

Objetivos

Garantir a
operacionalizacdo
da Gestdo de
Projetos do SAMA
- 2020

Apresentar
proposta de
decisdo
sobre as
candidaturas
analisadas

Acompanhar
a Execugdo
Financeira

'vo Sumario

Visa dar continuidade a coordenacgdo do processo de
implementacio de politicas nacionais no dominio da
modernizacdo administrativa e assegurar o processo de
avaliacio prévia dos investimentos especialmente
relevantes com a aquisicdo de bens e servicos no ambito
das TIC. Este objetivo atende a funcdes de parecer,
analise, acompanhamento e verificacdo técnica das
operagdes no ambito do novo Quadro Comunitario PT
2020 e de emissdo de parecer prévio relativo a aquisicdao
de bens e a prestacdo de servicos no dominio das TIC

As proposta de decisdo relativas a um Aviso de
candidatura devem cumprir uma calendarizagdo definida
no respetivo Aviso, podendo existir no mesmo Aviso mais
do que uma fase de apresentagido de propostas. Este
indicador pretende medira taxa de cumprimento dos
prazos face a totalidade de avisos no ano de 2017.
Pretende-se cumprir o prazo definido, através da
defini¢gdo de cronogramas que incluem as datas limites
para a elaboracdo do pedido de esclarecimentos e a
conclusdo da andlise. Para o cumprimento atempado
serd necessario o acréscimo de 2 recursos (processo de
recrutamento em curso), por forma a assegurarentre a
data de conclusdo da andlise e a data de envio para
decisdao da Autoridade de Gestdao, 10 dias uteis para
validag¢do da coordenacgdo e CD da AMA. Inerente a este
objetivo encontram-se as seguintes atividades/tarefas:
» Rececio das candidaturas;

» Andlise de admissibilidade;

» Pedido de contributo de 2.2 linha

» Pedido de esclarecimentos e respetiva rececido

» Conclusdo das andlises de candidaturas e

» Entrega de uma proposta de decisdo nos prazos
definidos nos respetivos avisos de abertura de
candidaturas.

Pretende-se com este objetivo assegurar niveis de
execugdo e certificagdo mais elevados, ndo permitindo
desvios injustificados na execucdo dos projetos. Para o
cumprimento destes objetivos devera haver
disponibilidade para que os técnicos possam atuar
atempadamente, acionando as medidas previstas.

EAMM

Beneficios

ndo identificado

O cumprimento deste objetivo é essencial para
mantera delegagdo de competéncias relativamente
ao SAMA, na AMA, enquanto organismo intermédi
Essa delegacido de competéncias permite 8 AMA
melhor utilizar os instrumentos disponiveis em
termos de Fundos Comunitarios, no cumprimento da
estratégia de modernizagdo e capacitacdo da AP,
uma vez que as operagdes SAMA visam:

a) Reduzir os custos de contexto através do reforco
da disponibilidade e fomento da utilizagdo de
servicos em rede da Administracdao Publica e
melhorara sua eficiéncia;

b) Qualificar a prestagdo do servigo publico através
da capacitagdo dos servigos publicos.

c) Qualificar a prestagdo do servico publi
da formagdo dos trabalhadores em funcdes
publicas.

o através

Trata-se de uma medida que obteve resultados no
ambito do SAMA_QREN, ou seja, as operacgdes que
tiveram um acompanhamento mais "apertado” e
regularapresentaram menos desvios,
injustificados, a execucdo. Atualmente estio
aprovadas e em execucido 237 candidaturas, e
encontram-se mais 57 em andlise, pelo que se
prevé que por técnico existam entre 35 a 50
candidaturas para acompanhar financeira e
fisicamente, dependendo do reforgo previsivel da
equipa.

Riscos

ndo identificado

O ndo cumprimento deste objetivo
constitui fundamento para a
cessac¢do automatica do presente
Contrato de Delegagdo de
Competéncias, nos termos do n.2 2

da cldusula 10.2 do referido contrato.

Existe o risco de incumprimento dos
prazos previstos, uma vez que o
prazo de entrega das decisdes é
definido em sede de Aviso de
Abertura de Candidaturas,
desconhecendo-se de antem&o o n.2
de candidaturas que serdao
submetidas. Deverd acautelar-se
uma calendarizagdo de avisos em
que ndo haja sobreposi¢do dos
periodos de avaliacdo. Existe ainda
o risco de incumprimento uma vez
que os técnicos da EAMM estardo
em simultdneo a analisaras
candidaturas do SAMA2020 e a
iniciaro acompanhamento
financeiro das operagdes ja
aprovadas no SAMA2020.

