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NOTA INTRODUTORIA

Em conformidade com o Decreto-Lei n.2 183/96, de 27 de setembro, que estabelece a
obrigatoriedade de elaboracdo do Plano e Relatério de Atividades, conjugado com a Lei n.2 66-
B/2007 — que aprovou o Sistema Integrado de Gestdo e Avaliacdo do Desempenho na Administracdo
Pablica (SIADAP) — a Agéncia para a Modernizagdo Administrativa, Instituto Publico (adiante

designado por AMA) apresenta o seu Relatdrio de Atividades referente ao ano de 2017.

As Grandes Opgbes do Plano (GOP) definiram como um dos seus seis pilares estruturais a
Modernizacdo do Estado. A AMA é o organismo publico responsavel por liderar os esfor¢cos que tém

sido desenvolvidos a este nivel no nosso pais.

A estratégia que foi definida é refletida nos objetivos fixados no QUAR 2017, e demonstra o
contributo da AMA, na esfera das suas atribuicdes, para o desenvolvimento e adaptacdo das medidas

de modernizag¢ao administrativa ao universo dos cidadaos e empresas nacionais.

A atividade da AMA é orientada com base na visdo, valores e estratégia estabelecidos no seu Plano
de Atividades tendo como objetivo cumprir a sua missdo e atribui¢cdes estabelecidas em consonancia
com os objetivos estratégicos superiormente definidos e os objetivos operacionais constantes no

QUAR.

Os objetivos operacionais fixados traduziram também as grandes linhas de orientacdo da AMA, como
sejam a aposta na prestacdo de servicos desmaterializados, a simplificagdo dos procedimentos no
contacto dos cidadaos e empresas com a Administracdao Publica, no desenvolvimento de servigos

inovadores e na concretizacao de projetos estruturais como o SIMPLEX+, o OPP e o LabX.
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SUMARIO EXECUTIVO

Procedendo-se a avaliagdo dos resultados dos objetivos e atividades decorrentes da atividade da
AMA em 2017, importa referir que todos os objetivos e atividades estdo alinhados com os objetivos

estratégicos da AMA:

Objetivos Estratégicos AMA

1. Melhorar a qualidade da distribui¢cdo de servigos publicos
2. Implementar infraestruturas tecnolégicas de apoio a modernizagdo administrativa

3. Simplificar o relacionamento entre a administragdo e os seus utentes

No ambito do QUAR 2017, foram definidos:
2 objetivos de Eficacia:
- Expandir a rede de atendimento presencial;

- Implementar medidas SIMPLEX+.

2 objetivos de Eficiéncia
- Reduzir o custo unitario de instalagdo de um Espaco Cidadao;

- Reduzir o custo unitario das comunicagdes.

1 objetivo de Qualidade
- Garantir o atendimento nos primeiros 60 segundos pelos operadores do Centro de Contacto

do Cidad3o.

Dos 5 objetivos definidos, 4 foram superados e 1 foi atingido, sendo a avaliagao global de

desempenho de 180%.

No plano de atividades foram propostos 36 objetivos, dos quais:
e 24 objetivos referentes as unidades de missdo/negdcio;

e 12 objetivos referentes as unidades de suporte.

Dos 36 objetivos definidos, 21 foram superados, 6 foram atingidos e 9 ndo foram atingidos, sendo a

taxa de concretizacdo global de 175%.
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Meta Meta Meta nao Taxa de
superada atingida atingida concretizacao
Dire¢do de Lojas e Espacos Cidaddo (DLEC) 2 544%

Dire¢do Contacto Remoto e Formagdo (DCRF) 2 1 1 104%

Dire¢do Transformagdo Digital (DTD) 5 2 7 124%

Equipa Plataformas de Licenciamento (EPL) 1 142%
Equipa RelagGes Internacionais (ERI) 1 1 132%
Equipa Avaliagdao Medidas Modernizagao (EAMM) 1 1 134%

Dire¢do Sistemas de Informagao (DSI) 3 1 105%
Equipa de Comunicagdo (EC) 4 203%

Gabinete Juridico (GJ) 1 125%

Equipa Recursos Humanos (ERH) 1 0%

Departamento de Administra¢do Geral (DAG) 1 133%

No que se refere aos recursos humanos, a AMA registou um total de 244 colaboradores no final de
2017, ndo apresentando desvio face ao planeado. A estratificacdo dos RH por categoria apresenta
uma composicao ligeiramente diferente do planeado, uma vez que detém um desvio maior dos
técnicos superiores (+2) e menor dos assistentes técnicos (-2) face ao previsto, sendo que apresenta

mais 30 recursos em relagdo ao ano de 2016.

Realizados
. = ° i

Dirigentes - Diregao Superior 3 3

Dirigentes - Direg¢do intermédia e chefes de equipa 27 27
Técnico Superior (inclui especialistas de informatica) 115 117
Assistente Técnico (inclui técnicos de informatica) 96 94

3 3
244 244

No que diz respeito aos recursos financeiros, a AMA apresentou uma proposta de orgamento no
valor de 23.764.035 € que foi reforcada ao longo do ano, sendo o orcamento disponivel apds cativos
de 24.591.844 €.
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Orgamento Orgamento

Orgamento inicial

apos reforgos/anulagdes disponivel apds cativos

23.764.035 € 27.160.194 € 24.591.844 €
O grau de execuc¢do orgamental da despesa foi de 71,4% o que corresponde a 17.567.801€.

O orgamento de atividades apresentou uma execugdo de 86,1%, a que correspondem 14.759.028¢€, e
o orcamento de projetos teve uma execucado de 37,7%, a que correspondem 2.808.773€.

0,
91% 9% 8oy 26%

2015 2016 2017

M Atividades 1 Projetos o Total
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PRINCIPAIS RESULTADOS

Retrospetiva do Ano

Atendimento e Q
Lojas de Cidaddo LOJADE CIDADAO ~ €Mpresa

Abertura de 7 novas Lojas de Cidaddo, na Batalha, Torres Vedras, Satdo, Nelas, Carregal do
Sal, Penalva do Castelo e Magdo, aumentando a rede de Lojas para 52;

Realizacdo de 9.309.674 atendimentos nas Lojas de Cidaddo (73% por entidades publicas e
27% por entidades privadas), o que representa um aumento de 2,2% face a 2016 e traduz-se
numa média mensal de 775.806 atendimentos;

Melhoria do atendimento com uma reducao de 6% das reclamagdes e um aumento de 20%
dos louvores recebidos;

Realizagdo de 56.559 atendimentos nos Espagos Empresa, um crescimento de 6,9% face ao
ano anterior;

Realizagdo de formacdo a 93% dos trabalhadores da rede de Lojas de Cidaddo e Empresa.

Q

Espacos Cidadao ESPACO CIDADAO

Instalacdo de 237 novos Espacos Cidadao e abertura de 129, num total de 655 instalados e
547 em funcionamento;

Realizacdo de 1.150.608 atendimentos nos Espacos Cidaddo, o que representa um
crescimento de 6,4% face a 2016;

Disponibilizacdo de 22 novos servicos nos Espacos Cidadao, resultando num total de 197
servigos no final do ano 2017 incluindo a subscricdo de certificados de aforro e do tesouro;
Abertura do primeiro Espaco Cidadao fora da Europa no Consulado de Portugal em Sdo Paulo

no Brasil e criagao dos Espacos Solidario e Comércio.

Centros de Contacto

Atendimento de 262.732 chamadas nos Centros de Contacto da AMA um acréscimo de 0,5%
em relacdo a 2016;

99% das chamadas atendidas pelo Centro de Contacto em menos de 30 segundos no final do
ano;

Rececdo de 65.735 emails nos centros de contacto com um acréscimo de 21,6% face a 2016;
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. . EO PORTAL DE CIDADAO
Atendimento Online MAFABECIDADEO

* 6.366.569 sessdes ativas no portal do cidaddo e 1.556.104 sessdes no Mapa do Cidadao;
¢ 101.704 aplicagGes acumuladas instaladas do Mapa do Cidaddo (mais 31% do que em 2016);
e 47.288 senhas digitais emitidas (mais 9% do que em 2016).

Aberturas do Ano

Novas Lojas de Cidadao Novos Espagos Cidadao
em funcionamento em 2017 em funcionamento em 2017
e
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Transformacgao Digital

IAP PR A A TRACAL OB
e 18 novos servigos na iAP num total de 81 e 10 novas entidades num total de 85;
e 38.605.636 SMS processados na gateway da AP (aumento de 56% em relacdo a 2016);
e 2.671.602 transagGes na Plataforma de Pagamentos (aumento de 16% face a 2016);

e 221.255.350€ de transag¢Oes na Plataforma de Pagamentos (reducdo de 16% face a 2016).

E CARTAO DE CIDADAO E CHAVE MOVEL

*® e

elD
e Cerca de 42.000 novos registos com a Chave Movel Digital (total acumulado de 60.063);
e 2.148.304 autentica¢des no autenticacdo.gov (aumento de 70% em relagdo a 2016);
e 94 sjtes e portais com o servico de autenticacdo (mais 42% do que em 2016) incluindo o
Portal das Financas;
¢ 3 novas plataformas e servicos de Identificacdo Eletrdnica (autenticacdo.gov, SCAP, APP da

CMD).

& tic.gov.pt

Novos Servigos
¢ Implementado novo servico de Alteracdo de Morada (SAM) através do Portal do Cidadao;
¢ Implementado o modelo de Normas de Usabilidade e Template de Interfaces para a presenca
online da AP;
e Criacdo da Bolsa de Documentos e da Agenda do Cidadao;
e Publicada em DR a Estratégica TIC 2020 e os Planos Setoriais TIC de cada uma das areas

governativas.

Lamartn

SIMPLEX—+ : EMPREENDEDOR

oy _
YN Bx @
Modernizag3o e Simplificagdo J
¢ 17 medidas SIMPLEX+ implementadas pela AMA e organizacdao do SIMPLEX JAM;
e Apoio a 12 edicdo do OPP com a organizacdao de 50 sessdes, 2.500 participantes e 78.814
votos registados;

e Lancamento do LabX, tendo concluido um processo de recrutamento inovador na AP através

do LinkedlIn;
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¢ 4 novas entidades no BAE num total de 298 registando mais de 80 mil pedidos (mais 22%
face a 2016);

¢ 7 novos macro-servicos BdE (total de 12) com 44 novos servigos transacionais (total de 127);

e 3 outras medidas implementadas: plataforma do consumidor, fichas de fiscalizacao e diretiva
de qualificacbes;

e 22 pareceres para o processo legislativo e regulamentar.

SAMA

SISTEMA DE APOIO A MODERNIZACAD

Ava I i a cé o d e p roj etos E CAPACITACAD DA ADMINISTRACAC PUBLICA

* 2 novos concursos no ambito do SAMA 2020 com 208 candidaturas analisadas num
montante de mais de 50 milhdes de euros;

e 15 Workshops SAMA 2020;

¢ Mais de 365 milhdes de euros em mais de 2.300 pedidos de parecer prévio, com prazo médio

de resposta inferior a 15 dias.

Redes de colaboracao e relagdes internacionais

* 5 projetos/solucdes obtiveram reconhecimento internacional: SIMPLEX+, Nova
Aprendizagem nas Lojas e Espacos Cidaddo e a Avaliagdo Automatica (OCDE), Or¢amento
Participativo de Portugal / World Government Summit) e Espacgos Cidad&o (CE);

e Coorganizacdo de 3 eventos internacionais, 2 com a OCDE (Regulatory Performance e
ELeaders) e 1 com a CE (ISA Conference);

e 19 delegac0es internacionais recebidas pela AMA e protocolos bilaterais assinados com o
Reino de Marrocos e india;

e Foi dado inicio ao processo de adesdo de Portugal ao Digital 5 (D5), uma rede composta por

paises que se destacam ao nivel da governacdo digital.
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Areas de Suporte

EPORTUGALHOJE!

Realizados os filmes — Portugal Hoje / Portugal Today, SIMPLEX JAM e OPP;

61 programas Minuto Cidaddo produzidos e publicacdo de 4 revistas Diagrama;

Campanha de ativacdao da CMD em 65 organismos, eventos, feiras e pontos de atendimento;
26.335 incidentes/pedidos de servigos com uma reducdo de 5,3% face a 2016;

97,3% de taxa de aceitacdo das resolugdes dos incidentes/pedidos de servico;

Procedimento concursal para preenchimento de 3 lugares do mapa de pessoal;

7.233 horas de formacgao dos funcionarios AMA com 771 participagGes em agoes;

220 procedimentos de contratac¢do publica.
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Momentos do Ano

E-leaders Conference — 21 e 22 setembro Langamento do LabX — 12 outubro
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Visita da delegac¢ao Indonésia a AMA — 10 novembro

Conferéncia MUDA - Digital by Defect — 21 novembro

Espago Cidadao Solidario — 13 dezembro

Inauguragdo da LC de Penalva do Castelo - 15 dezembro
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ENQUADRAMENTO

Para efeitos de desenvolvimento e gestdo da Rede de Lojas de Cidaddo, a AMA é equiparada a

entidade publica empresarial, prosseguindo atribuicdes da Presidéncia do Conselho de Ministros nas

areas da modernizacdo e simplificacdo administrativa e da administracdo eletrénica, sob

superintendéncia e tutela do membro do governo responsavel pelas mesmas areas - n.2 2 do artigo

12 do Decreto-Lei n.2 43/2012, de 23 de fevereiro.

CONSELHO DIRETIVO

/

PRESIDENTE

Pedro Silva Dias

\

\
-

VOGAL
Jodo Ribeiro

/
\

N

\

VOGAL

Eugénia Santos

AN

J

Diregdo de Sistemas de Informagdo
Diregdo de Transformagao Digital
Equipa de Comunicacdao

Equipa de Recursos Humanos
Equipa de Relagdes Internacionais

Gabinete de Assessoria do Conselho Diretivo

Departamento de Administracdo Geral

Dire¢do de Contacto Remotoe Formagdo

Equipa de Plataformas de Licenciamento

Diregdo de Lojas e Espacgos Cidadao
Equipa de Avaliagdo de Medidas de Modernizagdo
Equipa de Gestdo Contratual

Gabinete Juridico

a

Equipa de Engenharia de Software
Equipa de Infraestruturas Tecnoldgicas
Equipa de Comunicagdes e Seguranga

Equipa de Suporte ao Utilizador

Equipa de Governo Eletrénico
Equipa de Projetos e Politicas TIC

Equipa de Usabilidade e Planeamento Sistemas

Divisdo de Planeamento e Qualidade

Equipa de Centros de Contacto e Informagdo

Equipa de Formagdo

Equipa de Lojas de Cidaddo e da Empresa
Equipa de Espagos Cidadao
Equipa de Obras Manutengdo e Logistica

Equipa de Planeamento e Parcerias

Divisdo de Contratagdo Publica

A AMA é o instituto publico responsavel pela promogdo e desenvolvimento da modernizagdo

administrativa em Portugal. Possui as seguintes areas de atuagdo: atendimento, transformagao

digital, simplificagdo (SIMPLEX+) e projetos de apoio a modernizagdo administrativa.
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Atendimento

Loja de Cidadao

A Loja de Cidadao (LC) é um conceito de prestacdo de servicos publicos que redine no mesmo espago
varias entidades publicas e privadas, com o objetivo de facilitar a relagdo dos cidaddos e das

empresas com a Administra¢do Publica.

A criacao das primeiras Lojas de Cidad3do data de 1999, em Lisboa - Laranjeiras e Porto. A rede conta
ja com 52 lojas (51 fisicas e uma loja mdvel), tendo sido inauguradas em 2017 sete novas Lojas:

Batalha, Torres Vedras, Satdo, Nelas, Carregal do Sal, Penalva do Castelo e Magao.

Além de proporcionar conforto e comodidade aos cidaddos, permitindo tratar de varios assuntos
num mesmo espaco, com ganhos de tempo e de custos de deslocacdo, as lojas também permitem
partilhar recursos, infraestruturas e plataformas, potenciando a eficiéncia e redugao de custos do

Estado.

As entidades presentes nas varias lojas prestam servigos tao diversificados como a emissdo do Cartdo
de Cidadao, servigos da Autoridade Tributdria e da Segurancga Social, entre outros. Estdo presentes
entidades da Administragcdo Central, Local e Regional mas também entidades privadas como as

operadoras de telecomunicagGes, de servigcos de dgua ou eletricidade.

Espaco Cidadao
O Espaco Cidaddo (EC) é um ponto de atendimento que relne servicos de diferentes entidades num

Unico balcdo. Estdo instalados em Lojas de Cidaddo, pontos de atendimento da Administracao

Publica, central ou local, e balcdes dos CTT, numa rede em constante expansao.

Nestes espacos é possivel renovar a Carta de Condugdo, solicitar nova senha de acesso ao Portal das
Finangas, realizar os servicos e-fatura, apresentar despesas da ADSE, tratar de assuntos relativos a
emprego e formacgao profissional, alterar a morada do Cartao de Cidadao, solicitar o Cartdao Europeu

de Seguro de Doenca ou adquirir certificados de aforro, entre muitos outros.

Este modelo permite servir melhor o cidaddo, de forma mais rapida e préxima, promovendo a

literacia digital por via do apoio assistido na presta¢do dos servigos publicos digitais.
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No final de dezembro estavam instalados 655 Espagos Cidaddo, incluindo dois internacionais (EC
Paris e EC S3o Paulo), que disponibilizam atualmente 197 servigos, tendo sido instalados 237 novos

espacos durante o ano de 2017 e acrescentados 22 novos servicos ao seu catalogo.

Portal do Cidadao

O Portal do Cidadao facilita o relacionamento entre os cidaddos, empresarios e a Administragdo
Publica. E o canal na internet privilegiado de acesso a informagdo e prestac3o de servicos publicos.
Atualmente, o Portal do Cidadao apresenta informacgao de cerca de 2.000 servigos, disponibilizados

por 594 organismos.

Destacam-se os servi¢os de alteracdo de morada no Cartdo de Cidad3ao, marca¢do de consultas nos

centros de saude ou consulta de certidGes do registo civil.

Mapa do Cidadao

O Mapa do Cidadao é uma solucdo multi-plataforma que fornece informagao sobre todos os locais de
atendimento da Administracdo Publica, nomeadamente hospitais, esquadras, reparticbes de
finangas, conservatdrias, Lojas e Espacos Cidadao.

Informa, por exemplo, qual a distancia, o melhor percurso, o horario de funcionamento e qual a
documentac¢do necessaria, custos e prazos legais para qualquer servico dos cerca de 7.000 pontos de

atendimento georreferenciados.

Esta plataforma permite ainda obter online, através de uma aplicacdo disponivel para dispositivos
moveis (smartphones e tablets) 10S, Windows e Android, senhas para todos os servigcos disponiveis
em qualquer uma das Lojas de Cidadao. Disponibiliza também informagdo sobre o nimero de

pessoas em espera ou o tempo de espera da Ultima senha para servigos presentes nestas Lojas.

Espaco Empresa

O Espago Empresa é um balcdo de atendimento integrado, destinado aos empresarios que desejem
realizar servigos e obter informagdes inerentes ao exercicio de uma atividade econémica e ao ciclo
de vida da sua empresa.

No final de 2017 existiam 10 Espacos Empresa onde é possivel efetuar servigos de registo Empresa na
Hora, pedir uma Certiddo Permanente, solicitar informacdo sobre legislagdo correspondente a

atividade econdémica, conhecer os passos inerentes a criagdo de negdcio proprio, entre outros.
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Balcao do Empreendedor (BdE)

O Balcdo do Empreendedor destina-se aos agentes econdmicos para consulta de informagdo e
submissdo de pedidos eletrénicos, onde podem ser tratados diversos assuntos, tais como criar uma

empresa, registar uma marca, obter certiddes ou fazer o licenciamento das suas atividades.

Aqui pode ser consultada informagdo sobre quais as leis, regulamentos e formalidades aplicaveis a
prestacdo de servicos e realizar alguns destes servigos online, bem como as formalidades

administrativas necessarias, através do envio dos formularios e da documentacgao por via eletrénica.
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Transformagao Digital

A AMA assume um papel de destaque no desenvolvimento, promocdo e suporte, ao nivel da
Administracdo Publica em diversas areas tecnoldgicas. Promove também a investigacdo, o
desenvolvimento de novas solugGes e a formagdo na area da administracdo eletrdnica, a nivel
nacional e internacional. Abrange areas como as tecnologias de informagao e de comunicacdo (TIC),
a identificacdo eletrénica e diversas solugdes tecnoldgicas que permitam ao Estado garantir a
interoperabilidade entre sistemas e promover a difusdo de informacdo, de forma livre e

transparente.

Identificacao Eletrdnica

A AMA é responsavel por solugdes de autenticagdo que visam garantir a seguranca fisica e eletrdnica,
reduzindo os riscos de fraude e preservando os direitos de confidencialidade e privacidade dos dados
pessoais.

Como obijetivos principais destacam-se a simplificagdo, a seguranca, e o desenvolvimento de servigos
eletrdnicos eficientes, racionais, e em conformidade com os requisitos da Unido Europeia,

nomeadamente com o Regulamento Europeu elDAS 910/2014.

Os principais projetos nesta drea sdao o Cartdo de Cidadao (identificacdo, autenticacdo eletrdnica e
assinatura digital), a Chave Movel Digital (autenticacdo segura dos cidaddos em portais e sitios da
Administracdo Publica) e autenticacdo profissional (autenticacdo e assinatura na qualidade

profissional).

Interoperabilidade

A Administracdo Publica dispde de uma ferramenta potenciadora da interoperabilidade designada
iAP (Plataforma de Interoperabilidade da Administracdao Publica) e que compreende essencialmente
um conjunto de 3 macro servicos: plataforma de integracao (Pl), plataforma de pagamentos (PPAP) e

gateway de SMS (GAP).

A Pl permite a integracdo dos sistemas de informagdo das entidades aderentes através de uma
arquitetura orientada a servicos. A PPAP disponibiliza aos sistemas de informagdo da AP varios
métodos de pagamento para diferentes canais de atendimento, com gestdo, controlo e

monitorizagdo integrada. A GAP permite a rececdo e envio de SMS entre a Administracdo Publica e o
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cidaddo, suportando servicos transacionais e servigos informativos como as notificacdes da

renovacdo do Cartdo de Cidadao.

Conselho para as TIC

A AMA é responsavel pela direcdo do comité técnico do Conselho para as Tecnologias de Informacéo
e Comunicacdo na Administracdo Publica (CTIC) conforme Resolucdo do Conselho de Ministros
33/2016, de 3 de junho. Em cumprimento desta resolugdo, o grupo de projeto elaborou a Estratégia
TIC 2020, assente em trés eixos especificos — integracdo e interoperabilidade; inovagiao e

competitividade e partilha de recursos.

Governar as TIC com uma estratégia comum, coordenar as iniciativas setoriais, promover a inovagao
e a racionalizacdo dos investimentos, evitando replicagGes desnecessarias, sdo medidas que visam,
em primeiro lugar, garantir que os servicos digitais sejam mais simples, acessiveis e inclusivos, de
forma a potenciar a sua utilizagdo por todos os cidaddos. Procura-se igualmente obter eficiéncias que
potenciem a reduc¢do de custos, nomeadamente, através de uma maior partilha de recursos,

tornando sustentavel a transformacao digital da AP.

A Estratégia TIC 2020 e respetivo Plano de Ag¢do foram publicados em Didrio da Republica através da

Resoluc¢do do Conselho de Ministros n.2 108/2017, de 26 de julho.
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SIMPLEX+

O SIMPLEX+ é um programa transversal ao Governo, através do qual as diferentes areas de
intervencdo do Estado assumem o compromisso de implementar as medidas de simplificacdo
administrativa e legislativa e de moderniza¢cdo dos servigos ai consagradas. O SIMPLEX+ contém
respostas a problemas identificados na relagdo entre servigcos publicos, cidaddos e empresarios,
constituindo-se como um instrumento importante para reforgar a confianca no Estado e promover a

competitividade.

Na preparacgdo do SIMPLEX+ 2017 foi adotada uma metodologia inovadora no seio da Administragdo
Publica que conduziu a resultados muito positivos na melhoria da qualidade do servico prestado aos

cidadaos: o SIMPLEX JAM.

Tem como objetivo envolver trabalhadores da administracdo do Estado, de diferentes servicos, num
trabalho conjunto de identificacdo de problemas e solu¢Ges para melhorar a prestacdo de servicos
publicos. Tendo por base a metodologia do “Design Thinking”, foram realizadas sessdes de trabalho,
com trabalhadores de varios servicos publicos. Esta metodologia potencia a criagdo de solugdes
globais e transversalmente mais satisfatdrias, tanto para os trabalhadores do atendimento e de back

office, bem como para os cidaddos e para as empresas, inovando no setor publico.

O SIMPLEX+ 2017 contém medidas de simplificagdo legislativa e administrativa que contribuem para
a melhoria da qualidade dos servigos, com particular enfoque no atendimento aos cidaddos e
empresarios, tendo em especial aten¢do os problemas identificados no processo de participagdo ja
mencionado. O SIMPLEX+ 2017 inclui 237 medidas sendo 172 relativa a 2017 e 65 plurianuais
iniciadas no SIMPLEX+ 2016.
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LabX

O LabX é o Laboratério de Experimentacdo da Administracdo Publica, destinado a concecdo e teste
de novas solu¢des que melhorem os servicos publicos e o dia-a-dia dos cidadaos e das empresas. Os
projetos que estavam em desenvolvimento no final de 2017 eram: Lojas de Cidad3o, Espago Obito,

Roteiro da Despesa e Balcdo Unico do Emprego.

Orcamento Participativo Portugal (OPP)

O orcamento participativo € um mecanismo de democracia participativa que da aos cidadaos o poder
de decidirem como irdo ser investidas verbas do or¢amento publico. Através da 12 Edicdo do OPP os
cidaddos decidiram como investir um montante de 3 milhGes de euros em projetos nas areas da
cultura, ciéncia, educacdo e formacdo de adultos e agricultura (e justica e administracdo interna nas

Regides Autdnomas).

Realizaram-se 50 encontros participativos em todo o territdrio nacional, com a participacdo de cerca
de 2.500 pessoas. Os cidadaos escolheram de entre 599 projetos, nacionais e regionais, tendo-se

registado praticamente 80.000 votos.

Foram escolhidos 38 projetos vencedores da 12 Edicdo do OPP, sendo que 36 sdo de ambito regional
e dois de ambito nacional:
- Cultura para Todos — criagdo de um programa de incentivo da populagdo a Cultura baseada
em trés pilares: doacdo de livros para bibliotecas publicas, cheque cultura de acesso a
museus gratuitamente para os jovens e criacdo de uma base de dados de livros online e
gratuita em braille e audio.
- Tauromaquia, Patrimoénio Cultural de Portugal — pretende-se iniciar o processo de
inventariacdo e classificacdo dos elementos relevantes que caracterizam a cultura

tauromaquica.
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SAMA 2020
O Sistema de Apoio a Modernizacdo e Capacitacdo da Administracdo Publica (SAMA2020)

dinamizado pela AMA, conforme contrato de delegacdo de competéncias celebrado com o
COMPETE?2020, visa apoiar as operagdes que contribuam para a prossecugao dos objetivos tematicos
e prioridades de investimento relacionadas com a melhoria do acesso as TIC e com o refor¢o da
capacidade institucional das entidades publicas e das partes interessadas e da propria eficiéncia da
Administracdo Publica. Este sistema de financiamento, integrado no eixo || do dominio da
Competitividade e Internacionalizagdo (COMPETE 2020) do PORTUGAL 2020, dispde de uma dotacgdo

financeira de 362 milhdes de euros.
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QUAR | QUADRO DE AVALIACAO E RESPONSABILIZACAO -
AUTOAVALIACAO

Avaliando cada um dos indicadores do QUAR 2017, temos o seguinte resultado por parametro:

EFICACIA | 001 - Expandir rede do atendimento presencial

Objetivos/ Valor Valor Taxa de
Atividades e Tolerancia " Indicador Alcangado o
Projetos critico (acumulado) Concretlza;ao

Em 2017 abriram sete novas Lojas
de Cidaddo:
- 10 de abril - Loja de Cidaddo da
Batalha;

- - 31 dejulho - Loja de Cidaddo de

- Expandir rede Torres Vedras;

BI do - 9 de outubro - Loja de Cidaddo

a atendlmento 55 6 65 N.2 de LC 40% 52 100% de Satdo; .

—_ presencial - acumulado - 27 de novembro - Loja de

) Lojas de Cidaddo de Nelas;

2 Cidad3o - 11 de dezembro - Loja de
Cidaddo de Carregal do Sal;
- 11 de dezembro - Loja de
Cidaddo de Penalva do Castelo
- 28 de dezembro - Loja de
Cidaddo de Magdo.
Durante o ano de 2017 foram
instalados 237 Espagos Cidaddao

- (EC), alargando esta rede para 655,

~ Expandir rede nos quais é possivel ajudar os

8' do N.2 de cidaddos no relacionamento digital

2 atendlm'ento 683 35 300 E§paggs 60% 655 100% com a Administragdo Pu'b||c'a. E de

—_ presencial - Cidaddo realgar a abertura do primeiro EC

« Espagos instalados fora da Europa no Consulado

'_8 Cidaddo portugués em S. Paulo, no Brasil.

