ANO: 2014

MINISTERIO: Presidéncia do Conselho de Ministros (PCM)

SERVICO: Agéncia para a Modernizagdo Adm

MISSAO:

A AMA, |. P., tem por miss3o identificar, desenvolver e avaliar programas, projetos e agdes de modernizag3o e de simplificagdo administrativa e regulatdria e promover, coordenar, gerir e avaliar o sistema de distribuigdo
de servigos publicos, no quadro das politicas definidas pelo Governo.

Objectivos Estratégicos

OE1. Melhorar a qualidade da distribuigdo de servigos publicos

DESIGNAGAO

OE2. Definir e implementar infra-estruturas tecnoldgicas de apoio a modernizagdo administrativa

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

OE4. Gerir e avaliar os programas de simplificagdo e a qualidade dos servigos publicos
OES5. Promover a eficécia, qualidade e eficiéncia da utilizagdo das TIC pela Administragdo Publica

OE6. Reforgar a eficacia, qualidade e eficiéncia internas

Objectivos Operacionais

2013 META 2014
16 100
2013 META 2014
30-07-2014
na. 145

Eficécia
OE1 | dir servicos de di (RN1.1)
INDICADORES 2012
(DDA_0.2 11 Expandir a rede do atendimento presencial)
Ind. 1 N.2 c.ie novos espagos de atendimento em 3
funcionamento
OE2 | Garantir a evolugdo das plataformas (RN2.1)
INDICADORES 2012
(DGE_0.3 A2 D Fornecedor de Go em canal
mével)
Ind. 2 Grau de cumprimento do calendario fixado para na.
disponibilizagdo do FA em canal mével
OE3 | Simplificar o rel; entrea agdo e os utentes (RN3.2)
INDICADORES 2012
(DSR_0.5 11 Apoiar o desenvolvimento de acdes no Gmbito da
e
Ind. 3 Grau de cumprimento do calenddrio fixado n.a.
OE1 | Promover a utilizagdo de canais alternativos (RN1.2)
INDICADORES 2012
(IRL_0.5 11 Promover a reutilizagdo da informagéo do sector piblico
por aplicagdes méveis (Dados.gov e outros)
Ind. 4 N.2de datasets disponiveis em aplicagdes moveis na.

Eficiéncia
OE5 | P a eficécia, fi e
INDICADORES 2012
(DGE_0.9 Ad Reduzir o custo dos SMS enviados)
Ind. 5 Taxa de redugdo do custo unitdrio dos SMS enviados na
"~ pela GAP -
OE6_E | Reforgar a eficiénci lidade e eficié (RN6.3)
INDICADORES 2012
(AG_0.11 A1 Reduzir os custos com servigos externos)
Ind. 6 Taxa de redugdo anual dos custos n.a.
Qualidade
OE6_Q | car a eficiénci lidade e efici (RN6.3)
INDICADORES 2012
(DSI_0.1 A1 Garantir o tempo médio de resolugdo de incidentes)
Ind.7 Taxa de resolugdo de incidentes com tempo médio na
"" inferior ou igual a 3 horas -
(DSI_0.1 A2 Garantir a aceitagdo da resolugdio de incidentes)
Taxa de aceitagdo pelo utilizador dos incidentes
Ind. 8 n.a.

resolvidos

2013 META 2014

31-12-2014
n.a. 252
2013 META 2014
n.a. 8

dos servigos publicos (RN5.1)

2013 META 2014
n.a. 20%
2013 META 2014
17%
(Tx poupanga
manutengio e AT 5%
do parque
informatico)
2013 META 2014
94,73%
¢ 90%
(TM 4h)
94,07% 90%

Tolerancia Valor critico
0 150
Toleréncia Valor critico
15-07-2014
0 134
Toleréncia Valor critico
17-12-2014
0 243
Tolerancia Valor critico
0 10
Toleréncia Valor critico
0 30%
Tolerancia Valor critico
0 8%
Toleréncia Valor critico
0 95%
0 93%
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NOTA EXPLICATIVA

Ind. 1 Entenda-se por novos espagos de atendimento lojas do cidaddo, espagos empresa, espagos cidaddo, entre outros.
Ind. 2 Entenda-se por agGes: normas, orientagdes, programas, avaliagdo, entre outros.

Ind. 3

Ind. 4

Ind. 5 Entenda-se por custos com servigos externos, os servicos no ambito da seguranga, limpeza, entre outros.

Ind. 6

Ind. 7
JUSTIFICACAO DE DESVIOS
Vide RA'2014.
AVALIAGCAO FINAL
Vide RA'2014.

Recursos Humanos

DESIGNACAO PONTUACAO PLANEADOS ! REALIZADOS DESVIO
Dirigentes - Diregdo Superior 20 3 3 0
Dirigentes - Direcdo intermédia e chefes de equipa 16 13 12 -1
Técnico Superior (inclui especialistas de informatica) 12 102 99 -3
Coordenador Técnico (inclui coordenadores técnicos) 8 0 0 0
Assistente Técnico (inclui técnicos de informatica) 8 64 69 5
Encarregado geral operacional 0 o 0
Encarregado operacional 0 0 0
Assistente operacional 5 31 31 0
TOTAL 69 213 214 1

(1) Fonte: Proposta de Mapa de Pessoal’2014 entregue a Tutela

Recursos Financeiros

DESIGNACAO PLANEADOS EXECUTADOS DESVIO
Orcamento de Atividades (OA) 13.798.308,00 € 11.829.099,40 € -1.969.208,60 €
Despesas c/Pessoal 5.473.302,00 € 6.268.824,75 € 795.522,75 €
Aquisi¢des de Bens e Servigos 6.908.932,00 € 4.890.484,28€ -2.018.447,72 €
Outras despesas correntes 1.149.059,00 € 470.787,93 € -678.271,07 €
Despesas de capital 267.015,00 € 199.002,44 € -68.012,56 €
Orgamento de Projetos (OP) 4.944.397,00 € 4.256.526,35 € -687.870,65 €
Outros Valores (OV) 0,00€ 0,00 € 0,00 €
TOTAL (OA+OP+0V) 18.742.705,00 € 16.085.625,75 € -2.657.079,25 €

(2) Fonte: Mapa OP-01 - Orgamentos privativos para 2014. Os dados seréo revistos apds a aprovagdo do OE2014.
Indicadores: Fontes de Verificacdo

Ind. 1 Relatério de Monitorizagdo Mensal

Ind. 2 Relatério de Monitorizagdo Mensal

Ind. 3 Relatério de Monitorizagdo Mensal

Ind. 4 Relatério de Monitorizagdo Mensal

Ind.5 Relatério de Monitorizagdo Mensal

Ind. 6 Relatério de Monitorizagdo Mensal

Ind. 7 Relatério de Monitorizagdo Mensal

Monitorizagdo Global
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1. PREAMBULO

Em conformidade com o Decreto-Lei n.2 183/96, de 27 de Setembro, Obrigatoriedade do Plano e
Relatdrio de Atividades, conjugado com a Lei n.2 66-B/2007 — SIADAP (Sistema Integrado de Gestdo e
Avaliagdo do Desempenho na Administragdo Publica) — a Agéncia para a Modernizagdo
Administrativa, Instituto Publico (adiante designado por AMA, IP) apresenta o seu Relatério de
Atividades referente ao ano de 2014. O Relatdrio encontra-se estruturado por 10 capitulos:

1. Preambulo apresenta a estrutura do presente documento e destaca os itens relevantes que

demarcaram a atividade da AMA no ano de 2014.

2. Sumario Executivo destaca, sinteticamente, a atividade de maior relevo em 2014.

3. Enquadramento AMA contextualiza a atividade da AMA e suas areas de missao.

4. QUAR’2014 apresenta os resultados e a autoavaliagdo.

5. Plano de Atividades’2014 demonstra os resultados dos objetivos definidos.

6. Resultados extraplano/atividades correntes reflete as agBes e projetos, de maior
relevancia, realizados ao longo do ano pelas diversas unidades organicas.

7. Avaliagao da satisfagdo dos clientes, apreciacdo relativamente aos servigos de atendimento
disponiveis.

8. Sistema de Controlo identifica, em sintese, as condi¢cdes em que a AMA procede a controlo

9. Recursos Humanos é o capitulo destinado a caracterizagdo dos meios humanos no ano em
referéncia.

10. Recursos Financeiros e Patrimoniais caracterizagdo dos meios financeiros e patrimoniais da
AMA ao longo do ano.

11. Sinopse & Desafios é o capitulo sintese identificando algumas das diretrizes futuras.

12. Glossario é o capitulo com as denominagdes das siglas e acrénimos.

FEESCIL PAAA A
MOOZANZAGAD
MYANSTTATA
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2. SUMARIO EXECUTIVO

Todos os objetivos/atividades’2014 encontram-se alinhados com os objetivos estratégicos da AMA:

OF1. Melhorar & qualidade da
distribuicio de servigos piblicos
1.1, Expandir servigos de atendimento
1.2, Promover a utilizagdo de canais
alternativos
1.3. Assegurar a qualidade dos servigos e

melhorar a satisfacdo dos cidaddos

Em 2014 foram definidos:

= QUAR’14:
o 4 Indicadores de eficacia
o 2 Indicadores de eficiéncia
o 2 Indicadores de qualidade

Todos os 8 indicadores foram superados, distinguindo-se um desempenho bom para

QEL Dalinir & implemanmar
Infresstruturas tesnoldgicas da apoic 3
modermitacio sdministrative

2.1.Garantl & avolugdo das plataformas

2.2. Desenwvolver relagBes internacionals

O3, imphificar » relacionamantn enire

» sdminittragho = 00 antis Utentes

3.1, Fomentar & participacio piblica
3.2. Promaover a simplificagdo

administrativa e regulatoria

a AMA com uma avaliagdo global de 154,71%.

=  PAAMA’14:

OEA. Gerir & avaliar oz programas de
simplificagic & qualidade dos servigos
pablicos
4.1 Garantle 8 execucdo & svaliaglo dos

programas

OES. Promover a oficicia, qualidade ¢
eficiéncia da utilizagio das TIC pela
Administragio PGblica

5.1 Racionalizar Infraestruturas
5.2. Coordenar o oxecuio do plano

global estratégico TIC na AP

:
E
3
B
g
5
L
b

o 135 Indicadores, tendo sido alcangado um cumprimento na ordem dos 65,19%
= 45 Indicadores (12 nivel), representativos de uma taxa de cumprimento de 66,67%.
= 89 Indicadores (22 nivel), representativos de uma taxa de cumprimento de 65,17%.

RELATORIO DE ATIVIDADES’2014

COLABORAR | SIMPLIFICAR | INOVAR

OE6, Reforgar & aficiéncia, qualidade «
eficénciainternas

6.1. Desenvolver capital humana

©6.2. Otimizar processos

6.3, Reforger o desempenho dos servigos
6.4, Meihorar cultura organizacional

6.5. Promover a mefhorla continua

Eficidncla/Racionaliisg o 1boil

llustragdo 1 | Diagrama Estratégico

HAENCI PARAA
MCOZANZIGAD
uuw{ lulh’»\
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Os indicadores definidos representam as 10 areas funcionais:

Administragdo Geral (AG)

Avaliagdo de Projetos (AP | SAMA + M6)
Desenvolvimento do Atendimento (DA)
Gestdo do Atendimento (GA)

Governo Eletrdnico (GE)

Inovagdo e Relagbes Internacionais (IRI)
Juridico (JR | JU+RH+FM)

Planeamento e Gestdo da Qualidade (PGQ)
Sistemas de informacgdo (SI)

© O NV AW e

10. Simplificagdo Administrativa e Regulatdria (SR)

Tem sido notdria a evolugdao e melhoria da fungdao planeamento na AMA, sendo que atualmente cada unidade organica possui um plano de atividades, no qual
estdo dispostos objetivos de 12 e 22 nivel alinhados com os objetivos estratégicos. Permanece o desafio constante de fazer evoluir esses instrumentos para
contemplar todas as atribuicdes das unidades organicas e afinar objetivos e indicadores definidos pelas UO para que se tornem mais relevantes e mais objetivos.

Destaca-se a maior responsabilizacdo das unidades organicas para com a funcdo de planeamento, um renovado olhar e compreensao, para a importancia do
planeamento que até aqui se encontrava infirmada. Encontrando-se os instrumentos de planeamento estruturados, direcionam-se esforgos para melhorar a
funcdo de controlo/monitorizacdo e avaliagcdo, sendo que em 2014 foi possivel iniciar os trabalhos de estruturacdo dos mecanismos e simplificar a avaliagdo
mensal.

Em termos de meios humanos, a 31 de dezembro de 2014, a AMA registava um total de 214 recursos humanos, com um desvio de (+) 1 recurso humano face ao
planeado, mas (-) 25 em relagdo ao ano anterior (a 31.12.2013).

Ainda que o mapa de pessoal venha a diminuir consideravelmente, ano apés ano, facto é que existem efetivamente areas funcionais com um défice de meios
humanos para levar a cabo todas as suas atribuicGes.

FRESCIA PLAL A
MOOZANZASAD
N'ﬂ" l\llb!
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No que diz respeito aos recursos financeiros, a AMA, apresentou uma proposta de orgamento no valor de 17.353.051€ o qual foi refor¢cado ao longo do ano em
6.957.916€ (valores sem cativos).

Orgamento Inicial Orgamento Final apds reforgos/anulagdes  Orgamento Disponivel ap6s cativos

17.353.051,00 € 24.310.967,00 € 22.863.519,00 €

O grau de execugdo orgcamental rondou os 70% a que corresponde 16.085.626€, dos quais 87% (11.740.145€) sdo relativos a execu¢do do or¢camento de
atividades e 46% (4.345.481€) do orgamento de projetos.

De forma resumida, e no ambito de cada dominio de missdo:

A. Distribuicdo de servigcos publicos (RNSA — Rede Nacional de Servigos de Atendimento)

Missdo (sintese) Principais resultados e desenvolvimentos (sintese)

anma A

Desenvolver uma rede integrada e multicanal de Abertura de 122 espacgos de atendimento

Ak

servicos publicos para os cidaddos e para as
empresas o Loja Mével

Apresentacdo de propostas para:

Implementacgdo de Espagos do Cidadao

Modelo de pricing para os Espagos do Cidadao

Implementacgdo do sistema de avaliagdo no atendimento presencial
Implementacao de sistema de elogios, sugestdes e reclamagdes
Implementacdo de uma ferramenta de andlise de dados
Organizagdo dos centros de contacto AMA

O O 0O O O O

Organizagdo da taxionomia dos servigos por evento de vida
Conclusdo do modelo de pricing para as Lojas do Cidaddo

"™ Criagdo de uma &rea do RCC para regras e procedimentos de gestdo das Lojas do
Cidadao
Ama ~ . .
RELATORIO DE ATIVIDADES'2014 Elaboragdo de novos instrumentos contratuais ama ?ﬁ?’;‘%é
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Missdo (sintese) Principais resultados e desenvolvimentos (sintese)

"™ Gerir a rede integrada e multicanal de servigos "™ 9.103.675 Atendimentos nas Lojas do Cidaddo (LC), numa média total de 33.115

publicos para os cidaddos e para as empresas atendimentos didrios (um decréscimo de 6,6% face ao periodo homélogo)

ama

Decréscimo do tempo médio de atendimento em 1,6%

"™ Decréscimo do tempo médio de espera em 2,6%

"™ 68.437 Atendimentos no Espaco Empresa/Balcio do Empreendedor (EE/BdE)

“™ 1.343.848 Atendimentos nos Balcdes Multisservicos (BMS), um acréscimo de 40,2%

"™ Implementacio das plataformas EdC e ECMC

"™ 1.029.093 Utilizadores registados no Portal do Cidaddo (PC), um acréscimo de 11,7%

"™ 41.666 Utilizadores no Portal da Empresa (PE), um acréscimo de 17,8%

"™ 237.776 Chamadas telefénicas recebidas no Centro de Contacto do Cidad3o (CCC), um
acréscimo de 15,7% e uma taxa de atendimento a rondar os 99,5%

"™ Reduc¢do, em 90%, das chamadas telefénicas atendidas pela 22 linha

"™ 27.168 E-mails recebidos no CCC, um acréscimo de 4,4%

™% 16.232 Chamadas telefdnicas recebidas no Centro de Contacto da Empresa (CCE), um
decréscimo de 4,2%

"™ 5,184 E-mails recebidos no CCE, um decréscimo de18%

ama

1.041 Chamadas telefdnicas recebidas no Centro de Contacto da Medida6 GPTIC (CCM®6)
um decréscimo de 27,6%

¥ 1173 E-mails recebidos no CCM6 um acréscimo de 35,8%

RELATORIO DE ATIVIDADES’2014 ama
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B. Administracdo electrdnica

Missdo (sintese) Principais resultados e desenvolvimentos (sintese)
"™ Assegurar a ligagdo universal dos organismos e "™ 1.833.534 Pagamentos efetuados na Plataforma de Pagamentos da Administragio
servicos da Administracdo Publica, mediante Publica (PPAP)
orientagbes comuns em matéria de tecnologias da "™ 4 Novas adesdes na PPAP

informacgdo e comunicagéo (TIC)

"™ 354.376 utilizacdes do Fornecedor de Autenticac3o (FA)
A . .y .. ~
Promover a interoperabilidade na Administracdo ™ 13 Novos sistemas/entidades disponibilizados no FA
Publica (AP) e arquiteturas tecnoldgicas comuns
"™ 156.618.745 Mensagens enviadas e recebidas na Plataforma de Interoperabilidade
"™ Promover, incentivar, acompanhar e implementar (P1)
ama

1 Nova funcionalidade e 1 novo servigo disponibilizado na PI

"™ 4.497.007 SMS enviados e recebidos na Gateway de SMS da Administragdo Publica
(GAP)

ama

2 novas funcionalidades disponibilizadas na GAP

"™ Adesdo de 1 nova entidade & GAP

ams

Disponibilizagdo do servico Chave Mével Digital (CMD) em 30 de junho

FAESCILPAAL A
MODZANZACAD
N'ﬂu l“t h’#
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C. Sistemas de informacdo

Missdo (sintese)

arme

Ame

ama

Wine

Hme

Assegurar o desenvolvimento e a manutencdo do
modelo de governagdo TIC

Assegurar a administracdo e operagdo dos sistemas
de informacao e outros produtos informaticos
Colaborar na definicdo de modelos ldogicos e
implementagao de modelos fisicos

Racionalizar servigos e custos TIC

Gerir parque informatico e promover a atualizacdo
dos equipamentos de comunicagdes, servidores e
estacOes de trabalho ao nivel fisico e logico

Prestar apoio aos utilizadores

RELATORIO DE ATIVIDADES’2014

A

ama

Al

Al

amsa

ama

ama
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Principais resultados e desenvolvimentos (sintese)

15.237 Incidentes registados, um decréscimo de 2,1% face ao ano anterior

15.084 Incidentes resolvidos, representando uma taxa de resolugdo a rondar os
99,13%

Taxa de resolugdo de incidentes na 12 linha com um tempo médio <3h ronda os 90%
10.063 Pedidos de servigo registados, um acréscimo de 3,9% face ao ano anterior

9.139 Pedidos de servico resolvidos, representando uma taxa de resolugdo a rondar
0s 85,80%

90% dos incidentes resolvidos num tempo médio de 3h
Taxa de resolugdes aceites pelo utilizador ronda os 97%

Colaboragdo no desenvolvimento do Portal da Transparéncia Municipal

FAESCILPAAL A
MODZANZACAD
N'ﬂu l“t h’#
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D. Simplificacdo administrativa

Missdo (sintese)

ams

A

Promover operacdes de transformacdo dos servigos
publicos, de modo a que a AP se desenvolva segundo
os valores da eficiéncia, transparéncia e
modernidade

Criar e desenvolver as condi¢des necessarias ao
funcionamento de uma rede de agentes de
simplificacdo em todos os ministérios

Operacionalizar programas e ac¢Oes de simplificacdo
administrativa e processual

Avaliar o impacto das medidas de simplificacdo, a
aplicagdo de testes de medicdo dos encargos
administrativos dos atos normativos e apresentar
medidas de racionalizagdo

Auscultar as partes nos processos de simplificacdo

RELATORIO DE ATIVIDADES’2014

ama

ams

A
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Principais resultados e desenvolvimentos (sintese)

Simplificagdo administrativa de 19 diplomas em revisao legislativa

Desmaterializacdo de 1 diploma (DS/DQ)

Implementagdo de plataforma de crowdsourcing para desenvolvimento de

campanhas de participagdo publica

Desenvolvimento de workshops, no ambito da Iniciativa para a Simplificacdo

Regulatdria, relativamente a:

o

o

Regras de Contratagao Publica

Informacdo estatistica e Empresarial Simplificada
Fundo de Compensagdo e Fundo de Garantia
Declaragdao mensal de Remuneragdes de AT e SS
Licenciamento e monitorizagdo ambiental

Licenciamento industrial

FAESCILPAAL A
MSOZANZAGH0
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E. Redes de colaboracdo e Relacdes Internacionais

Missdo (sintese) Principais resultados e desenvolvimentos (sintese)
“™ " Criar Redes de Colaboragdo e de Conhecimento na "™ Coordenac3do dos projetos eGovernment Benchmark e eSens
AP "™ Desenvolvimento de 11 eventos, desde jornadas a encontros, no &mbito do Software
"™  Promover e coordenar estudos e processos de e Normas Abertas, RCC e Dados Abertos
incubacdo de projetos em articulagdo com outros "™ Dinamizagdo da plataforma:
centros de produgdo de saberes (publicos e privados) o Dados.gov com 620 datasets disponiveis
"™ Assegurar a representacdo nos diferentes foruns o Software Publico com 36 boas praticas
(nacionais, comunitdrios e internacionais) e o RCC com 426 boas praticas

estabelecer relagbes de cooperagdo com outras

entidades

FAESCILPAAL A
MODZANZACAD
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F. Avaliacdo de projetos

Missdo (sintese) Principais resultados e desenvolvimentos (sintese)

™ Coordenar a implementag3o das politicas publicas SAMA:

nacionais no dominio da Modernizagdo

"™ Analisadas 30 alegag¢®es contréarias
Administrativa

"™ Assinatura de 36 termos de aceitacdo
Assegurar as fungdes de parecer, analise,

™ Desenvolvimento de 2 workshops de apoio aos promotores na execugdo financeira e
acompanhamento e verificagdo técnica das

fisica das candidaturas SAMA

operagoes e projetos
Analisados 89 pedidos de reprogramacgdo temporal

ama

Analisados 292 pedidos de pagamento

"™ Realizadas 50 visitas de acompanhamento/encerramento

ama

Encerramento de 23 operagdes

“™  Em execugdo 209 projetos representando um financiamento de 154.633.030,49€

M6:

amea

2125 pedidos submetidos correspondente a uma aprovagao de 75%
"™ 57% dos pedidos dizem respeito & aquisi¢3o de servigos TIC
"™ Valor global da poupanga TIC 68.578.810€

"™ Despesa Global em TIC 734.350.254,83€
A

Os ministérios com mais pedidos submetidos (Top 3): Saude (20,24%), Finangas

(13,51%) e Economia (12,14%)

RELATORIO DE ATIVIDADES’2014 ama
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ENQUADRAMENTO AMA
3.1. NATUREZA

A Agéncia para a Modernizagdo Administrativa, |. P., abreviadamente designada por AMA, |. P., é um
instituto publico, integrado na administragdo indireta do Estado, dotado de autonomia administrativa e

financeira e patriménio préprio.
E um organismo central com jurisdigdo sobre todo o territério nacional com sede em Lisboa.