Existe o risco de incumprimento,
uma vez que a tarefa é realizada
pelos técnicos da equipa EAMM, que
estardo em simultdneo a analisar
as candidaturas do SAMA2020 e a
iniciar o acompanhamento
financeiro das operag¢des ja
aprovadas no SAMA2020.
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Identificar o tipo de formag&o

Poupangas P
(L necessaria

nado identificado ndo identificado

N&3o aplicavel para a
AMA; ja na AP as
poupangas estdo
associadas as
poupangas obtidas por
cada organismo no
ambito da
implementacdo das
operagdes.

- Cédigo dos Contratos
Publicos

- Contabilidade Puablica

- Concegao, Gestdo e
Avaliagao de Projetos

- 1T Governance da AP

- Arquitetura de Sistemas
de Informacido

- cédigo dos Contratos
Puablicos

- Contabilidade Publica
- Concecdo, Gestdo e
Avaliacdo de Projetos

- 1T Governance da AP

N&o aplicavel.



Anexos | Beneficios, riscos e poupancas
Equipa de Avaliacao de Medidas de Moderniza¢ao (EAMM)

QUAR/ -
uo PAAMA Objetivos

Acompanhar

EAMM PA
projetos SAMA
Apresentar
proposta de

EAMM PA decisdo relativa a
reprogramacdes
de projetos SAMA
E

EAMM PA ncerramento de

projetos SAMA

Descritivo Sumério

Anualmente o COMPETE define um plano de
verificagdes no local. Esse plano devera ser
cumprido aplicando-se as normas e
orientagdes da Autoridade de Gestdo.

Os técnicos responsdveis pelo
acompanhamento da operagdo devem realizar
a verificagdo no local, indicada no plano do
COMPETE, devendo ser acompanhados porum
recurso da area tecnoldgica especializada
correspondente, sendo necessario a
contratagdo desse servigo.

Pretende-se cumprir o prazo definido em
Regulamento Geral dos Fundos e constante na
delegag¢do de competéncias.

Pretende-se cumprir o prazo definido em
Regulamento Geral dos Fundos e constante na
delegag¢do de competéncias.

Beneficios

Trata-se de uma competéncia delegada
no ambito do contrato de delega¢des de
competéncias que permitird monitorizar
as operagdes e prevenira ocorréncia de
erros na execugdo da candidatura.

Trata-se de uma competéncia delegada
no ambito do contrato de delegag¢des de
competéncias que permitird ajustaras
candidaturas aprovadas mediante os
eventuais desvios, sem nunca
desvirtuar os objetivos aprovados e sem
pdrem causa os objetivos gerais e
execugdo do Eixo Prioritdrio.

Trata-se de uma competéncia delegada
no ambito do contrato de delegagdes de
competéncias que permitird monitorizar
as operagdes e prevenira ocorréncia de
erros na execugdo da candidatura.

Riscos Poupancgas

Existe o risco de incumprimento,
uma vez que a tarefa é realizada
pelos técnicos da equipa EAM,
que estardo em simultaneo a
analisaras candidaturas do
SAMA2020 e a iniciaro
acompanhamento financeiro das
operagdes ja aprovadas no
SAMA2020. Por outro lado sera
necessario que seja alocado um
recurso da AMA da area TIC
correspondente, ou em alternativa
contratar o servigo.

N3o aplicavel

Existe o risco de incumprimento,
uma vez que a tarefa é realizada
pelos técnicos da equipa EAM,
que estardo em simultdneo a
analisaras candidaturas do
SAMA2020 e a iniciaro
acompanhamento financeiro das
operagdes ja aprovadas no
SAMA2020.

N3o aplicavel

Existe o risco de incumprimento,
uma vez que a tarefa é realizada
pelos técnicos da equipa EAM,
que estardo em simultaneo a
analisaras candidaturas do
SAMA2020 e a iniciaro
acompanhamento financeiro das
operagdes ja aprovadas no
SAMA2020. Por outro lado sera
necessario que seja alocado um
recurso da AMA da area TIC
correspondente, ou em alternativa
contratar o servigo

N&do aplicavel
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Identificar o tipo de formagdo
necessaria

- Cédigo dos Contratos
Publicos

- Contabilidade Publica
- Concegdo, Gestdo e
Avaliagdo de Projetos
-IT Governance da AP

- Cédigo dos Contratos
Publicos

- Contabilidade Publica

- Concegdo, Gestdo e
Avaliagdo de Projetos

- 1T Governance da AP

- Arquitetura de Sistemas
de Informagéo

- Cédigo dos Contratos
Publicos

- Contabilidade Publica

- Concegdo, Gestdo e
Avaliagdo de Projetos

- 1T Governance da AP

- Arquitetura de Sistemas
de Informagéo



Anexos | Beneficios, riscos e poupancas
Equipa de Avaliacao de Medidas de Modernizagao (EAMM)

QUAR/ -
uo PAAMA Objetivos
Garantir a melhor
prossecugdo das
EAMM PA atribuicdes da AMA na

avaliagdo da despesa
em TIC

Descritivo Sumario

Pretende-se cumprira medida de
racionalizagdo das despesas TIC, contudo ndo
sendo objetivo que a medida seja um
obstaculo aos procedimentos de contratagdoo
publica, ja porsi morosos, pretende-se reduzir

ao maximo o periodo de avaliagdo dos pedidos.