Adicionalmente foram criados o
Espaco Cidaddo Solidario e o
Espaco Comércio.

O n.2 de LC registou um crescimento de 16% face a 2016 tendo sido criadas 7 novas lojas (9 em
2016). Quanto ao n.2 de EC registdmos um recorde de aberturas em 2017 (237 novos EC vs 61 em

2016) com um crescimento de 57% face ao ano anterior.
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EFICACIA | 002 — Implementar medidas SIMPLEX+

Valor
Valor Alcangado Taxa de

Objetivos/

Atividades e Tolerancia " Indicador o
) critico (acumulado Concretizagcdo
Projetos

)

As medidas concretizadas no
ambito do SIMPLEX+ 2016 foram
as seguintes:

2 - Documentos sempre a mao;

9 - Documentos sempre validos;
29 - Agenda do Cidad3o;

35 - Alteragdo de morada sé uma
vez;

52 - Atendimento publico avaliado;
64 - Cartdo Cidaddo+;

75 - Certificagdo de Atributos
Empresariais no Cartdo de

SI N.2 de Cidaddo;

& Implementar medidas 78 - Chave Mdvel Digital;

- medidas 10 3 15 SIMPLEX+ 100% 17 135% 92 - Direito ao SIMPLEX;

G2 SIMPLEX+ implementa 133 - Informagdo ao consumidor +
'_S das Simples;

168 - NotificagBes eletronicas;
196 - Portugal Concilia;

203 - Qualificagdes Publicas no
Cartdo de Cidaddo ;

242 - Sistema de Alerta de
Diretivas.

No que se refere ao SIMPLEX+
2017 foram implementadas as
seguintes medidas:

14 - Paga ao Estado;

19 - Espago Cidaddo Solidario;
23 - Wifi nas Lojas de Cidaddo.

Em 2017 foram concretizadas 17 iniciativas SIMPLEX+, num crescimento assinalavel face ao valor de

2016 (4 medidas).

EFICIENCIA | 003 — Reduzir o custo unitario da instalagdo de um Espago
Cidadao
Valor

Objetivos
. j, / . Valor . Alcangado Taxa de
Atividades e Tolerancia " Indicador e
) critico (acumulado Concretizagdo
Projetos

)

N . Taxa de A redugdo de 27% resulta do
| Reduziro N L
[3) s redugdo do redesenho do kit integrado de
o custo unitario custo atendimento assistido e respetivos
=1 deinstalagdo 5% 0,5% 6,8% s 100% 27% 405,4% . - P
— unitdrio de materiais e que permitiu uma
=% de um Espaco N ,
A - um Espac¢o redugdo de custos através da
i=1" Cidaddo i
£ Cidaddo compra agregada.
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EFICIENCIA | 004 - Reduzir o custo unitario das comunicagdes

Valor

Valor Alcanga

N . Taxa de
Atividades e Tolerancia " Indicador do e
. critico Concretiza¢do
Projetos (acumul

ado)

Objetivos/

O valor obtido é justificado pelo

< custo unitario de comunicagdes
o X Taxa de . -
| Reduzir o reducio do bastante baixo atingido no
3 o
o custo unitario 1,5% 1% 3,5%  custo unitario 100% 20% 336% coneurso agregado de
— das das comunicagdes RISC/PCM (Rede
o comunicacGes L Integrada de Servigos de
] comunicagdes

Comunicagdes/Presidéncia do
Conselhos de Ministros).

QUALIDADE | 005 — Garantir o atendimento nos primeiros 60 seg pelos
operadores do Centro de Contacto do Cidadao

Objetivos/ Valor Valor Taxa de
Atividades e Tolerancia " Indicador Alcangado A
. critico Concretiza¢do
Projetos (acumulado)

% entre a
soma das Em 2017, o indicador registou
chamadas ~ e
=) R uma evolugdo positiva,
d resolvidas no -
(i IVR e as destacando-se o atingimento do
g Melhorar a chamadas valor de 99% no ultimo
=} qualidade do 80% 5% 95 % . 100% 96% 126% trimestre. Ao longo de 2017
— R atendidas por .
© atendimento foram atendidas 233.621
. agente em
o chamadas no CCC com um
£ menos de 60 .
seg tempo médio de espera de 23,6

segundos.
face ao total &

de chamadas

Em 2017 96% das chamadas recebidas no Centro de Contacto foram atendidas em menos de 60
segundos, num crescimento assinaldvel face ao valor de 2016 (66%) e que veio confirmar o sucesso
das medidas de melhoria implementadas, nomeadamente a revisdo de scripts no atendimento

telefénico, com vista a objetividade, qualidade e tempo de resposta ao cidadao.

RELATORIO DE ATIVIDADES 2017

PAGINA 29



a m a ADMINISTRATIVA

PRESIDENCIA DO CONSELHO DE MINISTROS

AGENCIA PARA A -
MODERNIZAGAO

Taxa de concretizacdo de indicadores

405%

Taxa de realizagdao por parametro

371%
126% o
100% 100% 114% 126%
Ind.1 Ind.2 Ind.3 Ind.4 Ind.5 Ind.6 Eficacia Eficiéncia Qualidade
<>

Eficacia Eficiéncia Qualidade
Analisando os resultados do QUAR 2017, do universo dos 6 indicadores definidos para o ano, 67%
foram superados e 33% foram atingidos. Os indicadores 1, 2 e 3 sdo considerados indicadores de
eficacia, os indicadores 4 e 5 de eficiéncia e o 6 de qualidade. O desempenho global de 180% resulta

da soma do desempenho dos indicadores de eficacia (68%), de eficiéncia (93%) e de qualidade (19%).

Ponderacao 60% 25% 15% 100%
Taxa de realizacao 114% 371% 126%

RESULTADO 68% 93% 19% 180%

Surgem 3 indicadores com uma taxa de realizagdo superior a 125%, sendo que dois deles ndo tinham
qualquer histérico, o que dificultou a definicdo de metas. Em ambos os casos foi possivel a realiza¢do
de contratos que permitiram uma poupanc¢a muito superior ao que tinha sido contemplado aquando
da definicdo dos objetivos.

No préximo ano dever-se-a continuar o trabalho de aperfeicoamento e melhoria continua em torno

do processo de planeamento para obviar a estes desvios.

Em setembro de 2017 e por se encontrarem em risco de incumprimento, por motivos que nao
podem ser imputados a AMA, mas sim as entidades externas que participam no projeto Espacos
Cidaddo, nomeadamente as cadmaras municipais e juntas de freguesias, entidades hospedeiras dos

Espacos Cidadao, o indicador 2 sofreu uma revisao.
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AFETACAO DE RECURSOS FINANCEIROS

a) Execugao orcamental da despesa
Em 2017, foi aprovado um orgamento inicial de despesa de 23.764.035€, sendo 68,4% (16.249.842€)

afeto ao orgamento de atividades e 31,6% (7.514.193€) ao orcamento de projetos. Sobre o valor
inicial incidiram cativos no valor de 1.346.242€, calculados nos termos da Lei n.2 114/2017, de

29/12, distribuidos pelo orgamento de atividades (1.303.384€) e orcamento de projetos (42.858€).

No decorrer da execuc¢do orcamental de 2017, e de acordo com o determinado no Decreto-Lei de
Execucdo Orcamental para 2017 - Decreto-Lei n.2 25/2017, de 03/03, foram aplicados a AMA cativos

adicionais no montante 1.222.108€, no orgamento de atividades, totalizando 2.568.350€ de cativos.

Em 2 de marco de 2017 foi aprovado pelo Despacho n.2 155/2017 do Sr. Secretario de Estado do
Orcamento um crédito especial para a AMA, no montante de 3.396.159€, relativo a utilizacdo de
saldos de geréncia de Receitas Préprias no orgcamento de atividades para colmatar necessidades
operacionais da AMA essencialmente no que diz respeito a medidas SIMPLEX+, LabX, formacdo dos

Espacos Cidadao e preparacao da abertura de uma nova Loja de Cidadao em Lisboa.

Em 2017 o or¢amento fixou-se no montante disponivel de 24.591.844€, sendo o montante
executado de 17.567.800,73€ a que corresponde uma taxa de execuc¢do global de 71,4%. O montante
executado em atividades ascendeu a 14.759.028,11€, a que corresponde uma taxa de execuc¢do de
86,1%, e o montante executado no orgamento de projetos foi de 2.808.772,62€ a que corresponde

uma taxa de execugdo de 37,7%.
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Despesa por classificagao organica e agrupamento

Despesa por organica e Dotagées . Orgamento Pagamentos
s . . .c. Cativos .9 , g . % Exec
agrupamento Corrigidas Disponivel Liquidos

01. Despesas com pessoal 8058 898,00 € 1143 083,00€ | 6915815,00€ 6879 398,95 € 99,5%
02. Aquisicdo de bens e servigos 9 545 405,00 € 1125211,00 € 8420 194,00 € 6270035,94 € 74,5%
04. Tranferéncias correntes 100 992,00 € 0,00 € 100 992,00 € 100 583,75 € 99,6%
06. Outras despesas correntes 740 001,00 € 212 211,00 € 527 790,00 € 400 006,75 € 75,8%
07. Aquisicdo de bens de capital 1218 149,00 € 44987,00€ 1173162,00€ 1109 002,72 € 94,5%
Total Atividades 19 663 445,00 € 2525492,00€ 17 137 953,00 € 14 759 028,11 € 86,1%
02. Aquisicdo de bens e servigos 1989 778,00 € 4 286,00 € 1985 492,00 € 884 797,81 € 44,6%
07. Aquisicdo de bens de capital 5506 971,00 € 38572,00€ 5468399,00 € 192397481 € 35,2%
Total Projetos 7 496 749,00 € 42 858,00€ 7453891,00 € 2808 772,62 € 37,7%

TOTAL GERAL 27 160 194,00 € 2568 350,00 € 24591 844,00 € 17 567 800,73 € 71,4%

O projeto com maior execugao foi a Instalagdo e Readequacdo de Lojas de Cidaddo e da Empresa,
financiado exclusivamente por receitas gerais do Estado ndo afetas a projetos cofinanciados, com

uma taxa de execugdo de 71% a que corresponde um montante investido de 243.504,58€.

Despesa por projeto

Projeto Descricao Dotages Cativos Disponivel Pagamentos % Fesono
) ¢ Corrigidas P Liquidos Exec | Org Proj

Instalagdo e Readequagdo

6861 | de Lojas de Cidadso e da 342857,00€  4285800€ 299999,00€| 24350458 €| 81,2% 4,6%
Empresa

gg71 | Simplificacdo Administrativa | ) o0 453 5 ¢ 0,00€ 2078423,00€ 55074564€| 265%  27,7%
e Balcdo Unico
Atendimento Presencial e

9974 ( 3095 792,00 € 0,00€  3095792,00€ 1056346,09€ 341%  41,3%
Multicanal

10214 | ransformagdo Digital na 1979 677,00 € 0,00€ 1979677,00€  95817631€| 484% 26,4%
Administragdo Publica

TOTAL 7496749,00€ 42858,00€ 7453891,00€ 2808772,62€ 37,7% 100,0%

O orcamento de despesa da AMA foi financiado globalmente em 43,0% por Receita Prépria, 33,4%
por Receitas Gerais do Estado e 23,6% por Fundos Comunitdrios, sendo o orgamento de atividades
constituido maioritariamente por Receitas Préprias e Receitas Gerais do Estado e o orgamento de

projetos por Receitas Gerais do Estado e Fundos Comunitarios.
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Despesa por organica e fonte de financiamento

Despesa por organica e fonte Dotacoes ) Orgamento Pagamentos
P p g ) G_ Cativos .g , g . % Exec
de financiamento Corrigidas Disponivel Liquidos
311 - Receitas Gerais ndo afetas a 7460404,00€ | 54523800€ 6915166,00€ | 6914 758,87 € 100,0%
Projetos Cofinanciados
411 - FEDER - Competitividade e 345 620,00 € 0,00 € 345620,00€ 23190427 € 67,1%
Internacionalizagdo
441 - FSE - Competitividade e 166 954,00 € 0,00 € 166 954,00 € 13 326,30 € 8,0%
Internacionaliza¢o
510 - Receitas Préprias
ecelt 5794308,00€ 1175707,00€| 4618601,00€ 4141339,06€ 89,7%

(Autofinanciamento)
520 - Saldos Transitados de 3396 159,00 € 0,00€  3396159,00€ 202200313 € 59,5%
Receitas Proprias
540 - Transferéncias de receitas 2500000,00 € 804547,00€ 1695453,00€| 1435 696,48 € 84,7%
préprias entre Organismos da AP
Total Atividades 19 663 445,00 € 2525492,00€ 17137953,00€ 14759 028,11 € 86,1%
311 - Receitas Gerais ngo afetas a 342857,00€ 42 858,00 € 299999,00€  243504,58 € 81,2%
Projetos Cofinanciados
351 - Receitas Gerais afetas a o
projetos Cofinanciados - FEDER 1199 930,00 € 0,00€| 1199930,00€  1128422,14€ 94,0%
411 - FEDER - Competitividade e 5623 097,00 € 0,00€| 5623097,00€  1333281,07€ 23,7%
Internacionalizagdo
353 - Receitas Gerais afetas a 78 588,00 € 0,00 € 78 588,00 € 73 386,94 € 93,4%
Projetos Cofinanciados - FSE
441 - FSE - Competitividade e 252 277,00 € 0,00 € 252 277,00 € 30177,89 € 12,0%
Internacionalizacio

Total Projetos 7496749,00€  42858,00€  7453891,00€ 2808 772,62 € 37,7%

TOTAL GERAL 27160194,00€ 2568350,00€ 24591844,00€ 17567 800,73 € 71,4%

Relativamente ao orgamento disponivel para 2017 verificou-se um aumento orgamental de cerca de

48% relativamente a 2016 correspondendo a um acréscimo na ordem dos 7,96 M€, justificado

essencialmente pelo inicio da execugao fisica e financeira dos projetos em curso na AMA.

Evolucao do orgamento disponivel 2013 a 2017

24,59 €
23,51¢€ 22,86 € 22,24 €

8 16,62 €17,14

£ 1676¢€ 14,85 €

2 13,60 € 12,70 €

./:ge € 0,54 € €7,45
6,75 €
T T T T 1'77 € 1
2013 2014 2015 2016 2017

==¢==QOr¢amento de Atividades

== Or¢amento de Projetos

TOTAL
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Orgcamento disponivel 2013 a 2017

Dotagdo (Despesal 5,5 | o | 5014 % 2015 % 2016 % 2017 %
Orcamentada)

Pessoal 6.981.051€ 21% 6.451.926 € 28% 6.311.941€ 28%

Bens e Servigos 6.950.554 € 23% 6.200.264 € 27% 5.450.984 € 25%

Outras correntes 1.119.644 € 5% 560.673 € 2% 400.492 € 2%

Capital 1.707.316 € 3% 386.410 € 2% 539.676 € 2%
Org. Atividades 16.758.565€ 71% 13.599.273€ 59% 12.703.093€ 57%
Org. Projetos 6.748.814€ 29%  9.264.246€ 41% 9.538.331€ 43%

TOTAL

6.454.297 €

6.301.035 €

1.248.178 € 8%
14.848.390 €
1.764.070 €

23.507.379 €100% 22.863.519 € 100% 22.241.424€ 100% 16.612.460 € 100%

39% 6.915.815€ 28%

38% 8.420.194 € 34%

844.880 € 5% 628.782 € 3%
1.173.162 € 5%
17.137.953 € 70%
7.453.891€ 30%

24.591.844 € 100%

89%
11%

Em 2017 o orgamento de atividades da AMA representou 70% do seu orgamento total, sendo 30%

para os projetos. O peso do orgamento de projetos aumentou relativamente a 2016, na sequéncia do

inicio e continuidade das atividades contempladas nos projetos, cuja aprovacao das candidaturas

junto do POCI2020 ocorreu em outubro de 2016.

Evolugdo da despesa orcamentada vs paga

Despesa AMA

29,61€

23,51€ 22,86 € 22,24 €

Milhdes

18,01€

16,81 € 16,86 € 16,09 €

14,86 €

24,59 €

17,57 €

2012 2013 2014 2015 2016

s Despesa Orgamentada

Despesa paga

2017

No que diz respeito as despesas pagas em 2017 verificou-se um aumento de cerca de 18%

relativamente a 2016 o que corresponde a um acréscimo na ordem dos 2,71ME€.
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Despesa paga por organica (Atividades / Projetos)

16,86 € 17,70 € 18,01¢ 17,57 €
14,86 €
13,91 € — 14,76€
11,83 € 11.60 €

8 ’/*'13,97 €
0
=
= 5,87 € 6,42 €

2,95 €

/ 4\@#: 2,81€
2013 2014 2015 2016 2017
==¢==(0r¢camento de Atividades === QOrcamento de Projetos TOTAL

Evolugao do grau de execugao

Grau execugao 2013 2014 2015 2016 2017
Pessoal 95% 97% 94% 96% 99%
Bens e Servigos 85% 79% 95% 97% 74%
Outras correntes 96% 84% 97% 69% 3%
Capital 15% 52% 18% 87% 95%
Org. Atividades 83% 87% 91% 94% 86%
PIDDAC OE 83% 66% 94% 64% 92%
Fundos Comunit. 26% 63% 61% 26% 23%
Org. Projetos 44% 63% 67% 50% 38%

TOTAL 72% 77% 81% 89% 71%

b) Execucao or¢amental da receita

Para assegurar o exercicio da AMA foi aprovado um orcamento inicial de receita para 2017 de

27.644.982¢€, sendo 20.130.789€ para o orgamento de atividades e 7.514.193€ para o orgamento de

projetos.

O orcamento de atividades era inicialmente composto por 7.455.807€ provenientes de Receitas

Gerais do Estado, 9.674.624€ de Receitas Proprias (receitas provenientes, em grande parte, dos

parceiros presentes nas Lojas de Cidaddo como contrapartida da area ocupada), 499.727€

provenientes de Fundos Comunitarios associados a atividade da AMA enquanto organismo

intermédio do COMPETE/POCI2020 e 2.500.000€ de transferéncias da AP (receita proveniente do IRN
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relativa a emissdao de cartdes de cidad3do, cuja supervisdo e desenvolvimento de servigos adicionais é

responsabilidade da AMA).

No que respeita ao orcamento de projetos, o mesmo era composto por 1.625.972€ relativos a

Receitas Gerais do Estado e 5.888.221€ de Fundos Comunitarios.

O orcamento de receita foi sendo reforcado por via da cobranca de receita superior ao orgcamentado
nas Receitas Préprias e Fundos Comunitarios e também pela integracdo de saldos de geréncia
transitados, resultando um valor liquidado a data de 31 de dezembro de 2017 de 37.749.612,30€,
sendo 20.810.034,64<€ relativos a saldos de geréncia transitados e 16.939.577,66€ relativos a receita

cobrada no ano.

A execucdo orcamental da receita no ano 2017 foi de 77,8% para o orgamento global a data de 31 de
dezembro, sendo a taxa de execu¢do do orcamento de atividades de 77,3% e a de projetos de
78,4%.

Grau de execugao por fonte de financiamento

Receita cobrada

Receita por organica e fonte de

PrevisGes iniciais PrevisGes corrigidas % Exec

financiamento

311 - Receitas Gerais ndo afetas a Projetos
Cofinanciados
411 - FEDER - Competitividade e

7 455 807,00 €

7461 486,00 €

liquida

6916 247,51 €

25%

oen - o 345 620,00 € 345 620,00 € 231 904,27 € 1%
Internacionalizacdo
441 - FSE- Competitividade e 154 107,00 € 166 954,00 € 13326,30 € 0%
Internacionalizacio
488 - Saldos Fundos Europeus - € 272 218,00 € 272 217,55 € 1%

510 - Receitas Préprias (Autofinanciamento)
520 - Saldos Transitados de Receitas
Préprias

540 - Transferéncias de receitas préprias
entre Organismos da AP

9674 624,00 €

- €

2500 000,00 €

9738389,00 €

6989 969,00 €

2500 000,00 €

5223979,52 €

6989 968,18 €

1587 346,00 €

19%

25%

6%

Total Atividades 20 130 158,00 € 27 474 636,00 € 21234 989,33 € 77,3%

311.— Re(.jeltas Gerais ndo afetas a Projetos 342 857,00 € 342 857,00 € 299 999,00 € 1%

Cofinanciados

351 - Receitas Gerais afetas a Projetos 1199 930,00 € 1199 930,00 € 1199 930,00 € 6%

Cofinanciados - FEDER

353.— Re(.jeltas Gerais afetas a Projetos 83 185,00 € 78 588,00 € 78 588,00 € 0%

Cofinanciados - FSE

358.— Saldos.de Rejceltas Gerais afetos a - € 7861 635,00 € 7861 634,60 € 37%

Projetos Cofinanciados

411 - FEDER - Competitividade e 5623 097,00 € 5623 097,00 € 1337211,43€ 6%

Internacionalizagdo

418 - FEDER - QREN - € 20 868,00 € 20 867,74 € 0%

441 - FSE- Competitividade e 265 124,00 € 252 277,00 € 30177,89 € 0%

Internacionalizagdo

488 - Saldos Fundos Europeus - € 5686 215,00 € 5686 214,31 € 27%

7514 193,00 € 21 065 467,00 € 16 514 622,97 € 78,4%

TOTAL 27 644 351,00 € 48 540 103,00 € 37749612,30€ 77,8%
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A semelhanca de anos anteriores, a receita cobrada tem sido superior a despesa efetuada o que

origina a acumulagdo de saldos de geréncia. Verificou-se um acréscimo da receita cobrada de 2016

para 2017, justificada pelo recebimento de Fundos Comunitarios dos projetos iniciados no final de

2016.

Evolucao da receita orgamentada versus cobrada

Receita AMA

48,54 €

41,02 €

41,23 €
39,37€ 39,38

(%]
[
0
F=
s WIB €
3502€ 35,73 € 35,68 €
2013 2014 2015 2016 2017
emmmm Receita cobrada (Total) e Receita prevista (Total)
Orgamento de Projetos
€20,58 €21,07
€19,82 c
€15,48
" 1228 17,73 € 18,31¢
3 €16,51
2 14,44 €
=
2013 2014 2015 2016 2017
== Receita Prevista Receita Cobrada
Orgamento de Atividades
€27,47
€23,90
19,50 € €20,72 €20,43
n €21,40 21,24 €
8 19,46 € €21,23
< 18,00 €
=
2013 2014 2015 2016 2017
=== Receita Prevista Receita Cobrada
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Evolucdo da execugao orcamental da receita

Grau execu¢ao 2013 2014 2015 2016 2017
Receitas Gerais Estado 81% 96% 96% 98% 93%
Fundos Comunitarios 42% 86% 81% 78% 66%
Receitas Préprias 98% 83% 96% 86% 72%
Org. de Atividades 91% 87% 95% 89% 77%
Receitas Gerais Estado 91% 96% 96% 94% 100%
Fundos Comunitarios 65% 94% 82% 93% 61%
Org. de Atividades 78% 95% 89% 93% 78%
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AFETACAO DE RECURSOS HUMANOS

No Balancgo Social 2017 sdo evidenciadas as principais tendéncias de evolugdo dos Recursos Humanos
qgue apresentamos seguidamente. No final de 2017 a AMA contava com 244 efetivos, num
crescimento de 14% em relagdo ao ano anterior e invertendo a tendéncia de queda registada
anteriormente (214 em 2016). Regista-se que 48% dos trabalhadores pertence ao grupo/carreira de

técnico superior que inclui a carreira de especialistas de informatica.

260 249 239 244
240
\4 212 2 ]/
220
200
180 -+ T T T T T ]
2012 2013 2014 2015 2016 2017
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2 13 24 12 7
0
25-29 30-34 35-39 40-44 45-49 50-54 55-59 60-64

escaldo etario

A AMA apresenta um quadro de pessoal jovem, sendo predominante a faixa etdria dos 35 aos 44

anos que representa 60% dos funcionadrios.

Analisando os efetivos por grupo profissional verifica-se que a AMA tinha em 31 de dezembro de

2017, os 244 efetivos distribuidos da seguinte forma:

A semelhanca do que se tem verificado nos anos anteriores, os grupos profissionais percentualmente
mais representados na for¢a de trabalho da AMA sdo o grupo “técnico superior” (51%) e o grupo

“Assistente técnico” (32%).
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Dirigente superior

3
Assistente técnico
77
Técnico superior
/125
Assistente /
operacional
3
Informética\ Dirigente
31 intermédio
5
Unidades organicas N.2 de trabalhadores
Direg¢ao e Apoio ao CD 9
DSI - Diregdo de Sistemas de Informacgao 25
ERI - Equipa de Relagdes Internacionais

EPL - Equipa Plataforma de Licenciamento 6

DAG - Departamento de Administragdao Geral 11
GJ - Gabinete Juridico

EGC — Equipa de Gestdo Contratual 2
EAM — Equipa Avaliagdo de Medidas de Modernizagao 11
DCRF - Diregao Contacto Remoto e Formagao 11
DLEC - Diregao Lojas e Espagos Cidadao 17
DTD - Diregdo de Transformagdo Digital 17

EC — Equipa de Comunicagao 7

ERH — Equipa de Recursos Humanos 6

LabX 5
Lojas de Cidaddo e da Empresa 107

Em termos de integracdo dos trabalhadores nas diversas unidades organicas e departamentos a

distribuicdo é a constante do quadro acima.

Em termos de caraterizagdo da forca de trabalho por género, e a semelhanca do que se tem
verificado nos anos anteriores, regista-se uma predominancia do género feminino. O género
feminino representa 62% dos trabalhadores da AMA como se pode verificar pelo grafico, um valor

aproximado ao verificado em 2016.

No que respeita as habilitagGes literdrias dos efetivos, a sua distribuicdo pode verificar-se no grafico

seguinte, onde é notdrio o predominio da habilitacdo ao nivel da licenciatura.
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Doutoramento 9.2ano
0% 3%/_ 11.2ano
Mestrado __—— 2%

14%
12.2anoou

equival.
27%

Mulheres

62% Bacharelato

0%

Licenciatura
54%

Neste ambito, as habilitagdes de nivel superior (Mestrado e Licenciatura) representam 68% dos

efetivos a prestar servico na AMA.

Embora em termos de efetivos ndo exista desvio, verifica-se um ligeiro desvio de 8 pontos entre os
RH planeados e realizados. Isso deve-se a composicado realizada entre o nivel dos técnicos superiores

e assistentes técnicos.

Designacao Pontuagao Planeados Realizados

Dirigentes — Diregao Superior 20 60 60
Dirigentes — Diregdo Intermédia e chefes de equipa 16 432 432
Técnico Superior (Inclui especialistas de informatica) 12 1380 1404
Coordenador Técnico (inclui coordenadores técnicos) 8 0

Assistente Técnico (Inclui técnicos de informatica) 8 768 752
Encarregado geral operacional 0 0

Encarregado operacional 0 0

Assistente operacional 5 15 15

O Relatério de Execugdo da Formacdo é apresentado em anexo. Registou-se globalmente um
acréscimo de 184% de formandos e de 106% de volume de formacdo face a 2016. Houve, em relagdo
ao ano de 2016, um aumento de 182% no volume de formacdo interna e um aumento de 17,4% dos
trabalhadores que dela beneficiaram. No entanto, e considerando os objetivos definidos, a formacdo
interna ficou aquém do estimado pelos constrangimentos descritos nas observac¢des do indicador
5.2. Relativamente a formacdo externa, essencialmente realizada para os mediadores dos Espagos
Cidad3o, esta atingiu um volume de formacdo de 111% em relacdo ao previsto para 2017 dado o

acréscimo de Espacos Cidaddo e da inclusdo de varios novos servi¢os no seu catalogo.
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PLANO DE ATIVIDADES

Em seguida, sdo apresentados os resultados obtidos dos objetivos/indicadores por cada uma das unidades orgéanicas, referentes ao Plano de Atividades de

2017.

Departamento de Administracao Geral (DAG)

O DAG atingiu uma taxa de concretizagdo dos objetivos/atividades de 133%.

Objetivos/ Atividades e

. Tolerancia Indicador Valor Alcangado
Projetos (acumulado)

Implementar a
avaliacdo automatica
dos servigos no
atendimento (entidades
publicas nas Lojas de
Cidaddo)

75% 100% Taxa de implementagdo 100% 100%

Taxa de
Concretizagdo

133%

Superado

Em 2017 decorreu um piloto em 6 lojas. A avaliagdo podia
ser enviada via SMS ou QRCode e era dada uma pontuagdo
de 1 a 4. A divulgag3o foi feita através de cartazes
colocados junto a cada uma das entidades o que permite
uma analise mais detalhada. Os resultados foram medianos
e registou-se uma adesdo relativamente limitada a este
sistema de avaliagdo.
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Direcdao Contacto Remoto e Formacgao (DCRF)

A DCREF atingiu uma taxa de concretizacdo dos objetivos/atividades de 104%.