A AMA foi criada em 2007, no ambito do Programa de Reestruturagdao da Administragdao Central do Estado
(PRACE), e resultou da extingdo, por fusdo, do Instituto de Gestdo das Lojas do Cidadao, da transferéncia
de atribuigGes do Instituto de Apoio as Pequenas e Médias Empresas, |.P. (IAPMEI), a quem sucedeu na
gestdo das Lojas de Empresa (LE), e da transferéncia de atribuicdes da Agéncia para a Sociedade do
Conhecimento, I.P. (UMIC), a quem sucedeu no dominio da administracdo eletrénica, designadamente na
gestdo dos Portais do Cidaddo e da Empresa e no desenvolvimento de projetos infraestruturais como o
Cartdo de Cidadao (CC) ou a plataforma de interoperabilidade.

A AMA, I. P., é equiparada a entidade publica empresarial, para efeitos de desenvolvimento e gestdo de
redes de lojas para os cidadados e para as empresas.

A AMA, I. P., prossegue atribui¢des da Presidéncia do Conselho de Ministros nas areas da modernizagdo e
simplificagdo administrativa e da administracdo eletrdnica, sob superintendéncia e tutela do membro do
Governo responsdavel pelas mesmas areas.

Rege-se pela sua lei organica Decreto-Lei n2 43/2012 de 23 de Fevereiro.

RELATORIO DE ATIVIDADES’2014
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llustragdo 2 | Rede de Servigos de Atendimento (Lojas do Cidadio)
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http://dre.pt/pdf1sdip/2012/02/03900/0087400877.pdf
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3.2. ATRIBUICOES
Sdo atribuicdes da AMA, I. P.:

a) Contribuir para a definigdo das linhas estratégicas e das politicas gerais relacionadas com a administragdo eletrdnica, a simplificagdo administrativa e a
distribuicdo de servigos publicos, incluindo a interoperabilidade na Administracdo Publica;

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

c) Promover a modernizagdo da prestacdo e distribuicdo de servigos publicos orientados para a satisfagdo das necessidades dos cidaddos e das empresas;

d) Promover as politicas de natureza central, regional e local na area da sociedade de informacdo, através da gestdo dos espacos de Internet e outros
semelhantes por si administrados, consultando as demais entidades com atribui¢des na sociedade de informac¢do, sempre que tal se justificar;

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

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

g) Dar parecer prévio e acompanhar os projetos em matéria de investimento publico (PIDDAC) e dar parecer prévio sobre a afetagdo de fundos europeus, no
contexto da modernizagdo e simplificagdo administrativa e administragdo eletrénica;

h) Dinamizar e coordenar a rede interministerial de agentes de modernizagao e de simplificagdo administrativa;

i) Promover a realizagdo de estudos, andlises estatisticas e prospetivas e estimular atividades de investigacdo, de desenvolvimento tecnolédgico e de
divulgacdo de boas praticas, nas areas da simplificacdo administrativa e regulatéria e da administracdo eletrdnica;

j) Propor a criagdo e dirigir equipas de projeto, de natureza transitdria e interministerial ou interdepartamental, para concretizagdo, desenvolvimento e
avaliagdo de agdes de modernizagdo e da simplificagdo administrativa e regulatéria, designadamente através de avaliagdo de encargos administrativos da
legislacdo, na vertente da sua simplificacdo corretiva.

Fonte: Decreto-Lei n2 43/2012 de 23 de Fevereiro
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3.3. MissAo, VIsA0, POLITICA E VALORES

Identificar, desenvolver e avaliar programas, projetos e acoes de
moderniza¢ado e de simplificacdo administrativa e regulatéria e
promover, coordenar, gerir e avaliar o sistema de distribuicdo de
servicos publicos, no quadro das politicas definidas pelo Governo.

Ser uma entidade de referéncia em assestar a administracao
eletrénica no centro da estratégia de modernizagdo
administrativa, desenvolver servigos publicos de qualidade

centrados nos cidad3os e nas empresas, de acordo com os
respetivos eventos de vida e em diferentes canais e contribuir
para uma administracdo publica mais eficiente.

A Agéncia para a Modernizagdo Admini
se a cumprir todos os requisitos legais aplicaveis a sua atividade e
os decorrentes do Sistema de Gestdo, bem como, a planear,
implementar, monitorizar, avaliar e melhorar continuamente a
eficdcia do seu Sistema de Gestdo, de acordo com os seus valores:

rativa, IP. compromete- Lideranca

Ser uma referéncia na defini¢cdo, desenvolvimento e gestdo das
politicas e praticas nos dominios da administracdo eletronica,
modernizagdao administrativa, atendimento ao cidad3oe empresa
e, eficiéncia da Administragdo Publica

Processos

Inovacdo

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

Pessoas

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

RELATORIO DE ATIVIDADES’2014

Ser uma referéncia a nivel nacional e internacional na adogdo e
disseminacado de praticas inovadoras de gestdo dos servigos
publicos, administragdo eletronica, modernizacdo administrativa e
redes colaborativas.

Servigo

Focalizar a prestacdo de servicos publicos de qualidade a cidadaos,
empresas e outros clientes, nas suas necessidades e na superacao
das suas expectativas, consolidando as parcerias estratégicas,
nacionais e internacionais, que apoiem na concretizacdo dos seus
objetivos e da sua missdo.

ama
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3.4. ESTRUTURA ORGANICA

A organizagdo interna dos servigos centrais da

AMA foi desenhada com uma estrutura pouco

hierarquizada e flexivel, privilegiando o modelo

matricial.

A par de uma estrutura mista (hierarquizada e

matricial), a AMA compreende a Rede Nacional

de Servicos de Atendimento (RNSA), a estrutura

que prossegue as suas atribuicdes no ambito do

desenvolvimento e gestdo de redes de lojas
para os cidaddos e para as empresas, e uma

estrutura tempordaria para prossecugdo das

130 ugac s st e
Pecidudan

competéncias delegadas pela Autoridade de

Gestdo do Programa Operacional Fatores de DSR

Fegan e Mrsgol Fa 3oy

Competitividade no ambito da gestdo do SAMA.
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Objectivos Operacionais

4. QUAR’2014 |

AUTOAVAUACAO OE1 | Expandir servigos de atendimento (RN1.1) 35%
INDICADORES 2012 2013 META 2014 Tolerancia Valor critico PESO  Més RESULTADO TAXA REALIZAGAO  CLASSIFICACAO
(DDA_0.2 11 Expandir a rede do atendi o0 presencial)

N.2 de novos espagos de atendimento em

9
Ind. 1 funcionamento 32 16 100 0 150 100% dez. 122 111%

OE2 | Garantir a evolugdo das plataformas (RN2.1) 25%
INDICADORES 2012 2013 META 2014 Tolerancia Valor critico PESO  Més RESULTADO TAXA REALIZAGAO  CLASSIFICACAO
(DGE_O._?‘AZ Disponibilizar Fornecedor de Autenticagdo em 30-07-2014 15-07-2014
canal mével)
Grau de cumprimento do calendario fixado para
Ind,2 Craucdecumprt ° P na. na. 145 0 134 100% dez. 115 168%
disponibilizagdo do FA em canal mével
OE3 | Simplificar o relacionamento entre a administragdo e os utentes (RN3.2) 20%
INDICADORES 2012 2013 META 2014 Tolerancia Valor critico PESO  Més RESULTADO TAXA REALIZACAO  CLASSIFICACAO
(?SR_FJ.S Il~Apu/ar‘u fiesen{volwmenta dle'a;oes no dmbito da 31-12-2014 17.12-2014
simplificagdo administrativa e regulatdria)
Ind.3 Grau de cumprimento do calendario fixado na. na. 252 0 243 100% dez. 224 178%
OE1 | Promover a utilizagdo de canais alternativos (RN1.2) 20%
INDICADORES 2012 2013 META 2014 Tolerancia Valor critico PESO  Més RESULTADO TAXA REALIZACAO  CLASSIFICAGAO
(IRI_0.5 11 Promover a reutilizagéo da informagéo do sector
publico por aplicagbes méveis (Dados.gov e outros)
Ind. 4 N.2de datasets disponiveis em aplicagdes moveis na. na. 8 0 10 100% dez. 12 150%

OE5 | Promover a eficécia, qualidade, eficiéncia e qualidade dos servigos publicos (RN5.1) 60%
INDICADORES 2012 2013 META 2014 Toleréncia Valor critico PESO  Més RESULTADO TAXA REALIZAGAO  CLASSIFICACAO
(DGE_0.9 A4 Reduzir o custo dos SMS enviados)
Ind.5 Z::?ajzsre:;?g A‘:f custo unitario dos SMS na. na. 20% 0 30% 100% dez. 70% 225% m
OE6_E | Reforgar a eficiéncia, qualidade e eficiéncia internas (RN6.3) 40%
INDICADORES 2012 2013 META 2014 Toleréancia Valor critico PESO  Més RESULTADO TAXA REALIZACAO  CLASSIFICAGAO
(AG_0.11 A1 Reduzir os custos com servigos externos)
17%
(Txpoupanga
Ind. 6 Taxa deredugdo anual dos custos n.a. manutengao e 5% 0 8% 100% dez. 13% 168%

AT do parque
informatico)

OE6_Q | Reforgar a eficiéncia, qualidade e eficiéncia internas (RN6.3) 100%
INDICADORES 2012 2013 META 2014 Tolerancia Valor critico PESO  Més RESULTADO TAXA REALIZACAO  CLASSIFICAGAO
(DSI_0.1 A1 Garantir o tempo médio de resolugdo de
incidentes)
Taxa de resolugdo de incidentes com tempo médio 94,73% o o
Ind.7 inferior ou igual a 3 horas na. (TM 4h) 90% 0 95% 60%  dez. 90% 102%
(DSI_0.1 A2 Garantir a aceitagdo da resolugdo de incidentes)
Taxa de aceitagdo pelo utilizador dos incidentes
Ind.g o1 e ocerasiop na. 94,07% 90% 0 93% 40% dez. 97% 156% m
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Recursos Humanos

DESIGNAGAO PONTUACAO PLANEADOS REALIZADOS DESVIO
Dirigentes - Direc¢do Superior 20 3 3 0
Dirigentes - Diregdo intermédia e chefes de equipa 16 13 12 -1
Técnico Superior (inclui especialistas de informatica) 12 102 99 -3
Coordenador Técnico (inclui coordenadores técnicos) 8 0 0 0
Assistente Técnico (inclui técnicos de informatica) 8 64 69 5
Encarregado geral operacional 0 0 0
Encarregado operacional 0 0 0
Assistente operacional 5 31 31 0
TOTAL 69 213 214 1

Recursos Financeiros

DESIGNACAO PLANEADOS EXECUTADOS DESVIO
Orgamento de Atividades (OA) r 13.798.308,00 € " 11.829.099,40 € -1.969.208,60 €
Despesas c/Pessoal 5.473.302,00 € 6.268.824,75 € 795.522,75 €
Aquisi¢Oes de Bens e Servigos 6.908.932,00 € 4.890.484,28 € -2.018.447,72 €
Outras despesas correntes 1.149.059,00 € 470.787,93 € -678.271,07 €
Despesas de capital 267.015,00 € 199.002,44 € -68.012,56 €
Orgamento de Projetos (OP) 4.944.397,00€ 4.256.526,35€ -687.870,65 €
Outros Valores (OV) 0,00 € 0,00 € 0,00 €
TOTAL (OA+OP+0V) 18.742.705,00 € 16.085.625,75 € -2.657.079,25 €

Avaliando cada um dos indicadores:
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INDICADORES META 2014 Toleréancia Valor critico PESO RESULTADO TAXA REALIZACAO  CLASSIFICAGCAO
(DDA 0.2 11 Expandir a rede do atendimento presencial)

N.2 de novos espagos de atendimento em

0,
Ind.1 funcionamento 100 0 150 100% 122 111%

A rede de servigos de atendimento desconcentrados da AMA aumentou em 122 novos espacos de atendimento, dos quais 24 Espacos do Cidadao

situados em instalagdes dos CTT, 14 Espacos do Cidaddo que entraram em funcionamentos em novas freguesias e 88 Espacos do Cidadao que
entraram em funcionamento apds conversdo de BalcGes Multisservigos.

APRECIACAO GLOBAL

O desvio positivo é justificado pelo esfor¢o das equipas envolvidas na implementagdo dos Espagos do Cidaddo. DEsvIOS

A implementagdo de novos Espacgos do Cidaddo estd dependente dos Municipios no que se refere a disponibilizagdo de Recursos Humanos,

MELHORIAS
contratacdo de circuitos e obras de adaptagdo concluidas para rececionar o Kit do Espaco do Cidad3o.
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INDICADORES META 2014 Tolerancia Valor critico PESO RESULTADO TAXA REALIZAGAO  CLASSIFICACAO
(DGE_O.&"AZ Disponibilizar Fornecedor de Autenticagdo em 30-07-2014 15-07-2014
canal mével)
Grau de cumprimento do calendario fixado para
In rau de cumprt 0 P 145 0 134 100% 115 168%
disponibilizagcdo do FA em canal mével
O servigo Chave Movel Digital (CMD) disponibiliza aos cidaddos um mecanismo de autenticagdo em todos os sites e servigos publicos, APRECIACAO GLOBAL

complementar ao Cartdo de Cidaddo para autenticagao electrénica. Um mecanismo mais seguro que 0 acesso por username e password aos
servigos (quer para o Estado quer para o cidaddo); uma seguranga baseada em 2 fatores:

- Cadigo PIN do cidadao

- Codigo de seguranga enviado por SMS

E mais simples de utilizar do que o Cartdo de Cidad3o (maior eficiéncia e eficicia na interagdo com cidad3os e empresas).

Para que um cidaddo possa utilizar a funcionalidade de autenticagdo com a Chave Madvel Digital deve previamente efetuar o registo ou
associacdo de um telemovel ao cidadao.

Esse registo ou associa¢do de telemével a cidaddo (e outras operagdes semelhantes) pode ser efetuado de forma:

1. Presencial- Nos espagos do cidaddo — suportado pelo backoffice da CMD

2. Nao Presencial (Online - com autenticagdo com Cartdo de Cidad&o)

3. Presencial — noutros pontos de atendimento publicos

A implementacg3o do servico CMD foi concluida em 30/06/2014.

Uma cuidadosa gestdo de projeto, suportada em metodologias de desenvolvimento ageis, possibilitou a superacdo do calendario DEesvios
estabelecido para este objetivo

Aintegracdo do pedido da CMD em diferentes eventos de vida do cidadao (e.g. pedido de cartdo de cidaddo, marcagdo de consulta médica, MELHORIAS
pagamento de impostos, etc.) é central para o sucesso da utilizagdo desta solugdo.

Finalmente revela-se importante assegurar os meios necessarios para suportar os custos de SMS que poderao advir da utilizagdo massiva

deste mecanismo de autenticacgdo.
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INDICADORES META 2014 Tolerancia Valor critico PESO RESULTADO TAXA REALIZACAO  CLASSIFICACAO

(?SR_F).S 11~Apolar>o »desen.volwmentO dle.a;oes no dmbito da 31-12-2014 17-12-2014
simplificagdo administrativa e regulatdria)
0 243 100% 224 178%

Ind. 3 Grau de cumprimento do calendario fixado 252

APRECIACAO GLOBAL

Nada assinalado pela UO.

DEsvIOS

MELHORIAS
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INDICADORES META 2014 Tolerancia Valor critico PESO RESULTADO TAXA REALIZACAO  CLASSIFICACAO

(IRI_0.5 11 Promover a reutilizagdo da informagdo do sector
publico por aplicagées méveis (Dados.gov e outros)

Ind. 4 N.2de datasets disponiveis em aplicagdes mdveis 8 0 10 100% 12

150%

A reutilizagdo de informagdo do sector publico, nomeadamente com recurso a dados abertos, assume-se como prioridade transversal
assumida a nivel nacional e europeu. Neste contexto, desenvolveram-se esfor¢os com vista a assumir a plataforma nacional de Dados.gov
como servico partilhado e facilitador na disponibilizacdo de novas aplicagcdes online. O Portal da Transparéncia Municipal e o Mapa do
Cidad3do assumiram particular destaque a este respeito. Uma vez que este ultimo é uma aplicagdo movel, o consumo de informagao a partir
do Dados.gov contribui para o cumprimento do objectivo.

APRECIACAO GLOBAL

Existiu uma superacgao, fruto de um consumo acima do previsto pela aplicagdo Mapa do Cidadao. De qualquer modo, importa sublinhar que
o desvio verificado é positivo.

DEsvios

As fronteiras entre aplicagGes médveis e aplicagdes ndo-mdveis sdo bastante ténues nos tempos que correm. Neste sentido, no indicador
previsto para o Plano de Atividades de 2015 assume-se o consumo de informagdo por aplicagdes genéricas.

RELATORIO DE ATIVIDADES’2014
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INDICADORES META 2014 Tolerancia Valor critico PESO RESULTADO TAXA REALIZACAO  CLASSIFICACAO

(DGE_0.9 A4 Reduzir o custo dos SMS enviados)

Taxa de redugdo do custo unitdrio dos SMS

Ind. 5 20% 0 30% 100% 9
enviados pela GAP ° ° 0 70%

225%

Foi efetuado um concurso com 3 Lotes (um para a LA 3838, outro para SMS informativos e outro para SMS de valor acrescentado), onde
foi possivel obter um custo de envio por SMS de 0,018 € para todas as operadoras. Dado que os SMS informativos correspondem a cerca
de 90% dos SMS mensais, foi possivel reduzir o custo unitario dos SMS de uma média de 0.067 para 0.018 €.

APRECIACAO GLOBAL

A proposta vencedora apresentou um custo por SMS enviado mais baixo que o inicialmente previsto o que permitiu uma superac¢do do DEesvios
objectivo.
Pretende-se em 2015: MELHORIAS

= alargar o periodo de contratagdo com a operadora que vier a prestar o servigo (3 anos)
= que a GAP venha a dispor de SMS de valor acrescentado
= manter as poupangas ja alcangadas

RELATORIO DE ATIVIDADES’2014
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INDICADORES META 2014 Tolerancia Valor critico PESO RESULTADO

(AG_0.11 A1 Reduzir os custos com servigos externos)

Ind. 6 Taxa dereducgdo anual dos custos 5% 0 8% 100% 13%

COLABORAR | SIMPLIFICAR | INOVAR

TAXA REALIZACAO  CLASSIFICACAO

168%

Este objectivo teve por base a progressiva redugdo de custos que se tentou concretizar ao longo dos Gltimos anos com os servigos de
seguranga e limpeza, dado que o peso dessas rubricas no orcamento global da AMA é bastante significativo. Assim sendo foram
revistos mais uma vez os contratos existentes no sentido de reduzir tanto o preco unitario contratado como o volume de servicos
previsto. Nestas tarefas estiveram envolvidos o DAG, DDA e DGA, tendo sido aprovada pelo Conselho Diretivo uma proposta de
reducdo de servigcos nas Lojas do Cidaddo para 2014, nomeadamente pela reducdo do n2 de segurangas em cada Loja e do n2 de horas
de limpeza realizadas em cada local.

APRECIACAO GLOBAL

Pela conjugacdo do efeito de redugdo do prego unitario e do efeito da redugdo por volume de servigos foi alcangada uma poupanga DEsvios
superior ao inicialmente previsto, inclusivamente porque a aprovagao da redugdo do volume de servigos pelo Conselho Diretivo s6 foi

provada apods definigdo do objectivo em analise. Por prudéncia determinou-se manter a meta definida.

Ndo havendo possibilidade de mais redugdes nos contratos de seguranga e limpeza, pois todas as possibilidades foram analisadas e MELHORIAS

concretizadas em anos anteriores, resta a AMA tentar manter os pregos alcancados, sendo este um grande desafio para o futuro dado
que os precos atualmente estdo tendencialmente a subir ao contrario do que se passou nos ultimos anos.

RELATORIO DE ATIVIDADES’2014
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INDICADORES META 2014 Tolerancia Valor critico PESO RESULTADO TAXA REALIZACAO  CLASSIFICACAO
(DSI_0.1 A1 Garantir o tempo médio de resolugdo de
incidentes)
Taxa deresolugdo deincidentes com tempo médio
Ind.7 X olug P 90% 0 95% 60% 90% 102%
inferior ou igual a 3 horas
(DSI_0.1 A2 Garantir a aceitagdo da resolugdo de incidentes)
Taxa de aceitagdo pelo utilizador dos incidentes
Ind. 8 ) caop 90% 0 93% 40% 97% 156%
resolvidos
O tempo médio de resolugdo de incidentes foi, em 2014, definido com elevada ambicdo face aos anos anteriores (4h para 3h em APRECIACAO GLOBAL

2014). A exigéncia do objetivo conduziu a um esforgo significativo para a melhoria dos processos e utilizagdo dos recursos.

Por outro lado o horario de trabalho aumentou para 40 horas o que nos permitiu contrabalangar parcialmente a perda de 2 recursos
que sairam em mobilidade para outras entidades.

A melhoria de processos aumentou a eficiéncia e a qualidade da resolugdo de incidentes para além das nossas expectativas. DEesvios
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Taxa de concretizagdo dos indicadores Resultados por parametro
250%
202%
200%
200,00%
0,
150% 180,00%
146%
100% 160,00%
124%
140,00%
50%
120,00% /
0% 100,00%
Ind. 1 Ind. 2 Ind. 3 Ind. 4 Ind. 5 Ind. 6 Ind. 7 Ind. 8 Eficacia Eficiéncia Qualidade
Grafico 2 | Taxa de concretizagdo por indicador QUAR'2014 Grafico 1 | Resultados por parametro QUAR'2014
Taxa de concretizagdo dos objetivos
160%
140% Do universo, dos 8 indicadores definidos para 2014, todos foram
120% superados.
0
100% Confere, assim, e face ao exposto, um desempenho bom com uma
80% avaliacdo global na ordem dos 154,71%.
60%
40%
Avaliacdo final'2014 154,51%
20%
0%

OE1 OE2 OE3 OE1 OE5 OE6_E 0E6_Q

Grafico 3 | Taxa de concretizagdo por objetivo QUAR'2014
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5. PLANO DE ATIVIDADES’2014 | AVALIAGAO DAS ATIVIDADES POR OBJETIVO ESTRATEGICO

5.1. OE1l. MELHORAR A QUALIDADE DA DISTRIBUIGAO DE SERVICOS PUBLICOS | 1.1. EXPANDIR SERVICOS DE ATENDIMENTO

Ref.2

DDA_0.7 DDA_0.7

DDA_0.7

11

Al

A3

OE

OE1l

OE1l

OE1l

RN

11

11

11

QUAR/
PA AMA

PA

PA

PA

Periodicidade

Objetivos/ Atividades e

Projetos
Inicio
Expandir os servigos no
atendimento presencial .
jan

pelos cidaddos e
empresas

Aumentar o nimero de
servicos no atendimento jan
presencial (LC)

Aumentar o nimero de

jan
entidades parceiras J

RELATORIO DE ATIVIDADES’2014

Fi

m

dez

dez

dez

Meta

100%

5%

5%

Superagao

110%

8%

8%

o
Indicador 4
a
Grau de
concretizagdo das
100%
atividades/indicado 0
res
Taxa de novos
servigos 48%
disponibilizados
Taxa de novas
53%

entidades parceiras

o
°
©

O
c
©
S
<
£y
&
[
>

(acumulado)

28%

0%

Taxa de
Concretizagao

ND

560%

0%

Superado ' Sem dados Classificagdo

Ndo Atingido
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Evolugdo Grafica
(se aplicavel)

Semaforo
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2 Dadas as orientagdes politicas no sentido de implementagdo do projeto dos Espagos do Cidaddo, os esforgos para o cumprimento deste objetivo centraram-se na angariagdo de
§ novas entidades para integrar este projeto. Para o efeito, foram realizadas reunides com entidades que resultaram na integracdo de 9 novas entidades a 31.12.2014.
o
{% No que se refere as Lojas do Cidaddo verificou-se, em algumas delas, a entrada de novas entidades, designadamente:
<
o
E e GALP - nas Lojas do Cidaddo da Guarda, Porto, Faro, Marvila e abriu um 2.2 Posto de Atendimento na Loja das Laranjeiras;
< SEF na Loja do cidad3o do Porto;

e EDP na Loja do cidaddo de Marvila;
g Considerando que a fonte de dados identificada para a monitorizagdo deste objetivo foi o sistema de filas de espera, tendo como ponto de partida os valores existentes a data de
> 31.12.2013, registou-se um aumento significativo do nimero de servigos disponibilizados no atendimento presencial por via do aumento dos servigos disponibilizados nos Espagos
o do Cidadao, designadamente os incluidos nas Lojas do Cidadao.