Beneficios

A medida 6 visa garantirque apenas
sdo financiados e implementados os
projetos que garantam um real
contributo para o desenvolvimento e
modernizagdo da Administragdo,
apresentando uma estrutura de custos
equilibrada e plenamente justificada
pelos beneficios que permitirdo
alcangar.

Riscos

Existe o risco de incumprimento,
uma vez que a tarefa é realizada
apenas por lassistente técnico,
existindo apenas a intervengdo da
restante equipa quando os
pedidos dizem respeito a uma
candidatura SAMA aprovada e
acompanhada porsi, uma vez que
os restantes técnicos da equipa
EAMM, se encontram a tempo
inteiro a analisaras candidaturas
do SAMA2020 e a iniciaro
acompanhamento financeiro das
operagdes jad aprovadas no
SAMA2020. A submissdo de
pedidos tem picos (final do ano e
antes dos meses de férias) que
inviabilizam o cumprimento de
melhores prazos, por outro lado
também se revelam prazos menos
satisfatérios durante o periodo de
férias do técnico afeto as fungdes.
O enfoque na redugdo de prazos
de resposta pode prejudicara
qualidade da andlise.
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Identificar o tipo de formagdo
necessaria

N3o aplicavel para a AMA;

ja para a AP as poupangas

estdo associadas as
poupangas obtidas por

- Concegdo, Gestdo e
Avaliagdo de Projetos
- IT Governance da AP
- Arquitetura de SI/TI

cada organismo no dmbito

de cada pedido.
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Anexos | Beneficios, riscos e poupancas .
Departamento de Administracao Geral (DAG)

e QUAR/ Obiett Descritivo Sumdri Benefici i ; Identificar o tipo de
A jetivos escritivo Sumario eneficios iscos oupangas formagio necesséria
Implementar a Implementar e disponibilizar nas Lojas do Cidaddo um Melhoria na eficiéncia do atendimento {Riscos inerentes a ndo utilizagdo do
p. . ... isistema de avaliagdo imediata do atendimento aos cidaddos |e dos servicos prestados nas Lojas do  sistema ou da possibilidade de o
avaliagdo automatica | ) L o ) s N o
dos servicos no utilizadores de servigos publicos exibindo os respetivos Cidaddo atendedor realizara avaliagdo pelo Nio
DAG PA i} ¢ resultados no Portal de Cidadao. cidaddo, deturpando os resultados da - ndoidentificado
atendimento avaliagio aplicével

(entidades publicas
nas lojas do cidad&o)
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Glossario

AMA Agéncia para a Modernizacdo Administrativa
AP Administracdo Publica

Cccc Centro de Contacto do Cidaddo

cD Conselho Diretivo

CMD Chave Movel Digital

DAG Departamento de Administracdo Geral
DCP Divisdo de Contratacdo Pablica

DCRF Direcdo de Contacto Remoto e Formacdo
DLEC Direcdo de Lojas e Espacos do Cidadao
oPQ Divis&o de Planeamento e Qualidade
DSl Direcdo de Sistemas de informacdo

DTD Direcdo de Transformacao Digital
EAMM Equipa de Avaliacdo de Medidas de Modernizacao
EC Equipa de Comunicacdo

ECS Equipa de Comunicacies e Seguranca
ECS Equipa de Comunicacdo e Seguranca
EdC Espaco do Cidadao

EEC Equipa dos Espacos do Cidaddo

EES Equipa de Engenharia de Software

EF Equipa de Formacao

EGE Equipa de Governo Eletranico

EIT Equipa de Infraestruturas

ELCE Equipa de Lojas do Cidad&o e Empresa

000

EOML
EPL
EPP
EPPTIC
ERH
ERI
ES+
ESU
EUPS
Gl
AP
LC
OE
PA
QUAR
RH
RMNSA
TiC
TME
TMR
UG
uo
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Equipa de Obras, Manutencdo e Logistica
Equipa de Plataformas de Licenciamento
Equipa de Planeamento e Parcerias
Equipa de Projetos e Politicas TIC

Equipa de Recursos Humanos

Equipa de Relacdes Internacionais

Equipa Simplex +

Equipa de Suporte ao Utilizador

Equipa de Usuabilidade e Planeamento de Sistemas
Gabinete luridico

Flataforma de Interoperabilidade

Loja do Cidadao

Objetivo Estratégico

Planc de Atividades

Quadro de Avaliacdo e Responsabilizacgo
Recursos Humanos

Rede Nacional de Servicos de Atendimento
Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo
Tempo Médio de Espera

Tempo Médio de Resolucdo

Unidade de Gestéo

Unidade organica
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