DCRF_1.0

DCRF_2.0

Objetivos/ Atividades e

Projetos

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

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

31/12/2017

2 linhas de
suporte até
30-06-2017

Tolerancia

30/11/2017

4 linhas de
suporte até
30-09-2017

Indicador

Grau de cumprimento

0,
do calendario fixado 100%
Grau de cumprimento
do calendario fixado e 100%

n.2 de novas linhas de
atendimento

Valor Alcangado

(acumulado)

30-11-2017

2 linhas de
atendimento
a 29-05-2017

Taxa de
Concretizacdo

107%

100%

Superado

Atingido

O processo de melhoria dos instrumentos de
monitorizagdo focou-se em duas areas:

A) Centro de contacto: i) levantamento de indicadores
para cada linha de atendimento; ii) desenho de
dashboards; iii) testes de dashboards em produgdo.

B) Gestdo de conteldos: i) articulagdo com as equipas
de manutengdo de portais para implementagdo de
relatérios de gestdo de contelidos e monitorizagdo via
google analytics.

Foram introduzidos dados da linha Portais, foram
incluidos Dados de Certiddes, AMR, SAM e Utilizadores,
dados da linha Empresa e foi definida uma nova analise
de paginas dos Portais.

Foram disponibilizadas a 29 de maio as linhas SAM e
Parecer Prévio. No ambito deste objetivo foram
realizadas as seguintes tarefas:

AcOes para expandir o ambito da plataforma de
atendimento a todas as areas de suporte asseguradas
pelo Centro de Contacto:

i) Levantamento de tipologia de assuntos tratados e dos
contactos das entidades "clientes" nas linhas de
atendimento SAMA e Parecer Prévio;

i) Compilagdo de FAQ'S das linhas de atendimento
SAMA e Parecer Prévio;

iii) Definigdo de workflow do tratamento de emails e
encaminhamento dos mesmos;

iv) Articulagdo com as vérias equipas de negdcio para
implementagdo das linhas na plataforma de
atendimento.
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Objetivos/ Atividades e Byt : Valor Alcangado Taxa de
. Tolerancia Indicador o
Projetos (acumulado) Concretizacdo

Garantir a resposta
aos emails do Centro
de Contacto do
Cidaddo até 48 horas
apos a sua recegdo

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

Assegurar a formagdo
dos Mediadores dos
Espago Cidaddo

Assegurar a formagdo
dos colaboradores da
AMA

DCRF_5.2 DCRF_5.1 DCRF_5.0 | DCRF_4.0

80%

90%

100% até
31-12-2017

90%

95%

100% até
30-11-2017

Percentagem de
emails de resposta na
12 linha CCC até 48
horas

Grau de concretizagdo
das
atividades/indicadores

Volume de horas de
formagdo dentro dos
prazos definidos

Volume de horas de
formagdo dentro dos
prazos definidos

100%

100%

60%

40%

94%

100%

56%

118%

89%

111%

56%

Superado

Superado

Em 2017 foram tratados 27.710 e-mails no CCC sendo
que 94%, ou seja, 26.047 foram respondidos em menos
de 48 horas.

Este objetivo atingiu apenas 89% uma vez que a
formagdo interna ndo foi executada integralmente
devido a fatores essencialmente externos a AMA
evidenciados no objetivo 5.2.

Ainda que o plano de formagdo dos mediadores dos
Espagos Cidaddo tenha sido condicionado pelo ritmo de
aberturas o objetivo foi atingido. A disponibilizacdo de
novos servigos da Via Verde, do IGCP e da DGAJ levou a
um acréscimo do volume de formagdo necessaria.

Os principais cursos ministrados foram:

- Pressupostos e Procedimentos - Municipios;

- Formagdo on the job para os Mediadores dos Espagos
Cidadao;

- Os Servigos IGCP nos Espagos Cidaddo;

- Os Servigos da DGAJ nos Espacos Cidaddo;

- Il Jornadas dos formadores.

A realizacdo da formagdo para os colaboradores
internos foi condicionada por vérios fatores:

- ajustamento dos cursos do COMPETE as necessidades;
- falta de disponibilidade de trabalhadores por
necessidades de servigo;

- alteragdo de cursos, programas e horas de formagado
das inicialmente previstas;

- adiamento de cursos para o ano de 2018;

- falta de vagas.

O indicador 4 referente aos e-mails respondidos até 48 horas registou evolugdo positiva em 2017 face ao ano anterior.

O indicador 5 referente a concretizagdo do plano de formagdao tem também sido seguido nos anos anteriores registando neste ano um desempenho aquém

do desejado, em virtude do ambicioso plano de formacdo interna.
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Direcao Lojas e Espagos Cidadao (DLEC)

A DLEC atingiu uma taxa de concretizacdo dos objetivos/atividades de 544%.

DLEC_2.0

DLEC_6.0

Objetivos/ Atividades e

Projetos

Alargar o nimero de
entidades presentes
na rede de Lojas de
Cidaddo

Reduzir o nimero de
reclamagdes
recebidas nas Lojas
de Cidadao visando
matérias sob
responsabilidade
directa das Unidades
de Gestdo

5%

Tolerancia

7%

Indicador

N.2 de novas
entidades integradas
nas Lojas de Cidadao

Taxa de redugdo das
reclamagdes

100%

100%

Valor Alcangado

(acumulado)

42%

Taxa de
Concretizagdo

250%

839%

Superado

Superado

Foram disponibilizados os servigos da GALP nas Lojas de
Setubal e Braga, de Gas Natural da Fenosa em Lisboa e
Porto e das Aguas de Gondomar na Loja desse
municipio.

Em 2017 as Unidades de Gestdo das Lojas conseguiram,
face a 2016, reduzir em 42% as reclamagdes
respeitantes a matérias do seu dmbito de
responsabilidade, com a superagdo do objetivo face ao
estabelecido.

O indicador 6 referente as reclamacdes recebidas visando matérias sob responsabilidade direta da AMA tem vindo a ser acompanhado e registou evolugdo

positiva em 2017.

Foram tomadas medidas como: a consciencializacdo e reforco da sensibilizagdo para a melhoria continua da qualidade do servico, o refor¢co do

acompanhamento no atendimento e monitorizacdo do desempenho e a substituicdo e rotatividade de RH entre as Lojas para colmatar/suprimir faltas de

pessoal no atendimento.
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Direcao de Sistemas de Informacgao (DSI)

A DSI atingiu uma taxa de concretizagdo dos objetivos/atividades de 105%.

m DSI_S.O DSI_7.0 m

Objetivos/ Atividades e

Projetos

Garantir o tempo
médio de resolugdo
de incidentes

Garantir a aceitagdo
da resolugdo de
incidentes

Suportar a expansao
da rede de
atendimento (ECS)

Suportar a expansdo
da rede de
atendimento (ESU)

Desenvolver plano de
continuidade de
sistemas criticos (DR)

90%

90%

90%

90%

30/09/2017

Tolerancia

95%

93%

95%

95%

30/06/2017

Indicador

Percentil de resolugdo
de incidentes com
TMR < 3 horas

Taxa de aceitagdo
pelo utilizador dos
incidentes resolvidos

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

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

Prazo de construgdao
do plano de DR

100%

100%

100%

100%

100%

Valor Alcangado

(acumulado)

92%

97%

100%

100%

Taxa de
Concretizagdo

102%

108%

111%

111%

100%

Atingido

o
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A resolugdo em tempo util dos incidentes registados
pelos utilizadores é um indicador bastante importante
para a melhoria da satisfagdo dos mesmos,
observando-se o alcance da meta proposta mas ndo a
superagdo. Ao contrario do ano anterior, no ano 2017
houve reforgo das equipas de suporte ao utilizador e
comunicagGes e segurancga, permitindo alocar pessoas
aos projetos especificos de instalagdo de Espagos e
Lojas de Cidaddo, refletindo-se desta forma num
melhor resultado alcangado.

O objetivo relacionado com a aceitagdo das resolugdes
foi superado, evidenciando a cada vez maior
especializagdo dos diversos técnicos que compdem as
equipas da DSI.

Estes objetivos referem-se a capacitagdo dos novos
Espacos e Lojas Cidaddo em termos de disponibilizagdo
e configuragdo da conectividade, montagem dos
equipamentos, instalagdo do software e configuracdo
das diversas aplicagdes utilizadas pelos mediadores. A
taxa de concretizagdo foi conseguida através da
prioridade atribuida aos pedidos de servigo
enquadrados nestes projetos e a especializagdo das
equipas afetas a estas tarefas.

Andlise e consolidagdo das componentes tecnoldgicas
do projeto. O Plano de Disaster Recovery foi concluido a
30 de setembro.

Os indicadores 1 referente a resolucdo de incidentes e o 2 referente a aceitagao da resolucdo dos incidentes registaram evolugdo positiva em 2017 face ao

ano anterior (90% no indicador 1 em 2016 e 96% no indicador 2 em 2016).
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Direcao de Transformacgao Digital (DTD)

A DTD atingiu uma taxa de concretizacdo dos objetivos/atividades de 124%.

Objetivos/ Atividades e Byt : Valor Alcangado Taxa de
4 Tolerancia Indicador o
Projetos (acumulado) Concretizagcdo

Prazo de
Implementar novo desenvolvimento e o No dia 20 de junho o SAM (primeira fase) foi disponibilizado ao
servico de Alteracdo implementagdo de o publico. Foram sendo efetuadas diversas melhorias e corre¢des
de Morada (SAM) 30/06/2017 15/05/2017 servigo de Alteragdo 100% -8 103% E" durante os meses seguintes e até ao fim do ano. Paralelamente foi
através do Portal do de Morada (SAM) g sendo desenvolvida a fase 2, com a construgdo do backoffice e a
Cidaddo através do Portal do integragdo com o CVCC.

Cidaddo

Fruto do impulso dado pelas medidas SIMPLEX+ entraram em
produgdo 18 novos servigos de interoperabilidade.

Novos servigos e entidades PI:
e Servigco do SCAP com o DRE;
e Servico de atestados médicos da Carta de Condugdo do IMT;
* SAM com a reformulagdo do webservice existente;
¢ Servigo Notificagdo Estado CC do SEF;
e Servigo Valida Autorizagdo Residéncia do SEF;
e Insuficiéncia econdémica CC;
Integragdo de novos e Servigo da Tarifa Social da AT,;

servigos de -g e Servigo de cancelamento online do Cartdo de Cidadao;
Aumentar a interoperabilidade na = * Servigo de Renovagdo/22 via do Cartdo de Cidaddo
interoperabilidade de 10 13 P 100% 18 180% = ¢ ¢ :
sistemas na AP GAP, PI, PPAP =

disponibilizados na 5’, Novos servigos e entidades PPAP:

iAP. e Servigo de pagamentos da GNR.

Novos servigos e entidades GAP:

e Servico de SMS da DGRM;

* Servigo de SMS do Il;

¢ Servigco de SMS da Universidade do Minho;

* Servigo de SMS do INPI;

® Servigos transacionais OPP;

* Servigo de SMS da avaliagdo do atendimento;
* Servigo de SMS dos SSAP;

* Servigo de SMS do SEF.
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Objetivos/ Atividades e A . Valor Alcangado Taxa de
9 Tolerancia Indicador oy
Projetos (acumulado) Concretizagcdo

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

30/06/2017 30/04/2017

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

30/03/2017 28/02/2017

Prazo de

desenvolvimento e
implementagdo de

novas funcionalidades

de médulos 100%
aplicacionais dos

sistemas EC- MC e

interligagdo com o

madulo Financeiro

Prazo de concegdo,
desenvolvimento e
implementagdo de
modelo de Normas de
Usabilidade e
Template de 100%
Interfaces para a
presenga online da
Administragdo Publica
a ser disponibilizado
em site web

-23

ND

109%

Superado

O processo de contratagdo iniciado em 2017 ficou deserto e por isso foi
necessaria a elaboragdo de um novo levando ao incumprimento do
objetivo.

Ainda assim conseguiu-se colocar em produgdo duas novas
componentes:

1. A disponibilizagdo do método de pagamento por terminal
multibanco, para o servigos da Agéncia de Gestdo da Tesouraria e da
Divida Publica - IGCP, E.P.E., estando neste momento implementado
para 31 Espagos Cidadao;

2. Méddulo de destaque de servigos, por forma a serem comunicados a
cada cidaddo pelos mediadores, no momento do atendimento. O
destaque de um servigo serd apresentado em cada Espago Cidaddo em
que esse servigo esteja parametrizado. Cada destaque contemplard um
conteldo e serd configurado através do backoffice do EC-MC, pela
administragdo do mesmo, tendo em conta que deverdo ser
temporarios e prioritizados.

A 24 de fevereiro foi concluido o modelo de normas e usabilidade e
template de interfaces para a Administragdo Publica e em curso estdo
a¢Bes de promogdo e divulgagdo do site usabilidade.gov.pt.
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Objetivos/ Atividades e A . Valor Alcangado Taxa de
9 Tolerancia Indicador oy
Projetos (acumulado) Concretizagcdo

A plataforma informatica foi colocada em produgdo a 10 de margo e
foram ainda sendo feitos desenvolvimentos adicionais, nomeadamente
em termos de autenticagdo, que foram colocados em produgdo a 6 de
junho em consonancia com os timings do projeto.

O calendario do ciclo participativo foi o seguinte:

Implementar ¢ Entre 9 de janeiro e 21 de abril de 2017 decorreu a fase de

plataforma apresentagdo de propostas. Neste periodo, foram realizados Encontros

informatica para Prazo de Participativos em todo o pais, no ambito dos quais os cidaddos

promover o desenvolvimento e -g puderam apresentar propostas ao OPP.

Orga'rr?ent.o 30/03/2017 15/03/2017 implfementagéo em 100% 14 106% g 3 EntrNe 1lde jun.ho e~15 de setembro de 2017 realifou'—se afase de

Participativo de ambiente de ISl votacdo pelos cidaddos nos projetos da sua preferéncia.

Portugal (OPP), Produgdo de website 3, ¢ Em setembro de 2017 foram anunciados os projetos vencedores da

incluindo website e OPP primeira edi¢do, ou seja, aqueles que obtiveram um maior nimero de

respetivos moédulos votos.

de backoffice Os cidaddos puderam votar através do portal do OPP em
WWW.0pp.gov.pt ou através de um sms gratuito para 3838, com a
seguinte mensagem opp_n.2 do projeto_numero de identificagdo civil.
Para a votagdo foi implementado um webservice de validagdo de
Numero de Identificagdo civil, tanto ao nivel da votagdo no portal,
assim como na votagdo por SMS.
O projeto de Implementacgdo do servigo de notificagdes eletronicas da
AP tem como objetivo a criagdo de uma plataforma que permita a
gestdo da Morada Unica Digital (MUD) e do Servico Publico de
NotificagBes Eletronicas (SPNE) que foram criados pela Lei n.2 9/2017
de 3 de margo e regulamentados pelo Decreto-Lei n.2 93/2017 de 1 de
agosto e a Portaria n.2 365/2017 de 7 de dezembro.
O objetivo do SPNE associado a MUD é a notificagdo de cidaddos e
empresas para o enderego de correio eletrdnico, livremente escolhido

. Prazo de i . ) e o
Implementagdo de . . pelo cidaddo ou empresa, com efeitos legais de notificagdo oficial
servico de implementagdo do equiparados a sua morada fisica.
o 30/12/2017 30/10/2017 servigo de 100% - ND B . R
notificagbes e Em 9 de margo de 2017 foi langado o procedimento para aquisigdo de
. notificages . . ~ . L
eletrénicas da AP eletrénicas servigos de consultoria para o desenho e concegdo do Servigo Publico

de Notificagdes (SPNE) cujo contrato foi assinado a 31 de margo.

Em execugdo do contrato foi realizado o desenho da macro arquitetura
de referéncia da plataforma e a identificagdo dos requisitos
tecnoldgicos e especificagdes funcionais para a implementagdo do
SPNE.

A 30 de agosto de 2017 foi langado o 12 procedimento de Aquisi¢do de
servigos para a implementagdo da PNE. O procedimento ficou deserto
e a 13 de dezembro foi langado novo procedimento.
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Permitir a abertura
de conta bancaria
sem necessidade de
apresentagdo de
documentagdo em
suporte fisico

Massificar adesdo a
Chave Movel Digital
(CMD)

Implementacgdo da
plaforma RES

Implementar o novo
Portal do Cidaddo +

Criar a 'bolsa de
documentos'

Implementar ISO
27001

30/06/2017

35000

31/12/2017

31/12/2017

28/02/2017

31/12/2017

30/05/2017

50 000

30/09/2017

31/10/2017

20/02/2017

31/10/2017

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

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

Prazo de entrada em
produgdo do RES

Prazo de entrada em
funcionamento de
pelo menos um
mddulo do novo
Portal do Cidaddo

Prazo de entrada em
producgdo

Prazo de
implementagdo tendo
em vista o processo
de gestdo tecnologica
da plataforma de
interoperabilidade

100%

100%

100%

100%

100%

100%

60 063

ND

172%

ND

ND

102%

ND

Superado

Superado

O projeto foi afetado por diversos constrangimentos nomeadamente
ao nivel da assinatura dos protocolos com as entidades publicas
participantes.

Foram elaboradas propostas de protocolo com entidades bancarias e
foram articulados desenvolvimentos técnicos com entidades da AP (S.
Social e CGA).

O volume de adesdes a Chave Mével Digital superou em mais de 25 mil
unidades a meta fixada. Estes resultados deveram-se essencialmente a
um esforgo de promogéo e de criagdo de CMD’s nos Espagos Cidaddo
nos dois ultimos meses do ano.

O ambiente de desenvolvimento da plataforma RES foi concluido e
decorreram os testes nesse ambiente a partir de Outubro. O ambiente
de pré-producdo estd em fase de implementagdo técnica.

Foi aberto o procedimento contratual no inicio do ano, tendo sido, por
motivos legais, revogada a decisdo de contratar.

A solugdo Bolsa de Documentos foi disponibilizada em ambiente de
produg¢do em 19 de fevereiro.

A solugdo foi apresentada as entidades AP e foi feita a andlise e
identificagdo de documentos de entidades da Administagdo Publica a
integrar na Bolsa de Documentos.

Atualmente a bolsa integra documentos de formagdo da Nova
Aprendizagem, a Cédula Militar e em breve estard também disponivel
o Testamento Vital.

A certificagdo 1SO27001 da Plataforma de Integragdo vai permitir por
um lado dar a garantia as entidades aderentes da utilizagdo de uma
Plataforma com as melhores politicas e procedimentos de seguranga e
audibilidade e por outro aproximar a Pl do pleno

cumprimento do RGPD.

Em 2017 foi langado o procedimento tendo o projeto arrancado em
dezembro.
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Objetivos/ Atividades e A . Valor Alcangado Taxa de
9 Tolerancia Indicador oy
Projetos (acumulado) Concretizagcdo

o
~ Acompanhar Grau de concretizagdo
él programa SIMPLEX+ dos indicadores 100% 96%
N.2 de relatdrios de S
Monitorizar medidas monitorizagdo das o Foram, entregues ao CD os relatérios previstos ao longo de 2017: 1 em
AMA no programa 10 12 medidas AMA no 50% 10 100% ?:" janeiro, 1 em margo, 1 em abril, 1 em maio, 2 em junho, 2 em
SIMPLEX+ programa SIMPLEX+ g setembro e 2 em outubro.
entregues ao CD
Foi efetuada a avaliagdo de 13 medidas SIMPLEX+ com a colaboragdo
~ . da Universidade Nova. Adicionalmente, estd a ser avaliado o impacto
~ Avaliar encargos Grau de cumprimento de um conjunto de Diretivas Comunitdrias com a Universidade de
! administrativos de 15/05/2017 15/04/2017 P 50% 19 92% .
do calendario fixado Coimbra.

+
P medidas SIMPLEX+ . - . -
Foi enviado o relatério preliminar da avaliagdo dos encargos a 9 de

junho para além do prazo definido originalmente.
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Equipa de Avaliagao de Medidas de Modernizagcao (EAMM)

A EAMM atingiu uma taxa de concretiza¢do dos objetivos/atividades de 134%.

Objetivos/ Atividades e P . Valor Alcangado Taxa de
. Tolerancia Indicador o
Projetos (acumulado) Concretizacdo
o

Garantir a

Fil operacionalizacio da Grau de concretizagdo '8
s Bl ¢ das 100% 120% &
Sfl  Gestdo de Projetos atividades/indicadores ]
Rl do SAMA - 2020 <
Durante o ano de 2017, existiram 2 prazos de entrega de
proposta de decisdo, relativamente aos seguintes avisos:
- AAC n.2 03/SAMA2020/2016 - Ap6s terem sido
- Apresentar proposta o excecio.nalmente aceites mais 6 candidatt.Jras, 0 novo Prazo
= de decis3o sobre as Taxa de propostas de 'g determinado pelo COMPETE foi 9 de janeiro, o qual foi
= candidaturas 75% 100% decisdo realizadas no 60% 100% 133% o cumprido. Realgamos que as andlises foram entregues
E K prazo definido g' através do envio de informagdes internas, uma vez que o
Ol analisadas b SIFSE ainda a t 3 iti
presentava erros que ndo permitiram a
disponibilizagdo das andlises efetuadas por essa via.
- AAC n.2 01/SAMA2020/2017 - A data de entrega do Ol
ocorreu a 6 de novembro.
Face ao processo de migragao de candidaturas do FEDER
para FSE foi necessario efetuar um esforgo de
reprogramacdo de projetos, quer ao nivel de taxas de
Taxa de incentivo, como de ajustamentos de despesas e
Acompfnhér a ' 75% 90% acompanhament? dos 15% 53% 71% prorrogagéo da dat~a dfe fim. Néo faria sentido implementar
Execugdo Financeira planos de execugdo medidas de corregdo financeira, sem que fossem
financeira anteriormente efetuados os ajustamentos necessarios,
pelo que se adiou para o inicio do ano de 2018 o
diagnéstico de desvios e potenciais medidas corretivas a
implementar.
o
. Taxa de projetos 'g O COMPETE comunicou a 10 de julho o plano de visitas que
Acompanhar projetos - ) , P . .
E SAMA 75% 100% acompanhados no 10% 100% 133% g- incluia 5 verificagGes a realizar até setembro. Todas as
local 3 verificagGes foram realizadas atempadamente.
7]
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Objetivos/ Atividades e A . Valor Alcangado Taxa de
N Tolerancia Indicador A
Projetos (acumulado) Concretizagdo

Média do n.2 de dias
de analise de 90%

< o
= ﬁzljggzgzrr’;:zs:t: (com menor prazo de 'g Em 2017 foram analisadas mais de 200 reprogramagdes
= n 30du 25du resposta) dos pedidos 10% 11 162% B com uma média de 11 dias Uteis, levando a uma superagio
= reprogramagdes de ~ o -
=3 . de reprogramagao 5 do objetivo.
wi projetos SAMA . h
temporal, fisica ou
financeira
0
- . Ainda ndo foi disponibilizada a ferramenta de
| Encerramento de Taxa de projetos . o .
= . 50% 75% 5% 0 - encerramento, pelo que ainda ndo foi possivel efetuar
s projetos SAMA encerrados em SGO
z qualquer encerramento.
w
A analise dos pedidos de parecer prévio referentes as
Garantir a melhor [ despesas em TIC deve ser feita no menor nimero de dias
prossecugdo das Média do n.2 de dias 'g possivel, minimizando o impacto nos organismos da
atribuigdes da AMA 25 du 15du de analise dos pedidos 100% 13 148% B Administragdo Publica.
na avaliagdo da de parecer prévio §' Apesar dos constrangimentos da entrada em produgdo da

despesa em TIC nova plataforma, o resultado alcangado permitiu atingir a

superagdo deste objetivo.
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Equipa de Comunica¢ao (EC)

A EC atingiu uma taxa de concretizacdo dos objetivos/atividades de 203%.

Objetivos/ Atividades e

Projetos

Realizar programas

Minuto Cidaddo 40

Langar revista da 3 edigOes em

AMA (Diagrama) 2017

Desenvolver

i
P ) elaboradas

promover os servigos

da AMA

Assegurar eventos 60%

SIMPLEX+ e OPP

Tolerancia

60

4 edigBes em
2017

10 ou mais
pegas

80%

Indicador

Numero de
programas 100%
emitidos

NUmero de edi¢des

0,
publicadas 100%
Numero de
publicagdes (flyers, 100%
tripticos, etc)
Taxa de presengas 100%

Valor Alcangado

(acumulado)

61

23

85%

Taxa de
Concretizagcdo

153%

133%

383%

142%

mmmm

A AMA, em parceria com a Antena 1, iniciou no dia 21 de
novembro de 2016 a emissdo do programa Minuto Cidadao.

O Minuto Cidaddo é uma rubrica diaria, na qual é divulgada
informacdo sobre servigos publicos e novos projectos que
facilitam o dia-a-dia de cidaddos e empresas.

Foram emitidos, em 2017, 61 programas originais (a que
correspondem 109 emissdes), com 2 temas por semana e
repetigdes diarias, sendo também disponibilizados via podcast nas
redes sociais e em ama.gov.pt.

A revista Diagrama foi langada com o objetivo de dar a conhecer
medidas e projetos de toda a Administragdo Publica com impacto
no dia-a-dia dos cidaddos, das empresas e na propria AP. Foram
publicados, em 4 edi¢des, cerca de 40 artigos, 4 grandes
entrevistas e mais de 100 noticias.

Esta publicagdo tem uma tiragem de 1.500 exemplares e é
distribuida em Gabinetes Ministeriais, Dire¢cBes Gerais, Secretarias
Gerais, Institutos Publicos e outros parceiros.

Foram produzidos, no ambito das varias marcas, diversos
materiais de comunicag¢do. Destes destacamos as campanhas com
suportes fisicos da CMD, Certificados de Aforro, Carta de Direitos
SIMPLEX+, OPP, entre outros. Estas campanhas consistiram em
flyers, desdobraveis, cartazes e foram também distribuidas em
formato digital.

A AMA assegurou a organizagdo de todos os eventos realizados no
ambito do programa SIMPLEX+ e do Orgamento Participativo
Portugal.

Neste contexto, foram organizados 50 encontros participativos
OPP, 5 sessdes de trabalho SIMPLEX+ Jam, e varias reunides
SIMPLEX+ com associa¢gdes empresariais e comerciais.

Os encontros participativos OPP contaram com um total de 1.848
participantes registados.

As sessdes SIMPLEX+ JAM tiveram uma participacdo média de 20
pessoas por sessdo (5 sessdes).

As reunibes SIMPLEX+ tiveram uma média de 30 participantes
(convites a cargo das varias associagdes).
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Equipa de Recursos Humanos (ERH)

A ERH atingiu uma taxa de concretiza¢do dos objetivos/atividades de 0%.

Objetivos/ Atividades e

Projetos

Implementar as
medidas de melhoria
decorrentes do
Estudo de
diagnéstico de clima
de satisfagdo interna 60%
e da motivagdo dos
trabalhadores e
elaboragdo dos perfis
de competéncias por
posto de trabalho.

Tolerancia

80%

Indicador

Taxa de medidas de
melhoria
implementadas

100%

Valor Alcangado

(acumulado)

Taxa de
Concretizagcdo

0%

Dado que o estudo de diagndstico de clima de satisfagdo interna e
motivagdo interna dos trabalhadores so foi encerrado em 2018, o
objetivo ndo foi atingido por ndo terem sido definidas as medidas
de melhoria.
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Equipa de Relagoes Internacionais (ERI)

A ERI atingiu uma taxa de concretizacdo dos objetivos/atividades de 132%.

o o Valor
Objetivos/ 'At|V|dades < Tolerancia Indicador Alcangado Taxa‘de ~
Projetos Concretizagdo
(acumulado)

Conduzido anualmente pela CE, o “European eGovernment Benchmark” é
um estudo de referéncia que avalia a prestagdo de servigos publicos digitais
pelos paises da Unido Europeia. A AMA coordena esta operagdo a nivel
nacional com o objetivo de, por um lado, apoiar as entidades nacionais a
melhorar a qualidade e eficiéncia dos seus servigos publicos digitais e por
outro, visando aumentar a projegdo internacional das solugdes e
competéncias nacionais nesta drea, contribuindo assim para a reputagdo dos
setor publico e privado de Portugal, com um impacto positivo para a
internacionalizagdo das empresas nacionais.

(=} P . - . -
Acompanhamento do Classificagdo no o Refira-se que este exercicio ndo consiste num Unico ranking mas em varios
eGovernment Top 10 Top 5 eGov 100% 8 120% ’é" rankings que contemplam, entre outros, trés indicadores referentes a
Benchmark Benchmark g servigos nacionais, que sdo tidos em conta para a presente avaliagdo sendo

que a classificagdo obtida consiste na média aritmética dos indicadores.