Contudo, no sistema de filas de espera, os servicos prestados nos Espacos do Cidadao, referentes a 9 novas entidades, estdo associados a uma nova entidade, pois sdo prestados
num Unico posto de atendimento. Assim, o indicador definido ndo espelha a realidade do nimero de novas entidades parceiras que foram sendo associadas ao projeto dos
Espacos do Cidaddo

Importa ainda referir dos constrangimentos de natureza orgamental e de recursos humanos que as entidades tém vindo a sentir resultou no encerramento de alguns postos de
atendimento, a saber:

IMT — Aveiro;
SEF - Viseu
CGA — Laranjeiras

DGAJ — Marvila
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3 o
Periodicidade o NC) ® 8 )
I .. ic = 2 ] ® = ~ arF
Ref.2 oE | RN QUAR/ Objetivos/ Atividades e .g § indicador Q 8 f_jv -: L] 5 :g Evolugio Grafica
- a —_ =
PA AMA Projetos s 8 & TE FS 2 £ (se aplicavel)
.. . o 9 < =
Inicio Fim D = & & (v} &
>
Grau de
3 . cumprimento do =
S = 8 I PA Construiranova LC Jan dez  31-12-14 31-10-14 calendario fixado 100% -134 153% 5 [
o
= para a construcdo 3
da nova LC

A empreitada da Loja do Cidaddo de Rio Maior, responsabilidade da DDA/EOM, foi consignada dia 4 de dezembro de 2013, decorreu sem constrangimentos ou imprevistos e o auto

-

<

§ de rececdo provisoria foi assinado no dia 20 de fevereiro de 2014. A inauguracdo da Loja do Cidaddo ocorreu no dia 30 de junho de 2014. A Loja do Cidad3do de Rio Maior presta
‘g servigos do Espago do Cidadao, IRN, Seguranca Social e da Camara Municipal de Rio Maior.

r

<

2

-4

[N

<

g A meta foi superada porque todo o processo, incluindo o langamento do concurso, avaliagdo e a validagdo de propostas, decorreu sem constrangimentos e de uma forma célere,
é antecipando-se o cumprimento dos prazos previstos.

o
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5.2. OE1l. MELHORAR A QUALIDADE DA DISTRIBUICAO DE SERVICOS PUBLICOS | 1.2. PROMOVER A UTILIZACAO DE CANAIS ALTERNATIVOS

(=]
Periodicidade P 3 .8 % o
UAR Objetivos/ Atividades e s & 2 § & T N S S Evolugio Grafica
Ref.2 OE QUAR/ ! / . v S Indicador 8 23 s% & B e
PA AMA Projetos S a a <E 85 2 £ (se aplicavel)
Inicio Fim o o O £ © @
T S o
>
. Redugdo do volume
" Melhorar o atendimento ¢ s
S — via Centro de Contacto do de chamadas S
q Q ©
<' = o) : PA . N jan dez -35% -40% telefonicas 100% -90% @ 256% T [ |
o Cidaddo (CCC) e da . Qo
a atendidas pela 22 3
Empresas (CCE) . =2
linha
2 Com a redefini¢do de procedimentos e formacgdo dos técnicos de atendimento foi possivel melhorar o atendimento dos Centros de SUGESTOES DE MELHORIA & DESAFIOS
] Contacto do Cidaddo e da Empresa, reduzindo claramente o volume de chamadas telefénicas atendidas pela 2.2 linha.
5] (1) Rever os procedimentos dos centros
2 de contacto (CCC e CCE) para
:_t* melhorar a eficacia e eficiéncia da 1.2
E linha de atendimento.
o
<
g O objetivo foi claramente superado, porque existiu uma especial preocupagdo na concretizagdo de procedimentos previamente estabelecidos e
S pela formagdo dos técnicos de atendimento.
w
w
o
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5.3. OE1. MELHORAR A QUALIDADE DA DISTRIBUIGAO DE SERVIGOS PUBLICOS | 1.3. MIELHORAR A SATISFACAO DOS CIDADAOS

o s _ o o
Periodicidade o S © S T o
u® c T (] e = e s
QUAR/ Objetivos/ Atividades e S & . 2 g2 T = o & Evolugdo Grafica
Ref.2 OE | RN - d 5 Indicador v g g9 & T \ A
PA AMA Projetos S 2 a <TE &3 2 E (se aplicével)
c ©
Inicio Fim » 28 S o <
>
Grau de
93 o Promover a instalagdo de cumprimento do g
(=) . . . T
o =2 8 G PA  cafetarias nas Lojas do jan dez | 31-12-14 30-11-14 calendério fixado  100% -125 150% & [
= . ~ [oX
= Cidaddo para a instalagdo =
de cafetarias nas LC
2 Foi apresentado por parte da DDA um plano de trabalho com o objetivo de instalar cafetarias nas Lojas do Cidad3do, no dia 11 de julho de 2014.
&
o Para o efeito averiguou-se junto do mercado o valor praticado nas zonas de implantagdo das Lojas do Cidaddo onde se pretendia instalar as cafetarias. Na sequéncia desta pesquisa
-g foi elaborada uma informagdo, para apreciagdo superior. Em face do despacho exarado sobre a mesma foi elaborado o necessario caderno de encargos com as Especificagdes
3 técnicas e remetido ao gabinete Juridico.
o
o
<
g Perante as duvidas existentes quanto a natureza do procedimento o processo ficou suspenso, pese embora tenha sido agendado reunido para analisar os termos e condigdes em que
> este procedimento iria ser langado, o que acabou por ndo se realizar por questdes de agenda dos intervenientes.
w
o
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COLABORAR | SIMPLIFICAR | INOVAR

o
o a-f o
Periodicidade 8 .{3 R '% .§ )
Refa o || o QUAR/ Objetivos/ Atividades e s g S g I - -% E £ Evolug3o Grafica
PA AMA Projetos s 2 a |[REE E‘ S @ £ (se aplicavel)
Inicio Fim & 5 o s © 3
T ° S ©
>
- Grau de s
S) — Melhorar o atendimento concretizagdo das ; : e
< |2 (2|3 pa _ jan dez 100% 141% ) a0 d 100% 1238% - W
8 presencial atividades/indicado ; : S
resh e 2
Grau de
- Recolher, tratare cumprimento do °
S — distribuirindicadores 102dude 5°2dude calendario fixado 3
< 2 &8 3 A : . jan dez X N o e o5y 98 2% o M
8 relativos ao atendimento cada més | cada més para monitorizagao S
presencial dos niveis de n
servigco
. . Grau de
Atualizar o catdlogo de .
- . . cumprimento do °
P servigos e a matriz de C g S
I e o ¢ . . S . calendario fixado @
< < 8 < PA  servigos disponibilizados jan dez | 31-12-2014 | 15-09-2014 . 45% @ -210 184% & |
o® . para a revisdo do o
a no atendimento >

catdlogo de servigos

presencial -
e matriz

SUGESTOES DE MELHORIA & DESAFIOS

2 Ap0ds definicdo dos indicadores a divulgar mensalmente, em Outubro de 2013, foram disponibilizados todos os dados tratados

§ dentro dos prazos fixados para superagdo. Os indicadores foram trabalhados com base nos dados extraidos do sistema de gestdo .

g de filas de espera SIGA, a que se juntaram manualmente os dados das entidades ndo aderentes (Vodafone, AT de Santo Tirso, EDP e (B LA R O TR Rl
'§ SEF, sendo estes Ultimos entretanto todos extraidos do SIGA apds adesdo a esta ferramenta para efeitos estatisticos, mantendo no para se promover a ades3o de todos
] entanto a gestdo do atendimento por agendamento), os dados registados na RCC sobre encerramentos antecipados e reclamacées, os parceiros, e permitir a recolha de
E sugestdes e louvores. dados exclusivamente do SIGA;
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APRECIACAO GLOBAL

O Catalogo de Servigos foi finalizado em 9 de Dezembro de 2013, apds o que foi atualizado a cada alteragdo de servigos, sendo
sempre partilhadas com a EPCC (Equipa de Portais e Centro de Contacto).

Tanto a sistematizagdo da informagdo num catdlogo de servigos permanentemente atualizado e partilhado com a EPCC, como a
disponibilizacdo de indicadores na RCC constituem formas valiosas de agregacdo e partilha de informagdo util a varios
departamentos

DEsvios

Os objectivos foram superados apesar da vulnerabilidade dos prazos por dependéncia de partilha de dados das entidades e interna;
o uso de plataforma de gestdo interna do workflow (indicada nas sugestdes de melhoria & desafios) funcionaria como mecanismo
uniformizado para registo e partilha da informagdo estrategicamente definida, reduzindo a dependéncia de terceiros.

RELATORIO DE ATIVIDADES’2014

COLABORAR | SIMPLIFICAR | INOVAR

SUGESTOES DE MELHORIA & DESAFIOS

(2) Utilizar uma plataforma de registo de

reclamagdes, sugestdes e louvores,

assim como a adogdo de uma

ferramenta de workflow interno, para:

2odl,

2.2.

23

2.4.

anma

Eliminar tarefas redundantes e o
uso de dados manuais;
Viabilizar a produgdo de
indicadores e relatérios de
gestdao com diferentes niveis de
analise

Uniformizagdo dos catalogos de
servigos com o SIGA e

Partilha de acessos com a EPCC,
reduzindo prazos, intervengdes

e erros.
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COLABORAR | SIMPLIFICAR | INOVAR

)
Periodicidade 9 'g:}g . =§ 8 o
Ref.2 OE QUAR/ Objetivos/ Atividades e % g indicador § 5 = = £ E -.g Evolugdo Grafica
PAAMA Projetos S s o < E lc_’§ 5 7 E (se aplicavel)
Inicio Fim o s o S s @
T — o
>
Recolher, tratar e Lo Lo Grau de
g — distribuirindicadores Ate dia 10 | Até dia 5 cumprimento do B
<' z "C‘)J : PA . . jan dez de cada de cada P L 100%  -70 | 128% g [ |
o® relativos ao atendimento N N calendario fixado o
a més més N A
CcC para monitorizagao n

Ap6s definigdo clara dos indicadores os mesmos foram disponibilizados e os dados tratados dentro dos prazos fixados para superagdo.

APRECIACAO GLOBAL

Os objetivos foram superados apesar da vulnerabilidade dos prazos por dependéncia de partilha de dados entre varias entidades.

DEsvIOS
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)
Periodicidade o B ° R
© IS' (o] g g % §
L . £ R 8
Ref.2 ot | N QUAR/ Objetivos/ tt\tlwdadese < g indicador 2 S35 g%
PA AMA Projetos = o a | € E |85
Inicio Fim 3 s o =
& S
>
Grau de
; o Melhorar o atendimento concretizacio das ;
< =18 : PA  via Portais do Cidaddo (PC) jan dez 100% 122% . g. . 100%
] atividades/indicado !
a e da Empresa (PE)
res
Grau de
cumprimento do
3 . Atualizar o catédlogo de cale':]dério fixado
<' p 8 : PA |servicos nos portais do jan set 30-09-2014 ' 15-09-2014 o 50% -8 103%
o® . N para atualizagdo do
la cidaddo e da empresa ) .
catdlogo de servigos
no site das LC
Grau de
cumprimento do
g- - Recolher, tratar e Até dia 5 | Até dia 10 calezdério fixado
<' g 8 : PA  distribuirindicadores jan dez de cada de cada L 50% -10 | 104%
o . . R N para monitorizagao
a relativos ao atendimento més meés .
dos canais de
atendimento PCe PE
o 2 Apds uma analise cuidada do catdlogo de servigos que existiam nos portais foi feito um trabalho junto das entidades que disponibilizam
4
g § conteudos nos Portais, no sentido de atualizarem e/ou ciarem novas FS. Para que tal fosse possivel teve de existir uma articulagdo com
E O 0os Gestores de Relacionamento que interagem diretamente com o Interlocutor tnico da entidade prestadora do servico.
<
A defini¢do clara dos indicadores os mesmos foram disponibilizados e os dados tratados dentro dos prazos fixados para superacao.
g Os objetivos foram superados apesar da vulnerabilidade dos prazos por dependéncia de partilha de dados entre varias entidades.
S
wv
w
(a)

RELATORIO DE ATIVIDADES’2014
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o
UT (o]

O -

© ~ .
S £ Evolugdo Grafica
e

a g (se aplicavel)
i 7]

(]

o

il

&

=

=

<

o

®

¢ i

o

=}

(%]

o

©

©

¢ i

Q.

=)

w

SUGESTOES DE MELHORIA & DESAFIOS

(1) Articular diretamente com IU
(Interlocutor Unico) de cada entidade
prestadora de servigo no Portal
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5.4. OE2. DEFINIR E IMPLEMENTAR INFRAESTRUTURAS TECNOLOGICAS DE APOIO A MODERNIZAGAO ADMINISTRATIVA | 2.1. GARANTIR A EVOLUGAO DAS PLATAFORMAS

Ref.2

DGE_0.1

. DGE_0.1

DGE_0.1

DGE_0.1

DGE_0.1

DGE_0.1

OE

A2 Al 11
OE2 OE2 OE2 OE2

A3

A4
OE2

A5
OE2

RN

2.1

2.1

2.1

2.1

2.1

2.1

QUAR/
PA AMA

PA

PA

PA

PA

PA

PA

Objetivos/ Atividades e
Projetos

Generalizara utilizagdo
das plataformas

Garantira utilizacdo do FA

Aumentar o nimero de
sistemas/entidades que
usamo FA

Processar pagamentos
pela PPAP

Processar SMS na GAP

Processar servigos Pl

RELATORIO DE ATIVIDADES’2014

Periodicidade

Inicio

jan

jan

jan

jan

jan

jan

Fim

dez

dez

dez

dez

dez

dez

Meta

100%

1400000 300000
pagamentos utilizacBes

130000000 utilizagdes 3700000 SMS

Superagao

135%

1500000 — 500000
e utilizagOes

pagamentos

150000000 utilizagdes | 4000000 SMS

Indicador

Grau de
concretizagdo das
atividades/indicado
res

Volume de
utilizacdo do FA

NuUmero de
sistemas/entidades
que usam o FA

Volume de
pagamentos
efetuadas na PPAP

Volume de SMS
enviados/recebidos
na GAP

Volume de
utilizacdo da PI
(mensagens
enviadas e
recebidas)

Peso

100%

30%

20%

10%

10%

30%

Valor
Alcangado
(acumulado)

(o]
~
™
<t
N
o

1.833.534 e

4.497.007

156.618.745

Taxa de
Concretizagdo

134%

118%

186%

131%

122%

120%

Superado Superado | Atingido | Atingido Classificagdo

Superado

Superado

COLABORAR | SIMPLIFICAR | INOVAR

Semaforo

anma

Evolugdo Grafica
(se aplicavel)
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COLABORAR | SIMPLIFICAR | INOVAR

Fornecedor de Autenticag¢do (FA)

-
é No decorrer de 2014 constatou-se uma evolugdo significativa no nimero de adesdes ao servico Fornecedor de Autenticac¢do, tendo sido possivel proceder a configuracdo de
‘g 13 entidades/sites. Adicionalmente o nivel de utilizagdo deste servico foi superior a 350.000 autentica¢es ao longo do ano.
'§ Este servico sofreu ainda uma profunda revisdo no design e imagem (passando a designar-se “Autenticacao-Gov”), em articulacdo com o projeto “Chave Mdvel Digital”.
2
E Plataforma de Pagamentos (PPAP)
Garantiu-se as necessarias corregdes para que a utilizagdo da PPAP decorresse sem problemas. Foram acrescentados alarmes de monitorizagdao e foram melhorados os
procedimentos de configuragdo de novas entidades na Plataforma. O volume de pagamentos processados depende em boa medida da conjuntura econdmica do Pais, tendo-
se por isso verificado um aumento relativamente ao ano de 2013.
Gateway de SMS (GAP)
Garantiu-se as necessarias corre¢des para que a utilizacdo da GAP decorresse sem problemas.
Plataforma de Interoperabilidade (Pl)
Garantiram-se as necessarias corre¢ées para que nao existissem falhas na operagdo da Plataforma.
As melhorias e manutencgdo efetuadas na Plataforma permitiram que esta operasse sem problemas, chegando a atingir em pico de carga um processamento didrio de cerca
de 1 milhdo de mensagens.
g Plataforma de Pagamentos (PPAP)
> Dado que o grosso dos pagamentos da PPAP provém de processos de licenciamento, pagamento de taxas relacionadas com processos empresariais e certidoes permanentes
a tanto de registo civil, como comercial como predial e estes se encontram correlacionados com a conjuntura econémica do Pais o volume de pagamentos efectuados

encontra-se igualmente correlacionado com este factor. Desta forma em anos com crescimento econdmico teremos um maior volume de pagamento, o que se verificou em
2014.

Gateway de SMS (GAP)
O volume de SMS que passam na GAP encontra-se ligado fundamentalmente a existéncia de elei¢des e ao volume de solicitagdes efectuadas no periodo eleitoral. O facto de
ter existido um volume consideravel de pedidos durante as eleicdes europeias de 2014 permitiu superar este objectivo.

Plataforma de Interoperabilidade (PI)
O aumento de volume verificado relativamente ao ano anterior decorreu principalmente do aumento do nimero de cartdes de cidaddo emitidos.
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COLABORAR | SIMPLIFICAR | INOVAR

— (=] o
Periodicidade ° 2 _‘% Y 'g z§ o
UAR Objetivos/ Atividades e S & 2 | & el o 2 Evolugdo Grafica
Ref.2 ot | Ry | QUAK/ jetivos/ ! © s Indicador g 323 cE| & | & G
PA AMA Projetos = 4 a >8E @5 7 E (se aplicavel)
Inicio Fim a <3 § ‘—J G
Grau de S
g ~ Disseminara utilizagdo da concretizacio das -D%
iz ]
wd =18 : PA  Plataforma de Pagamentos jan dez 100% 141% . (;. . 100% - 40% b= X
G} . I atividades/indicado <
a da Administragao Publica o
res S
=
Grau de °
g N Integrara PPAP com cumprimento do E
Pog W PA jan dez |31-12-2014 15-12-2014 calendario fixado 20% 0% s | X
B < o o BackOffice do iAP ! , ‘ ° ° Oz
a para a integra¢io S
do PPAP com BO iAP =z
v (%]
[} ()
o E E N.2 de novas 3
S ~ Implementar novas = = funcionalidades oy
g w3 PA jan dez e 2 30% 0 % = X
g | < o o funcionalidades na PPAP ] S S disponibilizadas na ? ? b3
e s S ppap ®
o~ < =
e |
3 ~ Aumentar o grau de N®de novas ® A
o2 8 : PA S J jan dez 5entidades 8entidades entidades 50% 4 80% £ X ) .'I |y
IG) utilizacdo na PPAP . < [A [
a aderentes a PPAP 9 .f'l \ [ /
=z d i\ J
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APRECIACAO GLOBAL

A Plataforma de Pagamentos da AP é o sistema que permite aos organismos, disponibilizar nos seus sites/portais multiplos
métodos de pagamentos — VISA, Multibanco, entre outros — despoletados a partir dos seus sistemas operacionais, garantindo a sua
gestdo, controlo e monitorizagdo integrada. A utilizacdo desta Plataforma pelas entidades da AP permite a redugdo de custos de
investimento e operagdo e dispensa as entidades de comunicarem tecnologicamente com a SIBS. Permite tempos de
implementagdo mais reduzidos e promove a utilizagdo de especificagdes técnicas abertas e comummente usadas no ambito da
interoperabilidade. Este objetivo prende-se com a disseminagdo da utilizacdo desta Plataforma pela AP central e local, que se
consubstancia em projetos de integragado levados a cabo com as entidades aderentes.

Se no passado as a¢des de divulgacdo da Plataforma de Pagamentos tiveram como foco as entidades da Administracdo Central e
Local, em 2014 a divulgagdo passou principalmente por reunides efetuadas com as autarquias no ambito do Licenciamento Zero e
implementacdo do GPTIC no que diz respeito aos planos sectoriais; onde a DGE assegurou sempre as referéncias a PPAP e a sua
utilizagdo, nomeadamente como guideline na Medida 6: Avaliagdao de projetos TIC na AP.

Durante o ano de 2014 foram configuradas na PPAP as seguintes entidades:
e Camara Municipal de Tomar;

e Instituto Portugués da Qualidade (IPQ);

e Camara Municipal de Penafiel;

e (Camara Municipal de Pombal

DEsvIOS

Neste momento para a Plataforma atual ndo existe possibilidade de novos desenvolvimentos, dado que o seu fornecedor ja ndo se
encontra e efectuar desenvolvimentos na nossa versdao da Mega e-payment. Subjacente a este objetivo encontrava-se, por isso, o
desenvolvimento de uma nova Plataforma de Pagamentos que permitiria a inclusdo de novas funcionalidades e a integra¢do do
backoffice da PPAP no backoffice da iAP.

Em relacdo a adesdo de novas entidades, estas estavam previstas no ambito do Licenciamento Zero e do Balcdo do Empreendedor,
que ndo se concretizaram no calendario previsto.

RELATORIO DE ATIVIDADES’2014

COLABORAR | SIMPLIFICAR | INOVAR

SUGESTOES DE MELHORIA & DESAFIOS

Com o desenvolvimento da nova
Plataforma de Pagamentos (PPAP) sera
possivel disponibilizar aos clientes da
PPAP novos métodos de pagamento,
nomeadamente dentro da rede
multibanco, o que lhes permitird através
da utilizagdo da PPAP suprir todas as
necessidades na utilizagdo da rede
multibanco e de outros métodos de

pagamento.
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Ref.2

DGE_0.9

g DGE_0.9

DGE_0.9

DGE_0.9

11

Al

A2

A3

om | QUAR/ Objetivos/ Atividades e
PA AMA Projetos
~ Disseminar a utilizagdo da
W PA  Gatewayde SMSda
Administragdo Publica
N PA Integrar no BackOffice da
o |~ iAP
N - PA Implementar novas
c |« funcionalidades na GAP
N Aumentar o grau de
w3 opa S MENATOS
utilizacdo da GAP

RELATORIO DE ATIVIDADES’2014

Periodicidade

Inicio

jan

jan

jan

jan

Fim

dez

dez

dez

dez

Meta
Superagdo

100% 141%

31-12-2014 15-12-2014

(%] (%]
(] [
he} el
© ©
] B
© ©
c C
o o
‘O ‘O
c c
=) =)
(= (=1
o~ <
5 novas 8 novas
entidades | entidades

= 8
O O
- RE|3E
. 2 S o35 g5
Indicador 9 |85 E X9
5 > o 5 = S
<3 §
Grau de
concretizagdo das :
. o 100% | 40%
atividades/indicado :
res
Grau de

cumprimento do

calendario fixado
para a integragao
da Gateway SMS

com BO iAP

20% 0%

N.2 de novas
funcionalidades
disponibilizada na
GAP

30% 2 100%

N2 de novas
entidades
aderentes a GAP

50% 1 20%

Atingido N3o Atingido Ndo Atingido Classificagdo

N&o Atingido

COLABORAR | SIMPLIFICAR | INOVAR

Evolugdo Grafica
(se aplicavel)

Semaforo
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APRECIACAO GLOBAL

A Gateway de SMS da AP (GAP) é o sistema que permite o envio e rece¢do de SMS, através de nimeros curtos, entre os organismos
da Administragdo Publica e os cidad&os. A utilizacdo desta Plataforma pelas entidades da AP permite o alargamento do niumero de
canais de contacto para a gestdao do relacionamento com os cidadaos. A utilizagdo deste canal permite a redugdo de custos no
atendimento e contacto com os Cidadaos. A utilizacdo da GAP permite poupancas de escala na utilizacdo dos SMS e uma reducgdo
nos custos de investimento e operacionais. Este objetivo prende-se com a disseminagdo da utilizagdo desta Plataforma pela AP
central e local, que se consubstancia em projetos de integracdo levados a cabo com as entidades aderentes.