No entanto, ha que salientar que o presente objetivo apresenta uma forte
dependéncia dos desenvolvimentos tecnoldgicos implementados pelas
entidades nacionais em avaliagdo. A falta de investimento nos sites, servigos
e funcionalidades avaliados tem vindo, nos ultimos anos, a conduzir a uma
perda da posigdo nacional face aos outros paises europeus. Aliado a este
facto, verifica-se também um crescente investimento de paises,
tradicionalmente ndo tdo inovadores ao nivel de governo eletrénico, nos
critérios avaliados nesta operagdo, o que contribui igualmente para a
referida perda de posigdo nacional.
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Valor
Tolerancia Indicador Alcangado
(acumulado)

Objetivos/ Atividades e Taxa de

Projetos Concretizagao

O ano de 2017 foi bastante exigente ao nivel de acolhimento de reunides e
eventos de organizagdes internacionais em Portugal, ao nivel de governo
digital e modernizagdo administrativa. A AMA foi a entidade nacional
coorganizadora dos 3 eventos inscritos em Plano de Atividades: Conferéncia
ISA Share & Reuse da Comissdo Europeia; Conferéncia Measuring Regulatory
Performance da OCDE; e reunido do Grupo de Trabalho de Delegados
Seniores de Governo Digital (E-Leaders) da OCDE.

Organizar e assegurar a

o« A A ERI teve como responsabilidade assegurar a concretizagdo dos referidos
concretizagdo de trés

as organizagdes internacionais coorganizadoras manifestaram muita
satisfagdo com o trabalho realizado pela AMA.

R L o eventos, garantindo a presencga dos convidados, a elaboragdo de uma
eventos internacionais S ) ) . - -
(ISA - marco 2017 Taxa de ® agenda com interesse nacional e a qualidade logistica, em colaboragdo com
Measuring Regulaltory 70% 85% Participacio 100% 100% 143% g a Equipa de Comunicagdo. O numero de participantes superou o esperado e
>
(7]

Performance - junho
2017, E-Leaders -

setembro 2017) . _ . s . -
Tais eventos contribuiram assim para a projeg¢do internacional das valéncias

nacionais ao nivel do governo digital e modernizagdo administrativa,
fortalecendo a reputagdo internacional de Portugal nas areas de atuagdo da
AMA. Criou oportunidades de networking para os participantes nacionais,
que tradicionalmente ndo se deslocam para eventos internacionais e
cumpriu assim as responsabilidades nacionais para com as referidas
organizagoes.
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Equipa de Plataformas de Licenciamento (EPL)

A EPL atingiu uma taxa de concretizagdo dos objetivos/atividades de 142%.

Valor
Taxa de

Concretizagcdo

Objetivos/ Atividades

Indicador

Tolerancia Alcangado

(acumulado)

e Projetos

Desmaterializar

processos de -g
licenciamento de Grau de concretizagdo e
2 1 oe ¢ 100% 142% =
exercicio de dos indicadores Q
atividades =
econémicas
A desmaterializagdo de processos de licenciamento, para além
de morosa é fortemente dependente da disponibilidade dos
diversos atores, sendo os elementos indicados pela entidade
Volume de processos o competente chave na agilizagdo dos trabalhos de identificagdo
Desmaterializar 40% dos processos 80% dos processos p g de elementos funcionais e validagdo da conformidade dos
. . L ., desmaterializados o . .
processos de desmaterializados até desmaterializados até 50% 88,0% 130% o formuldrios/processos implementados. Dessa forma, foi
) ) ) dentro dos prazos a . .
licenciamento 31/maio 31/dez definidos 5 extremamente dificil na primeira metade de 2017 obter esse
2 compromisso por parte dos diversos atores, facto esse que foi
colmatado pelo esforgo adicional por parte da EPL no segundo
semestre, e que resultou no sucesso observado pela
publicagdo de um nimero record de servigos até a data.
Como resultado dos trabalhos de desmaterializagdo atras
referidos, foi-nos possivel adicionar ao BDE macro servigos
transacionais referentes aos seguintes temas:
o 1) Mediagdo Imobiliaria;
Desmaterializar . =B 2) Aquicultura;
N.2 de macro-servigos © JAqg ) e .
novos macro- 4 6 . 25% 7 175% o 3) Reconhecimento de Qualificagdo Profissional;
- - desmaterializados a ) . - .
servigos eletrénicos 3 4) Licenciamento de Grandes Superficies Comerciais;
(7]

5) Licenciamento de Comércio e Servigos na Regido Auténoma
da Madeira;

6) Venda Especial Esporddica;

7) Leiloeiras.
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Valor

Taxa de
Concretizagao

Objetivos/ Atividades

Tolerancia Indicador Alcangado

e Projetos (acumulado)

Pelos motivos ja referidos anteriormente, a mobilizagdo de
entidades é dependente diretamente: a) do seu envolvimento
nos processos; a) da disponibilidade das mesmas para
colaborar com a AMA/EPL na desmaterializagdo dos processos
e validagdo do trabalho de parametrizagdo; c) da aceitagdo do

Aumentar o n.2 de N.2 de entidades a
» trabalho realizado e a sua publicagdo no BdE.

entidades a utilizar 3 5 - 25% 4 133%
o0 BdE utilizar o BAE

Atingido

Todos os fatores aqui referidos condicionam a capacidade de
desmaterializagdo de procedimentos, e consequentemente no
numero de entidades a utilizar o BDE. As novas entidades com
servigos transacionais no BDE sdo: ACT, DRET, DGRM, IMPIC.

Gabinete Juridico (GJ)

O GJ atingiu uma taxa de concretizacdo dos objetivos/atividades de 125%.

Valor
Tolerancia Indicador Alcangado
(acumulado)

Taxa de
Concretizagcdo

Objetivos/ Atividades
e Projetos

Desenvolver um

guia sobre as Grau de cumprimento S
fungdes e do calenda’riffixado -g O documento foi produzido a 28 de setembro tendo sido
competéncias do 120 90 - 100% 90 125% o elaborado o guia e respetiva checklist em 90 dias assegurando
oo para a apresentagdo o ~ .
jari nos . S a superagdo do objetivo.

do guia I

procedimentos de
contratagdo publica
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Em sintese, os resultados do Plano de Atividades da AMA para o ano de 2017 mostram que 75% dos

objetivos foram atingidos registando uma quebra face ao ano anterior (91% dos objetivos atingidos).

A taxa global de concretizagdo de objetivos foi de 178% (versus 131% em 2016).

Analise por objetivo estratégico:

OE1 10 2
M Superado
M Atingido
N3o Atingido
T T T T T 1
0% 20% 40% 60% 80% 100%

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

OE1. Melhorar a qualidade da distribuicdo de servigos publicos ;

58%

17%

Superado

Atingido

N3o Atingido

75%

OE2. Implementar infraestruturas tecnoldgicas de apoio a moderniza¢do administrativa;

OE3. Simplificar o relacionamento entre a administracdo e os seus utentes.

Os objetivos do Plano de Atividades complementam os objetivos do QUAR que representam os

aspetos mais significativos da atividade da AMA quer ao nivel da prestacdo de servigos aos cidadaos

e empresas quer ao nivel da transformacao e simplificacdo administrativa.
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APRECIACAO DOS SERVICOS PRESTADOS

Em 2017 foi efetuado o piloto de um sistema de avaliacdo da satisfacdo automatica em seis Lojas de
Cidadao: Laranjeiras, Porto, Tavira, Faro, Coimbra e Aveiro. Consistia num cartaz colocado junto a
cada servico e que indicava o método de votagdo: envio de um SMS ou leitura de um QRCode em que

o utente avaliava o servico prestado numa escala de 1 a 4.
No entanto, no periodo indicado, foram apenas apurados 378 votos, o que pOs em causa a
sistematizacdo do servico por se considerar que a metodologia de recolha de dados era

excessivamente complexa para os utentes.

Seguem-se os principais resultados:

Avaliacao do Servigo Canal Avaliagao

M 1 - Nada satisfeito

29%
2 - Insatisfeito
3 - Satisfeito
54% M4 - Muito satisfeito
Invdlido
4%/

m QrCode SMS
6%

Média das AvaliagGes
3,00

2,37
2,16 2,15 2,17

2,00

1,00

0,00

Média geral - 2,07

Foram rececionadas em 2017, 8.106 reclamagdes, com uma reducdo de 6% face a 2016 (8.618

reclamagdes) o que representa uma melhoria na satisfagcdo dos utentes.
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As 10 entidades com mais reclamagdes representam 90% do total de reclamagdes, sendo que no Top
10, quatro sdo entidades do sector da energia que representam 51% do total das reclamagdes

apresentadas e sete sdo entidades privadas.

Top 10 - Entidades - Reclamagdes [2017] Distribui¢cdo Relativa das Reclamacgdes por
Tipificagdo [2017]

Burocracia /

EDP 1784 Outras .
. morosidade
reclamagoes
GALP 2% nos
procedimentos
ISS 2%
Atendimento
MEO 20% Sistemas de
informacgdo
IRN 1%
GOLDENERGY Lojas cidaddo /
o
Entidades — ggestég
ENDESA servico 1%
AMA/UG prestado
74%
NOS

Fonte dados: RCC | Dados: 01.01.2017 a 31.12.2017

Verifica-se que 74% das reclamacgdes apresentadas dizem respeito ao resultado do servico solicitado.

Em 2017 foram ainda elaborados alguns estudos de satisfacdo internos, nomeadamente: um
inquérito a satisfacdo com a solugdo de gestdo documental, uma analise sobre a satisfacdo dos
utentes com os servicos prestados pelo Service Desk, e um inquérito sobre a satisfacdo das entidades

parceiras no e-Government benchmark.

Inquérito de satisfagdo dos utentes do Service Desk

O estudo realizado teve por base uma populacdo alvo constituida pelos utentes do Service Desk, que
inclui os funcionarios da Sede, das Lojas de Cidaddo, dos Espagos Empresa, dos Espaco
Cidaddo mas também os funcionarios do Alto Comissariado para as MigracSes (ACM), da
Inspecdo Geral das Atividades Culturais (IGAC) e do Gabinete de Estratégia, Planeamento e
Avaliacdo Culturais (GEPAC). O inquérito foi realizado online na plataforma da AMA, e esteve

disponivel entre 12 de outubro e 12 de novembro de 2017.
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Durante o periodo de realizacdo do inquérito foram rececionadas 214 respostas validas, o que
corresponde a uma taxa de participacdo de 9%. A taxa de abandono, que corresponde a inquéritos

que foram iniciados mas ndo terminados, foi de 28%.

Atitude, cortesia e preocupagao 3,53
Comunicag¢do e acompanhamento na resolugdo 3,34
( Satisfagio geral G 322 |
Precisdo na resolugao de problemas 3,21
Acessibilidade dos canais de contacto 3,20
Precisdo na avaliagdo de problemas 3,20
Multifungdes 3,09
Tempo gasto na resolugao 3,06
Telefone 3,05
Satisfagdo com a plataforma online 2,97
Computador/rato/teclado/monitor 2,96
Arrumacdo de cabos e fios 2,33

0,00 050 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00

Avaliagao dos principais parametros em analise
Globalmente os resultados do inquérito aos servicos de Suporte ao utilizador indicam um elevado
nivel de satisfacdo com o servico prestado, nomeadamente na avaliacdo da equipa (vertentes —

“Atitude, cortesia e preocupag¢do” e “Comunicacdo e acompanhamento na resolucdo”).
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AUDICAO DE DIRIGENTES INTERMEDIOS E TRABALHADORES

Em 2017 foi levado a cabo um projeto de Gestdao da Mudanca em que participou toda a AMA.

Nesse ambito foi realizada em finais de 2017 uma ausculta¢do aos colaboradores no sentido de aferir
a sua opinido sobre um vasto conjunto de parametros. Este estudo foi organizado por uma empresa
externa que garantiu a confidencialidade das respostas e que salvaguardou a analise imparcial e

independente dos resultados.

Ainda ndo existem resultados finais desse trabalho tendo sido apenas realizadas sessdes presenciais
com os colaboradores em que foram apresentados os valores dos parametros mais relevantes e se

convidava os trabalhadores a comentd-los e a apresentar sugestdes de melhoria.

Os principais parametros avaliados foram: a AMA, o Conselho Diretivo, o trabalho individual, a
chefia, o trabalho de equipa, o reconhecimento e a experiéncia como colaborador. Globalmente os
parametros avaliados apresentam oportunidades de melhoria embora se destaquem ja algumas
areas pela positiva como é o caso do trabalho de equipa e a experiéncia como colaborador da AMA

gue atingiram as maiores classificacdes elevadas por parte dos trabalhadores.

Nas sessOes foram evidenciados alguns pontos de melhoria relevantes e as opinides dos
trabalhadores revelaram-se bastante consistentes permitindo que se prepare um trabalho de

exploracdo de medidas concretas a implementar a curto e médio prazo.
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COMPARAGAO DE UNIDADES HOMOGENEAS

A area de atuacdo da AMA é muito especifica dentro das atividades da Administracdo Publica e por
essa razdo a comparacdo efetuada ao nivel global da AMA tera necessariamente de ser feita com
entidades internacionais, o que é de resto facilitado pela existéncia de um estudo especifico de

referéncia que descrevemos resumidamente e do qual apresentamos os principais resultados.

O European eGovernment Benchmark é um estudo anual de referéncia, conduzido pela Comissdo
Europeia, que conta com a participacdo de 34 paises, incluindo os 28 Estados-Membros. Avalia o
desempenho dos paises europeus no que se refere a desmaterializacdo e disponibilizacdo de servigos
publicos online, numa légica de evento de vida. A AMA é Coordenador Nacional em Portugal,

trabalhando com as entidades portuguesas e sendo o ponto de contacto com a CE.

Em 2016, foram avaliados os eventos de vida “Criar uma empresa” (Start up and early trading
activities of business), “Emprego” (Loosing and finding a job), “Educac¢do” (Studying) e “Vida Familiar”

(Family life), sendo que este ultimo foi introduzido pela primeira vez em 2016.

O Benchmark em andlise ndo é apresentado num ranking global. Consiste na avaliagdo de 5
indicadores principais, com base nos referidos eventos de vida e sob uma vertente nacional e
transfronteiriga:
Vertente Nacional (disponibilizagdo de servigos aos cidadaos nacionais)

Indicador 1 - Servigos Centrados no Cidad&o (User Centric Government);

Indicador 2 - Transparéncia (Transparent Government;

Indicador 3 — Facilitadores de IT (Key Enablers): avalia a disponibilidade de ferramentas de IT

como elD ou morada digital (novo).

Vertente Transfronteiri¢a (disponibilizacdao de servigos para cidadaos estrangeiros)
Indicador 4 - Mobilidade de Empresas (Business Mobility);
Indicador 5 - Mobilidade de Cidadaos (Citizen Mobility).
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Ranking Portugués

2014 Ranking 2016 Ranking EU28+2014 EUZ28+2016
MT - Mafta b6 1% 88 1
DK - Dinamarca 29 5 85 2°
SE -Sueom USER CENTRIC L L = i o 80
PT - Portugal GOVERNMENT 93 30 93 20
AT - Austria a2 30 o1 40
DE - Alemanha 88 g 90 b5
MT - Malta o7 1 04 1°
EE - Estdnia 85 2= 23 2
LT - Litudnia TRANSP ARE NT 73 11 83 30 g 59
NL -Holanda GOVERNMENT 72 12e 70 10°
PT - Portugal 74 & 69 11°
Fl - Finldndia 78 7o 63 120
MT - Mala 05 3= oz 12
DK - Dinamarca g2 [l o1 20
EE - Estdnia o8 1o 85 e
—— KEY ENABLERS = e = o 55 52
PT - Portugal o7 = 70 10°
DE - Alemanha 72 15% 64 142
MT - Malta 91 20 g7 12
NL -Holanda 71 a* a7 1=
Fl - Finldndia 06 1= 92 2°
R CITIZEN M OBILITY = = & pee 60 61
PT - Portugal AT 79 53 K8
LT - Litudnia 43 280 52 Ige
DK - Dinamarca 90 i 100 1%
MT - Mata 96 12 100 1°
PT - Portugal a4 8 100 1°
LV- Letdnia BUSINE S5 MOBILITY . i - - bS5 65
SE - Suécia 91 4° 95 3e
UK - Reino Unido 90 5 92 4o

Portugal subiu na avaliagdo do indicador Mobilidade de Empresas (Business Mobility), ocupando pela

primeira vez a 12 posicao do ranking, ex-aequo com Malta e Dinamarca.

Também no indicador principal “Servigos Centrados no Cidaddo” (User Centric Government),

Portugal continua em destaque, mantendo-se no Top 3.

No entanto, em termos de ranking global, Portugal registou uma ligeira descida, fruto da subida
acentuada de outros paises nos principais indicadores (como a Dinamarca e a Lituania) e de uma

classificagdo mediana em alguns novos sub-indicadores introduzidos neste ano.
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Além disso, verifica-se uma variagdo homdloga negativa nos indicadores “Facilitadores de IT” (Key
Enablers) e “Transparéncia” (Transparent Government), devida sobretudo a introdu¢do de um novo

evento de vida, “Vida Familiar” (Family life), e de alguns novos sub-indicadores.

Os indicadores 1 e 3 utilizados neste estudo sao coerentes com os objetivos delineados no QUAR e
Plano de Atividades, nomeadamente:

- A disponibilidade geografica de servicos e o desenvolvimento de formas para garantir o
melhor desempenho destas atividades estdo expressas no QUAR nos Indicadores 1,2 e 4 e
no Plano de Atividades nos objetivos das areas da DLEC e DCRF;

- O desenvolvimento e promogdo de melhores ferramentas para o contacto entre os cidaddos
e a Administracdo Publica surge no indicador 3 do QUAR e no Plano de Atividades nos
objetivos das dreas DTD e EPL.

De referir ainda que em 2017, cinco projetos/solu¢es obtiveram reconhecimento internacional:

- O SIMPLEX+, a Nova Aprendizagem nas Lojas e Espacos Cidaddo, e a Avaliacdo Automatica,
gue foram com sucesso submetidas como boas praticas a plataforma OPSI — Observatory for
Public Sector Innovation, da OCDE;

- O Orcamento Participativo de Portugal, que entrou na exposicdo e publicacdo “Edge of
Government”, do World Government Summit, uma plataforma global dedicada a moldar o
futuro do governo em todo o mundo, que retine anualmente no Dubai;

- Os Espagos Cidaddo, na 92 Conferéncia de Qualidade, organizada pela Comissdo Europeia.
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SISTEMA DE CONTROLO

O Sistema de Controlo é um processo desenvolvido para avaliar o alcance dos objetivos relacionados
com as operacoes, reporte e cumprimento de leis e regulacdao. Segue-se um resumo dos principais
requisitos no ambito do ambiente e controlo, estrutura organizacional, atividades de procedimentos
e controlo administrativo implementados e fiabilidade dos sistemas de informacdo e os resultados da
sua avaliagdo interna. Das 25 questdes, todas suscitaram resposta positiva, o que consubstancia uma

taxa de 100%.

Requisito i Observagoes

1.1 - Estdo claramente definidas as especificagdes técnicas do Regulamento interno e

. . X ~
sistema de controlo interno? Instrumentos de Gestdo
1.2 - E efetuada internamente uma verificagdo efetiva sobre a X Auditorias Externas
legalidade, regularidade e boa gestdo? AvaliagGes Internas e Externas
1.3 - Os elementos da equipa de controlo e auditoria possuem a X

habilitagdo necessaria para o exercicio da fungdo?

1.4 - Estdo claramente definidos valores éticos e de integridade

gue regem o servico (ex. cddigos de ética e de conduta, carta X
do utente, principios de bom governo)?

Instrumentos de gestdo
Regulamento Interno

1.5 - Existe uma politica de formagado do pessoal que garanta a

= 5 ~ . X Plano de Formagdo Anual
adequagdo do mesmo as fungdes e complexidade das tarefas? ¢

Ambiente e controlo

Reunides mensais do grupo de

1.6 - Estdo claramente definidos e estabelecidos contactos ~ i )
coordenagdo, reunides de projeto

regulares entre a diregdo e os dirigentes das unidades X ) in .
. mensais, reunides semanais com
organicas? R
a diregdo
1.7 - O servigo foi objeto de agdes de auditoria e controlo X
externo?
2.1 - A estrutura organizacional estabelecida obedece as regras X

definidas legalmente?

2.2 - Qual a percentagem de colaboradores do servigo avaliados $2=100%
de acordo com o SIADAP 2 e 3? $3=100%

2.3 - Qual a percentagem de colaboradores do servigo que

Estrutura
organizacional

~ ~ 80%
frequentaram pelo menos uma agdo de formagdo?
. . . . Parcialmente - atualmente em
3.1 - Existem manuais de procedimentos internos? X . -
processo de revisdo e definigdo.
3.2 - A competéncia para autorizagdo da despesa esta X
claramente definida e formalizada?
. Plano de acompanhamento de
3.3 - E elaborado anualmente um plano de compras? X N P
execugdo orgamental
3.4 - Esta implementado um sistema de rotagdo de fungdes X

entre trabalhadores?

3.5 - As responsabilidades funcionais pelas diferentes tarefas,

conferéncias e controlos estdo claramente definidas e X

formalizadas?

3.6 - Ha descrigdo dos fluxos dos processos, centros de

responsabilidade por cada etapa e dos padrdes de qualidade X Parcialmente
minimos?

N ~ - Parcialmente - implementagdo
3.7 - Os circuitos dos documentos estdo claramente definidos P ¢

Atividades e procedimentos de controlo
administrativo implementados pelo servigo

. o X atual do sistema de Gestdo
de forma a evitar redundancias?
Documental
3.8 - Existe um plano de gestdo de riscos de corrupgdo e X
infragdes conexas?
3.9 - O plano de gestdo de riscos de corrupgao e infragGes X

conexas é executado e monitorizado?
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Fiabilidade dos sistemas

de informagao

Requisito

4.1 - Existem aplicagGes informaticas de suporte ao
processamento de dados, nomeadamente, nas areas de
contabilidade, gestdo documental e tesouraria?

4.2 - As diferentes aplicagdes estdo integradas permitindo o
cruzamento de informacgdo?

4.3 - Encontra-se instituido um mecanismo que garanta a
fiabilidade, oportunidade e utilidade dos outputs dos sistemas?
4.4 - Ainformacdo extraida dos sistemas de informagao é
utilizada nos processos de decisdo?

4.5 - Estdo instituidos requisitos de seguranga para o acesso de
terceiros a informacgao ou ativos do servigo?

4.6 - A informacdo dos computadores de rede estd
devidamente salvaguardada (existéncia de backups)?

Observagoes
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MEDIDAS DE REFORCO POSITIVO

Globalmente o desempenho da AMA em 2017 foi muito positivo. No entanto, em alguns casos os
constrangimentos impossibilitaram a realizacdo de projetos e o cumprimento dos objetivos
propostos. Os casos mais relevantes relacionam-se com impedimentos externos que condicionaram
as atividades propostas nomeadamente ao nivel da expansdo da rede de atendimento e com
dificuldades no desenvolvimento de processos concursais.

Para elaborar um Plano de Melhoria relativamente as situa¢des identificadas, foi em primeiro lugar
efetuada uma andlise sobre o ambiente interno e externo apresentando-se abaixo um quadro
resultante de uma analise SWOT.

Anilise
R | Foras

Rede de atendimento alargada e diversificada.
Equipa com qualificagdes nas 4reas tecnoldgicas.
Desenvolvimento do Conselho das TIC.
Reconhecimento do SIMPLEX+.

Oportunidades

Desenvolvimento de ferramentas de desmaterializag3o.
Auséncia de resposta aos procedimentos. Aposta global na modernizagdo e simplificagdo administrativa.
Nova metodologia e rede de LabX.

Processos administrativos complexos.
Falta de recursos qualificados em algumas dareas.
Dependéncia da subcontratagdo de recursos externos.

Da andlise e reflexdo efetuada serd oportunamente estruturado um Plano de Melhorias, mas desde
ja identificamos um conjunto de medidas no sentido de minorar ou precaver os efeitos exdgenos e
controlar os efeitos enddgenos responsdveis pelas dificuldades identificadas:
- Definicdo de metas e objetivos flexiveis e adaptaveis as circunstancias;
- Manter um planeamento mais flexivel das atividades para incorporar situa¢des imprevistas;
- Contactos frequentes com as entidades externas no sentido de precaver eventuais atrasos e
dificuldades;
- Valorizagdo dos contactos com as entidades publicas com as quais colaboramos em projetos
para garantir a resolucdo atempada dos constrangimentos observados;
- Simplificacdo dos processos internos para agilizar os procedimentos concursais;
- Manter um controlo mais rigoroso da gestdo de projetos para que sejam identificados os
constrangimentos e para que possam ser tomadas medidas corretivas atempadamente.
Face a 2016 verificou-se a nivel do Plano de Atividades um acréscimo de objetivos ndo atingidos,
situagdo analisada anteriormente. Com o Plano de Medidas delineado a expectativa para 2018 serd a

de uma evolucgdo positiva que ja se reflete nas a¢des atualmente em desenvolvimento na AMA.
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PUBLICIDADE INSTITUCIONAL

A RCM n.2 47/2010, de 25 de junho introduziu mecanismos de controlo e divulgacdo sobre a
colocagdo de publicidade institucional do Estado e de outras pessoas coletivas publicas. Nos termos
do artigo 10.2 da referida RCM, a AMA desenvolveu varios formatos de publicidade institucional
nomeadamente:
- programas televisivos Minuto Cidadao transmitidos na RDP;
- site e videos da volta SIMPLEX+;
- site e eventos do Orcamento Participativo Portugal;
- materiais de divulgacdao dos workshop SAMA2020;
- materiais de divulgacdao promocional das Lojas de Cidaddo nomeadamente para os ecras
internos;
- imagem, caracterizacdo do espaco, refeicGes, animagdo, materiais comunicacionais de
eventos internacionais Measuring Regulatory Performance e E-Leaders;
- campanha de ativacdo da CMD em 65 organismos, eventos, feiras e pontos de atendimento;
- concecdo dos guibes, producdo e ocasional edi¢do dos filmes promocionais Portugal Hoje /

Portugal Today, SIMPLEX JAM e OPP.

Adicionalmente regista-se a presenca nas redes sociais, nomeadamente no Facebook, onde, no final
de 2017, conta com 16.302 seguidores (AMA, SIMPLEX+ e OPP), no Linkedin, no Instagram (273

seguidores) e Twitter (558 seguidores).

CHAVE MOVEL DIGITAL

w
ABRE MAIS
UMA ' ' , eN
PORTA Y g | 10: crial

[SE——
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GESTAO DO PATRIMONIO IMOBILIARIO

Durante o ano de 2017 a AMA investiu 2.755.164,67€ em bens de capital, um acréscimo de 92% face
ao periodo homoélogo. Apesar do aumento, verificou-se que continuam a ser os investimentos em
equipamento basico e em imobilizagdes em curso, os de maior expressdo nesta rubrica. Este
aumento de investimento em 2017 ocorre na sequéncia da aprova¢do em outubro de 2016, das
candidaturas da AMA ao POCI2020, permitindo assim dar continuidade aos projetos em curso e a

implementacdo de novos projetos e iniciativas decorrentes da atribuicdo de novas competéncias.

Evolucao dos investimentos em bens de capital 2013-2017 por conta POCP

Ed. e Outras Construgdes 156.966 € 101.078 € 105.722 € 4.024 € 24.976 €
423 Equipamento Bésico 572.008 €  1.044.414 €| 1.704.454 € 801.465€ | 1.533.834€
424 Equip. de Transporte -€ -€ -€ -€ -€
425 Ferramenta e Utensilios -€ 1.575€ -€ -€ -€
426 Equip. Administrativo 24.070 € 19.915 € 347 € 4.985 € 96.882 €
429 Outras Imobilizagdes -€ -€ -€ -€
433 Propr.Ind. e Out. Direitos -€ 45.856 € 127.854 € 157.489 € 273.364 €
44 Imob. curso Corp./Incorp. 916.718 € | 1.429.309€ | 2.127.718 € 469.395 € 826.108 €

Evolugdo dos investimentos em bens de capital 2013-2017

4,07

2,64 2,76

1,67
6 1,44

MilhGes de euros

2013 2014 2015 m 2016 m 2017

Do investimento realizado, os bens de capital foram cadastrados conforme o classificador geral

publicado através da Portaria n.2 671/2000 de 17 de abril, conforme o seguinte quadro:
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N.2 de bens cadastrados em 2017

101 Equipamento informatico 3589
102 Equipamento de telecomunicagdes 38
103 Equipamento e material de escritério e de reprografia 2894
104 Equipamento para investigacdao, de medida e de utilizagdo 2
106 Equipamento e material recreativo, desportivo, de educagdo 24
107 Equipamento de conforto, de higiene e de utilizagdo comum 160
301 Imdveis urbanos, com finalidade operativa 3
401 Imdveis urbanos, com finalidade operativa 1
Total Geral 6711

No que respeita a gestdo e controlo do patriménio deu-se continuidade a avaliagdo e definigdo dos
processos e procedimentos de modo a implementar o manual de procedimentos da gestdo do
patrimonio. No que concerne a observancia do Plano de Gestdo do Patrimonio Imobiliario do Estado

(PGPIE), conforme Decreto-Lei n.2 280/2007, de 7 de agosto.
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MEDIDAS DE MODERNIZAGCAO ADMINISTRATIVA

Face a missdo e competéncias cometidas a Agéncia para a Modernizacdo Administrativa e a muitos
dos objetivos expostos e analisados anteriormente, este capitulo resume as principais atividades da
instituicao:

- acompanhamento do Programa SIMPLEX+ e implementagdo de varias iniciativas desse
Programa;

- aexpansdo da rede do atendimento presencial;

- amelhoria geral da qualidade do atendimento;

- o desenvolvimento da interoperabilidade na AP;

- 0 apoio na criagdo do Laboratério de Experimentagdo da Administracdo Publica,
nomeadamente, no evento de langamento, a produgao do site e a candidatura a fundos
comunitarios;

- adisponibilizacdo de novos servigos eletrdnicos;

- adinamizac¢do da iniciativa Orcamento Participativo Portugal.

Iremos nas paginas seguintes descrever as atividades realizadas no ambito dos principais projetos:
- SIMPLEX+;
- LabX;
- OPP;

- Interoperabilidade documental.

SIMPLEX+ 2017

O SIMPLEX+ é um programa transversal as diversas areas Governativas, através do qual as diferentes
adreas de intervencdo do Estado assumem o compromisso de implementar as medidas de

simplificacdo administrativa e legislativa e de modernizagao dos servigos sob a sua responsabilidade.

Para reforcar a confianga no Estado e nos servigos publicos, os cidaddos precisam de aceder mais
facilmente a informacdo relevante para exercer os seus direitos e cumprir obrigacdes relacionadas
com diferentes eventos da sua vida de uma forma mais répida, facil e eficiente recorrendo as mais
recentes tecnologias, sem deslocacGes desnecessarias. Por outro lado, as empresas precisam de
perder menos tempo no preenchimento de declaragdes para varias entidades do Estado, eliminando-
se deslocagOes a servigos publicos sempre que possivel e promovendo mais e melhores servigos

online.

RELATORIO DE ATIVIDADES 2017

PAGINA 74



AGENCIA PARA A
MODERNIZAGAO

a m a ADMINISTRATIVA

PRESIDENCIA DO CONSELHO DE MINISTROS

Na preparac¢do do SIMPLEX+ 2017 foi adotada uma metodologia, nunca antes experimentada no seio

da Administragdo Publica, mas que, conduziu a resultados expressivos na melhoria da qualidade do

servico prestado aos cidadaos - o SIMPLEX JAM.

Tendo por base a metodologia do “Design Thinking”, foram realizadas 5 sessGes de trabalho, uma

por cada NUT I, com trabalhadores de 13 servicos diferentes. Esta metodologia potencia a criacdo de

solucGes globais e transversalmente mais satisfatorias, tanto para os trabalhadores do atendimento

e de backoffice, bem como para os cidaddos e para as empresas, inovando no setor publico. Deste

trabalho resultaram muitas ideias e propostas para o SIMPLEX+ 2017.

133 13 5
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Em 2017 foram executadas 17 medidas da responsabilidade da AMA que colaborou ainda com outras
entidades na execugdo de medidas para além das da sua responsabilidade, nomeadamente as Fichas
Técnicas de Fiscalizacdo (73) com na area da Administragdo Interna e a Informacdo ao Consumidor +

Simples (133) na area da Economia.

Em 2017 foi ainda divulgada a Carta de Principios do SIMPLEX+ que define os principios que
constituem os alicerces do projeto:

- Resolver de uma sé vez e acompanhar num Unico ponto de contacto, os seus assuntos

relacionados com a Administracdo Publica;

- Aceder aos servigos publicos sem se deslocar;

- Obter documentos num sé clique;

- Dar informagdes ao Estado de uma sé vez;

- Aceder facilmente a Informagao Publica;

- Autenticar-se perante o Estado a distancia, de forma simples e segura;

- Marcar reunides e obter senhas de atendimento a distancia;

- Resolver mais assuntos nos Espacos Cidadao.

O SIMPLEX+ é mais que um programa de medidas de modernizagdo e simplificagdo administrativa. E
uma atitude e uma cultura. Uma atitude de simplificar o que ndo tem de ser complicado. Uma
cultura de bem prestar servicos publicos. Mas é também um desafio de cidadania. O SIMPLEX+
precisa de cidaddos e empresas exigentes, que reivindiquem o seu direito ao SIMPLEX+. Para isso, é
fundamental conhecer os principios do SIMPLEX+. Estes sdo os principais alicerces do SIMPLEX+ e

algumas das medidas ja implementadas.

SIMPLEX-

O futuro da relagado
entre cidadaos,
empresas e o Estado
passa por aqui.
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A Nova Information Management School da Universidade Nova de Lisboa elaborou em 2017 uma

avaliacdo do programa SIMPLEX+ de 2016.

A metodologia de andlise escolhida procura estudar os impactos das medidas em quatro dimensdes:
os custos de contexto, os impactos na Administragdo Publica, a avaliagdo por parte das empresas do
desempenho e eficacia das medidas e a estimativa da repercussdo das poupancas para as empresas
em termos de valor acrescentado econdmico. Foi escolhida uma amostra de 13 medidas cujos

impactos foram avaliados através de medidas rigorosas.

O relatério conclui que os resultados alcangados sustentam globalmente a hipdtese da pertinéncia e
eficacia das medidas avaliadas, quer do ponto de vista da redugdo de custos, quer do ponto de vista

das percec¢bes das empresas, pelo que na sua generalidade este programa tera sido atingido os seus

objetivos.
—— I A -
As 13 medidas avaliadas irdo \ /
proporcionar uma poupanga ‘ -
potencial estimada em =
aproximadamente 623,992 milhdes / R

de euros, com a redugdo de custos
administrativos. ' -

Com a implementagdo destas 13 : —
medidas, as empresas irdo poupar
187,236 milhGes de euros em
preenchimento de formularios e
59,963 milhdes de euros em
familiarizagdo com legislagdo e -
—
procedimentos. ) —

+16.366 empresas

Estas 13 medidas terdo um impacte
potencial na economia superior a
1.094 milhGes de Euros, o equivalente

a um valor acrescentado igual ao que
seria produzido num ano por 16.336
empresas portuguesas. +1.163.082 empresas

13 em 2015

Fonte: INE, 2015
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LabX

O LabX é o Laboratério de Experimentacdo da Administracdo Publica, destinado a E-
criacdo e teste de solugdes inovadoras com o objetivo da melhoria dos servigos Bx

publicos e do dia-a-dia dos cidaddos e das empresas. Trabalha em colabora¢do com os

utentes dos servigos, com funcionarios e dirigentes da Administragdo Publica e com a D& EXPERIMENTACAO

comunidade cientifica e empresarial.

Os seus projetos desenvolvem-se em trés fases:

- compreender as necessidades dos utentes e os constrangimentos dos servicos;

- conceber novas solugdes que melhorem a relagdo com o servico ou aumentem a sua eficiéncia;

- experimentar para validar as novas solu¢des quer do ponto de vista dos utentes quer do ponto de

vista dos funcionarios.

Em 2017 iniciou quatro projetos:

- Lojas de Cidadao — pretende-se que sejam um exemplo da resposta da administracdo face
aos desafios cada vez mais complexos com que os cidaddos e as empresas se deparam nos
dias de hoje e a investigacdao tem como principal objetivo conhecer a perspetiva dos cidadaos
e funcionarios de modo a que todos estes atores possam fornecer a sua visdo quanto a

realidade dos servigos prestados.

- Espago Obito - é um servico que envolve as dreas da Justica, Financas, Seguranca Social e
varios tipos de servigos privados (como a banca, seguros, energia, dgua e telecomunicagdes)
gue visam reunir, num Unico servico, todos os servicos publicos e privados a que

necessitamos recorrer apés a morte de um membro da familia.

- Roteiro da Despesa - é um projeto que visa descrever, de forma simples e clara, todas as
tarefas necessdrias para que uma entidade publica faga compras de bens ou servigos e o
respetivo pagamento. Os principais objetivos sdo mapear todas essas obriga¢ées juntamente
com a sua fundamentacao legal, identificar sobreposicGes, estrangulamentos, duplicacdo de
registos e relatérios e, de seguida, simplificar e eliminar tarefas redundantes, a fim de

melhorar o controlo das despesas.
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- Balcao Unico de Emprego - é um projeto na area do Trabalho, Solidariedade e Seguranga
Social que tem por objetivo concentrar, num Unico espaco fisico e numa Uunica plataforma
digital, as interacGes entre os servicos publicos por um lado e os cidaddos desempregados e
as entidades empregadoras por outro, nomeadamente os processos de procura ativa de
emprego e de formagdo profissional e os processos de selecdo e contratacdo de novos

colaboradores.

Orgcamento Participativo Portugal (OPP)

O Governo, no ambito do seu programa de estimulo a participagao cidada, promoveu o langamento
de um Or¢amento Participativo de abrangéncia nacional (OPP), integrando quatro d4reas
governativas - ciéncia, cultura, educacdo e formacdo de adultos e agricultura - para Portugal

Continental, e duas areas nas Regides Auténomas - justica e administragao.

Tendo como finalidade envolver todos os territérios, a implementacdao do OPP integrou grupos de

propostas de nivel regional e um grupo de propostas de nivel nacional.

O calendario do ciclo participativo foi o seguinte:

- Entre 9 janeiro e 21 de abril 2017 decorreu a fase de apresentacdo de propostas. Neste periodo,
foram realizados Encontros Participativos em todo o pais, no ambito dos quais os cidaddos puderam
apresentar propostas ao OPP.

Entre 1 de junho e 15 de setembro 2017 realizou-se a fase de votagao pelos cidad3os.

Os cidaddos puderam votar através do portal do OPP em www.opp.gov.pt ou através de um SMS
gratuito para 3838, com a seguinte mensagem opp_n.2 do projeto_numero de identificacdo civil.
Para a votacdo foi implementado um webservice de validagao de Nimero de Identificagdo Civil, tanto

ao nivel da votagao no portal, assim como na votag¢do por SMS.

Em setembro de 2017 foram anunciados os projetos vencedores da primeira edi¢cdo, ou seja, aqueles
gue obtiveram um maior nimero de votos: Cultura para todos e Tauromaquia, Patriménio Cultural

de Portugal.
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Interoperabilidade documental
Enquadrado pela Medida 3 - Interoperabilidade da Estratégia TIC 2020, aprovada pela RCM n.2

108/2017 e na RCM n.2 51/2017 — Promoc¢do da reducdo do consumo de papel , o projeto de

Interoperabilidade Documental visa permitir que 2 ou mais organismos possam trocar documentos

entre si através da plataforma de interoperabilidade da AP, utilizando servigos independentes da

solucdo de cada organismo e contribuindo para o “papel zero” na AP.

No ambito deste projeto sdo consideradas as seguintes iniciativas:

- Proceder a determina¢do da RCM n.2 51/2017 de elaborar e apresentar, em parceria com a

DGLAB e FCT, as respetivas tutelas, um documento contendo as linhas orientadoras para a

revisdo da legislagdo em matéria arquivistica, de forma a adapta-la as necessidades

decorrentes da desmaterializacdo de processos e de informacao;

- Executar um piloto de Interoperabilidade Documental com a SGME e o CEGER com os

objetivos de:

e Construir o modelo candnico e o catdlogo de servicos de gestdo documental;

e Testar metodologias e normas técnicas e resolver as questdes técnicas que se

revelem na implementacgao.

18.000
16.000
14.000
12.000
10.000
8.000
6.000
4.000
2.000
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No dmbito da RCM n.2 51/2017, a AMA participou em reunides com a DGLAB e FCT apresentando
contributos para a elaboragdo, pela DGLAB, de um documento com as Linhas orientadoras para a
revisdo da legislacdo em matéria arquivistica no contexto da RCM n.2 51/2017. O documento foi
enviado ao Ministério da Cultura em agosto de 2017 aguardando-se os respetivos desenvolvimentos.
O projeto piloto foi iniciado em novembro de 2017, ainda sé com a SGME a que posteriormente se

juntou o CEGER sob proposta da AMA.

No ambito deste projeto piloto foi elaborada uma proposta de protocolo que se encontra em
apreciacdo e neste momento estd a ser construido e discutido o modelo candnico de gestdo

documental.
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AUTOAVALIAGAO PROPOSTA

O programa do XXI Governo Constitucional define como uma das suas principais prioridades
fortalecer, simplificar e digitalizar a Administracdo no ambito do vetor “Um Estado Forte, Inteligente
e Moderno”. Os objetivos delineados para a AMA em 2017 inscreveram-se neste ambito tendo
também em conta as principais indicagGes delineadas no plano orgamental que foram espelhados no

Plano de Atividades.

Verificou-se o cumprimento de um objetivo operacional e a supera¢do de 4 num total de 5 objetivos
definidos para o QUAR 2017, sendo que todos os objetivos relevantes foram atingidos ou superados.
O grau de realizagdo dos parametros (Eficacia — 114%; Eficiéncia — 371%; Qualidade — 126%) permitiu

uma avaliagdo global de 180%.

OBIJETIVO MENGAO QUALITATIVA

001 - Expandir a rede de atendimento presencial ATINGIDO Relevante
002 - Implementar medidas SIMPLEX+ SUPERADO Relevante
003 - Reduzir o custo unitario de instalagdo de um Espago Cidadao SUPERADO
004 - Reduzir o custo unitario das comunicagdes SUPERADO

005 - Garantir o atendimento nos primeiros 60 segundos pelos

i SUPERADO Rel t
operadores do Centro de Contacto do Cidadao clevante

Tendo em conta que os objetivos 2, 3, 4 e 5 foram superados e tendo em consideragdo o disposto
no artigo 18.2 da Lei n.2 66-B/2007, de 28 de dezembro, propde-se a atribuicdo na autoavaliagdo

de desempenho bom, com a avaliagao global dos indicadores de 180%.
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CONCLUSOES PROSPETIVAS

O ano de 2017 foi marcado por uma continuidade das principais atividades que permitem o
cumprimento da missdo da AMA, nos seus dois dmbitos: no desenvolvimento e avaliacdo de
iniciativas que promovem a modernizacdo e simplificacdo administrativa e na gestao e coordenacgao

do sistema de distribuicao de servigos publicos.

No primeiro ambito, com o crescimento e novas aplicagdes do servico da Chave Mdével Digital
pretende-se revolucionar a forma como os cidadaos interagem com a Administragdo Publica. Foram
ainda implementados novos servicos como a alteracdo de morada, e com a implementacdo de
medidas SIMPLEX+ como o Paga ao Estado e o Espaco Cidad3ao Solidario registaram-se passos

importantes no sentido da inclusdo e da simplificagao.

No segundo ambito, assistiu-se a uma expansdo da rede de atendimento com a instalagdo do maior
numero de Espacos Cidaddo de sempre e com o incremento do nimero de servicos disponibilizados

potenciando e reforcando a proximidade ao cidadao.

Os objetivos delineados no Plano de Atividades foram, na sua maioria, cumpridos e em alguns casos
mesmo superados, apesar dos constrangimentos observados, tais como o desenvolvimento de
procedimentos concursais ou nas dificuldades causadas pela dependéncia de entidades externas
para o cumprimento das metas propostas, situacdes que serdo enderecadas como melhorias no

proximo ano para garantir que serdo ultrapassadas atempadamente.

Para 2018 sao muitos os desafios destacando-se os mais significativos:

a massificacdo da Chave Movel Digital;

a expansao da rede de atendimento que tem mais uma vez uma meta exigente em

cumprimento da RCM N.2 1/2017;

- o desenvolvimento atempado de servigos inovadores como a App.Gov, o Portal do Cidadao+,
as notificagdes eletrdnicas ou o livro de reclamacgdes eletrénico;

- aimplementacao das medidas do SIMPLEX+ no cumprimento do plano delineado;

- a22edicao do Orgamento Participativo Portugal;

- o desenvolvimento de novos projetos inovadores ao servico dos cidaddos no ambito do

LabX.
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GLOSSARIO

AAC — Aviso de Abertura de Concurso

ACM — Alto Comissariado para as MigragGes

AP - Administragao Publica

AVAC - Aquecimento, ventilagdo e ar condicionado

BdE — Balcdo do Empreendedor

CC - Cartdo de Cidadao

CCC — Centro de Contacto do Cidad3ao

CCE — Centro de Contacto da Empresa

CC Parecer Prévio — Centro de Contacto do Parecer Prévio

CCDR — Comissdo de Coordenacdo e Desenvolvimento Regional
CE — Comissao Europeia

CMD — Chave Movel Digital

CPLP — Comunidade de Paises de Lingua Portuguesa

CTIC — Conselho para as Tecnologias de Informagao e Comunica¢do na Administragao Publica
DR — Diario da Republica

DRET — Diregado Regional de Economia e Transportes

EC — Espacos Cidadao

FEDER — Fundo Europeu de Desenvolvimento Regional

FSE — Fundo Social Europeu

GAP — Gateway de SMS

GEPAC — Gabinete de Estratégia, Planeamento e Avaliagao Culturais
iAP — Plataforma de Interoperabilidade da Administracdo Publica
ICA — International Council for IT in Government Administration
IGAC — Inspegdo Geral das Atividades Culturais

IGCP — Agéncia de Gestdo da Tesouraria e da Divida Publica

IMI — Sistema de Informagdo do Mercado Interno

IMPIC — Instituto dos Mercados Publicos, do Imobiliario e da Construcao
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IMT — Instituto de Mobilidade e Transportes
INCM — Imprensa Nacional Casa da Moeda

INPI — Instituto Nacional da Propriedade Industrial
IRN — Instituto de Registos e Notariado

ISS — Instituto da Seguranca Social

LabX — Laboratdrio de Experimentacao da Administragdo Publica

LC — Lojas de Cidadao

MNE - Ministério dos Negdcios Estrangeiros

NIMIC - Coordenador Nacional do Sistema de Informagdao do Mercado Interno

OCDE - Organizagdo para a Cooperagdo e Desenvolvimento Econdmico

OE — Objetivo Estratégico

ONU - Organizagao das Nagdes Unidas

0O — Objetivo Operacional

OPP — Orgcamento Participativo Portugal

PALOP — Paises de Lingua Oficial Portuguesa

PCM — Presidéncia do Conselho de Ministros

Pl — Plataforma de Integragdo

PMC - Plataforma Multicanal

PPAP — Plataforma de Pagamentos da Administragao Publica
QUAR — Quadro de Avaliagdo e Responsabilizagdao
RIAC — Rede Integrada de Apoio ao Cidadao

RCC — Rede Comum do Conhecimento

RCM — Resolugdo do Conselho de Ministros

RJACSR — Regime Juridico das Atividades de Comércio, Servico e Restauragao

SAM —Servico de Alteragdo de Morada
SAMA - Sistema de Apoio a Modernizagdo Administrativa

SCAP - Sistema de Certificagdo de Atributos Profissionais
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SEF —Servigo de Estrangeiros e Fronteiras

SIADAP — Sistema integrado de Gestdo e Avaliagdo do Desempenho na Administragdo Publica
SIR — Sistema da Industria Responsavel

SMS — Servigo de Mensagens Curtas

SPMS — Servigos Partilhados do Ministério da Saude

TIC — Tecnologias de Informagdo e Comunica¢do

TMA — Tempo Médio de Atendimento

TME — Tempo Médio de Espera

UG — Unidade de Gestao

UO — Unidade Organica
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ATENDIMENTO AO CIDADAO

procura indices foram

Seguranca Respons

itade 9arantindo nnsnwn;nram

oliiidn mediadores _ Tenresentando Hosnedeiras "memw

aumento resneivos Blﬂaﬂ” disponibilizados FeSistagyg
l”“ﬂlﬂﬂ' a0 lmelcnnr‘muauzal;ao Piblica

solicitam
.mf:j';"}iﬂﬁaﬁema.s [iBSBmllﬁnﬁﬂﬂ garantir paseni-<o

ACTEsSCIMo Iwores GDHSIS'EHIE%
; chamadas::™

monitorizagéo ) dll}lt;ulnadeslinciﬂemes localizam EE assim instalagéio

conia Inleracive
rede lUncionamento
-a recepcionaidas WI G 9 s
dad
’% AMA ¢ reclamacoes 88 geics

II?SIS[EIEISS y 4 Pnrcmras E“tl da dw
EIIIIEIIIIIIE

nnor enaga;
IlIIIlI'IHlIGlIES

°"""3[BII[|IIIIBII[0
"'““"alemlmas

Seus Efgm Iulmu
Wnﬂn Ilu:allz Iss

Imnlu:a I‘III'I‘III'IIIIGSO
possa continu:

gmen\ﬁ Madeira
hgﬁ:@ u a's integragio
=2
IIBIII esnlarenlmenlus eyiando
rentabilizandoGoverno
independentes Empresa
s encaminhar

s esmel Hulu:lllns
1aa ‘ Cul. a lo‘ meW® criacio
coniacios aje uada
uldauauiw;ssanune n“ra Informaga
desemglvido smmiu:nu

Cidai30/ a3 "eSiralesias operader &

‘eg;.  invatioras
ceI: ’:’0&. elogians_ Teducdo
m Versa nrestar

garantiu
2“:1“]!303 1gualmente’

SOIUASSE
= ganasiu

A

£9
]

oedmyep M

RELATORIO DE ATIVIDADES 2017

PAGINA 88



a m a ADMINISTRATIVA

PRESIDENCIA DO CONSELHO DE MINISTROS

AGENCIA PARA A -
MODERNIZAGAO

Lojas de Cidadao

A 31 de dezembro de 2017 a rede de atendimento contava com 52 Lojas de Cidaddo, uma das quais

movel, e 2 Espagos Empresa independentes coordenados pela AMA.

Evolugao da Procura, N.2 Atendimentos, N.2 Desisténcias e
Taxa de Desisténcias [2013 a 2017]
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A procura de servigos nas lojas aumentou em 2% o que é consistente com a abertura de novas lojas.
Também o nimero de atendimentos registou um acréscimo do mesmo valor mantendo-se estavel a

taxa de desisténcias.

E de salientar que as novas lojas s3o geridas pelos municipios, promovendo-se assim o reforco da

relacdo de proximidade entre a estrutura central da AMA e os parceiros.

Em 2017 foram realizados 9.309.674 atendimentos, o que representa um aumento de 2% face a
2016, destes 73% dos atendimentos foram realizados por entidades publicas. Em média

mensalmente foram realizados 775.806 atendimentos.
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Evolugdo Mensal Atendimentos [2017]
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[ Atendimentos ——Média

Top 10 Lojas | Atendimentos [2017]

LC - Laranjeiras 1.211.201

LC - Odivelas 829.538

LC - Porto 788.247
LC - Braga 778.974
LC - Coimbra 757.910
LC - Aveiro 507.656
LC - Faro 419.526
LC - Viseu 384.487
LC - Setubal 359.412
LC - VN Gaia 357.565

A Loja de Cidaddo das Laranjeiras foi a loja com maior n.2 de atendimentos, com 13% dos
atendimentos de toda a rede de Lojas de Cidaddo. As 5 principais lojas concentram 47% dos

atendimentos.
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Top 10 Entidades | Atendimentos [2017]
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Distribuicdo dos Atendimentos por dia
da semana [2017]
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Fonte dados: RCC (SIGA, INLINE, UG) | Dados: 01.01.2017 a 31.12.2017

Os atendimentos do Instituto dos Registos e do Notariado representaram 24% do numero de
atendimentos de toda a rede de Lojas.

As 10 entidades com maior nimero de atendimentos representaram 87% do total de atendimentos.

O tempo médio de atendimento manteve-se praticamente inalterado desde o inicio do ano, tendo-se
mantido proximo dos valores de 2016. Houve uma melhoria face a 2016 de 2% no tempo médio de

espera e de 1% no tempo médio de atendimento.
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Evolugao dos Tempos Médios e Maximos de
Atendimento e de Espera [2013 a 2017]
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Fonte dados: RCC (SIGA, INLINE, UG) | Dados: 01.01.2013 a 31.12.2017
O tempo médio de espera tem algumas flutuacGes, sendo que o maior registo foi do més de agosto
com 18 minutos e 15 segundos. Tradicionalmente, agosto é um dos meses com maior n.2 de

atendimentos (foi o quarto em 2017) e é um dos meses onde ha reducdo das equipas devido ao

periodo de férias. O valor mais baixo foi registado nos meses de fevereiro e margo.

Em 2017, houve uma diminuicdo, face a 2016, em 6% no nimero de reclamacgoes.
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Houve um aumento, face a 2016, de 24% do numero de louvores. A entidade mais elogiada foi a
Segurancga Social com 18% seguido do Espaco Cidaddo com 17%, representando 35% do total dos

louvores.

8.618 1.439

1.160
M Reclamagdes 2016 M Louvores 2016
8.106
- M Reclamagdes 2017 M Louvores 2017

10.509

107
M Encerramentos
B Sugestdes 2016 7.414 2016
100 M Sugestdes 2017 M Encerramentos
- o

Fonte dados: RCC | Dados: 01.01.2017 a 31.12.2017

O n.2 de sugestées diminuiu, face a 2016, em 7%. A apresentagao de sugestdes na rede de lojas é

residual.

Houve um aumento do n.2 de encerramentos/suspensdes da distribuicdo de senhas, face a 2016, de
42%, sendo que a suspensdo de senhas é decidida pela Unidade de Gestdo de cada loja quando a
afluéncia de cidaddos a um determinado servigo é excessivo para a capacidade de resposta. Assim

gue a situacdo se encontra normalizada reinicia-se a distribuicdo de senhas.

A entidade que mais vezes suspendeu a distribuicdo de senhas foi o Instituto dos Registos e do
Notariado com 28% seguido da Seguranga Social com 22%, representando metade de todos os

encerramentos.

Espacos Cidadao

Os Espacos Cidadao visam garantir que a prestacao digital de servigos publicos ndo implica a exclusdo
de quem n3o saiba ou ndo possa utilizar os servicos publicos disponibilizados online, garantindo a
proximidade da Administracdo Publica ao cidaddo, evitando deslocagGes e rentabilizando a

disponibilizacdo dos servicos online.
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A par da instalagdo e abertura dos Espacos Cidaddo é necessario igualmente garantir a sua gestao,
procurando definir estratégias e praticas inovadoras que promovam a gestdo adequada, célere e
proficua do atendimento digital assistido. Esta gestdo versa assim cinco eixos fundamentais,
nomeadamente: gestdao e articulagdo com as Entidades Parceiras; gestdao e articulacdo com as
Entidades Hospedeiras; gestdo e definicdo de procedimentos assentes em indices de alto
desempenho na prestacdo dos servicos disponiveis; acompanhamento e monitorizagdo das
dificuldades/incidentes registados pelos mediadores de atendimento digital e gestdo de

reclamacoes.

Eixos das atividades correntes da Equipa Espagos Cidadao:

| J
|
Gestao e Gestdo e Gestao e Monitorizagdo Gestdo de
articulagdo articulagdo com defini¢do de de dificuldades reclamagdes
com Entidades Entidades procedimentos
Parceiras Hospedeiras

Adicionalmente é de referir que foi implementada a medida 19 do SIMPLEX+ “Espago Cidad3do

Solidario”, projeto lang¢ado no dia 13 de dezembro.

O Espaco Comércio é um balcdo que agrega servicos dirigidos ao setor do comércio e servicos para
prestacdo de servicos e apoio aos empresarios nas diversas questfes relacionadas com a sua
atividade, através de uma atendimento digital mediado. O Espaco Comércio foi langcado no dia 28 de

novembro.

Em 2017 foram instalados 237 Espagos Cidaddo perfazendo um total de 655 no final do ano, um dos
quais fora da Europa, instalado no Brasil - Consulado de Sdo Paulo e aberto em 30 de margo. O ano

fica assim marcado como o melhor de sempre em termos de instalagGes de Espagos Cidadao.
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Evolugao anual do n.2 de Espagos Cidadao instalados Evolug¢ao anual do n.2 de atend. nos Espagos Cidadao

Total: 655 Total: 3.149.935

250 232 237 1.400.000
1.200.000 1.081.825 1.150.608
200
1.000.000
818.603
150 125 800.000
100 600.000
61 400.000
50
200.000  98.899
0 . . . o — N . .
2014 2015 2016 2017 2014 2015 2016 2017
Total: 655

Fonte dados: Equipa Espacos Cidaddo

Desde o inicio do projeto ja foram efetuados mais de 3 milhdes de atendimentos sendo que em 2017

registaram-se 1.150.608, num crescimento de 6,4% face ao ano anterior.

Evolu¢ao mensal do n.2 de atendimentos nos Espagos Cidadao

120.000
100.000 - R ) %
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Os meses em que se registaram mais atendimentos foram marco e outubro.
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Top 10 do n.2 de atendimentos por entidade nos Espagos Cidadao

ADSE
IMT
DGAJ
AMA
ISS
AT
SPMS
IEFP
SCC
CGA

363.691

293.753
180.130
151.784

As entidades com mais atendimentos sdo a ADSE e o IMT que representam, respetivamente, 31,9% e

25,7% do Top 10.

Top 10 dos servicos prestados nos Espacos Cidadao

256.686
244.272

ADSE - Entrega de documentos de despesa

IMT - Revalidagdo Carta de Condugdo

DGAIJ - Pedido de Registo Criminal

IRN - Alteragdo de Morada no PC

CC - Confirmagdo de Alteragdo de Morada

ISS - Pedido do Cartdo Europeu de Seguro de Doenga

ISS - Informagdes

IMT - 22 Via Carta de Condugdo

AMA - Chave Mdvel Digital

ISS - Renovagdo do Cartdo Europeu de Seguro de Doenga

177.404

Os servigos mais procurados nos Espagos Cidadao sdo os relacionados com a revalidagdo de cartas de

conducado, entrega de documentos de despesa na ADSE e com o pedido de registo criminal.