Tendo anteriormente sido efetuadas a¢des de divulgacdo da GAP pelas entidades da Administragao Central e Local, em 2014 a
divulgacdo passou principalmente por reuniGes efetuadas com as autarquias no ambito do Licenciamento Zero e com a
implementagdo do GPTIC e dos seus planos sectoriais, onde a DGE assegurou sempre as referéncias a PPAP e a sua utilizagao,
nomeadamente como guideline na Medida 6: Avaliagcdo de projetos TIC na AP.

Durante o ano de 2014 foi langado o procedimento de contratagdo que ira permitir a integragao do Backoffice da GAP no Backoffice
da iAP e a implementacdo de novas funcionalidades na GAP.

DEsvios

A adesdo de novas entidades ficou comprometida pelo facto do concurso para redugdo dos SMS ter sido adjudicado apenas no final
do ano de 2014 (impossibilitando a adesdo atempada de novas entidades).

A integragdo do Backoffice da GAP no Backoffice da iAP e a implementagdo de novas funcionalidades na GAP devido ao fecho
apenas em Setembro do contrato do procedimento nado foi possivel concluir em 2014.

RELATORIO DE ATIVIDADES’2014

COLABORAR | SIMPLIFICAR | INOVAR

SUGESTOES DE MELHORIA & DESAFIOS

Reformulagdao do modelo de
sustentabilidade para garantir maior
adesdo e permitir maior autonomia na

operagao corrente da GAP.
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Ref.2

DGE_0.10

DGE_0.10

DGE_0.10 DGE_0.10 DGE_0.10

DGE_0.10

DGE_0.10

11

Al

A2

A4

A5

A6

A7

OE

OE2

OE2

OE2

OE2

OE2

OE2

OE2

RN

2.1

21

21

2.1

2.1

21

21

QUAR/

PA AMA

PA

PA

PA

PA

PA

PA

PA

Objetivos/ Atividades e
Projetos

Disseminara plataforma
de integra¢do da
Administragdo Publica

Rever Estratégia de
disseminacdo da PI

Disponibilizar novas
funcionalidades na Pl

Disponibilizar novos
servigos na Pl

Disponibilizar servicos da
Pl na Internet, com
funcionalidade de
desenvolvimento rapido

Assegurar novas
subscri¢gdes de servigos na
Pl

Assegurara renovac¢do do
site iAP e alinhado com
EIF

Periodicidade

Inicio

jan

jan

jan

jan

jan

jan

jan

Fim

dez

mai

dez

dez

dez

dez

dez

Meta
Superagdo

100% 108%

31-05-2014 30-04-2014

10 funcionalidades
15 funcionalidades

5servigos | 7servigos

30-09-2014 30-06-2014

10 16
subscri¢gBes |subscrigGes

30-09-2014 30-06-2014

Indicador

Grau de
concretizagdo das
atividades/indicado
res

Grau de
cumprimento do
calendario fixado
para revisdo da
estratégia de
disseminac¢do da PI

N.2 de novas
funcionalidades a
disponibilizar na PI

N.2 de novos
servigos
disponibilizados na
plataforma de
integracdao

Grau de
cumprimento do
calendario fixado
para
disponibilizagdo de
servi¢os na Pl

N.2 de servigos
subscritos na
plataforma de
integragao

Grau de
cumprimento do
calendario fixado
para renovagdo do
site iAP

Peso

100% :

12%

22%

22%

22%

17%

7%

Valor
Alcangado
(acumulado)

-15

-78

Taxa de
Concretizagdo

51%

106%

10%

20%

131%

20%

0%

Classificagdo

Superado Ndo Atingido Ndo Atingido Superado Ndo Atingido

Ndo Atingido

Ndo Atingido

Semaforo
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Evolugao Grafica
(se aplicavel)

——l

Pag. 49 de 217



COLABORAR | SIMPLIFICAR | INOVAR

2 A Plataforma de Integragdo permite a integracao dos sistemas de informagdo das entidades aderentes através de uma arquitetura SUGESTBES DE MELHORIA & DESAFIOS
§ orientada a servicos. Possui mecanismos diversos que garantem a privacidade e protecdo dos dados pessoais dos cidaddos e a
‘g comunicacdo semanticamente coerente entre os diferentes sistemas de informacdo que o usam, mesmo que na informacdo (1) Publicar RCM referente a
’«Z, trocada n3o exista relacdo visivel entre os dados trocados (por exemplo a Justica envia informacdo sobre um Cidad3o e identifica o obrigacdo de utilizagdo da iAP
o Cidad3o com o Numero de Identificacdo Civil e as Finangas recebem a informacdo desse Cidad3o, mas identificam através do derie a e
E Numero de Identificagdo Fiscal). Esta funcionalidade resulta do mecanismo de Federacgdo de Identidades utilizado entre os sistemas (2) Garantir a atualizacdo
de informagdo que compde o projeto do Cartdo de Cidad3do. Esta Plataforma usa as principais especificagdes técnicas indicadas no tecnologica da iAP e a
Regulamento Nacional de Interoperabilidade Digital (RNID). performance tendo em conta a
previsdo da sua utilizagdo futura
A utilizagdo generalizada da PI na Administragdo Publica permitird poupangas substanciais, relacionadas com a automatizagdo dos
processos, com potencial redugdo nos custos de comunicagdo e com a reutilizagdo dos servigos disponibilizados.
Os objetivos definidos em 2014 prendiam-se com a disseminagdo da utilizagdo da Pl pelas entidades e sistemas de informagdo da
AP central e local em duas vertentes: aumento das entidades consumidoras dos servicos ja existentes e disponibilizacdo de novos
servigos. Para além dos varios contactos existentes no sentido de dar a conhecer e esclarecer sobre a Plataforma e o seu modo de
funcionamento, foram realizados alguns projetos de integracdo no consumo dos servicos ja existentes, nomeadamente o servico de
Apoio Social Extraordinario ao Consumo de Energia.
g A estratégia de disseminagdo da Pl assenta em 2 grandes eixos:
2
a e Disseminacdo através do GPTIC através da Medida 11 e estabelecimento da adog¢do da iAP como guideline através da

Medida 6 do GPTIC;
e A adogdo de legislagdo que promova a utilizagdo da iAP. Nesta medida foi publicado em 13 de Maio o Decreto-Lei n.2
73/2014 onde é estabelecido o principio Only-Once que promove as trocas da informacao ja detida pela AP através da iAP.

A escassez de recursos trouxe desafios adicionais aos testes e passagem a producdo dos desenvolvimentos efetuados de novas
funcionalidades. Tal dificultou o integral cumprimento do objetivo de disponibilizagdo de novas funcionalidades. Contudo foi
disponibilizada funcionalidade complexa e com enorme potencialidade: a funcionalidade de orquestragao. Com esta funcionalidade
é possivel a composicdo de diversos servicos num Unico, permitindo as entidades consumidoras receberem a informagdo
consolidada em relagdo aos servigos que necessitam.

As restantes funcionalidades encontram-se em testes e irdo passar a produgdo em 2015.

FEESCIL PAAA A
MCOZANZICAD
N’ﬂhl 'lll' )

RELATORIO DE ATIVIDADES’2014 am a

Pag. 50 de 217




COLABORAR | SIMPLIFICAR | INOVAR

Em 2014 foi ainda possivel disponibilizar:

DEsviIOS

= um novo servico referente ao consumo dos cédigos do Sistema de Tabelas Gerais (STG) da ESPAP, que em conjunto com a
funcionalidade de orquestragdo, vem permitir entregar a publicacdo de concursos da CRESAP a BEP com a informagdo
disponibilizada em Real-Time pela propria ESPAP.

= publicamente o servigo das filas de espera do SIGA que ird permitir que entidades privadas utilizem este servigo nas suas
publicagdes para disponibilizar informacgdo sobre as filas de espera das Lojas do Cidadao.

A renovacdo do site da iAP com os dados referentes a Framework de Interoperabilidade Europeia (EIF) e os progressos nacionais
efetuados encontram-se por publicar, por um lado devido a caréncia de recursos e, consequentemente, a priorizagao de atividades
prevalecendo terminar-se a revisdo da Framework de Interoperabilidade Nacional.

Com a implementacdo do principio Only-Once espera-se em 2015 conseguir uma elevada disponibilizacdo de novos servicos e de
novas entidades aderentes.
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— (=} o
Periodicidade . 8 £33 '% S g | .
QUAR Objetivos/ Atividades e 2 | & = = Evolugdo Grafica
Ref.2 OE | RN / ! /. 1] S Indicador 2 |§€2e%| & | & g0 &I
PA AMA Projetos S 3 a >8E 85 7 E (se aplicavel)
Inicio Fim 3 < 2 5| S a
g o
< . Grau de 8
— Implementar Sistema de E =
=} N | o p. .. . . concretizagdo das ; o
o 28 & PA Certificagdo de Atributos jan dez 100% 127% atividades/indicado 100% : 30% | = =
2 Profissionais 3 o
res )
Grau de
cumprimento do
calendario fixado
< Disponibilizar sistema de para L
3 o
5 ~ certificagdo de atributos disponibilizacdo do &
W < S = PA g. . : jan dez | 30-12-2014 30-11-2014 P ¢ 40% 0% 5 | X
® empresariais associados sistema de <
. e o
e a Empresa certificagdo de o
atributos
empresariais a
Empresa
. ¥
N.2 de servigos de f
< Assegurara integra¢do de autenticacdo que L {
- —

5 ~ servigos de autenticacgdo . . requerem g /
S g 8 : PA ¢ . ¢ jan dez 2 servigos | 3servi¢cos q. ] ~ 30% 1 50% E X ||
® gque requeiram consumo certificagdo de < f

. . . . . (o] |
e de atributos profissionais atributos © [
profissionais J

k)

N.2 de entidades II

fornecedoras de ° II

35 ~ Assegurara integra¢do de atributos integradas -_u% f

3' , o : PA  fornecedores de atributos jan dez 2entidades 3entidades no sistema 30% 1 50% g X II
ot na plataforma certificagdo de S II

atributos =z II
profissionais |
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Destaca-se a implementacgdo e disponibilizagdo do Sistema de Certificagdo de Atributos Profissionais (SCAP) em setembro de 2014 em ambiente de qualidade.

-

<

)

] Foram ainda iniciados trabalhos técnicos de configuracdo de 2 entidades fornecedoras de atributos e respetivos servigos nesta plataforma: a Ordem dos Engenheiros Técnicos
.% e a Ordem dos Arquitetos.

<

[S)

w

o

o

<

g N3o foi possivel a configuracio de entidades adicionais no SCAP, devido a constrangimentos na implementacdo nos sistemas/entidades externos supra referidos.
S

wv

w

[a)
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Ref.2

DGE_0.15

DGE_0.15

DGE_0.15

DGE_0.15

11

Al

A2

A3

OE

OE2

OE2

OE2

OE2

RN

2.1

2.1

21

21

QUAR/
PA AMA

PA

PA

PA

PA

Objetivos/ Atividades e
Projetos

Desenvolver novos pilotos
elD

Desenvolver Portal do
Cartdo de Cidaddo (PCC)

Desenvolver Terminais de
Pagamento Automatico
(TPA)

Desenvolver Autenticagdo
Eletronica para
disponibilizagdo de
Servigos na Rede
Multibanco

RELATORIO DE ATIVIDADES’2014

Periodicidade

Inicio

jan

jan

jan

jan

Fim

dez

dez

dez

dez

Meta
Superagdo

100% 146%

31-12-2014 15-12-2014

31-12-2014 01-12-2014

31-12-2014 01-12-2014

Indicador

Grau de
concretizagdo das
atividades/indicado
res

Grau de
cumprimento do
calendario fixado
para
disponibiliza¢do de
areas no PCC

Grau de
cumprimento do
calendario fixado
para a
disponibilizagdo de
Servigos

Grau de
cumprimento do
calendario fixado
para
disponibilizagdo de
extracdo de dados
via CCno processo
de abertura de
conta

. o

238 4%

o 6 S &8|T XN

s 52 R0

= >8E 8%

< © o

= o

100% : 86%
14% 0%
24% -154 | 161%
19% 0%

N3o Atingido Classificag3o

N&o Atingido

Superado

N&o Atingido
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Evolugao Grafica
(se aplicavel)

Semaforo
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Grau de
cumprimento do

2 ~ Desenvolver Servigos na calendario fixado s
zl g |'ol" : P Banca ¢ jan dez 31-12-2014 ' 15-12-2014 para 14% 224 110% g .
Q.
b disponibilizagio do 2
acesso ao
HomeBanking via CC
Grau de
cumprimento do
1 calendario fixado °
S n | N a , ) para 3
I < & « PA Desenvolver Pilotos elD jan dez | 31-12-2014 15-12-2014 " o 29% -24 110% o [ |
5] disponibilizagdo S
o a

dos pilotos de
identificagdo
eletronica
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Portal do Cartao do Cidadao

-

<

§ Realizada revisdo de design ao servico Autenticacao.Gov e sua integragcdo com Chave Movel Digital.

O

o

'§ Terminais de Pagamento Automatico (TPA)

o Prova de Conceito TPA realizada. N3o foi identificado caso de uso para implementagdo em producgdo.

&
Autenticagdo Eletronica para servigos da rede multibanco
Devido a SIBS nado ter apresentado proposta considerada economicamente adequada e equilibrada por parte da AMA, ndo se procedeu a implementacdo deste servico.
Servigos na Banca
Autentica¢do no site do Banco de Portugal no ambito da informagdo ao publico sobre sistema bancario
Identificagdo Eletrénica (elD)
Neste contexto, destacam-se os seguintes pilotos realizados: MAI - Ministério da Administragao Interna, Rede comum de conhecimento, Autoridade da Concorréncia,
acinGov, Candidatura Online, ViaCTT, Portal do Municipe do Municipio de Sintra, Backoffice Chave Mével Digital, PEPEX — Camara dos Solicitadores, Portal do Utente e
Instituto Superior de Agronomia.

g Nada assinalado pela UO.

S

wv

w

o
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Periodicidade 2 = fg
QUAR/ Objetivos/ Atividades e S & 2 6 &=
Ref.2 OE | RN 9 = Indicador T £ 2
PA AMA Projetos = g ' & |58 E
Inicio Fim a < &
~N ~ Produzir receitas préprias Taxa de cobertura
_| - o) : PA com o servigo a clientes jan dez 4% 8% de custos TIC por 100% 1%
w
o externos receitas proprias
2 A formulagdo deste indicador pressupunha a centralizagdo da fungdo informatica na PCM, processo que ndo avangou tal como
§ esperado, uma vez que ndo foram criadas as condi¢es legais e financeiras para o efeito.
O
% Nesse contexto foram apenas realizados os dois pilotos (IGAC e ACM) para os quais tinha havido um compromisso de ndo cobranga
5 de servigos como contrapartida para a colaboragao das entidades.
o
o
<
g O valor cobrado diz respeito unicamente a circuitos de comunicagdo cedidos pela AMA a DGPC que nem sequer estavam
> considerados quando foi inicialmente formulado o objetivo.
w
o

RELATORIO DE ATIVIDADES’2014

Taxa de
Concretizagao

25%

COLABORAR | SIMPLIFICAR | INOVAR

Evolugao Grafica
(se aplicavel)

Classificagao
Semaforo

Ndo Atingido

SUGESTOES DE MELHORIA & DESAFIOS

O desafio da centralizagdo da fungao
informatica da PCM esta dependente da
criagdo das condicGes legais e financeiras,
bem como, do aumento dos recursos
atuais da AMA.

A AMA tem de ser capacitada de meios e
recursos para levar a cabo as atribuigoes
que lhe foram atribuidas por RCM.
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5.5.

OE2. DEFINIR E IMPLEMENTAR INFRAESTRUTURAS TECNOLOGICAS DE APOIO A MODERNIZAGAO ADMINISTRATIVA | 2.2. DESENVOLVER RELACOES INTERNACIONAIS

= o o
Periodicidade e 88 4 ’% '§. o
QUAR/ Objetivos/ Atividades e S & 2 |6 & =&l 8 S 8 Evolugdo Grafica
.2 E RN (Y] = H - & > @ *¥ — N
i o PA AMA Projetos S 3 Indicador & S S E E s E E (se aplicavel)
Inicio Fim a < 2 S ‘_J »n
~ o
S Desenvolver a ClEEEL 3
g .~ o
S = w I pA , L jan dez 100% 183%  concretizagio das  100% 87% = w X
= o Internacionalizagdo . z £
= actividades b3
Grau de
Definire implementar Gov cumprimento do g
—
; ~N Portugal, sistema de calendario fixado K
22 8 S PA ugal, s jan Out | 31-10-2014 30-09-2014 o 30% % - ©
= certificagdo de empresas e para defini¢do e £
solugdes implementag¢do do bt
Gov Portugal
— Taxa de satisfacdo g ."I
1 ~ 5 /
3 2 5 2 PA | Coordenaro projeto eSENS = jan dez 75% 85% dos participantes 30% | 83% | 111% &0 u /
o = |
= no eSens = |
Taxa de satisfagdo o i
— j
5 ~N Coordenar o projeto e- dos participantes B f
S 3 2 Y e prol jan | dez 75% 85% particip 40%  100% 133% S W
= Government Benchmark no e-Government S /
Benchmark n J
o Z No que ao eGovernment Benchmark e projecto eSens diz respeito, a AMA conseguiu envolver um conjunto alargado de parceiros do sector publico. A gestdo dos referidos projetos
4
< § permitiu uma ativa troca de conhecimento e partilha de experiéncias entre as instituicdes envolvidas. A taxa de satisfagdo demonstra isso mesmo.
E U)
s O sistema eGov@Portugal ndo foi desenvolvido durante 2014 por auséncia de recursos financeiros que o suportassem afectando dessa forma os resultados.
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A superacdo dos objetivos de satisfacdo no eGovernment Benchamrk poder3d justificar-se por Portugal ter mantido em 2014 o seu papel liderante na disponibilizacdo de servigos
online.

DEsviIOS
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5.6. OE3. SIMPLIFICAR O RELACIONAMENTO ENTRE A ADMINISTRAGAO E OS SEUS UTENTES | 3.1. FOMENTAR A PARTICIPACAO PUBLICA

— (=] o
Periodicidade S 239, %| B | o
- oF | rn QUAR/ Objetivos/ Atividades e .g g — 2 5 § =72 S :.(.°u Evolug3o Grafica
ers PA AMA Projetos S s ndicador & S S E E < ‘5 E (se aplicavel)
Inicio Fim a < g s 8 n
~ O
P ™ Promover a Administragdao Grau de 3
S = w3 PA ¢ jan dez 100% 148%  concretizagdo das  100% 159% £ W
= ©] Aberta o g
= actividades 5
wv
- -
Taxa de Crescimento III,?_""
~ - do numero de S
S 2 o o PA | Dinamizaro Dados.gov jan dez 20% 30% datasets 40% @ 30% | 149% @ » = ,f
€ disponiveis na b= l;f':
Plataforma i/
—
)
Taxa de Crescimento [ %
do numero de Boas o |I ‘*-\
~N . . o |
5 on Dinamizar o Software raticas, software e 3 )
> S e S N jan dez 10% 20% Prevees. 30%  33% 333% < f L)
= Publico aplicagdes S | x\h
disponiveis na n II —
Plataforma II
L
Grau de
cumprimento do
. . N calendario fixado 0
~ - Dinamizar Plano de A¢do ara dinamizacio 3
S @ & ' pA paraaAdministragio jan | dez | 31-12-2014 30-11-2014 ° ¢ 30% w S O
@ do plano de agdo £
= Aberta (AA) o
para a )
administragdo
aberta
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Fruto de um esforgo continuo feito ao longo do ano, o portal Dados.gov cresceu substancialmente em termos de disponibilizacdo de conjuntos de dados provenientes de diversos

-

<

§ organismos publicos. Para o referido crescimento contribuiu o facto da plataforma alimentar a aplicacdo Mapa do Cidad3o, assim como o Portal da Transparéncia Municipal.
o

xg O Portal Software Publico conseguiu também manter o necessario dinamismo ao longo de 2014, sobretudo no que a disponibilizagdo de boas praticas diz respeito.
<

o

& No que ao Plano de Agdo para a Administragao Aberta diz respeito, a auséncia de enquadramento financeiro até Agosto de 2014 n3o permitiu a sua concretizagdo.
o

<

g Nada assinalado pela UO.

S

wv

w

[a)
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= (=} o
Periodicidade =] 8 8 4 l% ) °
o R QUAR/ Objetivos/ Atividades e % § Indicador g |5 E}. '—3“ .,'; = .g ug Evolugao Grafica
= =
PA AMA Projetos s 3 g 3 SEF 5 7 £ (se aplicavel)
Inicio Fim A < Q S g )
~ o
o Impulsionar o Grau de 3
g on ulsi ) L o S
S, o | w : PA P . jan dez 100% 180% concretizagdo das 100% 55% @« @ X
= o conhecimento o z £
= actividades b3
Taxa de crescimento o ,z'/,l'
1
2 ol m g Dinamizara Rede Comum . do nimero de boas o B ,-f \
_ < 8 - PA i jan dez 10% 20% L. . L. 70% 8% 78% T X Py |
o de Conhecimento praticas disponiveis Z = s |
na RCC < |
a ™ Promover Parcerias com N.¢ de Novos o 3
° g o o PA ) ) jan dez 3 4 Protocolos 30% 0 0% @ @ X
x Ensino Superior Zz =5
(23 Celebrados <
o 2 A renovagdo do portal da Rede Comum de Conhecimento, a disponibilizagdo de uma aplicagdo moével e uma muito mais ativa dinamizagdo da rede existente garantiram um bom
4
> 8 desempenho do projeto ao longo de 2014. A RCC voltou a ocupar o seu lugar de incontornavel espaco de partilha de conhecimento nos dominios da Modernizagdo
< —
Z Y Administrativa.
<
No que as parcerias com o Ensino Superior diz respeito, entendeu-se ndo avangar por questdes estratégicas durante o ano de 2014.
g Nada assinalado pela UO.
S
wv
w
o
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= o o
Periodicidade =) 8% o '§, i o
Rara oo || QUAR/ Objetivos/ Atividades e ‘3 & et § % E. < '; % E :.g Evolugdo Grafica
PA AMA Projetos S 2 a >8E@R5 ] g (se aplicavel)
Inicio Fim a < g 5 s )
= o
3 Desenvolver encontros S ."?ll"n
: - . .f
S, T w ;‘ PA L jan dez 3 4 N.2 de Encontros 100% | 11 367% g [ | foN/ l"-g
= o Modernizagdo Adm g [V

Fruta das suas crescentes atribui¢des, assim como de uma renovada vontade de envolver atores diversos da Administracdo Publica e da Sociedade Civil, a AMA desenvolveu

-
<

§ diversos eventos ao longo de 2013. Desde as Jornadas de Software e Normas Abertas aos encontros SAMA, passando por um encontro RCC e por um encontro sobre Dados
‘g abertos, as iniciativas multiplicaram-se.

<L

(S

<

o

w

-4

o

<

g Nada assinalado pela UO.