Planeamento e Parcerias

- Definicdo de minuta de protocolo para a instalacdo das Lojas de Cidaddo com a
celebracdo de cinco protocolos para a instalacdo e gestdo (Alvaiazere, Leiria, Oliveira de
Frades, Pedrogdo Grande e Tondela);

- Apoio prestado aos municipios para efeitos de submissdo de candidaturas a fundos
comunitarios dos projetos das Lojas de Cidaddo no ambito do aviso n.2 CENTRO 50-2016-
07. Foram submetidas oito candidaturas pelos municipios de Aguiar da Beira, Alvaiazere,
Bombarral, Leiria, Oliveira de Frades, Pedrogdao Grande, Pombal e Tondela junto da CCDR

Centro;
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Obras

Foi elaborado um modelo de protocolo de parceria para as entidades privadas que

gueiram integrar os seus servigos na rede de Espacos Cidadao.

Conclusdo do projeto de execucéo relativo a instalacdo da Loja de Lisboa Ill no Mercado
31 de janeiro (Saldanha/Picoas);

Lancamento do procedimento para elaboragdo dos projetos de remodelagdo das Lojas
de Cidadao do Porto, Braga e Aveiro;

Apoio na implementagao de 130 Espacos Cidad3do através da elaboragdo de relatdrios de
avaliacdo de espacos, andlise e propostas de Layout;

Elaboracdo de projetos de execucdo com vista a instalacdo das Lojas de Cidadao de
Macdo e Méda;

Elaboracdo dos projetos de execucdao e acompanhamento das empreitadas para a
instalacdo do Espaco Empresa + em Leiria;

Desenvolvimento do estudo de layout para instalacdo da nova sede da AMA.

Manutencao e Logistica

Intervengdes de manutengdo: 141 de AVAC, 33 de extintores e 44 de elevadores e
escadas rolantes;

Langamento do procedimento e acompanhamento da instalagdo de novo mobilidrio das
Lojas de Cidad3o e de cinco carrinhas com vista a implementagado dos Espac¢o Cidadado
Moveis;

Lancamento dos procedimentos para aquisicdo de cartGes, Via Verde, combustiveis,
arquivo documental, servicos de viagens, economato e papel para Lojas de Cidadao e

sede da AMA, livros de reclamacdo e servico de purificacdo de agua.

Centro de Contacto do Cidadao (CCC)

- 0O Centro de Contacto do Cidadao tem como principal objetivo prestar informagdes sobre o

Portal do Cidadao, sobre os servigos, hordrios de funcionamento e localiza¢cdes das Lojas e

Espacos Cidaddo assim como encaminhar o cidaddo para as entidades responsaveis pelos

servicos sobre os quais solicitam esclarecimentos;

- Foram rececionadas 236.860 chamadas , sendo que 139.013 foram resolvidas no IVR

(Interactive Voice Response);
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- Foi obtido um desempenho positivo do Centro de Contacto do Cidaddao com 98,6% das
chamadas atendidas em menos de 60 segundos;

- Com a integracdo de novas opg¢des no IVR (ex: informacdo sobre contactos ISS,
agendamentos cartdo cidaddo/passaporte) o nimero de chamadas atendidas pelo operador

foi menor, o que significou uma redugdo no nimero de chamadas ndo atendidas.

30.000 - N2 atendimentos
25.000 -

=== Total de chamadas
20.000 -

Recebidas operador
15.000 - e Resolvidas no IVR
10.000 - e Atendidas
5 000 | Ndo atendidas
0 T T T T T T T I 1 I 1
J F M A M J J A S (0] N D

- O numero de chamadas de retorno (callback) efetuadas pelo CCC diminuiu relativamente ao

ano de 2016: a melhoria na qualidade do atendimento é o fator que explica esta evolugao

positiva.
600 N.2 de chamadas de callback
500 -
400 -
300 - ® 2016
200 - 2017
100 -

0 -1 T T T T T T T T . T I T T L

J F M A M J J A S 0 N D

- 0 aumento do numero de pedidos por e-mail foi em parte devido a disponibiliza¢gdo de dois
novos servicos no Portal do Cidad3o: o Servico de Alteragdo de Morada e o
Cancelamento/Renovacio do Cartdo de Cidad3o;

- Procedemos a uma nova revisdo dos guides a utilizar nas respostas.
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N.2 de e-mails

Entrados Tratados

2016 25.765 22.540 3.225
2017 33.123 27.237 7.098

- O diferencial entre o n.2 de e-mails entrados e a soma dos tratados e para conhecimento deve-

se a existéncia de pedidos abertos e fechados em anos diferentes.

TOP 10 — chamadas
0 100 200 300 400 500 600 700

Cartdo de Cidaddo - Agendamentos/Emissdo

Atendimento geral do Instituto da Seguranga Social
Atendimento Geral IRN

Certificado de Registo Criminal de pessoa singular
Centro de contacto - questdes fora de ambito

Lojas - Localizagdo/Horarios

Atendimento Geral do IMT

Carta de condugdo

Cartdo de Cidaddo - Cancelamento/Renovagao online

SEF | Informagdes gerais

TOP 10 — email

0 50 100 150

Cartdo de Cidaddo | Emissdo cartdo (quem, onde, documentos necessarios)
Espago Empresa | Informagdes gerais

Espago Empresa | Questdes relativas ao ciclo de vida das empresas

Outros portais | Informagdes gerais

Chave Mdvel Digital | Anomalias/erros

Chave Mdvel Digital | Pedido de chave

Balcdo Perdi a Carteira | Informages gerais

Espago Empresa | Balcdo do Empreendedor

Certiddes | Consulta estado de pedido

Cartdo de Cidaddo | Cancelamento/Renovagdo online

- Verifica-se que os principais servicos procurados pelos cidaddos sdo os disponibilizados pelas

entidades IRN e ISS.
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Centro de Contacto Espacgo Cidadao (CCEC)

- Alinha de suporte aos mediadores presta informacGes e apoia-os na execucdo dos servicos
prestados nos Espacos Cidadao; articulamos também com as entidades competentes para a
realizacdo dos servicos. Inicidmos o ano de 2017 a dar suporte a 422 EC e terminamos o ano
a prestar apoio a 547 EC;

- Nesta linha recebemos uma média de 1.207 chamadas por més.

2.000 -
1.800 -
1.600 -
1.400 -

1.200 -
1.000 - B Recebidas

800 - 1 Atendidas
600 -
400 -~
200 -

2.000 -

1.500 -

W 2015 Atendidas

1.000 -
2016 Atendidas

2017 Atendidas
500 -
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Portais

Apresentam-se de seguida os graficos referentes aos indicadores mais relevantes dos Portais geridos

pela AMA.

- Portal do Cidaddo/Mapa do Cidaddo — Dando continuidade ao trabalho que tem vindo a ser
desenvolvido, a ECCI garantiu ao longo de 2017 a manutencdo/atualizacdo e criagdo de
conteldos, tratando também dos seus respetivos dados estatisticos;

- A ECCI teve, em 2017, um papel preponderante na restruturacdo do (SAM) Servico de
Alteracdo de Morada, bem como na inclusdo de dois novos servigos no Portal do Cidadao —
Cancelamento e Renovagao do Cartao de Cidadao;

- Para além das varias tarefas de gestdo e manutengdo correntes dos portais e edicdo de
conteldos, destaca-se o contacto permanente com as entidades, via email, telefone ou

presencialmente, em varias reunides promovidas pela ECCI.

Portal do Cidadio Q PORTAL DO CIDADAO

Evolugao mensal das visitas realizadas em 2017

Total: 6.366.569

533.798
518.970
553.882
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~
o
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—
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Evolucdao mensal de paginas visualizadas em 2017

Total: 26.031.193
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Paginas mais procuradas — TOP 10 em 2017

Listagem de locais de atendimento 1.421.088

Autenticagdo no Portal 746.702

Cartdo de Cidaddo - alteragdo de morada 539.851
Bolsa de Documentos 420.700
Lojas de Cidadao 395.101

Listagem de Servigos 380.396

Espagos Cidaddo 379.909
Consulta médica no centro de satde - marcagdo 335.894
Cartdo de Cidaddo 334.561
Registo comercial - consulta de certiddo permanente 326.692

Visitas ao Portal — por idioma

Portugués
Inglés 628.498
Francés 105.214
Espanhol 76.694
Alemdo | 20.710

Outras 45.710
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Visitas ao Portal - TOP 10 por pais em 2017

Portugal

Brasil 317.572
Reino Unido 113.845

Franga 89.810
Espanha 70.625
Suica 43.015
Alemanha 34.229
Estados Unidos 33.199
Angola 18.925

Bélgica 13.334

Visitas ao Portal - TOP 10 por pais em 2017

Lisboa

Porto 736.680

Amadora 150.906

Vila Nova de Gaia 133.862
Almada 130.385
Braga 117.051
Coimbra 103.682
Sintra 65.128
Maia 61.855
Londres 59.126

Fonte: Google Analytics
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Mapa do Cidadao MAPA DO CIDADAO

Evolugdao mensal das visitas realizadas em 2017

Total: 1.556.104
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Evolucdao mensal de paginas visualizadas em 2017
Total: 4.424.313
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Paginas mais procuradas — TOP 10 em 2017

Cartdo de Cidadao

152.733
147.665

Consulta de Servigos
Cartdo de Cidadao - renovagao
103.065
96.339

Lojas e Espagos de Cidaddo

Consulta de Entidades

Loja de Cidaddo Lisboa - Laranjeiras
Conservatoria do Registo Civil
Instituto da Seguranga Social
Instituto dos Registos e do Notariado

Passaporte Eletrénico Portugués
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Evolugdao acumulada das instalagdes da aplicagdo em 2017
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Evolu¢ao do nimero de sessdes na aplicagio em 2017
Total: 17.246.359
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Lojas de Cidad3ao mais procuradas — TOP 10 em 2017 Servigos/Balcdes mais procurados — TOP 10 em 2017
Lisboa - Laranjeiras 12.499 IRN 13.536
Odivelas 12.112 ISS 11.997
Porto GALP
Vila Nova de Gaia AT
Aveiro EC
Braga CTT

Lisboa - Marvila Via Verde

DGAJ
IEFP
EMEL

Coimbra
Agualva - Cacém

Valongo

Linha Portais

A integracdo desta linha de contacto na ECCl ocorreu em abril, o seu principal objetivo prende-se
com a articulagdo com as entidades da Administracdo central e local para pedidos no ambito da

Plataforma Multicanal (PMC) e Balcdo do Empreendedor (BdE).

A monitorizacdo mensal permitiu-nos aferir que o maior nimero de contactos é efetuado através do

email.
Abr 56 311
Mai 111 589
Jun 106 823
Jul 94 552
Ago 43 696
Set 57 363 B Chamadas
out 88 664 ¥ Emails
Nov 49 402 87,55%
Dez 49 190
TOTAL 653 4.590
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ATENDIMENTO AS EMPRESAS
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Espacos Empresa

A rede em 31 de dezembro de 2017 contava com oito Espacos Empresa (EE) integrados em Loja de

Cidadao e 2 EE ndo integrados.

Ao longo do ano foi dada continuidade as atividades em curso, nomeadamente apoio a prestacdo
uniformizada de servicos relativos ao ciclo de vida das empresas, no ambito do atendimento digital
assistido, nomeadamente licenciamento industrial — SIR, Regime Juridico das Atividades de Comércio,

Servigos e Restauracdo (RJACSR), Alojamento Local e Chave Mdével Digital.

Espacos Empresa - Atendimentos [2017]

5.446 5.556
5.073 5.19 5.070
4.742 4.909
: 4.605 4518 4.713
4.097
3.821
3.526
JAN FEV MAR  ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ
Espacos Empresa - Atendimentos [2017]
EE - Coimbra 7.742
EE - Porto 7.293
EE - Faro 6.516
EE - Aveiro 5.792
EE - Leiria 5.631
EE - Braga 5.467
EE - Viseu 4,959
EE - Setubal 4.759
EE - Lisboa 4.251
EE - Odivelas 4.149

A média de atendimentos mensal nos Espacos Empresa em 2017 foi superior em 7%, face a 2016,
ficando nos 4.713 atendimentos. No 12 semestre foram realizados 50,2% dos atendimentos, sendo o

EE de Coimbra o que registou mais atendimentos (14% do total).

O tempo médio de espera em 2017 foi de 10 minutos. O tempo médio de atendimento em 2017 foi

de 14 minutos. 57% dos servigos foram registados como atendimento geral.
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O EE de Leiria iniciou no dia 5 de junho de 2017 o piloto resultante da medida inscrita no Programa
SIMPLEX+ 2016, que assenta num modelo de atendimento multicanal: presencial, digital, digital
assistido e telefénico, resultante de uma parceria estabelecida entre vérias entidades da
Administracdo Publica Central (Agéncia para a Modernizacdo Administrativa, I.P., IAPMEI — Agéncia
para a Competitividade e Inovacgao, I.P. e AICEP Portugal Global, E.P.E., Agéncia para o Investimento e

Comércio Externo de Portugal), e da Administracdo Local.

Na fase piloto, o Espaco Empresa foi instalado em Leiria e nos municipios de Abrantes, Ansido, Porto

de Mds, Tomar e Torres Novas.

No ambito do funcionamento do piloto EE, introduziu-se o atendimento nas areas IAPMEI e AICEP,

respeitantes a aconselhamento e informagdo empresarial (apoios e incentivos) e internacionalizagao

do negdcio.
Atendimentos no EE Leiria
Atendimento Geral ] 2.178
Atendimento telefénico - Chamadas recebidas | 1.601
Atendimento email | 838
Registo Comercial | 379
Empresa na Hora | 305
Registo Nacional de Pessoas Coletivas | 232
Informagdo e aconselhamento empresarial | 69
Internacionalizagdo do negdcio | 27
Atendimento telefénico - Chamadas efetuadas ] 2
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Centro de Contacto da Empresa (CCE)

O CCE ¢é a linha de contacto dedicada ao empresario/empresa e tem como objetivo dar resposta aos

servicos prestados nos Espacos Empresa/Lojas da Empresa e no Balcdo do Empreendedor.
A partir do més de junho foi efetuada uma reestruturacdo da linha Empresa, que se refletiu no
aumento do niumero de chamadas atendidas. A distribuicdo geografica das chamadas passou para a

distribuicdo em circulo.

Atendimentos telefénicos

1.600 - 1.520
1.383

1.400 -

1.200 -
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800 -
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600 -
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400 -

200 -

E-mails recebidos vs e-mails tratados
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Balcdo do Empreendedor (BdE) _"‘7
Apresentam-se os dados de visualizagdes do Balcdo do Empreendedor, as T Ay e
EMPREENDEDOR
paginas mais procuradas e a identificagdo dos visitantes por pais, cidade e ks e

idioma.
Evolugdao mensal das visitas realizadas em 2017
Total: 4.960.489
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Evolugdao mensal de paginas visualizadas em 2017
Total: 14.516.755
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Paginas mais procuradas — TOP 10 em 2017
Consultar Licenga (SIR) 5.892
Guides » Criagdo de Empresa

Guides » Extingdo de Empresa

Balcdo do Empreendedor » Alojamento Local
Constituir a empresa » Constituir a empresa online
Balcdo do Empreendedor » LicenciamentoZero
Espaco Empresa » Alojamento Local

Balcdo do Empreendedor » Areas de Interesse

Constituir a empresa » Constituir a empresa...

Empresa Online » Criagdo da Empresa Online

Fonte: Google Analytics
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Visitas ao Portal por idioma em 2017

0%

20%

100%

Portugués

Inglés 10,1%

Francés | 0,4%
Espanhol 0,4%
Alemao 0,3%

Outras 0,1%

Visitas ao Portal — TOP 10 por pais em 2017

Portugal
Espanha
Alemanha
Brasil

Reino Unido
Franga

Estados Unidos
Paises Baixos

Suica

Angola

Visitas ao Portal — TOP 10 por cidade em 2017

Lisboa

Porto

Braga

Vila Nova de Gaia
Amadora

Madrid

Almada

Coimbra
Guimarades

Funchal

146.097

27.752
26.152
26.045
22.874
6.560
6.039
5.287

5.202

118.590
112.686
89.536
87.667
81.017
76.445
74.682
65.415

88,7%

Fonte: Google Analytics
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O BdE contempla os diplomas referentes ao Alojamento Local, ao Licenciamento Zero (apenas
Ocupacgdo do Espago Publico), ao Regime Juridico das Atividades de Comércio, Servicos e
Restauracdo, a Medicdo Imobilidria e a Aquicultura. A maioria dos pedidos é feita através do canal
presencial. Quanto aos servicos mais procurados destaca-se a ocupac¢do de espaco publico a par da

instalacdo do acesso a atividade.

Totais por diploma Totais por canal

0 10.000 20.000 30.000

Alojamento Local

Online
28%

RJACSR

Licenciamento Zero

Presencial
0,
Mediagdo Imobiliaria 1
Aquicultura
Evolucdao mensal dos pedidos
12.000 -
10.000 -

Total: 84.927
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TOP 10

Alojamento Local

Entidade Pedidos

CM Lisboa 5.488
CM Porto 4.436
CM Loulé 2.247
CM Albufeira 2.069
CM Portimao 1.366
CM Lagos 1.165
CM Lagoa 813
CM Funchal 769
CM Tavira 687
CM Silves 667

TOP 10
Licenciamento Zero

Entidade Pedidos

TOP 10

RJACSR
DGAE 4.454
CM Lisboa 2.860
CM Porto 1.408
CM Cascais 767
CM Sintra 672
CM Braga 540
CM Matosinhos 419
CM Loulé 380
CM Seixal 376
CM Almada 375

CM Porto 3.214
CM Lagos 1.736
CM Sintra 1.183
CM Faro 1.165
CM Albufeira 1.123
CM Oeiras 806
CM Seixal 806
CM Torres Vedras 693
CM Loulé 605
CM Setubal 601

Ocupacao de espaco publico

Instalagdo de estabelecimento/acesso a atividade

Alojamento local - registo
Modificacdo de estabelecimento/atividade

Alojamento local - alteragdo dados

Alojamento local - Registo de estabelecimento

Alojamento local - cessagdo de atividade

Alojamento local - corregdo dados

Encerramento de estabelecimento/cessacdo de atividade

Alojamento local - Cancelamento do Registo

IMPIC - Licenca de mediagdo imobiliaria

Autorizagdo — exploragdo de estabelecimento ou armazém

Autorizagdo — alteragdo de exploragao de estabelecimento ou armazém

Realizac¢do de saldos ou liquidagGes — comunicagao

Autorizagdo — encerramento de exploragdo de estabelecimento ou armazém
Aquicultura — licenciamento azul — dguas marinhas

Aquicultura — licenciamento geral — dguas marinhas

Aquicultura - autorizagdo — dguas marinhas

Aquicultura - comunicagdo prévia com prazo — aguas marinhas

Autoriza¢do conjunta de instalagdo

TOTAL

24.525
21.512
20.909
6.403
3.936
1.940
1.749
1.539
904
808
416
154

67

30

12

=~ b O

84.927
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Sistema de Industria Responsavel (SIR)

O SIR contempla os pedidos de licenciamento industrial e pretende reduzir o controlo prévio
atribuindo maior responsabilizacdo aos industriais e demais entidades intervenientes no
procedimento. Em 2017 foram submetidos 1.152 pedidos de licenciamento, uma reducdo de 4% em

relacdo a 2016.

Pedidos por entidade Totais por canal
} Presencial
prap [ 108 e
wever 75 Online
889

DGEG 11

Evolu¢ao mensal dos pedidos

160 -
139
140
120
100
80
60
40

20
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Plataformas de Licenciamento

Para além do cumprimento dos objetivos tragados para o ano de 2017, a equipa acompanhou e
desenvolveu ainda um conjunto de projetos que importa relevar para efeitos de relatério de
atividades:

1. Na dtica do desenvolvimento da nova plataforma de servicos:

- 0O acompanhamento dos projetos de capacitacdo da plataforma, sob a forma das
ferramentas de parametrizacdo e gestdo de formularios eletrénicos, e de configuragao
de fluxos de negdcio (BPMN);

- A conclusdo dos projetos de integracdo da plataforma e sindicancia de contetudos, sob a
forma das ferramentas “Catdlogo de Entidades e Servigos” e da API para integra¢do com
as entidades parceiras do BDE;

- O arranque do projeto da nova Plataforma de Servicos Comum.

2. Na ¢tica do desenvolvimento dos objetivos do Balcdo do Empreendedor, a elaboragdao em
colaboragdo com a DGERT da sec¢do dedicada ao Reconhecimento de Qualificagdes
Profissionais, cumprindo assim o previsto na Diretiva de Qualificagdes com a inclusdo desta
temadtica no Balcdo, e reduzindo em mais de 30 os diplomas legais cujo cumprimento estava
em atraso.

3. Na dtica da colaboragdo com os parceiros da AMA no sentido da implementa¢do de outras
iniciativas ou de outras medidas SIMPLEX+:

- A implementacdo da sec¢do dedicada as Fichas Técnicas de Fiscalizagdo (Medida
SIMPLEX+);

- A implementacdo da seccdo dedicada a Certificacdo de Entidades Formadoras, em

colaboragao com a DGERT.

Apurar as transferéncias de taxas cobradas para entidades
No ano de 2017 foram cobrados 3.408.753,12€ em taxas sendo que a maioria foi através de

multibanco e numerario.

Elaborar e implementar planos de teste
Os planos de testes implementados sdo utilizados regularmente na validagdo da plataforma e na

verificacdo da parametrizacdo de novos procedimentos.
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Disponibilizar relatérios de gestao e controlo

Foram enviados para implementacdo pela DSI o conjunto de relatérios abaixo descrito:

- Total de Fichas de Entidade publicadas, detalhadas por Entidade da Administracdo Central e
Municipio;

- Pedidos RJACSR submetidos na PMC;

- Transferéncias de verbas recebidas na conta da AMA, relativas a processos/pedidos submetidos
nas plataformas PMC e SIR, cuja - - Entidade Coordenadora sdo os municipios;

- Carateriza¢do dos pedidos feitos a EPL pela 12 linha;

- Relatério de SimulagGes SIR;

- Total de utilizadores por Entidade Administracdo Central e Local;

- Total de Fichas de Servico publicadas, detalhadas por Entidade da Administracdo Central e
Municipio;

- Os relatdrios definidos pela equipa da EPL e ainda estdo em curso.

Planos Implementados

Checklist atendimento presencial
Checklist atendimento online
Checklist Registo de utilizadores
Checklist Taxas
Checklist Lista de Trabalho
Checklist Emissdo de Decisdo
Checklist Recuperagao do processo
Checklist Pagamentos
Checklist Alteracao de Estado

Checklist Deploy's

Seguem-se os valores globais dos atendimentos realizados em 2017 nos diversos canais.

Presencial Telefénico m

Cidad3o 9.309.674 236.860 33.123
Cidadao
Espaco Cidaddo 1.150.608 14.484 19.849
56.559 9.618 5.404
653
451
Parecer Prévio 666
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TRANSFORMAGAO DIGITAL
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Chave Mdvel Digital E CHAVE MOVEL

A CMD registou um crescimento de 41.854 cidadaos registados durante o ano de 2017 , verificando-
se no final do ano 60.063 registos (com 113.967 autenticagGes nesse ano), o que representa um

aumento de 230% de registos.

Foi ainda disponibilizada a App mdvel que permita a rececdo do cddigo temporario (one-time-
password) de forma ainda mais cdmoda e segura (sem o custo do SMS) e possibilitando o

funcionamento em offline.

Procedeu-se a implementac¢do tecnoldgica de mecanismos de assinatura eletrénica qualificada, sem
a necessidade de qualquer leitor de smartcard (com o certificado guardado de forma segura em
equipamento central), que aguarda a publicacio de portaria para a sua disponibilizacdo em
produgdo. Procedeu-se ainda a implementagdo da adesdo a CMD em conjunto com o pedido de

Cartdo de Cidadédo (CC), cuja disponibilizacdo depende igualmente de publicagdo de portaria.

Evolugao mensal do numero de adesées a CMD

Total: 41.854
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Adesdes por canal a CMD em 2017

Presencial

46%

Autenticacao.Gov ( AUTENTICAGAO.GOV
Em 2017 registaram-se 2.148.358 autentica¢des (provenientes de 400.496 utilizadores distintos), que

representa um crescimento de 70%, face ao ano de 2016. Existem 94 sites e portais que fazem uso

do servigo autentica¢do.gov, dos quais 35 aderiram em 2017.

Evolugdao do nimero de autenticagGes
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Evolu¢ao do numero de autenticagdes por certificado em 2017
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Percentagem de autenticac¢des por certificado em 2017

H Cartdo Cidaddo
u CMD

= Advogado

m Solicitador

~ Notario

Apresentam-se os dados de visualizagGes do Autenticacdo.Gov, as pdginas mais procuradas e a

identificacdo dos visitantes por pais, cidade e idioma.

Evolu¢ao mensal das visitas realizadas em 2017

Total: 177.414
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Evolucdao mensal de paginas visualizadas em 2017
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Visitas ao Portal por idioma em 2017
0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%
Portugués 87,9%
Inglés 9,5%
Francés 1,3%
Espanhol 0,5%
Alem3o 0,5%
Outros 0,2%
Visitas ao Portal — TOP 10 por pais em 2017
Portugal 163.647

Reino Unido 2.111

Franga 2.084

Brasil 1.824

Suica 1.339

Espanha 1.156
Alemanha | 748

Angola | 503
Estados Unidos 461
Bélgica | 415
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Visitas ao Portal — TOP 10 por cidade em 2017

Lisboa 48.692
Porto

Amadora

Almada

Vila Nova de Gaia
Braga

Coimbra

Oeiras

Aveiro

Sintra

Cartao de Cidadao Online

No ano da comemorac¢do dos 10 anos do Cartdo de Cidadao (CC) procedeu-se a implementagdo de
diversas evoluc¢des ao pilar da Identidade fisica e digital nacional, nomeadamente:
- Aumento do prazo de validade até 10 anos;
- Envio automatico de SMS ou emails, com a indicacdo da necessidade de renovac¢do do
cartdo, quando este esteja préximo do fim da sua validade;
- Disponibilizacdo de um documento (CC provisério) temporario com niveis de seguranga
adequados, sempre que tal se revele necessario;
- Cancelamento de Cartdo de Cidaddo através do Portal do Cidad3o;
- Renovacdo de Cartdo de Cidadao através do Portal do Cidadao;
- Disponibilizagao de software open source de acesso ao CC;

- Pedido Passaporte sem CC.

Agenda do cidadao no Portal do Cidadao

A solucdo foi entregue em ambiente de Producdo em 15/06/2017, data que se considera para o

calculo do cumprimento do objetivo.
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CALENDARIO AGENDA ATUALIDADES ALERTAS CRIAR EVENTO PERSONALIZAR

(][] ESED Ex et
Feversiro
AG E N DA D E Seg Ter [ i i - _— CUARTA-FEIRA 1262/ 2018
CIDADA T e

15

Educagioe

5 4 7 8| 9| 10 11 SEGLUNDA-FEIRA. 12/02/201
Diregor Geral de Ensingl Educaco s Formagso

12 13 14 15 14, 17

Feirias escolares do Cama.

Sistema de Certificacao de Atributos Profissionais

O SCAP permite a associacdo da identidade eletrdnica de um cidaddo (certificada pelo Cartdo de
Cidad3o) aos papéis que o mesmo desempenha na Sociedade (atributos profissionais), possibilitando
a autenticacdo e a assinatura na qualidade, tendo por base o Cartdo de Cidaddo e, futuramente, a

Chave Movel Digital.

Durante o ano de 2017 foi possivel a utilizagdo do sistema por parte dos dirigentes publicos do SCAP,
possibilitando a sua autenticacdo e assinatura eletrénica qualificada, com certificacdo destes

atributos face a publicagdo em DR, pela INCM.

Foi ainda disponibilizada a certificacdo de atributos empresariais, designadamente a certificacdo das
qualidades de administradores, e gerentes das empresas, que agora se podem autenticar e assinar
atos de gestdo corrente em representacdo da empresa. Foram certificadas, com sucesso, pelo

sistema mais de 600 empresas em parceria com o IRN.

A integragdo com outros fornecedores de atributos encontra-se em curso, mas a disponibilizacdo em

producdo sé serd concretizada em 2018.

A solucdo foi entregue em ambiente de produgdo em 26/05/2017, data que se considera para o

calculo do cumprimento do objetivo.
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Sistema de Certificacdo de Atributos
Profissionais (SCAP) - associacao de
atributos empresariais

Permite certificar poderes e qualidades do cidadao, no contexto de uma empresa,

para autenticagdo e assinatura qualificada usando o cartdo de cidadao.