S

wv

w

o
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Lo 2 _ & o
Periodicidade o B © W @ o
QUAR/ Objetivos/ Atividades e S % §8 ° 8 g S Evolugdo Grafica
—_ o— Q
Ref.2 OE | RN ) ) 1] g Indicador g o S g3 = s ¢ ’=
PA AMA Projetos S e o < g 8 5 2 g (se aplicavel)
a1 9 3 5 o c ©
Inicio Fim n = 8 S © ?
>
Grau de
o Implementar a estratégia cumprimento do
o — e cenarios de calendario fixado
= | = o) 3 PA . . jan dez  30-09-2014 30-08-2014 100% ND X
2 convergéncia dos sites e ((+) atraso ou (-)
portais setoriais antecipac¢do)emn.?
de dias
o Nada assinalado pela UO.
=
=
(G)
o)
<
(S
<
e
o
(-9
<
g As alteragdes impostas pelos DL n.2 73/2014 e 74/2014, de 13 de maio tiveram impacto na estratégia de digitalizagdo de servigos publicos e nos cenarios de convergéncia dos
> sites sectoriais. Neste sentido, tivemos que efetuar uma reestruturagdo desta atividade para ir ao encontro das altera¢gdes impostas pelos Decreto-lei mencionados. Por outro
a lado, estava previsto a implementagdo de um novo portal que apenas ficou online em 2015.
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g s o
Periodicidade S S o Sow o
- - o €32 o5 & 5 s s
QUAR/ Objetivos/ Atividades e S & . 2 g2 T2 o & Evolugido Grafica
Ref.2 OE | RN . 2 5 Indicador v |2 2|8 9| = g e
PAAMA Projetos s s a < E 35 @ E (se aplicavel)
: S
Inicio Fim a ] &5 C C
o
>
_8
< Fomentara participagao =
o N N.2 de processos de b
b w = PA Ublica na coprodugdo de jan dez 5 10 100% 0 0% S X
7 o™ el 2 o . consulta publica 0 0 Z
o servigos o
AT
P4
o 2 Foi adjudicada a implementagdo de uma plataforma de crowdsourcing onde vado decorrer as campanhas de participagdo publica na coprodugdo de servigos. A plataforma encontra-
<L
< § se implementada e alojada na infraestrutura da AMA, aguardando pelo langamento oficial para inicio da sua utilizagdo.
S O
-4
o
<

A plataforma de suporte as campanhas de participagdo publica foi desenvolvida e encontra-se alojada na infraestrutura da AMA, conforme previsto. No entanto, o Gabinete do
Secretdrio de Estado para a Modernizagdo Administrativa decidiu que a participagdo publica e a coprodugao de servigos serdo feitas no contexto do Portal Simplificar. Para esse
efeito, foram desenvolvidos web services que garantem o funcionamento do trabalho ja desenvolvido no Portal Simplificar. Assim, s6 quando o Portal estiver implementado é que

DEsvios

pode dar-se inicio ao fomento da participagado publica e coprodugdo de servigos.
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5.7. OE3. SIMPLIFICAR O RELACIONAMENTO ENTRE A ADMINISTRAGAO E OS SEUS UTENTES | 3.2 PROMOVER A SIMPLIFICACAO ADMINISTRATIVA E REGULATORIA

L 2 — &) o
Periodicidade o S © Tow o
QUAR/ |  Objetivos/ Atividad S % g §E& 88 & & Evolug3o Gréfi
etivos, Ividades e —_ - volugao Gratica
Ref.2 OE | RN ! , ‘5 S Indicador 2 23 g% & 8 )
PA AMA Projetos S e o < g 8 5 2 g (se aplicavel)
=1 S
Inicio Fim a 28 5§ o a
- o
>
Efetuara simplificagdo .
& - . P ¢ Tempo médio °
2 - administrativa dos previsto para a g
Q .~ A ©
= | = o) :‘, PA |diplomas em revisdo jan dez 5du 3du . 100% 0,59 188% & [
%) . . . revisdo dos Qo
fa) legislativa no prazo médio . =
o diplomas n
definido

Todos os diplomas foram analisados pela equipa do DSR nos prazos propostos.

APRECIACAO
GLOBAL

Nada assinalado pela UO.
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s _ o o
Periodicidade o) B © 2T i) o
QUAR/ Objetivos/ Atividades e S lg Q & E S S S ..B. Evolugao Grafica
Ref.2 E RN ()] - Indi “u O S © = — N
€ o PAAMA Projetos S s ndicador & < E E < § g (se aplicavel)
= S
Inicio Fim Z 28 § S |°
>
Grau de 3%
g - Desenvolver Plataforma concretizacio das : 9
o = E Y PA Multicanal de jan | dez 100% 108% ne e 100% 111% £ W
%) . atividades/indicado : o
a Atendimento =
res i
Grau de
cumprimento do
g - Alargar o BdE a outras caIeFr:dério fixado S
o < o) S PA atividades além da jan jun 31-12-2014 | 17-12-2014 50% | -26 | 110% 8 [ |
0 o . ((+) atraso ou (-) s
o Diretiva de Servigos . ~ A
antecipag¢do) emn.2? n
de dias
~ Prestarinformacdo e Taxa de diplomas °
S o desmaterializar todos os _ DS+DQ, ®
e 2 %8 3 PA ; jan dez 90% 100% - 50%  100% 111% &
2 diplomas DS e DQapds a desmaterializados 2
sua publicagdo em DR no prazo definido v
2 Os servigos relativos ao Alojamento Local, da competéncia do Turismo de Portugal e das Camaras Municipais, foi a atividade econdmica selecionada para o cumprimento deste
§ objetivo de alargamento da esfera de abrangéncia do Balcdo do Empreendedor. O Balcdo registou cerca de 10 mil pedidos eletrénicos.
(G]
.% . Relativamente a desmaterializacdo dos diplomas DS e DQ é de referir que por imposicdo do Memorando de Entendimento para as Condicionalidades Econdémicas, coube as
f—f, entidades competentes da administragdo publica disponibilizar a informagdo relativa ao acesso das atividades econdmicas abrangidas pela Diretiva Servigos e Diretiva de
w
x QualificagBes Profissionais no espaco de um més apds a publicacdo dos diplomas legais. Houve também a obrigacdo subsequente de promover a desmaterializacdo do acesso no
<

espaco limite de dois meses. Em todos os diplomas identificados, as obrigagdes foram cumpridas.

Nada assinalado pela UO.
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5.8. OEA4. GERIR E AVALIAR OS PROGRAMAS DE SIMPLIFICAGAO E A QUALIDADE DOS SERVIGOS PUBLICOS | 4.1. GARANTIR A EXECUGAO E AVALIACAO DOS PROGRAMAS

(=]
TP T _ o
Periodicidade 8 § 5|, z§ ,g. 0
. ot | RN QUAR/ Objetivos/ Atividades e .g g indicad 2 S |o s S ‘% Evolugdo Grafica
e PA AMA Projetos S S neicador g < £ E S 3 £ (se aplicavel)
Inicio Fim 3 5 o c & 3
" S © o
>
. Garantira Grau de °
o S - operacionalizac¢do da . concretizacdo das B
(N = : PA an dez 100% 138% 100% : 141% 5
= o |+ Unidade de Gestdo do ) ? °  atividades/indicado ol ? §
SAMA res Z
Média do n2 de dias 1
de andlise de 90% l',
(com menor prazo \
S < Analisar R 5 d ta) d 3 ",I A
o — — nalisar Reprogramacdes . e resposta) dos @ |
| WS pA an dez = 30du 25du 5% 17 144% S W \

e < o ¥ SAMA ! pedidos de ° ° g r/ \ .
reprogramacado » \/\X I". ,n"x\
temporal, fisica ou \J." |
financeira
Média do n2de dias f\

- < Analisar pedidos de de andlise dos 8 /

Z' g o) :r! PA  |pagamento de jan dez 15du 10du | pedidos de 25% 9 139% g_ [ /\

< adiantamento SAMA pagamento de 2 \.
adiantamento Yt

— . Taxa de projetos 9 I,n'a'-

< Acompanhar projetos ®

S < o) : PA P proj jan dez 50% 70% acompanhados no | 25% @ 75% @ 149% g [ | ’.f \". ;

o SAMA g f

< local 5 | I'I,. y

(%]
@]

g N . . Taxa de projetos S

o < 8 < PA  Encerrar projetos jan dez 50% 70% encerrados em SGO 25% 66% | 131% oo u /‘\\

< Z o o

FAESCILPAAL A
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2 O ano de 2014 foi marcado pelas atividades relacionadas com o acompanhamento financeiro de fisico das operagdes
3 aprovadas no ambito do SAMA ao longo de todo o periodo de programacdo. Durante o 1.2 trimestre foram ainda
o desenvolvidas atividades relacionadas com a avaliacdo das alegacBes contrdrias e a contratualizagdo relativamente as
2 operagdes da 22 fase do Aviso 01/SAMA/2012.
(&4
<
E Destacam-se as seguintes atividades:
o
<
Avaliacdo e Contratualizacdo (22 fase do Aviso 01/SAMA/2012)
= Anélise das 30 alegac¢des contrarias apresentadas no dmbito da a 2.2 fase do Aviso 01/SAMA/2012
= Assinatura de 36 termos de aceitac3o relativos a operac¢des aprovadas na 2.2 fase do Aviso 01/SAMA/2012
Acompanhamento Financeiro e Fisico das operacdes apoiadas em concursos anteriores
= Realizagdo de dois workshops de apoio aos promotores na execugdo financeira e fisica das candidaturas no Saldo
Nobre do INE

= Andlise de 89 pedidos de reprogramagao temporal, fisica ou financeira relativamente as operagdes aprovadas

=  Analise de 292 pedidos de pagamento e analise de procedimentos de contratacdo publica respetiva

= 50 Visitas de acompanhamento/encerramento

=  Encerramento de 23 operagdes, das 35 previstas
g A superacdo do objetivo deve-se ao esfor¢o da equipa para dar respostas no menor periodo possivel face as necessidades
é dos promotores, principalmente na fase final do periodo de programacao.
o

Ao nivel das verificagGes no local apenas foi possivel superar o objetivo por ter sido possivel realizar em curtos espacgos de
tempo varias verificagdes em localizagdes proximas, ndo obstante o esforgco pessoal dos técnicos, para concretizar as
verificagdes que se encontravam previstas no plano.

RELATORIO DE ATIVIDADES’2014
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SUGESTOES DE MELHORIA & DESAFIOS

Durante o ano 2015 a equipa SAMA e os
promotores das operagGes financiadas
enfrentam dois desafios, ja sentidos em 2014,
que significam um esforgo adicional por parte
de todos os intervenientes na gestdo e
acompanhamento das operagdes:

- Candidaturas com beneficidrios da
Administracdo Local, o que significa que
existem diferentes necessidades, e um maior
distanciamento entre a AMA e os beneficiarios;

- Necessidade de concluir a execucao fisica e
essencialmente financeira das operagdes em
prazos por vezes inferiores a 24 meses.

Neste sentido, a equipa SAMA delineou o
seguinte plano, que atualmente ja se encontra
em execugdo, por forma a permitir um
planeamento das atividades de
acompanhamento a operagdes agil, dinamico e

nao reativo:

- Criagcdo de wuma linha especifica de
atendimento, apenas para esclarecimento de
duvidas e apoio aos promotores SAMA (canal
telefénico e mail), estando em curso a
formacdo continua aos elementos da Equipa de
Portais e Contact Center da AMA. Esta equipa
que colaborou proximamente com a equipa
SAMA durante o ano de 2014, tem prestado um
valioso apoio aos beneficiarios finais. Durante o
ano de 2015, este apoio sera fundamental para
apoiar os promotores nos processos de
encerramento.
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o
Periodicidade B =
QUAR Objetivos/ Atividades e 3 ® . 2 S 5
.2 E | RN L = = =
Ref. (0] PAAMA Projetos S g Indicador 2 = :E,
Inicio Fim 3 S O
o &
>
. L Média do n2de dias
~ < Garantira analise dos p (lise d
=) . - . e analise dos
o =8 : PA | pedidos de parecer prévio jan dez 30du 20 du . 100% 10
b (M6) pedidos de parecer
prévio
2 Avaliacdo de Pedidos de Parecer Prévio e comunicacao
§ e Emissdao de 1764 pareceres dos 1846 submetidos
O
2
l‘&" Atividades de suporte a avaliacdo de projetos e despesas TIC
g e Instrugdo de Pedidos — Equipa M6_Suporte
-4
& e Realizagdo de reuniGes com organismos e representantes ministeriais
e Articulagdo com Equipa de Avaliagao 2.2 linha e Gabinete Juridico
g A superacdo do objetivo deve-se ao enorme envolvimento da equipa de avaliagdo de projetos com os representantes
> ministeriais. No sentido de agilizar o processo de analise, a equipa tem-se estruturado, e elevado a sua proactividade,
a procurando uma maior intervengdo durante o processo de avaliagdo junto dos interessados.

RELATORIO DE ATIVIDADES’2014
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Evolugao Gréfica
(se aplicavel)

Vi
H\‘ A

Taxa de
Concretizacdo
Classificagdo
Semaforo

167%

Superado
|

SUGESTOES DE MELHORIA & DESAFIOS

(1) Entrada em produgdo da nova aplicagdo
Web da M6, que trard novas caracteristicas a
todo o processo, designadamente:

- Simplificagdo do processo de submissao,
agilizando e com a introducdo de alguns
automatismos

- Mais informacao relativa aos processos;

- Maior transparéncia;
- Melhorias ao nivel da informacdo de gestao;

(2) Produzir orientagdes técnicas, que
permitam a equipa de avaliagdo uma analise
mais uniforme e mais agil.

FRESCIA PLAL A
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2 o
Periodicidade 8 §‘ g o ‘g}. zﬁ °
. ok | RN QUAR/ Objetivos/ Atividades e 2 g Indicador & g2 T3 8 £ Evolugdo Gréfica
= -_ =
PAAMA Projetos S S & < E E S 3 g (se aplicavel)
> S
Inicio Fim Z 28 § S
>
Grau de
cumprimento do S
; < Preparar programa de calezdériofixado :°9°
= 3 : PA  simplificagdo para jan fev | 31-12-2014 15-12-2014 100% ND 5 X
7 para langamento do <
o langamento =
programa de <

simplificagdo

Foram realizadas as seguintes atividades:

-

I

o0

Q

(G) e Elaboragdo de um novo modelo para os Programas de Simplificagdo Administrativa;

o) —_— PR .

< e Definigdo da estratégia e linhas orientadoras do Programa;

§ e Contacto com a Administragdo Central e Local para solicitagdo de propostas de medidas de simplificacdo a integrar no Programa;
E e Recolha, analise e classificagcdo das propostas de medidas de simplificagdo enviadas pela Administracdo Central e Local.

g Por indicagdo do Gabinete do Secretdrio de Estado para a Modernizagdo Administrativa, os processos de criagdo e langamento de novos programas de Simplificagdo Administrativa
> foram interrompidos tendo em conta a nova estratégia global para a simplificagdo administrativa que estava a ser delineada.

w

o

A publicacdo da Resolugdo do Conselho de Ministros 31/2014 teve um impacto profundo na implementacdo de um programa nacional, global e integrado de modernizacdo,
simplificagdo e desburocratizagdo administrativa. Neste sentido, foram implementadas vdrias solugdes para poder ir ao encontro do que era pretendido na RCM.

Posteriormente, o Decreto-Lei n.2 73/2015, de 13 de maio, veio consolidar as politicas publicas em matéria de modernizagdo e simplificacdo administrativas, atualizando os
instrumentos previstos para esse efeito no Decreto-Lei n.2 135/99, de 22 de abril, nomeadamente através:
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e da generalizagdo da prioridade de atendimento dos utentes com marcagdo prévia,

do maior recurso a mecanismos de interoperabilidade para desonerar o utente da necessidade de instruir pedidos ou enviar documentos com elementos ja na posse ou do
conhecimento de outros servicos e organismos da Administragdo Publica,

DEsvios
[ ]

o da desmaterializagdo do sistema de gestdo dos elogios, sugestbes e reclamagdes dos servigos e organismos da Administragado Publica,

e da previsdo de mecanismos de avaliagdo pelos utentes e correspondente classificagdo dos locais e linhas de atendimento ao publico, bem como dos portais e sitios na
Internet da Administracdo Publica e, ainda,

e do estabelecimento de regras relativas a organizagdo da presencga do Estado na Internet.

Estas alteragdes trouxeram forte impacto no ciclo de vida habitual do programa de Simplificagdo.

FAESCILPAAL A
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g | o e
Periodicidade o S © Sow <)
QUAR/ Objetivos/ Atividades e s S Q §8 ° 8 g S Evolugdo Gréfica
— = - Q
Ref.2 OE | RN J i o S Indicador 2 | L3 (es| & |5 e
PA AMA Projetos b= o a < E S5 a qE, (se aplicavel)
5 S
Inicio Fim a ] &5 C L
o
>
Avaliar os encargos Grau de
~ administrativos das cumprimento do -
S) < medidas de simplificagdo calendario fixado B
< |2 |8[F| Pa | 2 “ jul dez  31-12-2014 11-12-2014 o 100% -181 172% 5
2 implementadas nas para avaliagdo das 3
empresas no prazo medidas de 2
definido simplificagdo
2 Além da habitual avaliagdo de encargos pelo método do standar cost moder, realizaram-se uma série de reunides alargadas a diversas partes interessadas - do lado do Estado, das
§ empresas, e das organizagdes sectoriais e profissionais - dedicadas aos entraves burocraticos, que tém sido discutidos no ambito da Iniciativa para a Simplificacdo Regulatéria.
O
o
';,. Realizaram-se os seguintes workshops:
o
o =  Regras de Contratagdo Publica: 12 de novembro
o
< =  Regras de Contratacdo Publica: 14 de novembro

= Informagdo Estatistica de INE, Banco de Portugal, e Informagdo Empresarial Simplificada: 17 de novembro

=  Fundo de Compensacgdo e Fundo de Garantia: 19 de novembro

=  Fundo de Compensacgao, Fundo de Garantia: 21 novembro

=  Declaragdo Mensal de Remuneragées de AT e Seg. Social: 24 de novembro

=  Licenciamento ambiental: 26 novembro

= Licenciamento industrial: 3 dezembro

= Informagdo Estatistica de INE, Banco de Portugal, Informagdo Empresarial Simplificada, Declaragdo Mensal de Remunerag&es de AT e Seg. Social: 9 de dezembro
=  Monitorizagdo ambiental: 10 dezembro

= Licenciamento Industrial, Licenciamento Ambiental e Monitorizagdo Ambiental: 11 de dezembro
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= Informacgdo Estatistica do INE, Banco de Portugal e Informagdao Empresarial Simplificada: 12 de dezembro
=  Fundo de Compensagdo e Fundo de Garantia: 15 de dezembro

=  Licenciamento Ambiental: 16 de dezembro

=  Declaragdo Mensal de Remuneragdes de AT e Seg. Social: 17 dezembro

= Licenciamento industrial: 17 dezembro

=  Monitorizagdo Ambiental: 18 dezembro

= Regras de Contratagdo Publica: 19 de dezembro

Nada assinalado pela UO.
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5.9. OE5. PROMOVER A EFICACIA, QUALIDADE E EFICIENCIA DA UTILIZAGAO DAS TIC PELA AP | 5.2. COORDENAR A EXECUGAO DO PLANO GLOBAL ESTRATEGICO TIC NA AP

—l =} o
Periodicidade e} 88 4 zg '§ e
e of | RN QUAR/ Objetivos/ Atividades e ‘3 § T § T'cz §' = ': -% 2 ..g Evolugdo Gréafica
PA AMA Projetos s 8 a >SES5 37 E (se aplicével)
Inicio Fim a < 3 § s 4
Grau de
o " Melhorar a eficiéncia e concretizacio das : 3
o . = q 5
_l = o : PA qualidade da operagdono jan dez 100% 175% . g' . 100% 1 231% g [ |
%) . o atividades/indicado : o
&l servigo de printing res =
Taxa de redugdo do
o TMR para incidentes 8
o n Reduzir o tempo médio de . .
JZ o) : PA resposta P jan dez 20% 30% relacionados com 50% @ 76% | 380% g [ |
[%) [o X
o P equipamentos de 2
copia e impressdo
Taxa de redugdo de °
o incidentes 2
o n Reduzira taxa de ) ) &
- g e} : PA | . jan dez 25% 50% relacionados com 50% 21% | 82% X
D incidentes . <
a equipamentos de e
z

copia e impressdo

SUGESTOES DE MELHORIA & DESAFIOS

Em 2014 procedeu-se a substituicdo do parque de copia/impressdo nos balcbes de atendimento da AMA, esperando-se

~ . . . . Salienta-se a existéncia de algumas
portanto uma redugao da sinistralidade associada a estes equipamentos. g

GLOBAL

impressoras do antigo parque que ainda ndo

APRECIACAO

foram descontinuadas porque as novas nao

tém a fungdo de fax.
Esperamos brevemente arrancar com a nova
solugdo de webfax para descontinuar,

também, estas maquinas.

RELATORIO DE ATIVIDADES’2014 ama
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Estava previsto que a renovagao ocorresse no inicio do ano, no entanto o processo aquisitivo atrasou pelo que a renovagao
ocorreu apenas no 22 semestre.

DEsviIOS

Por esse motivo o efeito benéfico da medida durante apenas 6 meses nao foi suficiente para permitir reduzir a taxa de
incidentes e dar cumprimento ao planeado.

HAENCI PARAA
MCOZANZIGAD
NIAM‘S I\MM\
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5.10. OEG6. REFORGAR A EFICACIA, QUALIDADE E EFICIENCIA INTERNAS | 6.1. DESENVOLVER CAPITAL HUMANO

o
Periodicidade 3 85|, 2% % |2
e of | RN QUAR/ Objetivos/ Atividades e .E g Tl g E £ T3 E :‘3 Evolucdo Grafica
PAAMA Projetos S 8 a <E & e 3 E (se aplicavel)
Inicio Fim a 6 O 5 © )
T S o
>
~ © Apoiara aquisicdo de N.2 de agles de S Fﬁ,k
SI =18 S PA competéncias juridicas jan dez 2 3 formagdo/semindrio 100% 4 200% g [ | f \
L Ao b o o
© transversais a AMA s no ambito juridico = J N

Na concretiza¢do deste objetivo foi fundamental o apoio da EFM. Foram utilizadas a formagdo presencial e o e-learning. O objetivo envolveu diversos membros da equipa do GJ.