Governacao Eletrdnica e CTIC
A Resolugio do Conselho de Ministros (RCM) n.2 33/2016, de 3 de junho, constituiu o grupo de

projeto denominado «Conselho para as Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo na
Administracdo Publica», CTIC, que funciona na dependéncia do Primeiro—Ministro e permitiu a
nomeacdo dos Representantes Ministeriais de cada area governativa e a elaboracdo e apresentagdo

da Estratégia TIC 2020 e dos Planos Setoriais TIC de cada area governativa (17).

O CTIC é a estrutura de coordenacdo responsavel por operacionalizar a estratégia e o plano de a¢do

global para as Tecnologias de Informag¢do e Comunicagao (TIC) na AP.

A RCM n.2 108/2007, de 2 de marco, publicada no Diario da Republica de 26 de julho aprovou a

Estratégia TIC 2020 e os Planos Setoriais TIC de cada uma das areas governativas.

Adicionalmente a RCM determinou que a AMA seria responsavel por efetuar a monitorizagdo dos
mesmos, motivo pelo qual, em dezembro de 2017 foi disponibilizada aos Representantes
Ministeriais, respetivas equipas e aos organismos coordenados uma ferramenta de reporte

disponivel em: http.//reporte.tic.qov.pt.
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Primeiro
Ministra

*

Conselho
de Ministros

DIRECAD COMITE TECKICO

-------Eloll.l-!

Represenianies Minist

A Estratégia TIC, através da implementagdo dos projetos incluidos nos Planos Setoriais TIC, prevé um
investimento total de 477 milhGes de Euros até 2020 na transformacdo digital da Administra¢do
Publica e identifica beneficios expectaveis decorrentes, tanto para o setor publico (poupangas com as
TIC e Aumento de eficiéncia - poupancas ndo TIC) e beneficios para os cidaddos e empresas

(beneficios econdmicos e sociais).

Beneficios . .

. Poupancas Poupancas .. Benficios

Investimento - econdémicos e .

TIC nao TIC .. totais liquidos
sociais

2017 188,4 47,6 127,6 109,6 96,3
2018 122,5 50,1 118,8 163,8 210,2
2019 96,9 51,8 210,4 252,4 417,8
2020 69,7 52,8 259,7 379,2 622,0
TOTAIS 477 202 717 905 1346
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Melhores servicos publicos
para Cidadaos e
Empresas

%

:@

VISAD

Governagho, seguranca, resiliéncia e privacidade de dados
o

{23
oy

PRINCIPIOS
ORIEMTADORES

Transformacho digital da AP com foco na eficiéncia, usabilidade e inclusio

Reforco das competéncias e partilhade recursos

( : 2
B i e
EIXOS DE Eixo 1l Eno 1
AGAD Inovagho e Partilha do recurses
competithvidade
Governag ko das TG IdEnt e g So sbelronkoa Ceniro de compaiéncias THC
PMamnos Setoriais TIC Tramyparéncis o participagso Centros do dades N3 nuvem
Intersperabalidade Baivbiod eletronlcas Comunbosgbes na AP
ued eos @
Arquiteturs de Ingv e so Setarial Aplcagdes COMmURE @
rerlerincla TIC em cadige aberta

Interoperabilidade da Administragao Publica (iAP) T

A implementacdo de uma nova Plataforma de Pagamentos é um objetivo cada vez mais premente,
dado por um lado a desadequacgdo tecnoldgica da atual Plataforma, como pela disponibilidade no
mercado de novos métodos de pagamento. Durante 2017 foram efetuadas varias reunides de
pesquisa de mercado e das diversas solugdes possiveis. Contudo, dado o acréscimo de trabalho
noutras atividades por um lado e por outro dada a dependéncia de entidades externas como o IGCP
nao foi ainda possivel chegar a solucdo final. A nova Plataforma serd implementada durante 2018,

previsivelmente até ao 32 trimestre.
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Servicos e Entidades da Plataforma de Integragao
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Em 2017, 4 novas entidades (IMT, SEF, DREN e DRET) comegaram a utilizar a Pl num total de 45

entidades. J4 o nimero de novos servigos em 2017 foi de 9 num total acumulado de 79.

Entidades - PPAP e GAP
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W Entidades PPAP Entidades GAP

Atualmente 15 entidades utilizam a GAP sendo que em 2017 entraram cinco novas entidades, a

DGRM, o Il a Universidade do Minho, o INPI, o e o SEF.

Em 2017 registou-se um total de 2.671.602 de transagdes (um acréscimo de 16% em relagdo a 2016)

num volume total de 221.255.350%€.
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Evolugao mensal das transagoes
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Em 2016 registou-se um total de 38.605.636 SMS enviados e recebidos, num acréscimo de 56% em

relacdo a 2016.
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Relag6es Internacionais

Para além das atividades constantes do Plano de Atividades, a ERI tem desenvolvido a sua atividade

em varias frentes e em varios projetos que detalhamos seguidamente.

Assegurar o cumprimento das responsabilidades da AMA face as instituigées internacionais

Neste ambito, a ERI apoia o CD na coordenacdo da representacdo e participa¢gdo da AMA no quadro
da UE, envolvendo os recursos internos em grupos setoriais como o ISA2 Committee, ISA2
Coordination Group, Public Sector Information Group, elDAS Committee e Expert Group, eGov Action
Plan Steering Board, CIO Group, Internal Market Information, REFIT, Your Europe, EUGO, Language
Resource Board, entre outros. Ao nivel da OCDE, destaque-se o Comité de Politica Regulatéria, o
Grupo de Trabalho de Delegados Seniores de Governo Digital (E-Leaders), o Observatério para a
Inovagdo no Setor Publico, o Grupo de Dados Abertos, subgrupos temdticos dedicados a prestagao

de servicos publicos e tecnologias emergentes, entre outros.

A equipa assegurou igualmente o reporte e envio de contributos AMA/nacionais, atempadamente e
com a devida qualidade, a instancias internacionais (como a UE, OCDE, ICA, ONU e CPLP, entre
outras) e nacionais (MNE, Camdes IP, entre outras. Em final de 2017, a ERI deu também inicio ao
processo de adesdo de Portugal ao Digital 5 (D5), uma rede de elite dos paises digitais, estando

prevista a sua entrada como membro de pleno direito em inicio de 2019.

Finalmente, destaca-se a entrada de Portugal na Open Government Partnership (OGP), um organismo
multilateral de referéncia na drea da Administragcdo Aberta. O processo de adesdo, concluido em
dezembro de 2017, foi conduzido pela Equipa de Relagdes Internacionais da AMA, sendo que a

Agéncia configura o ponto focal para a participagdo portuguesa na OGP.

Organizar a recegao de delegagdes internacionais

A ERI organizou a recec¢do, na AMA, de 19 delegac¢des internacionais em 2017 (paises como o Brasil,
Indonésia, Leténia, Marrocos, Libano, Sdo Tomé e Principe, entre outros) com feedback muito
positivo dos participantes que se deslocaram a Portugal para conhecer a realidade nacional ao nivel

de modernizag¢ao administrativa e governo digital.
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Acompanhamento de Protocolos Bilaterais
A ERI é responsavel pela redagao, validacdo e contacto com o MNE no que se refere a Protocolos
Bilaterais com outras entidades, assim como presta este apoio aos instrumentos bilaterais assinados

ao nivel politico.

Em 2017, foram celebrados protocolos de cooperacdo com o Reino de Marrocos e também com a
india, pais que fara deslocar uma comitiva a Portugal, em maio de 2018, para operacionalizar o
referido protocolo. Adicionalmente, foi iniciada a negociacdo de protocolos de cooperagdo com

Andorra, Coldmbia, Emirados Arabes Unidos, Guiné Bissau e Timor.

Coordenagao da participacao da AMA na CPLP - Comunidade dos Paises de Lingua Portuguesa
A ERI coordena a participacao de Portugal, ao nivel de governo eletrdnico, junto do Secretariado

Executivo da CPLP, sendo o Presidente da AMA o ponto focal nacional.

Assim, a equipa participou na preparac¢do da VIlI Reunido de Pontos Focais de Governagao Eletrénica
da CPLP, realizada em 18 de outubro de 2017, em Brasilia. Note-se que a agenda da reunido
contemplou a participacdo numa mesa redonda sobre “Governo Digital nos Paises da CPLP”, inserida
no programa oficial da Ill Semana da Inovagdo do Brasil e que permitiu apresentar a experiéncia
portuguesa nas areas do eGov e da moderniza¢do administrativa a uma plateia mais alargada. A AMA
estd também a colaborar na elaboracdo da Publicacdo "Governacdo Eletrénica na CPLP", tendo

assumido a redacdo do capitulo dedicado a Portugal.

Acompanhamento do Projeto PASP PALOP-TL

A ERI coordena a participa¢do da AMA enquanto supervisora técnica do Projeto "Apoio a melhoria da
qualidade e proximidade dos Servigos Publicos dos PALOP e Timor-Leste” (PASP PALOP-TL) financiado
pela CE e pela cooperagdo portuguesa (Camdes IP). Neste contexto, destaca-se o apoio técnico
permanente a Unidade de Gestdo do PASP/PALOP-TL, em articulacdo com o Camdes IP, o alojamento
do website do projeto PASP/PALOP-TL, a participacdo em reuniBes técnicas, bem como a

participacdo no Il Comité Diretor, realizado nos dias 15 e 16 de maio, em Sdo Tomé e Principe.

Coordenagao nacional do projeto eSENS
A ERI faz a coordenacdo administrativa e financeira do consdrcio nacional (composto pela AMA,

ESPAP, SPMS, Instituto Superior Técnico, INOV, Caixa Magica e Linkare) que participa no projeto e-
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SENS - Electronic Simple European Networked Services). Considerado um dos mais relevantes
consoércios europeus cofinanciados pela Comissdao Europeia, o e-SENS visou impulsionar a

implementacdo de servicos eletrénicos transfronteiricos entre os Estados-Membros.

O projeto viabilizou o acesso de entidades publicas e privadas nacionais a financiamento europeu
bem como as ultimas evolugbes ao nivel de governo eletrénico, nomeadamente no plano
transfronteirico. Destaque-se que os produtos resultantes do e-SENS foram adotados na Unido
Europeia. Em 2017 o projeto foi formalmente concluido, assegurando a AMA/ERI o fecho

administrativo e financeiro do mesmo, em adicdo as restantes tarefas.

Coordenagdo da participacdo da AMA/nacional na negociacdo de diplomas comunitarios junto do
MNE

A ERI acompanha a negociagao de diversos diplomas comunitarios em estreita colaboragao com o
MNE, tendo a AMA assumido um papel de lideranga na discussdo da Proposta de Regulamento para
a criacdo de um Portal Digital Unico (Single Digital Gateway). Paralelamente, a ERI coordenou a

participacdo da AMA enquanto observadora e/ou contribuidora ativa nos seguintes diplomas:

Proposta de Regulamento sobre um quadro de referéncia para a livre circulagdo de dados

nao-pessoais na UE;

- Pacote de Servigos (inclui proposta de Diretiva para a criacdo do Cartdo Eletrénico Europeu
de Servicos);

- Proposta de Regulamento sobre a promocgao da internet em comunidades locais e espacos
publicos (WIFI4EU);

- Proposta de Regulamento relativo ao respeito pela vida privada e prote¢do dos dados

pessoais nas comunicagdes eletrdnicas (ePrivacy);

- Diretiva relativa a acessibilidade dos Sitios Web dos Organismos do Setor Publico.

Coordenacdo da participagdo AMA/nacional no UN eGovernment Survey 2018

A ERI coordenou e efetivou a participagdo nacional no UN eGovernment Survey 2018, reunindo
contributos de vdrias de entidades da Administragdo Publica portuguesa, o que servird de base para
posicionar Portugal na edicdao de 2018 do ranking de eGov publicado bienalmente pelas Nag¢des

Unidas.
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Submissao de projetos AMA e do Governo portugués a prémios e plataformas internacionais
Em 2017, cinco projetos/solucdes obtiveram reconhecimento internacional:
- O SIMPLEX+, a Nova Aprendizagem na Lojas e Espacos Cidad3do, e a Avaliagdo Automatica,
que foram com sucesso submetidas como boas praticas a plataforma OPSI — Observatory for
Public Sector Innovation, da OCDE;
- O Orgcamento Participativo de Portugal, que entrou na exposicdo e publicacdo “Edge of
Government”, do World Government Summit, uma plataforma global dedicada a moldar o
futuro do governo em todo o mundo, que retine anualmente no Dubai;

- Os Espacos de Cidadao, na 92 Conferéncia de Qualidade, organizada pela Comissado Europeia.

Coordenacgdo da participagao AMA em projetos de financiamento europeu

Para além do consdrcio pan-europeu eSENS, j& mencionado acima, no decurso de 2017 a ERI
assegurou igualmente o fecho administrativo de outros 2 projetos de financiamento - eARK
(harmonizagdo dos processos de arquivamento digital ao nivel pan-europeu) e Cloud4Europe
(consércio dedicado ao desenvolvimento de requisitos comuns para a aquisicdo de servigos cloud

pelas administragdes publicas europeias).

Destaque-se ainda o CEF (Connecting Europe Facility), um instrumento da Comissdo Europeia para o
financiamento de infraestruturas digitais nas dreas da Energia, dos Transportes e das
Telecomunicacdes. No dmbito do Regulamento CEF n.2 1316/2013, cabe a AMA, na area do
eGovernment, autorizar a submissdo das candidaturas nacionais, mediante analise de informacdo
previamente solicitada, tendo recebido em 2017 duas candidaturas na area de elnvoicing, duas na

area de Open Data, trés na area de elD, uma na area de eHealth e uma na area de eTranslation.

Organizar e assegurar a concretizacdo de trés eventos internacionais em coorganizagdo com as
respetivas entidades

e ISA Conference “Sharing&Reuse” — 29 de marco de 2017
A ERI participou ativamente na organizacdo local da | Conferéncia “Sharing&Reuse”, promovida pela
Direcdo-Geral de Informatica da Comissdo Europeia (DIGIT) e realizada a 29 de mar¢o, no Centro
Cultural de Belém. Este evento teve como tema "Modernizar a Administracdo Publica através da
Partilha e Reutilizacdo de SolugGes Tecnoldgicas" e registou 221 participantes. Contou, na sessdo de

abertura, com a Sra. Ministra da Presidéncia e da Modernizagao Administrativa, Maria Manuel Leitdo
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Marques, a Diretora-Geral da DIGIT, Gertrud Ingestad, e o Presidente do Conselho Diretivo da AMA,

Pedro Silva Dias.

e Measuring Regulatory Performance — 20 e 21 de junho de 2017
Esta conferéncia anual da OCDE reuniu os delegados do Regulatory Policy Committee (no qual a AMA
representa Portugal), decisores politicos, peritos e outros representantes convidados. A 92 edi¢do do
encontro realizou-se em Lisboa, numa coorganizacdo entre a AMA e a OCDE, e procurou identificar
as instituicdes e processos necessarios para fechar o ciclo regulatério, através de uma avaliagdo ex
post eficaz. A equipa de ERI teve um papel preponderante neste evento, servindo como ponto focal
junto da OCDE na definicdo da agenda, selecio e convite de parte do painel de oradores,
agendamento de reunides bilaterais, articulagdo com a Equipa de Comunicacdao e OCDE. O evento
revelou-se um sucesso, tendo contado com 90 participantes — um numero bastante superior aos

convites efetuados e participantes das ultimas edi¢Ges, como atestado pela OCDE.

e E-leaders—19 e 20 de setembro de 2017
O grupo OCDE conhecido como E-Leaders da OCDE reune regularmente os responsaveis pela
Governacio Digital nos Estados-membros/parceiros da OCDE, sendo o Presidente da Agéncia para a
Modernizacdo Administrativa o representante nacional, dado o papel preponderante da AMA na
definicdo e implementacdo da estratégia de eGovernment em Portugal. O encontro de 2017
decorreu em Lisboa, numa coorganizacdo entre AMA e OCDE, sob o tema da Transformacdo Digital
no Setor Publico. A taxa de participagao superou as expetativas e os resultados de eventos anteriores

(120 participantes), como confirmado pela OCDE.
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'Tt,,? THE EU SINGLE MARKET Dados estatisticos IMI (Portugal)

Internal Market Information System

Atualizagdo a 31 de dezembro 2017

Pedidos Tramitados
Entidades no IMI (Portugal) 101

299
Total de pedidos (Portugal)

809

Com intervengdo directa da AMA

123

!

A intervencdao da AMA nos pedidos prende-se com eventuais atrasos por parte das entidades em responder aos
pedidos, que acabam por ser reencaminhados para nds, como NIMIC. Cabe a AMA reencaminhar novamente os

pedidos para o Coordenador Legislativo, e posteriormente para a Autoridade Competente.

Apoio Administrativo a Entidades
Esta atividade prende-se com tratamento de pedidos via email como:
e Registo de novos utilizadores/entidades;
e Reposi¢Oes de senha;
¢ Acompanhamento do processo de alguns pedidos a tramitar na plataforma;

e Alerta a outras entidades sobre situagGes de demora em resposta.

Atividade/Intervengdes IMI |

79
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COMUNICACAO
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Comunicag¢ao

A equipa de comunicagdo para além do Plano de Atividades desenvolveu outros projetos,

nomeadamente:

Producdo de materiais para as seguintes marcas e ag¢ées: Govtech, Espaco Cidadao Solidario,
Espaco Cidaddao Mdvel, Usabilidade.gov, Espago Comércio, Comunicar ao Consumidor, Boas
Praticas Autarquicas e Certificados de Aforro;

Organizacdo de 2 eventos internacionais:

e Measuring Regulatory Performance — 20 e 21 de julho — CCB — 90 participantes —
desenvolvimento da imagem, carateriza¢do do espaco, refeicdes, animacdo e materiais
comunicacionais, entre outros;

o [E-leaders — 21 e 22 de setembro — CCB — 120 participantes — desenvolvimento da
imagem, caraterizacdo do espaco, fotografia, refeicdes e animagdo, materiais
comunicacionais e stands.

Organizacdo de varias reunides internas e com organismos / entidades parceiras (Ex.

encontros SAMA);

Presenca em diversos encontros e conferéncias através de stands corporativos, balcGes de

promocdo da Chave Movel Digital, Espacos Cidadao;

Producéo de diversas pecas de merchandising e estacionarios AMA;

Realizagdo de uma campanha de ativacdo da CMD em 65 organismos, eventos, feiras e

pontos de atendimento;

Organizacdo de sessGes de trabalho e esclarecimento com varios parceiros (ex. SIMPLEX+,

Entidades bancarias e MUDA);

Desenvolvimento dos novos balcdes Espago Cidaddo, bem como dos respetivos ecras

informativos e sistema de corporate TV associado (com gestdo);

Concegao dos guides, producdo e ocasional edicdo de diversos filmes promocionais

nomeadamente: Filmes — Portugal Hoje / Portugal Today, SIMPLEX JAM e OPP;

Site AMA - publica¢do de conteldos e langamento da versao traduzida em Inglés;

Redes Sociais - Gestdo de conta e publicacdo de conteldos de diversas marcas nas redes

sociais:

e Publicagdo de 142 posts - AMA
e Publicagdo de 124 posts — SIMPLEX+
e Publicacdo de 146 posts — OPP

e Interacdo direta e resposta a solicitagbes, via mensagem, com utilizadores / cidaddos
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- Gestdo e acompanhamento de todo o processo OPP, nomeadamente registo e revisdao de
propostas, esclarecimentos e duvidas, estatisticas, gestdo da fase de voto e organizagdo de
evento final;

- Acompanhamento dos projetos de imagem e sinalética das 7 novas Lojas de Cidadao, varios
Espacos Cidaddo e renovacdo de elementos de imagem de varios espacos;

- Desenvolvimento e implementagdo, na Loja de Cidadao, de painéis QR — Code para avaliagao
do atendimento prestado por diversas entidades no ambito do piloto de Avaliagdo de

Satisfacdo.
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AVALIACAO DE MEDIDAS DE MODERNIZACAO

Apoio
PT2020 EAiy
ﬂfmo: ?L“;H;:ugg“g:;,s"”m"ﬂlsﬂHlelllua
socia) Teforcada Realizagio /0o 4, certitido SAMA
agil AUUsicdo modernizacao iy, ‘yﬂl\‘alla[;ao bens

il 50 Aministragg Dany, 0} Seguranca
outubro S0Municacao ey, contributo
o esclarecimento a.fs%.,“..;.;.l.;m.gs;m?'s
senicos ﬂﬂ'l/ SﬂMﬂZﬂzﬂl 201 especialmente além

SiStena SIS, _ estriitira co-responsabilidade acontece
enraa INTOFMACA0 anmoanresemal;an ot

Majgbeneficios lase Tributaria
e CANAIOATUFAS
MES informativa

&TIB

ualsleugal nr&ssninsanllmaue @g e@?lrn &ﬂ“:;l:]s
ity Sy
emrnu Q amh“n ?:rs nhnuamrm@
"&q"’ reenquadramento prestacao

mesios pedidos WOrKShop slﬁ!u'zlﬁaﬁaﬁz.?:ﬁ“ﬁ:."
regnla% nrﬂﬂessor Ialwosn leuun definitos

% c fundos

",',3,‘,‘*‘,,‘3;!}'%1]1‘1002 SAMA2020/ 20175':!?.'1.".'.'.:?a":snm

2. apresentando Auminisiratva Modernizagio
alcancar contribuiu implementaros tecnologias S
reembolsos nomeatdamente ntmualles real
medida Abertura plenamente aCrescem
termos Jarantam garantir sessdo
fderamvarios Foram

rocedimento P
deverS 2 (1@ SENVOINIMENtO tusios > f

RELATORIO DE ATIVIDADES 2017

PAGINA 140



ainad

AGENCIA PARA A .
MODERNIZAGAO
ADMINISTRATIVA
PRESIDENCIA DO CONSELHO DE MINISTROS

Avaliacao de Medidas de Modernizagao

A EAMM acompanhou e contribuiu para o desenvolvimento de varios projetos para além dos

definidos no Plano de Atividades, nomeadamente:

Co-responsabilidade da execu¢do da Medida #22 do SIMPLEX+ 2017 — Reembolso + agil, com o

objetivo de agilizar o procedimento de reembolsos dos fundos comunitarios relativos ao Sistema

de Apoio a Modernizacdao Administrativa (SAMA), sem obrigar a obtencdo da certiddo de ndo

divida a Autoridade Tributaria, a semelhanca do que ja acontece para a Seguranca Social.

Preparacdo dos Avisos de Abertura de Candidaturas no &ambito do PT2020:

AAC01/SAMA2020/2017 e AAC02/SAMA2020/2017.

Realizagdo de workshops relativos aos avisos de candidatura abertos em 2017. Foram realizados

os seguintes workshops:

e 14 workshops setoriais de esclarecimento e apoio a apresentacdo de candidaturas ao Aviso
AAC01/SAMA2020/2017;

e 1 workshop de esclarecimento e apoio a apresentacdo de candidaturas ao Aviso
AAC02/SAMA2020/2017;

e 2 sessOes de apoio a fase de execucdo e acompanhamento de candidaturas no ambito do
FSE;

e 1 sessdo informativa sobre o processo de reenquadramento de 87 candidaturas do FEDER

para o FSE.

SAMA2020

Durante o ano de 2017 foram publicados 2 avisos de abertura de candidaturas, com os seguintes

resultados:

1. AAC n.2 01/SAMA2020/2017

A 9 de junho de 2017 foi publicado o Aviso de Abertura de Candidaturas n.2 01/SAMA2020/2017,

com uma dotagdo de 27 milhGes de euros.

A 9 de agosto deram entrada 108 candidaturas, tendo sido apresentadas 4 desisténcias, proposta a

aprovacdo de 59 candidaturas, 21 candidaturas ndo foram selecionadas por falta de dotacdo e foi

proposto o indeferimento de 24 candidaturas.
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2. AAC n.2 02/SAMA2020/2017

A 24 de agosto de 2017 foi publicado o Aviso de Abertura de Candidaturas n.2 02/SAMA2020/2017,
com uma dotagdo de 20 milhdes de euros. A 30 de novembro deram entrada 100 candidaturas,
tendo sido aceite a apresentacdo a 18 de janeiro, a titulo excecional de 3 candidaturas que foram
impossibilitados de submeter as mesmas dentro dos prazos regulamentares por erros nao

imputaveis ao organismo. As candidaturas encontram-se em analise.

Distribuicdo das candidaturas por ministério

“ Aprovados Indeferido N.éo Em andlise  Apresentados
Selecionado

Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Ensino Superior 71 34 9 23 137

Ministério da Presidéncia e da Modernizagdo Administrativa 14 3 0 2 19

Durante o ano de 2017 foram submetidos e validados 72 Termos de Aceitacdo relativos as
candidaturas aprovadas no final de 2016, do Aviso 1 e 2 de 2016, e iniciou-se o processo de validagdo

dos Termos de Aceitacdo das candidaturas aprovadas no Aviso 3 de 2016.

Foram avaliadas 54 andlises das alega¢Ges contrarias relativas as contesta¢des apresentadas face as
decisdes dos Avisos abertos em 2016, das quais 12 delas deram origem novas aprovagoes, e 6 a uma
revisdo do incentivo concedido. Foram realizadas 43 verificagcdes no local, incluindo as 5 verifica¢cOes

constantes no Plano Anual do COMPETE.
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Reprogramagodes
Em 2017 foram apresentados 257 pedidos de reprogramacdo, encontrando-se no seguinte estado

acumulado no final de 2017:

Pedidos de Alteragao - SGO

250
194
200
150
100
50 17
12 1 10 1 12
0 —
Em validagdo Submetido Validagdo fechada

M Prorrogacdo M Reprogramacgao Alt. Projeto

Execugao
No final de 2017 a taxa de execucdo foi de 14,8% e ja tinham sido submetidos, no total 451 pedidos

de pagamento, conforme pode ser verificado nas tabelas infra:

Aviso Incentivo Aprovado Incentivo Executado eIZ)c(lajgdﬁi
01/SAMA/2015 84.237.535,17 € 15.712.768,82 € 18,7%
02/SAMA/2015 21.717.059,91 € 6.130.014,27 € 28,2%
01/SAMA/2016 3.889.763,46 € 288.591,96 € 7,4%
02/SAMA/2016 44.248.908,97 € 3.022.219,68 € 6,8%
03/SAMA/2016 7.405.630,97 € -€ 0,0%
04/SAMA/2016 8.500.000,00 € 102.084,81 € 1,2%
05/SAMA/2016 569.500,00 € -€ 0,0%

TOTAL 170.568.398,48 € 25.255.679,54 € 14,8%
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Pedidos de Pagamento por Estado - SGO
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Avaliacdo de Despesas e Projetos TIC ao abrigo do Decreto-Lei n.2 107/2012 de 18 de maio
A responsabilidade da AMA nesta medida é reforcada pelo Decreto-Lei n.2 107/2012, de 18 de maio,
gue regula o dever de informacdo e a emissdo de pareceres prévios relativos a aquisicdo de bens e a

prestacdo de servicos no dominio das tecnologias de informagao e comunicagao.

Cria um processo de avaliagdo prévia, obrigatdrio e vinculativo, dos investimentos especialmente
relevantes em TIC com o objetivo de garantir que apenas sdo financiados e implementados os
projetos que garantam um real contributo para o desenvolvimento e modernizacdo da
Administracdo, apresentando uma estrutura de custos equilibrada e plenamente justificada pelos

beneficios que permitirdo alcangar.
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Em termos globais em 2017 deram entrada 2.209 pedidos validos, a que acrescem 165 pedidos

submetidos na nova plataforma que entrou em producédo, no final do més de outubro.
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51% dos pedidos submetidos, em 2017, pelos organismos dizem respeito a aquisicdo de servigos no

ambito das TIC e 19% relacionam-se com aquisicdo de hardware ou equipamentos.

A nova plataforma de pareceres prévios entrou em producdo a 10 de outubro de 2017, de forma
faseada, sendo que a antiga apenas foi descontinuada a 15 de dezembro. No ano de 2017, deram
entrada na nova plataforma entre outubro e dezembro 165 pedidos, distribuidos da seguinte forma,
por més: 8 no més de outubro, 53 no més de novembro e 96 no més de dezembro. Foram fechados
102 pedidos na nova plataforma em 2017, 6 no més de outubro, 12 no més de novembro e 84 no

més de dezembro.

Emissdo de parecer de enquadramento tecnolégico de pedido Parecer Prévio

A AMA é responsavel pela direcdo do Comité Técnico do Conselho para as Tecnologias de Informacéo
e Comunicagdo na Administra¢do Publica (CTIC) e nos termos do Decreto-Lei n.2 107/2012, de 18 de
maio, é a entidade responsavel pela avaliagdo prévia dos projetos de aquisicdo de tecnologias de

informacdo e comunicagdo.

O Decreto-Lei n.2 107/2012, de 18 de maio, que regula o dever de informac&o e a emissdo de parecer
prévio relativos a aquisicdo de bens e a prestagdo de servicos no dominio das tecnologias de
informagdo e comunicagdo, cria um processo de avaliagdo prévia, obrigatdrio e vinculativo, dos
investimentos especialmente relevantes com a aquisicdio de bens e servicos no ambito das
tecnologias de informagdo e comunicagdo (TIC) com o objetivo de garantir que apenas sdo

financiados e implementados os projetos que garantem um real contributo para o desenvolvimento
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e modernizacdao da Administracdo, apresentando uma estrutura de custos equilibrada e plenamente

justificada pelos beneficios que visam alcancar.