APRECIACAO GLOBAL

Nada assinalado pela UO.
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o
Periodicidade o -§, ) “3 R o
AT c T Q O —
. - © & o &&= -8 & 9 50 Gr4
Ref2 SeRErT QUAR/ Objetivos/ .'Atlwdadese s g indicador 2 S35 ¢% :E: = Evolugat? G’raﬁca
PAAMA Projetos S o o < g &5 2 g (se aplicavel)
Inicio | Fim a s 3 s & &
s S ©
>
n © Acompanhar o processo de Grau de 9
SI ==t o) 3 PA avaliagdo de desempenho | jan dez 100% 116% | concretizagdo das 100% 158% g [ |
Q.
& (SIADAP 2 e 3) actividades 2
i © Elaborarrelatérios de Ne de dias para 3
2| < 3 S PA acompanhamento relativo | jan mar 90 70 apresentac¢do do 50% 64 | 129% g [ |
© a 2013 relatdrio 5
(%]
Apresentar directrizes
n © relativas a avalia¢do do N2 de dias para S
SI g o) S PA biénio 2013/2014 e set dez 334 304 apresentagdo das 50% 44 | 187% g [ |
[oX
© arranque do biénio directrizes ]
2015/2016
2 Em janeiro de 2014 procedeu-se ao levantamento de todos os trabalhadores que viram o seu avaliador inicial alterado, por terem mudado de SUGESTOES DE MELHORIA &
§ unidade orgéanica/equipa multidisciplinar até 31 de dezembro de 2013. Nos casos identificados, foram determinados os novos avaliadores e DESAFIOS
© foram desencadeados todos os procedimentos para que fossem reformulados os pardmetros de avaliagdo, consequentes da alteragdo funcional.
.% Responsabilizagao pelo
5 Foram também identificadas as situagdes, em que por varias razdes, houve necessidade justificada de reformulagao dos parametros de avaliagao. cumprimento dos prazos.
w
o
o
< A informacao referida anteriormente serviu de base a relatério sintese de acompanhamento que foi disponibilizado superiormente.
Relativamente ao biénio de 2014/2016, foram elaborados véarios documentos com orientagdes internas, encontrando-se alguns destes
disponibilizados na pagina da Intranet.
g Os resultados alcangados sé foram possiveis pelo esfor¢o de interagdo da ERH com as restantes unidades organicas/equipas multidisciplinares.
S
wv
w
(a)
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o
Periodicidade 8 -{_:';, CH 'E}, z& o
— - @ o o 8§ & TN S Q 3o Gra
Ref.2 OE | RN QUAR/ Objetivos/ .Atlwdadese 2 E indicador 2 S35 5% -E = Evolucat? G,raﬂca
PAAMA Projetos s o a [TE 85| 7 E (se aplicavel)
Inicio Fim e S O 5 © )
T S o
>
e © Apresentar relatério Grau de : S
O | = z b PA 2 , jan ago 100% 107% |concretizagdo das  |100% 1160% | 5 |H
IT] Balango Social . ] o
actividades 5
(%]
© Apresentar relatério Ne de dias para o
o — © — . . . . o 3
Z < & PA Balancgo Social relativo ao jan mai 135 125 apresenta¢do do 50% 95 130% | 5 [ ]
© ano 2013 relatério Ug;
Apresentar relatério
e © c;’mparativo do Balango Ne de dias para 3
o ~ 3| . ~ ©
| 5 PA . an ago 227 212 apresentacdo do 50% 23 190% 5 .
g | <o ¢ Social 31.12.2013 versus ! g replatério ¢ ° |8
30.06.2014 n
2 Apesar de ndo existir um software que permita gerar de forma automatica os dados necessarios a elaboragdo do BS, foi possivel SUGESTOES DE MELHORIA & DESAFIOS
§ superar o objectivo
(G Mecanismo de tratamento automatico de
.9: dados.
(S
<
o
w
o
o
<

Sé foi possivel o cumprimento do objectivo face ao grande empenho da equipa
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o
o -0 T __ o
Periodicidade ) ‘& §_§ s ‘% 1§ g
- . a €3 8 o
Ref.2 OE | RN QUAR/ Ob]etlvos/{-\tlwdadese 2 g Indicador 2 S35 ¢ % ‘E = Evoluqat? G,raﬁca
PA AMA Projetos S = a <TE 85 7 E (se aplicavel)
Inicio Fim & 6 O 5 o @
T S o
>
° Conceber conteudos e Grau de =
! © recursos pedagdgicos de concretizagdo das 3 : =
SRR AR PA 1508 pecagos jan | dez | 100% | 140% |Conocneasacd 100% ;i s00% | S |
T apoio a formagdo, nas atividades/indicado : ° S
suas varias modalidades res &
Desenvolver conteudos ﬁl
|
edagdgicos multimédia I
hecagoslc N Ne de contetdos ° [
S © de apoio a formagdo edaedeicos 3 [\

. 1
SRR PA |inicial, continua e a jan | dez 4 g Peaagosic 60% | 20 |500% < | [ \
3 el multimédia o [ W |
o formacgdo técnica para os i > [ ¥ \ Fol

. . desenvolvidos n [ i iy

parceiros dos varios # Vo §
departamentos da AMA o L L.
Desenvolver recursos Iﬁ
pedagdgicos de apoio as .'I I|I

S © acGes de formagdo, N2 de recursos S I.' \

S, 2 o} 3 PA adaptados aos diferentes jan dez 8 10 pedagdgicos 40% 40 | 500% g [ | .'“-, I.' |

— o Iy

o publicos-alvo e que desenvolvidos 2 i '../J \
promovam a / { A
aprendizagem necessaria r-"" ‘“"“-/ s

o 2 O desafio principal da AMA ao nivel da formagdo neste ano de 2014 foi o de conceber e dinamizar o projeto formativo para o desenvolvimento de competéncias dos designados

>4

g § Mediadores de Atendimento digital dos Espagos do Cidaddo, pela decisdo, ainda no primeiro trimestre, de abertura de Espacos do Cidaddo em todo o pais. Para tal, tiveram de

E O ser desenvolvidos muitos contetidos pedagdgicos e materiais didaticos para a formacdo de formadores e criacdo da respetiva Bolsa de Formadores dos Espacos do Cidad3o, e

= para a prépria formacdo dos Mediadores. O programa formativo do curso dinamizado, com a desighacdo de “Espagos do Cidaddo: Pressupostos e Procedimentos”, incluiu 90

servigos de 13 entidades, de acordo com o catélogo de servigos dos Espagos do Cidadao.
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Ao longo do ano foram ainda realizados varios cursos de formagdo continua, novos e também em continuidade ao ano anterior,
como previsto inicialmente no plano de formagao, tendo sido realizados também recursos pedagogicos para apoio as respetivas
acoes de formagdo.

Todos estes materiais foram concebidos pela equipa de formagado interna da AMA, tendo sido alguns recursos revistos e melhorados
posteriormente com a evolugdo do préprio projeto dos Espacos do Cidadao e com o apoio da Bolsa de Formadores.

A concegdo de conteldos pedagdgicos passa por varias etapas como seja a preparacdo, desenvolvimento, testes, melhorias e
validagdo final. No caso concreto do Curso dos Espagos do Cidadao, a primeira etapa do processo foi a aprendizagem sobre os
servicos junto das entidades parceiras, seguida da elaboragdo dos materiais para a formacdo presencial e formacdo elLearning, as
quais requerem metodologias e ferramentas de concec¢do diferentes, que depois sdo testados em ambiente de formagdo e
melhorados em algum aspeto concreto necessario. Apds a validacdo final sdo distribuidos a todos os formadores da Bolsa de
Formadores e disponibilizados na plataforma de aprendizagem online.

DEsvIOS

O objetivo foi fortemente superado porque o Projeto dos Espagos do Cidaddo ndo tinha sido previsto e foi necessario criar toda a
solugdo formativa para a preparagdo da Bolsa de Formadores e para a formagdo dos Mediadores de Cidadania Digital, numa
iniciativa que atingiu um volume de formagdo muito grande, em resposta ao objetivo de abertura dos Espacos do Cidaddo ainda em
2014
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SUGESTOES DE MELHORIA & DESAFIOS

Pontos a melhorar:

- Identificagdo atempada dos projetos que
necessitam de apoio ao nivel da formagao
e previsdao da dimensdo das necessidades
de formagdo para um melhor
planeamento da formagao e preparagao
da resposta formativa;

- Alargamento da equipa de formagao
interna e da bolsa de formadores para
uma melhor resposta ao volume de
formagdo crescente e muitas vezes
dinamizado com muitas agdes em
simultaneo;

Riscos:

A Equipa de formagdo interna ndo tinha a
dimensao e os recursos necessarios para a
dimensao do projeto, tendo sido
necessario a preparagdo de formadores,
alguns sem qualquer experiéncia na area
da formagado, e cujo projeto formativo
acabou também por ser muito exigente
para uma equipa com apenas 3
elementos. Tal repercutiu-se,
necessariamente, na capacidade de
resposta da equipa a outros projetos e na
qualidade e variedade do trabalho
desenvolvido.
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o
Periodicidade 9 .‘3 =) '& R o
k] o] QO © O S
Ref.2 ot | RN QUAR/ Objetivos/ Atividades e g § Indicador ) '_E ‘—3“ ': = § :.g Evolugao Grafica
’ PAAMA Projetos S s g = E |c_’§ g 'ﬁ £ (se aplicavel)
Inicio Fim 7 S O € © A
s < S ©
>
Promover formacao, o2
comportamental e técnica, Grau de
= © para os funciondarios das concretizacio das S
S = 2 E PA Lojas do Cidaddo e jan dez 100% 171% ) e 100% 6% 5
- atividades/indicado o
(G} Empresa e para os e a
funcionarios dos servigos
centrais da AMA
Grau de
- Elaborardiagndstico de 3 3 cumprimento do S
. s . o o s . . Y.
g - 8|« necessidades das varias N N calendario fixado . 0 &
< 86 PA , out dez < < « 20% | 17 | 93% = | X
3 equipas da AMA para o A i para elaboragdo do <
. . e o
ano seguinte (N+1) e 3 diagndstico de ©
necessidades
Elaborarplano de o« <« Grau de
o ° formacdo do ano (N) e § § cumprimento do S
©, o o) S PA garantira sua divulgagdo jan fev 8‘ 8‘ calendario fixado 20% | -13 | 105% ';'; [ |
- [oX
o junto de todos os ﬂ 8‘ para elaboragdo do 2
destinatarios plano de formagdo
Realizarac¢Oes de " Iﬁl
formag¢do (presenciais, via N oIl
= ©o | o elearning, b-Learning ou Grau de execucdo -é / I'. 'I I'.
S, 2 w3 PA i jan dez 80% 85% das acdes de 30%  709% 886% 5 | {11
3 o de auto-formagao) formacio g Y
previstas no plano de ¢ n _h-,g' \ [
= planeadas F \ \
formacao L -E = & a2 a2 a oa
- Garantira qualidade e a o]
- © Grau de satisfacdo 3
S |3 w3 PA satisfacdo da formacdo jan dez 75% 85% ¢ 30%  100% 133% 5
- o o dos formandos S
o ministrada S
(%]
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Todos os objetivos foram superados devido ao novo Projeto dos Espagos do Cidaddo que ndo estava previsto e para o qual foi
necessario dinamizar 51 ag¢Ges de formagdo. O plano de formagdo foi sempre efetuado e atualizado em tempo util de forma a
responder-se as proprias necessidades de disseminagdo e recolha dos formandos para a formagado, quer em resposta a pedidos com
antecedéncia de 1 ou 2 semanas ou mesmo em resposta a pedidos urgentes.

A satisfacdo da formacdo foi bastante positiva ao longo de todo o ano nos varios cursos dinamizados, quer os relativos aos Espacos
do Cidaddo quer os de formagdo continua.

O Unico objetivo nao atingido foi o prazo de realizagdo do diagndstico de necessidades de formacgdo para o ano seguinte, tendo sido
iniciado no prazo mas ndo terminado na data prevista pois a equipa de formacdo tive de responder a prioridade de formacdo dos
Espacos do cidad3o.

DEsvIOS

O incumprimento do objetivo do diagndstico de necessidades para o ano seguinte deveu-se ao facto de que em outubro e
novembro houve um aumento consideravel de Mediadores dos Espagos do Cidaddo a formar pela decisdo de conversdo de todos
os BMS em EdC até o final do ano, tendo chegado a serem realizadas 4 a 6 agGes de formagdo em simultaneo, sem qualquer reforgo
da equipa de formagdo.

Todos os restantes objetivos foram superados precisamente pelo volume extraordindrio de formagao que teve de ser efetuado
para responder as metas dos Espagos do Cidadao.
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SUGESTOES DE MELHORIA & DESAFIOS

Dado o nivel de complexidade da
formagao para os Espagos do Cidadao,
considerando o nimero de entidades
envolvidas, a especificidade e variedade
de servigos, a distribuicdo geografica dos
Espagos e dos formandos, os recursos
humanos, fisicos e logisticos que envolve,
todo o seu planeamento devia ser feito a
pelo menos 3 meses mas a maioria das
acoes de formagdo tiveram de ser
preparadas a 1 semana ou mesmo na
véspera pois a decisdo sobre os Espacos a
abrir e a nomeacgdo dos Mediadores foi,
em muitas situagdes e ao longo de todo o
ano, semanal.

Os objetivos foram conseguidos pelo forte
espirito de compromisso e dedicagdo das
pessoas envolvidas no projeto, ndo sé da
equipa de formagao mas também das
restantes equipas participantes na
iniciativa.
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(<]
Periodicidade 3 .13 i ré 2 o
__— of | RN QUAR/ Objetivos/ tAtividadese -E g - g g < "S £ :g "g Evolugéicf Glréﬁca
PA AMA Projetos = o o < g 85 ] g (se aplicavel)
Inicio Fim & S O c © &
= & o o
S o
Grau de I?‘\H‘I
~ trabalhadores o [
! © Garantir formagdo aos abrangidos por B [\
SRR AR PA . jan | dez 25% 35% Jees s 100% 66% 264%| & W +— [
= trabalhadores da AMA formagdo com 3 F I f |
= o | ! f
duracdo igual ou @ / ".III / '.I
superiora 35 horas — s d 5_-" *
2 A garantia de formagdo para os trabalhadores da AMA foi, tal como em anos anteriores, uma prioridade no ambito dos objetivos de SUGESTOES DE MELHORIA & DESAFIOS
S formacgdo mas no presente ano de 2014 a meta foi superada devido ao projeto ndo previsto dos Espagos do Cidad3o que abarcou
@ L. . . X O desafio futuro passa pela capacidade da
grande parte dos trabalhadores da AMA pela grande maioria dos mesmos estarem integrados na rede nacional dos servigcos de )
12 di AMA conceber novos cursos cada vez mais
';_{ atendimento. técnicos e mais personalizados para as
E diferentes equipas, devido ao nivel de
[- 9
<

DEsviIOS

O objetivo foi superado através da dinamizagdo do Curso “Espagos do Cidaddo: Pressupostos e Procedimentos” dado que todos os
funcionarios AMA integrados em BMS tiveram a formacdo de preparagdo para a sua conversao em Espacos do Cidad3o, para além
dos funcionarios AMA que integraram a Bolsa de Formadores deste Projeto que tiveram uma formagdo especifica de 200 horas.

Ao nivel da formagdo continua, e de acordo com o que estava previsto em plano de formagdo para 2014, conseguiu-se garantir a

realizagdo de vdrios cursos, nomeadamente areas destinadas especificamente para os funcionarios AMA como seja os Cursos
“Principios da Atividade Administrativa” e “Sharepoint”.

RELATORIO DE ATIVIDADES’2014

especializagdo das suas atividades e da
especificidade dos seus projetos. Para tal,
é necessario um reforgo dos recursos
financeiros, humanos, técnicos e mesmo
logisticos com, por exemplo, a preparagdo
de salas para uso exclusivo da formagdo
da AMA.
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5.11. OEG6. REFORGAR A EFICACIA, QUALIDADE E EFICIENCIA INTERNAS | 6.2. OTIMIZAR PROCESSOS

Periodicidade R o
QUAR/ |  Objetivos/ Atividad Valor Taxad g s Evoluco Grifi
Ref.2 OE Jetivos i lvidadese Meta |Superagao Indicador Peso = Alcangado axa. € ~ = 5] Vo u;at.? Ira ‘e
PA AMA Projetos L. . Concretizagao a2 £ (se aplicavel)
Inicio Fim (acumulado) © 3
(o]
5 Assegurar o processo de Reduzir tempo 3
o w . T =
I = w S g N P jan dez 30du 20du médio de 100% 20 133% Qo |
O o faturagdo de fornecedores =
< pagamento 2

Nos ultimos 2 anos foi efectuado um grande esfor¢co do DAG no sentido de diminuir o prazo de pagamento a fornecedores, pela implementagdo de procedimentos internos de

-
<
§ controlo e pelo reforgo da equipa ocorrido em 2012. Assim, desde essa data que se tem verificado uma diminui¢do do prazo médio de pagamentos tendo sido alcangado o
‘g melhor resultado em 2014.
S
5 O resultado obtido é de extrema importancia pois a todo o momento a AMA tem os seus compromissos saldados ndo acumulando divida a terceiros e evitando a aplicagdo de
w
x juros de mora pelos fornecedores.
<
E de referir que as entidades com pagamentos em atraso sdo aplicadas penalidades e mecanismos de controlo apertados pela Dire¢do Geral do Orgamento.
g Nao aplicavel (meta atingida)
S
(%]
w
o
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Periodicidade R o
QUAR/ Objetivos/ Atividades e Valor Taxade ':': :c-’ Evolugdo Grafica
Ref.2 OE | RN i Meta |Superagao Indicador Peso = Alcangado L = il o
PA AMA Projetos - . Concretizagao 2 £ (se aplicavel)
Inicio Fim (acumulado) © 3
o
g © Garantira adequada Grau de S
wl = 8 S PA gestdo e controlo do jan dez 100% 154% concretizagdo das 100% 108% @ u
< patrimdnio da AMA actividades =
o
i ° Emitir e promover a Taxa de bens o
wl pe o) S PA |colocagdo de etiquetas jan dez 95% 100% |identificados com 33% 65% 68% -§: X
< nos bens moveis etiqueta 2
=z
o
m S
o © Taxa de atualizacdo &
wl g e} S PA  |Atualizarcadastro jan dez 95% 100% ¢ 33% 57% 60% = X
2 do cadastro <
@
=z
N.2 de ag¢des de
™ Realizaragdes de verificagdo L
o ™ ©o o~ s ~ . . . ©
LDI < & © PA  verifica¢do do jan jun 25 37 realizadas no 33% 49 196% 5 [ |
< imobilizado da AMA dmbito do §
imobilizado

Al. Etiquetar bens moveis
Para efeitos de inventariagdo foi considerado o universo de bens méveis da AMA, tendo sido realizadas agGes de etiquetagem as aquisicdes de 2014 e de bens ndo inventariados
que foram identificados no decorrer das conferéncias fisicas efectuadas.

A2. Atualizar cadastro

APRECIACAO GLOBAL

Para este objectivo foi considerado a totalidade de bens, tendo como objectivo a validagdo da informagdo constante do cadastro com o levantamento de toda a informagao
resultante quer das conferéncias fisicas e verificagdes efetuadas quer de informacgao remetidas pelos outros servigos.
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A3. Realizar agGes de verificagao do imobilizado
Solicitado levantamento de todos os bens aos servigos descentralizados, com identificacdo do bem e suas caracteristicas, bem como a operacionalidade e realizacdo de
auditorias fisicas.

APRECIACAO GLOBAL

Al. Etiquetar bens moveis
O incumprimento do objectivo é justificado por ter sido considerado todo o universo de bens modveis, tendo-se verificado dificuldades no cruzamento da informagao

DEsvIOS

fornecida com os documentos de suporte contabilisticos.

A2. Atualizar cadastro
O incumprimento do objectivo é justificado pelo constrangimento verificado na identificacdo e cruzamento da informacdo a partir da designagdo, marca, modelo, nimero
de série, nUmero de inventario (dados mestre do bem) com os documentos de suporte das aquisicdes, nomeadamente no periodo 1999-2007.

A3. Realizar agées de verificagdo do imobilizado

A superacdo deste objectivo justifica-se na resposta obtida das Lojas do Cidaddo ao pedido de levantamento de bens do ativo imobilizado corpéreo afeto a esses servigos,
tendo sido elaborado na plataforma RCC uma area para esse mesmo registo, permitindo a sua atualizagdo.

Pela equipa de patriménio foram desenvolvidas a¢des de verificacdo fisicas do imobilizado nas Lojas do Cidadao: Vila Nova de Gaia, Sdo Jodo da Madeira, Ponte da Barca,
Amares, Vimioso, Campo Maior, Guarda, Borba, Rio Maior e nos Espagos do Cidaddo de Benavente e Loures. As restantes a¢Ges foram executadas pelas equipas das
unidades de gestao.
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o
Periodicidade 8 -{:';,E . '§, x& o
) Auf © O © k=1 © (=] = %
Refd ot | N QUAR/ Objetlvos/{-\tmdadese 2 g Indicador § 83 o B £ = Evolugac.)G’raﬂca
PA AMA Projetos S a a < E 25 7 g (se aplicavel)
Inicio Fim oA S O 5 © )
T S o
>
Propor linhas orientadoras
internas necessarias a
g © rossecugio das Grau de ] S
Sz E g pa  |Prossecuc jan | dez | 100% | 117% |concretizacio das |100% f177% S M
1] atribui¢cbes da AMA no L : o
R . actividades ]
ambito do processo &
legislativo
™ © Elaborardraftde linhas N2 de dias para )
2| < o) $ PA orientadoras para jan jul 212 181 apresentag¢do do 50% 88 158% § [ ]
© consulta interna da AMA draft 2
Elaborarlinhas
orientadoras internas no
) © ambito do processo Ne de dias para S
2| g o) S PA legislativo, tendo em ago dez 153 122 apresentacdo das 50% 8 195% g [ |
Q.
© conta os contributos linhas orientadoras >
oferecidos na consulta
interna
o 2 As linhas orientadoras foram apresentadas superiormente.
>
g8
S 0o
o
o
<

Nada assinalado pela UO.
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o
ER (]
Periodicidade S -§, _’g ° '% z& )
i o= | Fr QUAR/ Objetivos/ Atividades e g g e § 8§23 -% g £ Evolug&o Grafica
PAAMA Projetos s a a <E S5 7% £ (se aplicavel)
Inicio Fim 7 5 o € a
.;v & e o
~ Otimizaras Grau de 9
o © ~ . . . . ~ ©
Z = 5 © PA funcionalidades do jan dez 100% 104% |concretizagdo das 50% T [ ]
© Wintime actividades §'
Prepararo sistema para
. P N .p . Ne de dias para
~ © integra¢do de um ficheiro disoonilizar 3 S
2288 PA de assuidade na jan jun 160 135 P 50% 89 (144% 5 M
1] aplicacio dos empresa dados -3
. solicitados n
vencimentos
Disponibilizaraos | ?_'rl f [
responsaveis das Taxa de T \
~ © unidades organicas as comunicagdes 8 I| || I| || I|
2| g o) 3 PA assiduidades dos jan dez 80% 90% realizadas dentro 50% | 100% | 125% g [ | I| || I| || I|
A . o
© respetivos trabalhadores, do prazo no ambito 3 I| || I| || I|
até ao 8.2dia util do més das assiduidades I||I I||I I|
seguinte ao que respeita. H I;
o 2 Foram executadas com sucesso todas as agées programadas.
<
g 3
g O
[-4
o
<
g Sé foi possivel o cumprimento do objectivo face ao grande empenho da equipa.
s
it
[a)
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o
Rt T __ o
Periodicidade 8 § S . z§ ,& °
. - QUAR/ Objetivos/ Atividades e g § indicador g S '—3“ : -‘E g ..g Evolugdo Gréfica
PA AMA Projetos S g a < E E 5 ] £ (se aplicavel)
Inicio Fim 3 ‘_E 2 S S &
S (9)

g- © Rever, definir e modelar Taxa de processos S

I o w PA  processos (Prioridade 1e jan dez 50% 75% definidos e alvo de 100% 75% @ 150% L | ¥
(o] (@) © v *\'x
g 2) modelacdo s / '5 ' \/

(%]

2 Ainda que se encontrem em validagdo dos diferentes responsdveis, foram alvo de definicdo, e modelagdo, um conjunto de SUGESTOES DE MELHORIA & DESAFIOS

§ processos e instrugdes de trabalho que apesar de nem todos corresponderem a prioridade 1 e 2, foram considerados na ocasido

© como os prioritarios. e Csey

,2 (1) Rever, definir e modelar processos,

:_t* instrugdes com um Unico recurso

[S)

o humano

2 (2) Desenvolver operagdo no ambito do

Portugal 2020 que permita auxiliar a

O resultado obtido traduz o elevado esfor¢o do PGQ. B

na organizagao
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5.12. OEG6. REFORGAR A EFICACIA, QUALIDADE E EFICIENCIA INTERNAS | 6.3. REFORCAR O DESEMPENHO DOS SERVICOS

Periodicidade ) o
UAR/ |  Objetivos/ Atividad Valor Taxad g s Evolugdo Graf
Ref.2 OE | RN Q . i fvidadese Meta Superagao Indicador Peso = Alcangado axa. € . -E ® ve u;at? lra c
PA AMA Projetos .. . Concretizagao a £ (se aplicavel)
Inicio Fim (acumulado) © 3
(®)
Garantiro
S © acompanhamento Grau de e
o
ol = 8 S PA . P . . jan dez 100% 118% concretizagdo das 100% 207% g [ |
2 financeiro dos projetos co- . =3
. . actividades >
financiados 2
N Garantir a suficiente 9
; © Taxa de pedidos de 2
S T w S PA |cobranga de receita de jan dez 85% 100% P 50% 257% 303% g [ |
G] o . pagamento o
< fundos comunitdrios 32
n © Manter organizados os Taxa de dossiers S
i f w 2 PA  dossiers de fundos jan dez 85% 100% ) 50% 94% 111% ‘&
Q o ol organizados £
< comunitarios Z

Al. Garantir a cobranga de receita de fundos comunitarios
Foram apresentados em devido tempo os pedidos de pagamento aos diferentes Programas Orgamentais, o que possibilitou uma cobranga de receitas acima do inicialmente
previsto.

Ndo pode deixar de referir-se que este objectivo, a semelhanga do que aconteceu no ano anterior, apresentou desde sempre um elevado grau de dependéncia de terceiros. Se por
um lado é da responsabilidade da AMA submeter os pedidos de pagamento, por outro o seu reembolso depende inteiramente da atuagdao do COMPETE. A linha de a¢do para
alcancar este objetivo passou sobretudo por um maior controlo da despesa e insisténcia junto das areas funcionais para submissao de faturas.

APRECIACAO GLOBAL

Realga-se o facto de muitas das despesas do orgamento de investimento serem por norma efetuadas no final do ano, impedindo o reembolso ainda no ano. Assim, ha despesa que
apesar de submetida em dezembro s6 é reembolsada no ano seguinte. Sensibilizar a organizagdo para mudanga de praticas pode efetivamente ajudar a melhorar
significativamente este processo.
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Apesar do risco e elevado grau de dependéncia de terceiros, ndo s6 internamente mas também das autoridades de gestdo e de pagamento dos Fundos Comunitarios, o esforgo
realizado pela equipa na submissdo dos pedidos de pagamento e a rapidez do COMPETE na execuc¢do dos reembolsos permitiu a supera¢do do objetivo.

A2. Manter organizados os dossiers de fundos comunitarios
Os dossiers foram organizados como definido nas normas dos programas operacionais.

APRECIACAO GLOBAL

Al. Garantir a cobranga de receita de fundos comunitarios
O resultado obtido traduz uma melhoria nos timings de apresenta¢do das despesas a cofinanciamento, e por outro lado, na redugdo dos timings de pagamento das referidas
despesas.

DEsvios

A2. Manter organizados os dossiers de fundos comunitarios
Resultado dentro das expectativas.
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Periodicidade . z§ o
UAR Objetivos/ Atividad Taxad S 2 Evolug&o Grafi
Ref.2 OE | RN Q / ie Wos/_ fvidadese Meta  Superagao Indicador Peso = Alcangado axa- € » -E ® Vo u;a(? lra e
PA AMA Projetos L. . Concretizacdo a2 £ (se aplicavel)

Inicio Fim (acumulado) © &
(®)
= © Reduzir os custos Grau de | S

S = w 3 pA oo ) jan dez 100% 150% |concretizagio das  100% | 437% s n
G) o aquisitivos de servigos . ; o
< actividades 2
- Taxa de redugdo da °
P ~ 9. Reduzira drea de . 0 o drea de armazém o o o B

2 e 3 PA ) jan dez 2% 4% X 50% 7% 374% s i
g armazém face ao més =3
anterior n
d N.2 de abates e}

i

! © Efetuar o abate de bens 2

S 2 w 3 PA . . jan dez 1 2 realizados (Lojas e | 50% 5 500% s n
G) o nas lojas e no armazém o
< Sede) 2

A2. Reduzir area de armazém

-
é Foi efectuado um rigoroso acompanhamento de todas as entradas de bens em armazém pelo DAG, para que fosse agilizado todo o processo logistico relacionado com o abate.
‘g Procedeu-se ainda a implementagdo do procedimento de verificacdo fisica e elaboracdo das listagens de bens para abate pelas préprias unidades de gestdo das Lojas do Cidadao
'§,~ reduzindo o tempo de permanéncia desses bens no armazém.
2
E A3. Abate de bens

Andlise das propostas de abate remetidas pelos servigos, justificadas pela obsolescéncia, inoperacionalidade, inexisténcia fisica ou utilizagdo futura dos bens listados.
g A2. Reduzir area de armazém
> Dado todo o esfor¢o efectuado no ano de 2014 para o cumprimento deste objectivo, acabou por se conseguir uma redugao muito significativa em relagdo ao ano anterior pelo que a
o meta acabou por ser largamente superada.

A3. Abate de bens
Foram realizadas as tarefas inerentes ao abate de bens dentro do planeado.
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o - P
Periodicidade o ) S i o
UAR/ = Objetivos/ Atividad © % §E =8 £ & Evolugio Grafi
etivos/ Atividades e 2 g 2 = volugdo Grafica
Ref.2 oE | RN | 2 ! . o S Indicador T =22 g3 e B cd0 !
PA AMA Projetos = 2 a <E 8 5 2 E (se aplicavel)
Inicio Fim & ,—O, 8 8 O @
>
Grau de
3 Ih ficiéncia d tizacdo d S
=) © Melhorar a eficiéncia dos concretizagdo das S
2 = 8 2 pa _ jan | ago = 100% = 110% "¢ e 100% ND S B X
a O servigos atividades/indicado z £
e res <
Grau de
L. cumprimento do
o Redefinir e aprovar o L
o © catdlogo de servigos do calendario fixado
<' o 8 8 PA . . jan mar 31-3-14 28-2-14 para a submissdoa | 20% ND .
a Atendimento Presencial ~
a aprovacdo da
(AP)
proposta de
catalogo de servigos
Grau de
cumprimento do
g © Elaborar os procedimentos calendario fixado
< < ) $ PA | inerentes a prestacgdo de jan ago 31-8-14 | 31-5-14 paraa 80% ND o
8 contas a entidade apresentacdo da

proposta de
procedimentos
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Os procedimentos a adotar para efetuar a prestagdao de contas dos encargos anuais estao definidos no novo Acordo Quadro celebrado com as entidades parceiras, ou seja, em
janeiro, o DAG fornece o balancete dos encargos gerais referentes ao ano anterior. A partir desses dados, imputa-se a cada parceiro os valores de cada rubrica previamente definida
para o efeito, em fungdo da area ocupada por essa entidade em cada Loja do Cidaddo. Apds este célculo as entidades sdao informadas dos novos valores de pricing com 30 dias de
antecedéncia da sua aplicagéo.

APRECIACAO GLOBAL

Considerando o modelo implementado para o novo pricing, os procedimentos inerentes ao mesmo sdo tdo evidentes e compreensiveis que se considera inutil a elaboragdao de um
manual com a sua descri¢do.

DEsvios
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o
Periodicidade A B 8 8 o
Ob Atividad o i g £8 3§ § 5 lugdo Graf
UAR jetivos/ Atividades e c = = Evolugdo Grafica
Ref.2 o | Ry | QUAR/ JHEEE o g Indicador g &3 g% £ & .
PA AMA Projetos = o e S § © S a 5 (se aplicavel)
Inicio Fim o S O c 1 @
T & O
>
Grau de
g © Otimizar os recursos cumprimento do _§
<' P, o) $ PA afetos aos servigos de abr dez 31-12-2014 | 30-09-2014 calendario fixado 100% ND 3 o
b} . R
[a) atendimento para a otimizagao g
dos recursos o
2 Foi identificado o coeficiente dos Recursos Humanos necessarios a garantia de cada posicdo de atendimento e para cada SUGESTOES DE MELHORIA & DESAFIOS
S horario de funcionamento existente; em face desse factor, foram deslocados os recursos possiveis para garantir todas as . L . .
a A dotagdo atual das equipas é reduzida face as
- . . . , . . .
P posi¢cOes de atendimento deficitarias em 2014 (Lojas (LC'S) de Serpa, Cascais, Marvila e Odivelas). necessidades dos hordrios por posicio de
4
< . . . . 5 N . N atendimento, ndo existindo recursos suficientes
S Ainda, foram disponibilizados 12RH das Unidades de Gestdo (UG) para colaboragdo na equipa de formagdo dos Espagos do o« ~
S para assegurar 1 posicdo/mesa de cada balcdo
o N . ~ . .
£ Cidaddo (EdC), (esfor¢co de 214 semanas presenciais de formacgdo de formadores e das equipas de atendimento EdC da AMA de atendimento especializado e UG em todos 0s
nas Lojas do Cidaddo (LC’s) e na equipa de gestdo operacional dos EAC (2RH) e na equipa ELCE (1RH). hordrios se qualquer situacdo inesperada
ocorrer. Para além disso, ja ndo é possivel o
A equipa de gestdao operacional dos EdC passou a assegurar durante o ano de 2014 novo centro de contacto dos espagos de agendamento dos dias de descanso
cidaddo que visa suporte aos mediadores de todos os espacos, isto €, integrados nas lojas, em parceria com as Camaras complementar nas semanas a que devem
Municipais e CTT. corresponder, quando coincidem com férias,
formagdo e outras auséncias.
Este objetivo é continuo, ndo sendo o indicador definido o mais apropriado para monitorizagdo justificando-se assim a mencdo Sendo certo que seriam necessarios mais
‘Sem dados’. recursos para garantir os horarios, é também
certo que nos dias e periodos didrios de
2 Nao aplicavel. sobreposicdo, esses recursos poderiam ser
; afectos a outras tarefas de BO ou projetos em
a curso.
Em sintese:

(1) Readequar RH
(2) Readequar o indicador
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o
T ° o
Periodicidade i @ % _§ P i z§ g
L - a B 8 .
Ref.2 OE QUAR/ Objetlvos/tt\tlwdadese s g indicador 2 S 3 s % -E = Evolu;ac? G,raﬁca
PA AMA Projetos S o a |[€E |85 2 E (se aplicavel)
Inicio Fim a © © 5 ] @
o & S o
>
Grau de
cumprimento do
. Implementar modelo de L. o
S © atendimento CCE baseado calendario fixado ®
< 2 ¥ 3 pA o . jan jul | 31-07-2014 | 30-06-2014 para 100% -24 110% 5 M
o em niveis de servicos de 12 . = Q
o . implementac¢do do >
e 22 linha n
modelo de
atendimento CCE
2 Foi implementado novo modelo de atendimento de CCE que permitiu uma melhoria significativa dos niveis de atendimento de SUGESTOES DE MELHORIA & DESAFIOS
§ servigco da 1.2 e 2.2 linha, com resultados significativos.
(G) (1) Reavaliar procedimentos
2
(54
<
o
w
[-4
o
<

Os objetivos foram superados muito devido ao empenho de todos os intervenientes no processo de implementagao do modelo de atendimento.

DEsvIOS
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)
Periodicidade o L =) 8 2 o
UAR ob Atividad © I s £83 8§ § s Evolugéo Grafi
jetivos/ Atividades e c = = volugao Grafica
Ref.2 o | Ry | QUAR/ jetivos/ / o g Indicador 2 £33 g% £ 8 L
PA AMA Projetos s o e« |<E |85 g s (se aplicavel)
Inicio Fim o S O S s )
T S o
>
. Grau de
" Assegurara criagdo e .
S © carregamento do catalogo cumprimento do S
< 2 ol 2 PA ) jan jul | 31-07-2014 30-06-2014 calendério fixado |100% | -17 |107% = | &
o de servigos de — =
a . . para a criagdo do =
atendimento as empresas , .
catdlogo de servigos
o 2 Apds uma andlise clara dos servigos que estavam a ser prestados foi necessario reunir com todos os coordenadores dos EE (Espago Empresa) para uniformizacdo do catdlogo de
<L
< § servigos e posteriormente carregamento dos mesmos no SIGA.
S O
o
o
<

Ndo aplicavel

DEsvIOS
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o
Periodicidade 8 T R R 8 e
© £
UAR {etivos/ Ativi © (i o &8 ©- RN 8 o Evolugio Grafi
Ref.2 OE | RN QUAR/ ObjetIVOS/. tividadese 2 g indicador 2 S E % }:a ug Vo ucat?G,ra ica
PA AMA Projetos o ) b o a | TE |85 A 5 (se aplicavel)
Inicio Fim 3 S 9 S < @
= © °
— © Elaborar directrizes de Grau de 9
SI = 3 PA boas praticas em jan dez 100% 118% |concretizagdo das 100% 156% g [ |
© contratacgdo publica actividades §
— Elaborarcarta de N2 de dias para ]
5 \o]
SI p 8 $ PA transparéncia em jan abr 110 90 apresentagdo da 50% 28 175% g [ ]
© contratacgdo publica carta §
Apresentar relatdrio de
— © avaliacdo relativo aos N2 de dias para S
SI P o} $ PA primeiros 6 meses de mai out 184 153 apresentag¢do do 50% | 116 | 137% % [ |
L. L. o
© aplicagdo da carta de relatério 2
transparéncias

Foi elaborado o documento e presente superiormente.

APRECIACAO
GLOBAL

Alteragdo do objeto em momento posterior & elaboragdo da carta da transparéncia pelo CD.

DEsvIOS
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o
Periodicidade 8 R 3 2 & | o
c T [ (3 =
UAR Objetivos/ Atividades e s g ) s @ |© N| § = Evolugio Grafica
Ref.2 o | RN | QUAR/ jetivos/ Ativi ] < Indicador $ 232 g% &£ @ G
PA AMA Projetos s g a |SEI=s5| &% | E (se aplicavel)
Inicio Fim a 6 © S K @
w®T = S o
>
A Grau de
) © Melhorar a eficiéncia dos concretizacio das 3
SI = 3 $ PA processos de gestdo da jan dez 100% 137% atividadesc/indicado 100% g [ |
Q.
© formagdo res =
N2 de instrumentos T 1M |\
. . | | 1 I
Implementarinstrumentos processuais novos ° \ f \ I| |
o . . . © | 1
© rocessuais para melhoria| | ou atualizados que f P
S 2w 2 A P ats para jan | dez 5 7 € Ts0% | 10 |200% S M| || | |
1] da atuac¢do da unidade respondem aos S \ f \ I |
orgénica desafios dos » \f \ II".
projetos formativos i || |
1%] 1%}
o o [l
£ < N2 de formadores I| ||
- ] .
o € € internos com 3 [ 1
; © Aumentar bolsa de % @ N
° g | u B PA jan dez 4] 4 competéncias 50% 22 733% s [ | ||
o | © o ||
1] formadores AMA 5 5 | R = [
S S complementares a 3 [
£ £ EFM [
<] o | |
= = | |
on < 4 4
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= = I - < : SUGESTOES DE MELHORIA & DESAFIOS
A concepcdo e gestdo de cada curso requer a criacdo de kits pedagdgicos com elementos e instrumentos comuns a todos mas

-
é também com recursos especificos a metodologia de formagdo, aos objetivos de formagao e aos destinatarios da formacgao de cada O Projeto dos Espacos do Cidado
Lg curso/agdo de formacdo. Estes objetivos operacionais sdo assim essenciais para se atingirem as metas da formagdo, na garantia da permitiu a criacdo de novos modelos de
'é sua qualidade e adequacgado ao publico-alvo. gestdo da formacdo, adaptados a um
E plano de formagao de grande volume com
E De realgar que a AMA, apesar de ndo ser obrigatdrio, apresentou em 2014 uma candidatura a certificagdo da sua formacao pela muitos parceiros e destinatarios
DGERT para validagdo da qualidade da sua formagdo, das suas metodologias e dos seus instrumentos processuais de apoio a gestdo envolvidos, possibilitando a concepgdo de
das suas solugdes formativas. A certificagao foi concedida em Maio, estando a AMA certificada nas seguintes 3 areas de educagdo e novas solugdes que acreditamos poderem
formacao: vir a serem Uteis e vantajosas para futuros
projetos semelhantes.
090 — Desenvolvimento Pessoal
A criagdo da Bolsa de Formadores foi
347 — Enquadramento na organizagio/empresa também um marco em 2014, ndo so pela
sua dimensdo mas também porque
482 — Informética na dtica do utilizador envolveu trabalhadores de diferentes
zonas do pais, de diferentes Lojas/servicos
2 A superacdo destes objetivos deveu-se, na sua totalidade, ao Projeto dos Espagos do Cidadao para o qual foi necessario criar uma e de diferentes carreiras, todos a
> bolsa de formadores especificos e bastante alargada, com funcionarios de todo o pais, e desenvolver todo um modelo de gestdo e trabalhar em equipa para um objetivo
o de acompanhamento da formacao especifico para a iniciativa. comum. Esta experiéncia vai ajudar a

langar no futuro mais iniciativas de
formagdo internas com o envolvimento
dos proprios profissionais e a
exponencia¢do do conhecimento interno.
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=)
. P T __ o
Periodicidade 8 g S . z§ z& °
Rt ot | RN QUAR/ Objetivos/ Atividades e .3 & indicad 2 g = o= S ..g Evolugdo Grafica
2 5 = =
€ PA AMA Projetos = s ndicador g < E E s ‘2 = (se aplicavel)
Inicio Fim 3 S5 o = © 3
s S =
S o
; Assegurar a fungdo de Grau de 5
o} =3
d = £ 2 o = . jan | dez 100% 110%  concretizagio das  100% 110% o
IG) planeamento da AMA . =
& actividades b3
< < Grau de
g © Elaborar o Plano Anual de S S cumprimento do 8
g 2 o) $ PA |Atividades da AMA (PA jun dez ﬁl :‘ calendario fixado 70% | -28 111% % |
(D 1 1 Q-
a AMA) L) =) para a entrega da ]
proposta de PA AMA
Grau de
o Elaborar o Quadro Anual S S . °
S © de Avaliacio e S S cumprimento do 8
g' 2 8 2 PA . nov nov - an calendario fixado 30% -17 107% g [ |
Responsabilizagdo (QUAR) — — a
-4 o LA para a entrega da >
da AMA 153} ~ %)
proposta de QUAR
2 A funcdo planeamento, e sobretudo os respetivos instrumentos de monitorizagdo, foram alvo de novos desenvolvimentos, SUGESTOES DE MELHORIA & DESAFIOS
3 ajustes e melhorias significativas. O intuito é equilibrar a afetagdo do recurso entre as competéncias de planeamento e de gestdo
—
O da qualidade. (1) Efetivar a gestdo por objetivos
=}
g (2) Implementar uma ferramenta
S Para planeamento’2015 foram realizadas, formalmente, 32 sessdes de trabalho (traduzindo-se em 96h de trabalho e apoio). Com informatica de planeamento e gestdo
E 0s meios atuais a preparacdo e fase de analise ascendeu os 95 dias de trabalho do PGQ, o equivalente a 760h. (1) Melhorar a fungdo de planeamento,
< monitorizagdo e avaliagdo
Como suporte a fungdo de planeamento resultam os instrumentos de gestdo: (2) Promover formag3o nas areas de
= 10 Planos de atividade funcionais (1 por unidade organica) planeamento
= Plano de Atividades da AMA’2015 (3) Melhorar os instrumentos de gestdo

= QUAR’2015
= Calendario de gestdo’2015
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A superacao alcangada deve-se sobretudo ao enorme esfor¢o do PGQ, a calendarizagdo antecipada dos momentos de interagdao com as dreas funcionais.
N3o obstante ha uma enorme necessidade de melhorar, em muito, a cultura interna relativamente ao compromisso e cumprimento dos prazos.

DESVIOS

HAENCI PARAA
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— (] o
’ o Aividad Periodicidade . 8 28 P ’% T |8 e G
UAR jetivos/ Atividades e 2 & = = volugdo Grafica
Ref.2 OE | RN . ! /_ I E Indicador g =23 % = ko ¢ -
PAAMA Projetos S s a > g E S5 2 g (se aplicavel)
Inicio Fim A <3 § S n
Grau de
© © Garantirdisponibilidade concretizacio das : : g
S o) p PA  nas comunicagdes geridas | jan dez 100% 104% o c. ) 100% :: 1 109% 8 |
7] atividades/indicado i : o
o pela AMA 52 32
res i
Nivel de
© © Garantira disponibilidade disponibilidade dos i)
Sl P> o 8 PA  doservico de jan dez 98% 99% circuitos de 60% @ 99% | 101% Eﬂ u
(%] =
[al comunicagbes de dados comunicagbes de =
dados
Nivel de
© © Garantir a disponibilidade disponibilidade do S
22 = B PA dosemigode ligagdo a jan dez 98% 99% P . 20% 100% 102% = M
Q servigo de acesso a o
o Internet >
Internet n
© © Assegurara adequacdo da Taxa de ocupagdo S
SI < o 8 PA capacidade dos circuitos jan dez 80% 70% média dos circuitos  20% @ 31% | 139% g [ |
(%] Q.
[a] de dados da AMA da AMA >
o 2 Os resultados obtidos atestam a boa gestdo que é feita pela DSI no que respeita a disponibilidade e capacidade das comunicagdes que como é sabido sado ativos essenciais para a
4
g § operagdo da AMA nas vertentes de atendimento multicanal.
C)
o
o
<
g A manutencgdo do fornecedor do servigo de comunicagGes em 2014 contribuiu decisivamente para a supera¢do das metas, porque ndo houve necessidade de efetuar migragdes.
S
wv
w
o
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5.13.0E6. REFORCAR A EFICACIA, QUALIDADE E EFICIENCIA INTERNAS | 6.5. PROMOVER A MELHORIA CONTINUA

o
Periodicidade 9 R Rl 8 8 o
c <] =
UAR Objetivos/ Atividades e S & "] 8 8 © N S © Evolucgdo Gréfica
Ref.2 OE QUAR/ g /, @ E Indicador o | = 2 %9 = ® ¢ -
PA AMA Projetos S o o < E T 5 2 £ (se aplicavel)
Inicio Fim 3 5§23 "¢ Lo &
T 5 (]
S o
) L Grau de B o
© © | n Assegurara avaliagdo da . . N - i)
d s lw | 5 PA . jan abr 100% 194% concretizagdo das 100% :: 104% 20 L
® o atividade da AMA . s £
a actividades : =
Grau de
L S S cumprimento do
” Elaborar o Relatdrio de S S P g S
S a9 o . [N I calendario fixado je!
d < & © PA  Atividades do ano jan abr < o N 80% -10 104% o0 n
G} = o para a elaboragdo =
= transacto da AMA LN o L <
— ™ do Relatdrio de
Atividades
“ “ Grau de
g © Realizar a auto-avaliagdo S S cumprimento do 3
g w 2 PA |do QUAR AMA do ano jan abr < o calendario fixado 20% @ -10 | 104% w | W
o o o <
4 transacto o) - para a auto- Z
— (49]

avaliagdo (QUAR)
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SUGESTOES DE MELHORIA & DESAFIOS