A AMA ¢é ainda responsavel pela verificacdo de capacidade instalada para o fornecimento de bens ou
servicos tecnologias de informa¢do e comunicagdo, nos termos do artigo 5.2 do Decreto-Lei n.2
151/2015, de 6 de agosto, e pela avaliacdo da conformidade da aquisicdo de bens e servicos de

comunicagdes com o disposto no artigo 6.2 do mesmo diploma.

Desta forma, e durante o ano de 2017, ficou disponivel em https://parecerprevio.tic.qgov.pt/ , uma

nova Plataforma de Suporte ao Processo de Pedido e Emissdo de Parecer, que veio acrescentar novas
funcionalidades ao pedido de parecer prévio:

e Sistema de autentica¢do integrado;

e Validagao dos dados registados;

e Criacdo de templates de pedidos;

¢ Fluxo de aprovacgdo incorporado;

¢ Integracao de pedidos de esclarecimentos;

e Centralizacdo dos pedidos efetuados.

Estado do projeto a 31-12-2017

Sem resposta Cancelado
21

Suspenso
70

EmSZLé)rso_\ 218 MAd;j: 8
MPI: 5

MAFDR: 4

MM: 3

\_Por iniciar MS: !

293
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Centro de Contacto SAMA (CCSAMA)

- Verificou-se uma diminui¢cdo na procura de apoio telefénico, uma vez que foi disponibilizada a
plataforma Balcdo 2020 e os pedidos sdo diretamente encaminhados para as entidades

competentes. Os picos de atendimento correspondem a publicagdo dos avisos.

Evolugdo do niimero de atendimentos telefénicos no CCSAMA
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Centro de Contacto Parecer Prévio — Medida 6 GPTIC (CC Parecer Prévio)

- A disponibilizacdo da nova plataforma de parecer prévio justifica a procura elevada nos ultimos

meses de 2017. Os dados apresentados reforgcam a relevancia da linha Parecer Prévio como apoio as
entidades publicas e partes interessadas na submissdo dos pedidos na area das Tecnologias e

Informacdo e Comunicacdo.

Evolugdo do nimero de atendimentos telefénicos no CC Parecer Prévio
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SISTEMAS DE INFORMACAO
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Sistemas de Informagao

A Direcdo de Sistemas de Informac¢do tem como missdo a governagao das tecnologias de informagao
da AMA. Mais concretamente a gestdo eficiente do parque tecnoldgico e disponibilizacdo de recursos
e competéncias para apoio das restantes equipas e projetos, sendo que neste contexto é essencial

garantir bons niveis de servico TIC.

Para o ano 2017 a DSl orientou as suas atividades em torno dos seguintes quatro vetores:
- Niveis de servigo — melhoria dos niveis de servicos prestados aos utilizadores finais;
- Ciberseguranga — reducdao da taxa de vulnerabilidades nos portais, websites e servicos
publicados na internet através da rede da AMA,;
- Rede de atendimento — suporte a instalagdo de equipamentos e conetividade na ampla e
ambiciosa extensdo da rede de Espacos e Lojas de Cidad3o definida na RCM n.2 1/2017;
- Custo de comunicagées — reducdo do custo de comunicagGes fixas e mdveis aos organismos

que integram a PCM através do estabelecimento de um contrato agregado de comunicagdes.

Para o vetor de niveis de servico onde a orientacdo principal é a melhoria do servico foram definidos

dois objetivos: 1) a garantia da resolugdo de incidentes pela primeira linha de suporte em menos de 3
horas; 2) taxa de aceitacdo dos incidentes resolvidos. A resolucdo em tempo util dos incidentes e
pedidos de servico registados pelos utilizadores é um indicador bastante importante para a melhoria
da satisfagdo dos mesmos, observando-se o alcance da meta proposta mas ndo a sua superagao. No
entanto, ao contrdrio do ano anterior, neste ano 2017 houve reforgo das equipas de suporte ao
utilizador e comunica¢des e seguranga, permitindo alocar elementos aos projetos especificos de
instalacdo de Espacos e Lojas Cidadao, refletindo-se desta forma num melhor resultado alcangado.
No que respeita a taxa de aceitagao pelo utilizador das soluges apresentadas, observa-se o cada vez
maior indice de especializacdo dos técnicos afetos as equipas da DSI, razdo pela qual o objetivo foi

superado.

O vetor de ciberseguranca foi suportado pelo objetivo de reducdo do nimero de vulnerabilidades de
seguranca (altas e criticas) ativas. Todos os portais/servicos/aplicacdes publicadas na internet sdo
sujeitos a andlises periddicas de ciberseguranca, onde se exploram vulnerabilidades ativas.
Atualmente a AMA possui cerca de 60 publicacdes em ambiente produtivo que sao analisadas
mensalmente, pelo que este valor alcangado é bastante satisfatério evidenciando o esforgo continuo

de resolugdo de vulnerabilidades pelas equipas de desenvolvimento aquando do lancamento dos
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projetos, bem como, das equipas internas da DSI sobre os portais ja em uso para os quais ndo ha

suporte externo.

O vetor de rede de atendimento assenta em dois objetivos relacionados com o suporte a expansao

da rede materializada na instalagdo de novos ECs e LCs, mais concretamente a capacitacdo dos novos
ECs e LCs em termos de disponibilizacdo e configuracdo da conectividade, montagem dos
equipamentos, instalacdo do software e configuracdo das diversas aplicacdes utilizadas pelos
mediadores. Estes objetivos foram ambos superados com um alcance de 100% na taxa de instalagdo
nos prazos definidos. Tal taxa de concretiza¢do foi conseguida através da prioridade atribuida aos

pedidos de servico enquadrados nestes projetos e a especializagao das equipas afetas a estas tarefas.

O vetor de custo de comunicacdes suportou-se num objetivo de redugao do custo das mesmas nos
organismos da PCM. O valor extremamente alto (567%) obtido é justificado pelo valor unitario de
comunicac¢des bastante baixo obtido no concurso agregado de comunicag¢ées RISC/PCM.

Embora os resultados gerais sejam bastante satisfatérios destaca-se a possibilidade de melhorar os
dois objetivos ndo superados no préximo ano, pois o esforco para tal ndo sera demasiado elevado

porque ambos ja se encontram préoximos da meta de superagdo.

Para além das atividades desenvolvidas em torno dos objetivos da DSI foi ainda realizada, com
sucesso e dentro do prazo definido, a implementacdo da medida SIMPLEX+ — WIFI nas Lojas de
Cidaddo. Este projeto decorreu durante o segundo semestre do ano 2017, sob a supervisdao da
equipa de Comunicagdes e Seguranca, com a participacao ativa da equipa de Suporte ao Utilizador e
das Unidades de Gestdo das diversas Lojas, consistindo na disponibilizacdo de rede WIFI nas 32 Lojas

de Cidadao sob gestdo direta da AMA.

No que respeita a Disaster Recovery, embora o objetivo fosse apenas a constru¢do de um plano, o
facto é que se iniciou a operacionalizagdo de uma pequena parte do mesmo através da instalacdo da
infraestrutura de comunica¢des no datacenter da CCDR-Norte. Neste momento ja se encontra
implementada a saida para a internet do trafego WIFI das Lojas de Cidaddo (medida SIMPLEX+ #23) a
partir da CCDR-Norte, sendo que no futuro é igualmente possivel descentralizar alguns servigos

backup de comunicagdes, como por exemplo o Call Manager.
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Niveis de servico
Os niveis de servigco prestados pela DSI aos utilizadores finais medem-se em torno de incidentes e
pedidos de servico, sendo os primeiros essencialmente resolvidos pela primeira linha de suporte

enquanto que os segundos pelas segundas linhas de suporte (EIT, ECS, EES).

O ano 2017 trouxe-nos mais incidentes do que o ano anterior tanto a nivel de abertura dos mesmos
como resolucdo. No que respeita a pedidos de servico o valor global manteve-se praticamente
semelhante ao do ano anterior.

Os graéficos seguintes ilustram a evolugdo de incidentes e pedidos de servico durante os ultimos 5
anos.
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Ciberseguranca
A informacao é o bem mais preciso da organizagao, sendo vital garantir a menor exposi¢dao possivel a

vulnerabilidades altas e criticas nos mais de 60 portais/servigos publicados e geridos pela AMA.

Destaca-se o esforco e dedicacdo das trés equipas da segunda linha na redugdo das vulnerabilidades

criticas, altas e médias, tendo sido alcancados os seguintes nimeros globais:

6 4 11 3
11

Altas 11 34 12
Médias 29 15 64 58
Baixas 31 15 31 81

1 2 21 1

Decorrente da observagdo da tabela constata-se facilmente a resolugdo de mais do dobro das
vulnerabilidades criadas no ano 2017, significando um esforgo extra de resolucdo de vulnerabilidades

que foram criadas no ano anterior.

De forma mais visual, no grafico seguinte pode observar-se a linha de barras verdes que referencia as
vulnerabilidades resolvidas, verificando-se claramente a sua altura face as colunas que referenciam

as vulnerabilidades criadas e reabertas.
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Futuro
Para o ano 2018 almeja-se a superacdo total dos objetivos estabelecidos, pois o nivel de
especializagcdo das equipas técnicas é elevado conforme se observou neste ano de 2017 onde quatro

em seis objetivos foram superados.

A extensdo do site de Disaster Recovery na componente servidora é outra atividade que a DSI
ambiciona, em capacidade de processamento suficiente para, em caso de desastre, levantar sistemas
basicos de comunicacles, diretdrio, correio eletronico e portais essenciais (como o Portal do
Cidad3o), servidores de suporte a Gateway de SMS no ambito dos processos eleitorais, sistema de

informacgdo de suporte aos Espagos Cidaddo e Plataforma de Interoperabilidade.

Em termos financeiros, o ano 2018, serd aquele em que iniciaremos o estabelecimento de protocolos
e cobranca de servigos resultantes da consolida¢do da fun¢do informatica operacionalizada junto do

ACM e IGAC em 2013.

A adocdo da framework ITIL para a melhoria da gestdo da DSI é também uma necessidade premente
que se tem verificado desde ha varios anos, sendo também um objetivo conseguir-se adotar alguns
dos processos ITIL numa abordagem de implementacdo bastante agil, pois a DSI ndo possui recursos

internos suficientes para comportar o esforgo de implementagdo num curto espago de tempo.
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Juridico

Adicionalmente aos objetivos e atividades contempladas em plano de atividades, o GJ acompanhou e
contribuiu para outros trabalhos de gestdo corrente, no ambito das suas competéncias nos termos
do artigo 8.2 dos Estatutos da AMA, aprovados pela Portaria n.2 92/2010, de 12 de fevereiro,

nomeadamente:

1 - Prestar assessoria juridica ao conselho diretivo e aos departamentos e equipas multidisciplinares
da AMA, tendo sido concedidos mais de 55 pareceres juridicos (sem contar com pequenos

esclarecimentos via telefone ou em contacto pessoal);

2 - Foram elaboradas Minutas de Protocolos para todas as dreas de atividade da AMA destacando:
a) Instalagdo e funcionamento de Lojas de Cidaddo e Espacgos Cidadao;
b) Centralizagdo da Func¢do Informatica e Adesdo a Rede Integrada de Servigos de
Comunicac¢bes da PCM;
c) Troca de Informagdes e dados através da iAP;
d) Adesdo ao Sistema de Certificacdo de Atributos Profissionais;

e) Registo e Utilizacdo da Chave Mdével Digital.

3 - Organizar e acompanhar os processos de contratacdo publica, concluindo pelo menos 220
procedimentos, com celebragao de contratos, num valor total de 16.111.442,20 €, sendo:

a) 36 Concursos Publicos, com um valor total de 7.920.713,48 €;

b) 74 Ajustes Diretos, com um valor total de 2.299.231,84 €;

c) 25 Consultas ao abrigo de Acordo Quadro, com um valor total de 5.584.993,39 €;

d) 85 Ajustes Diretos Simplificados, com um valor total de 306.503,49 €.

4 - Colaborar na elaboragao de diplomas legais, tendo sido emitidos, pelo menos, 23 pareceres neste
ambito, destacando-se sobre:
a) Gestdo coletiva dos direitos de autor e direitos conexos;
b) Reducdo de papel na Administracdo Publica;
c) Alteracdo do DL n.2 135/99, de 22 de abril, que aprova medidas de modernizacdo
administrativa;
d) Portaria regulamentacdo da Chave Mével Digital (da iniciativa da AMA);

e) Portarias regulamentacdo da Lei do Cartdo de Cidad3do (da iniciativa da AMA);

RELATORIO DE ATIVIDADES 2017

PAGINA 156



AGENCIA PARA A .
MODERNIZAGAO

a m a ADMINISTRATIVA

PRESIDENCIA DO CONSELHO DE MINISTROS

f) Regulamento Europeu do Portal Digital Unico;

g) Regulamento Livre Circulacdo de Dados ndo pessoais;

h) Regime Juridico da Ciberseguranca;

i) Transferéncia de competéncias do Estado para Autarquias;

j) Portaria do Sistema de Certificacdo de Atributos Profissionais;

k) Revisdo do Regulamento Nacional de Interoperabilidade Digital.

5 - Intervir nos processos contenciosos em que a AMA, seja parte, sem que tenham sido propostas
quaisquer ac¢ées judiciais contra a AMA durante o ano de 2017 e tendo sido feito o acompanhamento

de pelo menos 22 processos judiciais.

6- Salienta-se que no decurso do ano de 2017 ndo houve necessidade de intervir, em quaisquer

processos disciplinares, sindicancias, inquéritos ou averiguagdes.
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Gestao Contratual
Criada em 27 de setembro de 2017, por deliberagcdo do Conselho Diretivo da AMA, vertida na Ata n.2

30/2017, a Equipa de Gestdo Contratual compete, sumariamente, a manutenc¢do de um cadastro
atualizados dos contratos e protocolos em que a AMA é parte, a andlise da execu¢do dos mesmos,
com vista a verificacdo da sua conformidade, eventuais atrasos e responsabilidades, a elaboracdo de
modelos de acompanhamento contratual funcionais e eficientes, e o planeamento das aquisi¢Ges de

bens, servicos e empreitadas.

Compilagdo e andlise de contratos de aquisicdo de bens e servicos e de empreitadas de obras
publica, tendo sido efetuadas:

¢ 3liberagdes de caucdo;

¢ 19 modificagBes objetivas de contrato quanto ao termo do seu prazo;

e 1 prorrogacao e reposi¢ao do equilibrio financeiro de contrato;

e 4 formalizagdes de servigos a mais;

¢ 1 modificagdo objetiva de contrato quanto ao preco.
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Administracao Geral

A atuacdo do DAG pautou-se pelo desenvolvimento de mecanismos de controlo e de melhoria dos

processos quer a nivel financeiro quer a nivel de planeamento e qualidade.

Foram elaborados os relatérios mensais ao Conselho Diretivo cumprindo os prazos definidos.
Adicionalmente foi elaborada a andlise as receitas préprias que resultou em melhorias no sistema de
faturacdo da AMA nomeadamente na eliminacdo do IVA nos documentos emitidos as entidades

publicas.

Foi ainda desenvolvido o manual de controlo interno que agrega os processos adotados pela AMA,
organizados com o objetivo de apoiar a gestdo dos recursos publicos de acordo com os requisitos de
legalidade, economia, eficiéncia e eficdcia. A primeira versdo foi enviada ainda em 2017 para a
aprovacdo do Conselho Diretivo. O processo de recolha e descrigao dos processos tera continuidade

em 2018.

Ao longo do ano procurou-se avaliar o sistema de gestdo documental e corrigir as dificuldades que
foram detetadas nomeadamente ao nivel da assinatura digital. Foi realizado um inquérito de
satisfacdo aos utentes do sistema para apurar a usabilidade e potenciais melhorias a implementar.

Os resultados foram inconclusivos o que levou a questionar a continuidade da plataforma.

Foi feita uma avaliagdo exaustiva de sistemas de gestdo documental alternativos utilizados por
entidades publicas e de uma short list de quatro plataformas foi decidido explorar mais
profundamente duas alternativas sendo que a expetativa serd a substituicdo do atual iPortalDoc

durante o ano de 2018.

Ao nivel da avaliagdo, durante 2017 foi langado um piloto em 6 lojas que pretendia avaliar a
satisfacdo com as Lojas e com os servigos. A metodologia de recolha de dados adotada foi através de
SMS e QRCode, o que se revelou pouco eficaz dada a resisténcia dos utentes a utilizagdo destas
formas de resposta. Foram ainda desenvolvidas propostas de varias formas de afericdo da satisfacdo

(online, presencial e telefdnico) que ndo foram, no entanto concretizadas.

Foram ainda realizados inquéritos de satisfacdo aos utentes do Service Desk na sequéncia do que ja

tinha sido feito em 2010 e 2011. Os resultados foram muito positivos em quase todos os indicadores
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tendo no entanto revelado que existe uma discrepancia entre os niveis de satisfacdo das entidades
internas (Sede, Lojas de Cidad3do e Espagos Cidadao) e as entidades externas (IGAC, GEPAC e ACM)

gue em todos os indicadores revelaram um nivel de satisfagao inferior.

Adicionalmente aos objetivos e atividades contempladas em plano de atividades, a Divisdao de
Planeamento e Qualidade acompanhou e contribuiu para outros trabalhos de gestdo corrente,
nomeadamente:
e Producado do relatério de monitorizacdo dos objetivos do Plano de Atividades e QUAR do ano
e acompanhamento do desempenho;
e Acompanhamento do procedimento de contratagdo de servigos de consultoria para defini¢do
do Modelo de Gestdo e Governagdo de Dados e respetiva execugdo (que terminard em
2017);
e Acompanhamento de projetos transversais, como a normalizacao de modelos de Gestao de
Projetos;

e Reclamagdes do livro amarelo (art.2 38 do DL n.2 73/2014 de 13 de maio).

Vias amarelas — reclamacgoes da AP

O volume de vias amarelas referentes a reclamacgdes recebidas em 2017 estd em linha com os valores

registados no ano anterior atingindo 5.492 e-mails.

A maioria das reclamagGes rececionadas refere-se aos servicos da Seguranca Social (36%),
destacando-se ainda as recolhidas no Instituto de Registos e Notariado (23%) na Policia de Seguranca

Publica (19%) e Autoridade Tributaria (9%).
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Formacgao
Durante o ano de 2017 foram desenvolvidos projetos formativos de relevo para a Administragao

Publica e sociedade em geral, de dmbito nacional e internacional, destacando-se os que a seguir se

descrevem.

De realgar também que foi promovida ao longo de 2017 muita formacao transversal e técnica para os
trabalhadores AMA, em resposta as suas necessidades especificas e aos desafios dos projetos das

varias unidades organicas.
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O ano de 2017 foi marcado com um aumento significativo em termos do nimero total de formandos,

com um acréscimo de 184% de formandos em relagao a 2016.

Volume de Formagao Anual
(n.2 horas formacgdo X n.2 formandos)
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55920

26 548

2015 2016 2017
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O ano de 2017 foi também marcado com um aumento significativo em termos de volume de
formacgao, com um acréscimo de 106% em relacdo a 2016.
O volume muito elevado de formacgdo registado em 2015 deveu-se ao peso da formagdo para os

Espacos Cidaddo que tém um volume de horas muito mais elevado.

Regimes da Formagao Global

Formagso On Presencial

the job 25%
0,1%

Blended-
Learning
56,1%

E-Learning
18,8%

Relativamente ao tipo de formacdo promovida em 2017, o regime de formacdo mais utilizada foi o
blended-learning, com sessGes presenciais e sessdes via eLearning, com cerca de 56,1% do volume

de formacdo realizado, seguido da formacao presencial com 25% do volume de formacao.

Cursos de Formacgao Interna

Frequentados por Trabalhadores AMA

As Lojas de Cidadao: Missdo, Valores e Servigo ao Cidaddo
Chave Mdvel Digital
Formagdo On the Job para Mediadores Espacgos Cidaddo
Jornada de Formadores
O Atendimento Presencial no Espaco Obito
Os Espacos Cidadao: Pressupostos e Procedimentos - Municipios
Os Servigos da Autoridade Tributaria nos Espagos Cidadado
Os Servigos da DGAE nos Espacgos Cidadao
Os Servigos da DGAE nos Espacos Cidaddo (online)
Os Servigos DGAJ nos Espagos Cidaddo
Os Servigos IGCP nos Espagos Cidaddo
Os Servigos IGCP nos Espacos Cidaddo (online)
Os Servigos Via Verde nos Espagos Cidaddo
Os Espagos Empresa: Pressupostos e Procedimentos - AMA
Os Servigos nos Espagos Empresa
Os Servigos da DGAE nos Espagos Empresa

Articulate Storyline 3 — Formagdo Basica
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Do total de 27 cursos de formacgdo concebidos e dinamizados pela AMA, os trabalhadores AMA

participaram em 17 cursos e 0s parceiros participaram em 22 cursos.

Cursos de Formagao Interna

Frequentados por Parceiros
As Lojas de Cidaddo: Missdo, Valores e Servigo ao Cidaddo
As Lojas de Cidaddo: Missdo, Valores e Servigo ao Cidaddo (Novas Entidades)
As Lojas de Cidaddo: Missdo, Visdo e Funcionamento Interno
Chave Mdvel Digital
Chave Mdvel Digital - MUDA
Chave Mdvel Digital - RIAC
Formagdo de Formadores externos Espagos Cidaddo
Formagdo On the Job para Formadores Externos Espagos Cidaddo
Formagdo On the Job para Mediadores Espagos Cidaddo
0O Atendimento Presencial no Espaco Obito
O Espagco Comércio
Os Espacos Cidaddo: Pressupostos e Procedimentos - Municipios
Os Espacos Cidaddo: Pressupostos e Procedimentos - Consulados
Os Espacos Cidaddo: Pressupostos e Procedimentos - Ilhas
Os Servigos da Autoridade Tributdria nos Espacos Cidaddo
Os Servigos da DGAE nos Espagos Cidaddo
Os Servigos da DGAE nos Espagos Cidaddo (online)
Os Servigos DGAJ nos Espagos Cidaddo
Os Servigos IGCP nos Espagos Cidaddo
Os Servigos IGCP nos Espacgos Cidaddo (online)
Os Servigos Via Verde nos Espagos Cidaddo

Os Espagos Empresa: Pressupostos e Procedimentos - Municipios

Frequentados por Trabalhadores AMA
Atuar nas Redes Sociais
Avaliagao do Impacto Econdmico dos Atos Legislativos
Bolsa de Documentos — Administragdo IT
Bolsa de Documentos - Front-end e Backoffice de gestdo
Digital Transformation: Reinventar as Empresas na Era Digital
Programagdo Python
CSM® Certified Scrum Master
Articulate Storyline 3
Entry Certificate in Business Analysis (ECBA)
Espagos Cidaddo: Novos Servigos ADSE
Espacos Cidaddo: Novos Servigos DGES
Gestdo Documental

Espagos Cidaddo: Novos Servigos SPMS
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Cursos de Formagao Externa
Frequentados por Trabalhadores AMA

Espagos Cidaddo: Novos Servigos Via Verde

Workshop A Exceléncia na Recegdo Protocolar
IV Edigdo do Curso de Ciberseguranga e Gestdo de Crises no Ciberespaco
EAMS - Enterprise Architecture Management System
Dashboard: comunicar eficazmente a informagdo de gestdo
Concegdo, Gestdo e Avaliagdo de Projetos
Plataforma Parecer Prévio
Gestdo Administrativa e Material de Stocks
Saber Elaborar Convites e Cadernos de Encargos
Gestdo de Tesouraria e Fundo de Maneio
O novo Regulamento Geral de Prote¢do de Dados (RGPD)
NESTA - Capacitagdo Inicial LabX
Dashboard: Comunicar Eficazmente a Informagdo de Gestao para Decisores
Gestdo de equipas
Regulamento Geral de Prote¢do de Dados (RGPD)
Marketing Digital - Atelier Google
Solicitador: A porta de entrada para os servigos publicos
Seguranca ativa - defensiva
Modelagao de Processos com BPMN 2.0
Formagdo Pedagodgica Inicial de Formadores
Técnicas de Negociagdo e Mediagdo
Desenho e implementagdo de indicadores de apoio a decisdo

Promogdo de Locais de Trabalho Seguros e Saudaveis - Preveng¢do de Riscos Profissionais:
Conceitos Basicos

Cursos de Formagao Externa
Frequentados por Parceiros

Espacos Cidaddo: Novos Servigcos ADSE
Espagos Cidaddo: Novos Servicos DGES
Espagos Cidaddo: Novos Servigos SPMS

Espacos Cidaddo: Novos Servigos Via Verde

Do total de 36 cursos de formacdo realizados por Entidades Formadoras Externas, os trabalhadores

AMA participaram em todos e os parceiros participaram em 4 cursos.

Um dos objetivos primordiais desta area é garantir a formacdo dos trabalhadores, a sua qualidade e

satisfacdo .
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Dos 244 trabalhadores da AMA, 83% teve formagdo durante o ano de 2017 (202 trabalhadores), o
que representou 72% dos trabalhadores dos Servigos Centrais e 93% dos trabalhadores da rede de

Lojas de Cidadao e Empresa.

Houve um total de 771 participa¢des e o volume de formacao atingiu as 7.235 horas.
Ao longo do ano foram promovidas e dinamizadas 112 ag¢des de formacdo em diversas areas de

formacdo destacando-se as areas de Programas Base, Desenvolvimento Pessoal e Informatica.

Evolugao Anual de Participantes, Participagoes e Volume de formagao
(Trabalhadores AMA)

7.233

3.008

2.596
771
89 141 172 273 202
2015 2016 2017

Ne de Beneficiarios/Participantes AMA  m N2 de Participagbes AMA Volume de formagdo

O crescimento da percentagem de formagao de que os trabalhadores AMA beneficiaram em 2017
em relagdo a 2016 (aumento de 182% no volume de formagdo e aumento de 17,4% dos beneficidrios
da formagdo) deveu-se aos seguintes fatores:
e Maior oferta formativa para os trabalhadores AMA em relagdo a 2016;
e Maior oferta interna e externa de formacdo técnica, em resposta a necessidades especificas
das equipas;
e Vdrios programas de formacdo foram feitos a medida das necessidades identificadas, para
unidades organicas e para grupos de trabalhadores;
e Virios projetos formativos desenvolvidos no ambito das Medidas SIMPLEX+, com

participagdo de varias equipas/trabalhadores.

O ano de 2017 foi marcado por um aumento significativo de formandos e volume de formagao do

Projeto Espacos Cidad3ao em relagdo a 2016, respetivamente de 195% e 124%.
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Os 1.674 mediadores formados foram, na sua maioria, de municipios e freguesias das varias regides
do pais e apenas 4 mediadores da ilha dos Acores e 6 mediadores do Consulado de S3o Paulo.
Neste ano de 2017 foram desenvolvidos 17 cursos para os Espacos Cidaddo e promovidas 94 a¢Oes

de formagao.

Com a entrada de novas entidades e novos servicos, foram promovidas vérias acGes especificas sobre

0s mesmos, quer no regime de formagdo presencial quer em elLearning.

Evolucao Anual de Formandos Volume Anual de Formagao

do Projeto Espacgos Cidadao do Projeto Espacgos Cidadao
1.674 (n2 Horas formagao X n2 formandos)

110.478
1.135
530 567 44.654
27.889
J l m

2014 2015 2016 2017 2014 2015 2016 2017

O grafico infra apresenta o nimero de formandos por projeto de forma a realgar os beneficiarios da

formacao desenvolvida pela agéncia para além dos trabalhadores AMA.

A formacdo desenvolvida no ambito das Novas Entidades e Servicos, Espagos Empresa e Outros
Projetos foram todas necessidades nao previstas no inicio do ano Deste modo, formamos 681

formandos ndo previstos.
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Formandos 2017 por Projeto

2.518
1.674
617
163 23 41
Total de Formandos Espagos Novas Lojas do Novas Entidades/  Espacos Empresa Outros Projetos
Cidadao Cidadao Servigos LC

Outros Projetos: Formacdo “Chave Moével Digital” para Projeto MUDA, Formacdo “Chave Moével
Digital” para RIAC, Formacdo “O Atendimento Presencial no Espago Obito” para Ministério da Justica,
Formacao “Plataforma Parecer Prévio” para varios organismos da AP, Formacdo “Solicitador: A porta

de entrada para os Servigos Publicos” para OSAE — Ordem dos Solicitadores e Agentes de Execucdo.

Relativamente ao volume de formacgdo, os projetos de formagdo nao previstos tiveram um volume

total de 2.954 horas de formacgéo.

Tal representa 5,2% do total do volume de formacdo total de 2017, incluindo a formagdo para os

trabalhadores AMA (55.908 horas de formacao).

Volume de Formagao por Projeto 2017

48.687
44.654
1.080 153 956 1.845
r T T T T T __|
Total de Formandos  Espagos Cidaddo Novas Lojas do Novas Entidades/ Espagos Empresa Outros Projetos
Cidaddo Servigos LC
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