2 A cultura interna de avaliagdo continua em evolugdo sendo que a cada ano se enfrenta sempre um novo desafio para organizar
S toda a avaliagio como requerido. (1) Dar continuidade a sensibilizagdo da
— . ~ . . e~
o importancia de defini¢do de
o . . . N o . _—
< Claramente hd necessidade de um maior enfoque na forma de monitorizagdo das agBes desenvolvidas, sustentadas em indicadores relevantes
S mecanismos automaticos ao invés de manuais. A atividade de monitorizac3o e avaliagio é uma vertente a cuidar e a sensibilizar (2) Educar os intervenientes nas
u . necessidades inerentes a
x internamente, em termos de: L L
< monitoriza¢do dos indicadores (quer
=  Fiabilidade e qualidade dos dados em termos das variaveis quer da
- forma de recolha
= Rastreabilidade )
. L (3) Implementar uma ferramenta
=  Periodicidade da monitorizagao ) L .
o 7 informatica de planeamento e gestdo
=  Utilizagdo dos dados em analises conformes I )
(4) Responsabilizagdo pelo cumprimento
. . . N . o de prazos
O PGQ procedeu em 2014 a melhoria dos instrumentos de recolha e a aplicacdo de maior periodicidade no controlo dos resultados,
foi possivel de ser implementada, passando a existir relatérios de monitorizacdo bimensal. E mais uma mudanca organizacional que
tem vindo (e vai continuar) a ser realizada.
Em 2014, a fungdo monitorizacdo absorveu 60 dias de trabalho/ano, nos quais se distingue fases de preparacgdo dos instrumentos,
analise técnica dos dados, valida¢do dos resultados, desenvolvimento do relatdrio e publicagao.
A fase de avaliacdo é suportada por mais de 55du de trabalho, envolvendo a preparagao dos ficheiros para recolha dos contributos
e aprecia¢do de todos os objetivos e atividades desenvolvidas no ano transacto, a andlise técnica, verificagdo de resultados e
comparagdo com as informagdes dadas em momentos anteriores, elevado nimero de desenvolvimentos estatisticos e elaboracao
das respetivas propostas de autoavaliagao.
g N3o aplicavel.
S
w
w
(a)
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— (=} o
Periodicidade S 838 ,% ® | e
a-f an © [y = @ © T N © o 3 1
Ref.2 ot | RN QUAR/ Objetivos/ ;.Atlvndadese 2 g N § Tc; &3 o = RS £ EvolucaCf Glraﬁca
PAAMA Projetos S a8 a > § E S5 @ g (se aplicavel)
Inicio Fim a <8 § S 2
. Grau de
S © Consolidaras concretizagdo das 3
o . . jE
_ =208 <@ PA infraestruturas jan dez 100% 149% L g. . 100% 130%
%) . atividades/indicado =
o tecnoldégicas AMA =
res
< d S
o © Aumentara seguranca dos i ; .
S g @ 92 pa M rasegurang jan | dez <100 <55  Nivel de risco 33% 10 190% & MW
2 o sites geridos pela AMA a
a
Garantira monitorizagao
S © sobre os servidores : Taxa de S
o . . . ~
o2 e @ A T _ jan dez 99% 100%  monitorizacdo dos  33%  100% 101% 5 M
7] (incluindo os servigos . o
&l . . servidores >
infraestruturais) K
Garantira monitorizagao
< sobre os servigos Taxa de S
o ™M ©o N . . . . . . ~ ©
< &8s PA  aplicacionais jan dez 99% 100% monitorizag¢do dos 34% | 100% | 101% 3 [ |
K . L . %
o disponibilizados no servigos 2
catalogo de servigos
SUGESTOES DE MELHORIA & DESAFIOS
f T . . . . . . . Estando a cobertura de monitorizagdo bdsica
o 2 Foi implementada uma ferramenta de monitorizacdo que permite cobrir a 100% os servidores, servigos infraestruturais e servicos
<L
< § aplicacionais. A seguranga de sites foi alvo de uma auditoria que detetou inimeras debilidades decorrentes de plataformas antigas a 100%, vamos agora apostar em sondas
E © e com baixa manutengdo. Nesse contexto foi contratado um servigo externo continuado de ciberseguranga que nos permitiu aplicacionais que nos permitam correlacionar
& eliminar praticamente a totalidade das vulnerabilidades altas e criticas e alcangar um nivel de seguranga muito significativo. eventos e atingir niveis mais sofisticados de

monitorizagdo e alarmistica. A cibersegurancga
O esforgco empenhado das equipas da DSI permitiu superar todas as metas estabelecidas. ¢ gurane

é um processo de melhoria continua que tem

DEsvios

que ser prosseguido tendo agora também
como alvo a mitigagdo das vulnerabilidades

de menor gravidade.
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Em sintese, os resultados do PA AMA’2014 representam um cumprimento de 65,19%:

Superado N&o Atingido S/ Dados Atingido Total Geral

DAG 6 2 3 11

DDA 3 2 3 8

DGA 8 2 11

DGE 9 19 31

DSI 8 2 2 12

DSR 5 3 1 9

GJ 27 1 28

IRI 4 4 2 2 12

PGQ 3 4 7

SAMA/M6 5 1 6

Total Geral 78 33 7 17 135

Por objetivo estratégico:
Superado N3o Atingido S/ dados Atingido Total Geral

OE1l 10 2 1 1 14
OE2 10 21 1 4 36
OE3 7 4 1 1 13
OE4 6 1 1 9
OE6 43 4 3 10 60
OE5 2 1 3
Total Geral 78 33 7 17 135
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Por nivel:
Superado N&o Atingido S/ Dados Atingido Total Geral

DAG 2 2 4
DDA 2 1 1 4
DGA 2 3
DGE 5 1 6
DSI 1 1 4
DSR 3 6
GJ 10 10
IRI 1 2

PGQ 2

SAMA/M6 2

Total Geral 25 12 1 7 45

Superado Ndo Atingido S/ dados Atingido Total Geral

DAG 4 2 1

DDA 1 1 2

DGA 6 1 1

DGE 9 13 2 24
DSI 6 1

DSR 2 1

GJ 17 18
IRI 3 2 2 2

PGQ 2 2

SAMA/M6 3 1

Total Geral 53 20 6 10 89
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Objetivos (12 nivel)

Taxa de cumprimento 66,67%

Objetivos (22 nivel)

Taxa de cumprimento  65,17%
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6. RESULTADOS EXTRAPLANO/ATIVIDADES CORRENTES POR UNIDADE ORGANICA

Apesar da conjuntura nacional e as restricGes or¢camentais foi possivel desenvolver atividades e projetos de relevo, nacional e internacional, para a Administracdo
Publica e sociedade em geral, destacando-se a continua expansdo da rede de servigos de atendimento desconcentrados, a disponibilizagdo de novos servigos ao
cidaddo, simplificacdo, racionalizagcdo e melhoria de eficiéncia na gestdo de recursos.

De forma sucinta, as atividades extraplano desenvolvidas ao longo do ano por dominio de atuagdo:

6.1. DESENVOLVIMENTO DA REDE DE SERVICOS DE ATENDIMENTO

6.1.1.No AMBITO DA EQUIPA DE SERVICOS INTEGRADOS
Proposta de organizagdo de taxonomia de servigos por evento de vida:

Considerando as novas correntes em que o Cidaddo é considerado o Cliente, os conceitos de balcdes integrados ou balcdes Unicos por eventos de vida e a evolugcdo
da rede de servigos de atendimento publico, bem como a organizagdo de servigos na Administracdo Publica, a Equipa de Servigos Integrados efetuou um estudo
sobre a organizacdo dos varios servigos nos varios portais da administracdo publica de outros paises e elaborou uma proposta de taxonomia de servigos publicos
por evento de vida.

Modelo de estimativa de receita dos Espagos do Cidadao, contribuindo para um modelo de pricing:

Com a implementacdo e entrada em funcionamento do novo conceito de atendimento mediado nos Espacos do Cidaddo, a AMA necessitava de implementar um
modelo a partir do qual fosse estimada a receita com esta nova forma de atendimento. Neste sentido, foi elaborado uma previsdao de receitas que os Espagos do
Cidad3o poderiam vir a obter, considerando trés cenarios alternativos. Apesar do trabalho realizado, nado foi definido ainda nenhum modelo de negdcio para a
sustentabilidade desta nova forma de atendimento ao cidad3do.

Proposta de organizagdo dos varios centros de contactos da AMA:

Face ao elevado nimero de Espacos do Cidaddo que se pretende instalar, foi necessario reorganizar a forma de atendimento telefénico de apoio aos mediadores.
Neste ambito foi elaborada uma proposta de organizagao dos centros de contacto da responsabilidade da AMA. Nessa proposta, foi definido que a solugdo a ser
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implementada deveria conseguir dar resposta a todos os requisitos das varias equipas e garantir a sua integragdo numa Unica ferramenta, onde também fosse
integrada uma plataforma de gestdo documental. A implementacdo deste projeto foi da responsabilidade da DGA.

Proposta de projeto para a implementagao de uma ferramenta de andlise de dados:

O elevado numero de registos que a base de dados do sistema de filas de espera ja tem no seu histdrico levou a elaboragdo de uma proposta de criagdo e
implementagdo de uma plataforma de reporte e analise de dados, com o objetivo de serem criados indicadores e dashboards que permitam uma rapida analise e
monitorizagdo da rede de atendimento dos servigos desconcentrados.

Plano de desenvolvimento global de funcionalidades do SIGA:

O sistema de filas de espera, desenvolvido pelo Instituto de Informatica da Seguranca Social, I.P. e instalado nas Lojas do Cidaddo desde 2011, carecia de um
balanco por parte da AMA. Foi elaborado um plano de desenvolvimento global onde foram analisados os desenvolvimentos implementados, o estado atual da
aplicacdo e as vantagens e oportunidades de melhoria, com o objetivo de definir a estratégia que deverd ser adotada para o futuro, em termos de ferramenta de
gestdo das filas de espera. O relatério produzido foi a base de trabalho para reformulagdo do protocolo estabelecido com o Instituto de Informatica da Seguranca
Social, I.P. que devera entrar em vigor em 2015.

Implementagdo do sistema de avaliagdo automatica no atendimento presencial integrada no sistema de filas de espera:

A avaliagdo da satisfagdo dos cidaddos relativamente aos servigos publicos constitui um dos pontos centrais de uma Administracdo Publica centrada nos cidaddos
e nas empresas. A criacdo de mecanismos de avaliagdo automatica pelos utentes dos locais e linhas de atendimento ao publico, bem como dos portais e sitios na
Internet da Administragdo Publica, foi descrita no artigo 39.2 -A, do Decreto-Lei n.2 73/2014, de 13 de maio, que altera o Decreto-Lei n.2 135/99, de 22 de Abril.

A AMA desenvolveu, em conjunto com o Instituto de Informatica da Seguranca Social, I.P., a possibilidade do cidaddo, no final de cada atendimento, efetuar a
avaliagdo a globalidade do servigo que lhe foi prestado, utilizando um pequeno teclado com os vdrios niveis de satisfacdo, permitindo a avaliagdao automdtica no
canal presencial. Pretende-se efetuar um piloto nas Lojas do Cidaddo das Laranjeiras e de Viseu para recolher comentarios a esta forma de avaliagdo.
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Criagdo de uma area do RCC para Regras e Procedimentos de Gestao das Lojas do Cidadao:

O novo modelo de Lojas do Cidaddo, assumido pelo Governo e reconhecido no Decreto-Lei n2 74/2014, de 13 de maio, assenta numa ldgica distinta do modelo
praticado até entdo. A AMA tem, a partir de 2014, um papel de gestdo e desenvolvimento da rede de Lojas do Cidaddo, atribuindo-se a gestdo operacional das
Lojas do Cidad3do a autarquia proprietaria do imdvel, a um dos servigos e organismos instalados na Loja do Cidaddo ou a todos os servigcos e organismos publicos
instalados na Loja do Cidad3o, através de uma gestdo em condominio da mesma, também designado como municipalizagdo das Lojas do Cidadao.

Com a entrada em funcionamento deste novo modelo, cuja primeira Loja a funcionar segundo o mesmo foi a Loja do Cidad3ao de Rio Maior, inaugurada a 30 de
junho de 2014, tornou-se necessario a definicdo de um conjunto de regras e normas que estas novas Lojas do Cidaddo deverdo seguir, tal como previsto no
modelo de protocolo. As normas de gestdo das Lojas do Cidaddo tém como objetivo uniformizar e simplificar a gestdo de uma Loja do Cidadao,
independentemente do modelo de gestdo implementado, de forma a assegurar o seu pleno funcionamento, garantindo o cumprimento da sua missdo e a sua
plena integracdo na Rede Nacional de Lojas do Cidaddo. Neste contexto, foram redigidas quinze orientagdes técnicas e disponiveis na RCC, que aguardam
validagdo superior.

6.1.2.NO AMBITO DA EQUIPA DE OBRAS E MANUTENGCAO

Foram desenvolvidas atividades que ndo estavam definidas no plano de atividades de 2014, nomeadamente o projeto dos balcdes de atendimento incluindo todas
as infraestruturas integradas, no ambito dos Espacos do Cidadao.

No ambito das Lojas do Cidaddo, foram lancados procedimentos de levantamento de equipamento técnico, verificacdo de existéncia de amianto nas Lojas do
Cidaddo de primeira geragao, aquisicdo de lampadas para todas as Lojas do Cidaddo e reparagbes pontuais dos sistemas de AVAC.

Foram também efetuados os projetos de execucdo e empreitada para execucdo de uma sala de reuniGes e reparagdes varias na sede da AMA, de copa e
reparagoes varias na Loja do Cidaddo das Laranjeiras, instalagdo do SEF e reparagdes varias na Loja do Cidaddo do Porto, relocalizagdao da EPAL e ampliagdo do
espaco do IRN na Loja do Cidadao das Laranjeiras. Adicionalmente, efetuou-se o langamento e execugdo do contrato para a certificagdo energética nas Lojas do
Cidadao das Laranjeiras, Braga, Porto, Resende e Tavira e o langamento e acompanhamento do projeto de execugdo para eliminagdo da ala B na Loja do Cidadao
de Viseu e a analise e validagdo de 10 projetos para remodelagdo de espacos de atendimento do SEF, GALP, PT e EDP.
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6.1.3.NO AMBITO DA EQUIPA DE ATENDIMENTO PRESENCIAL

Foi efetuada a apresentacdo de proposta do sistema de elogios, sugestdes e reclamagbes dos utentes, da proposta de Loja Mdvel e de implementagdo de Espagos
do Cidad3o.

6.1.4. No AMBITO DAS PARCERIAS

No ambito da equipa de Parcerias foram desenvolvidas varias atividades que complementaram os objetivos definidos para 2014, designadamente, a conclusdo do
processo de definicdo do novo pricing para todas as Lojas do Cidaddo e a elaboragdo de novos instrumentos contratuais (Acordos Quadros e Acordos Especificos) a
celebrar com as 34 entidades presentes nas Lojas (12 protocolos, 22 Acordos Quadro e 162 Acordos Especificos), tendo sido elaborados quadros demonstrativos dos
encargos imputados a cada entidade. Foram elaborados ficheiros mensais para a faturagdo das receitas das Lojas.

Foram desenvolvidos esforgos que resultaram na instalagao de 14 postos temporarios em 30 Lojas do Cidadao.
Foram elaboradas pegas contratuais para langamento de um procedimento de oferta de espacgos disponiveis nas Lojas do Cidadao.

Adicionalmente foi efetuado o acompanhamento da instala¢do da Loja do Cidaddo de Rio Maior, do processo de langamento da Loja do Cidaddo do Cacém (Sintra),
em articulagdo com as entidades e o Municipio, auxiliando o Municipio na elaboracdo do modelo de pricing da Loja, bem como o acompanhamento do processo de
langamento da Loja do Cidaddo de Santarém, em articulagdao com as entidades e o Municipio de Santarém e auxiliando este Municipio na elaboragdo do modelo de
pricing da Loja.

Foram instaladas novas entidades nas Lojas do Cidad&o (SEF, na Loja do Cidaddo do Porto, EDP, na Loja do Cidadado de Marvila, e GALP, na Loja do Cidad&o de Faro,
Marvila e Guarda e segundo posto nas Laranjeiras e Porto).
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6.2. GESTAO DOS SERVICOS DE ATENDIMENTO

6.2.1. ATENDIMENTO PRESENCIAL

Renovamos o aprofundamento da organizagdo dos servigos de atendimento em sub-redes (norte, centro e sul), as quais se
comete a gestdo operacional de todos os servigos incluidos na respectiva distribuicdo geografica a gestores de sub-rede, funcdo
assumida em acumulagao com a Coordenacgao de Loja de Cidadao.

Resumidamente, este modelo de funcionamento tem também uma configuragdo matricial, distribuindo a coordenagédo funcional
dos diferentes servicos de atendimento presencial e especializado, cabendo a gestdo de sub-redes as Lojas do Cidadao (LC).

O balan¢o do modelo de gestdo mantém-se francamente positivo, tendo sido reforcada a relacdo de maior proximidade entre a
estrutura central e os servigos de atendimento geridos pela AMA e geridos pelos parceiros IRN, ISS e Municipio de Amares e de
Rio Maior, e consequentemente um acompanhamento mais efetivo.

Ainda, o modelo de gestdo funcional ja existente beneficiou das sinergias das diferentes areas, através do maior entrosamento
dos Recursos pelas diferentes equipas, sendo de acrescentar o reforgo do apoio operacional do EdC e a constitui¢ao de bolsa de
formadores EdC, beneficiando o funcionamento das diferentes experiencias de trabalho existentes e da maior eficacia da
alocagdo de recursos.

Destacam-se:

a. A continuidade da interlocucdo aprofundada entre os servigos desconcentrados e os servigcos centrais, possibilitada
pela aproximagdo das equipas por intermédio dos gestores de sub-rede, monitorizagdo do cumprimento dos
procedimentos das LC’s ndo geridas pela AMA, producdo centralizada de indicadores de monitorizagdo de
desempenho, elaboragdo Relatério Mensal de Gestdo para as LC’s, incremento da partilha e implementagdo de boas
praticas validadas, incentivando a comunicacdo e envolvimento das equipas na persecucdo dos objectivos definidos
para a unidade organica;

b. A sistematizacdo da informagdo constante dos protocolos de instalacdo e de participacdo, estando mapeadas as
obrigacGes reciprocas no que respeita ao funcionamento, ao modelo de participacdo e ao catdlogo de servicos
(protocolados, identificados localmente e definidos no SIGA);

RELATORIO DE ATIVIDADES’2014
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A rede de servigos de atendimento presencial

conta, no final de Dezembro de 2014, com:
35 Lojas do Cidadao
32 Espacos do Cidaddo integrados em LC

66 Espacgos do Cidaddo integrados em

Municipios

24 Espacos do Cidaddo integrados nos CTT
7 Espagos Empresa integrados em LC

2 Espagos Empresa ndo integrados em LC
3 Balcdes Sénior

1 Balcdo Perdi a Carteira

1 Loja Mével
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c. A elaboragdo do Job Description de todas as func¢des e colaboradores das equipas das Lojas do Cidaddo e da Empresa,
incluindo as de coordenacdo, dos técnicos e dos assistentes, as asseguradas pelas Sub-redes, pela gestdo funcional e
pela coordenacgdo da ELCE;

d. A criagdo de regras uniformes e de registos Unicos para os documentos emitidos, o cadastro de bens, a gestdo de
consumiveis, a BD de Recursos Humanos e atualizagdo e aperfeicoamento de todas as restantes ja em uso;

e. A sistematizagdo das regras do Manual de Acolhimento e das regras de contratualizagdo de Niveis de Servigo;

f. A Monitorizagdo mensal dos indicadores do relatério de atividades, a gestdo do processo das reclamagdes e o
acompanhamento da evolugdo dos registos de documentos, com apresentacdo trimestral e semestral dos dados e
respectivas analises;

g. Colaboracgdo nos procedimentos de vending, limpeza, seguranca e transporte de valores.
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DEeSAFIOS & MELHORIAS
(1) Aprofundamento e monitorizagdo dos niveis de
servigos das entidades presentes:

a. Niveis de servigo protocolados (GALP)

b. Contratualizagdo de compromissos com
entidades que ndo tenham (SLA)
protocolados (restantes parceiros)

(2) Criagdo de regulamento arquivistico:

a. Uniformizagdo/generalizagdo de regras de
arquivo de documentos internos

b. Uniformizagao de regras e tempos de
conservagdo de documentos

(3) Relatério Mensal de Gestdo (RMG):

a. Generalizagdo do uso do RMG criado para as
LC’s, as sub-redes e DGA

b. Automatizacdo de indicadores estatisticos,
garantia de inviolabilidade de dados
partilhados na RCC (areas de trabalho LC, EE,
BMS)

(4) Revisdo da RCC:

a. Criagdo de base documental de trabalho
uniforme, considerando legislagdo e
procedimentos, suportes de apoio ao
atendimento, resposta-tipo, etc;

(5) Troubleticketing:
a. Uso da plataforma Easyvista para registo
de todos os pedidos de manutengdo e

consumiveis, associando Niveis de Servigo

anma
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6.2.1.1. Lojas do Cidadao

As Lojas do Cidaddo realizaram em 2014

1.0:00.000 4,0%
9.103.675 atendimentos, que representam -
uma média mensal de 758.640 e didria de Loz
33.115 atendimentos. A
L 200.000
Estes dados apresentam um decréscimo de e [ 00%
6,6% em relagdo ao ano anterior (2013).
Fo-2,0%
Considera-se que esta reducdo se deve 600.000 — =
. Lo, 08
essencialmente: =
1. Ao encerramento da LC dos Restauradores e 0%
a 31 de Dezembro de 2013, a quinta Loja 400,000 E '
(\em termos de procura; 0%
2. A saida, em 2013, da ACT, CGD e IMT em -5,
Aveiro, respectivamente nos meses de k L 10,0%
. . 200,000
Maio, Julho e Dezembro, seguidas dos CTT '
1
em Esmoriz, da CGA nas Laranjeiras, da X Fo-12,0%
ZON em Faro, da Camara Municipal em
; . (i -14,0%
I\’enaflel e da ADSE no Porto; lan Fey fdar Abr fdai Jun Jul Ago Set Out M Dez o
3. A saida, em 2014, da Camara Municipal de 2013 |920.316 TER,3E3|4R0.713 (004,147 839,842 745.064|RS57.204 771,941 |771.718 811,888 | 749,889 708,323
Setubal, do SEF em Viseu, da Vodafone em e 2014 |B06.090|713.675 318.253|788.503 794,007 |657.086|802.814 743,572 7E6.110|774.872 677.546 T00.967
Cascais, DGAJ em Marvila; Com impacto, Variagao [ -12,4% | -95% | -7,1% |-12,8%  -54% | -64% | -64% | -3,7% | 19% | -46% | -96% | -1,0%

também a reducdo de servicos e horarios
do IRN e do INCI em varias Lojas do
Cidadao.

Gréfico 4 | Evolugdo mensal do numero de atendimentos nas Lojas do Cidaddo

Confirma-se a perspectiva de evolugdao da Loja do Cidaddao de Marvila, que se aproximou das restantes lojas com dois turnos, a partir da entrada do IRN em Janeiro de
2014 e a entrada da GALP em Dezembro de 2013; Mantém-se no entanto o volume de procura diminuto em Cascais, em que os valores se coadunam melhor com os das
LC’s de hordrio reduzido.
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A tabela mostra os totais de atendimento mensais por Loja, sendo de destacar que

o Total'2014 Média mensal Média Didria as 10 Lojas mais procuradas sdo geridas pela AMA e funcionam em horario alargado
Laranjeiras 1.400.218 116.685 5.019 e com dois turnos, e também ao sabado.
Porto 977.376 81.448 3.503
Braga 915.542 76.295 3.282 Estas 10 Lojas do Cidadao realizaram 79,6% do total de atendimentos.
Coimbra 853.656 71.138 3.060
Odivelas 807.645 67.304 2.895
Aveiro 578.815 48.235 2.075
Setubal 472.528 39.377 1.694
Viseu 449.899 37.492 1.613
Faro 398.637 33.220 1.429
Vila Nova de Gaia 393.882 32.824 1.412
Marvila 373.452 31.121 1.339 * Lojas com dois turnos

. M Lojas com um turno
Santo Tirso 204.088 17.007 807
Penafiel 180.451 15.038 713
Cascais 163.208 13.601 585
Sao Jodo da Madeira 117.051 9.754 463
Cantanhede 101.569 8.464 401
Gondomar 94.563 7.880 374
Castelo Branco 89.672 7.473 354
Guarda 60.397 5.033 239
Esmoriz 56.308 4.692 223
Pinhal Novo 49.251 4.104 195
Tarouca 39.767 3.314 157
Vila Nova da Barquinha 37.453 3.121 148
Amares 34.796 2.900 138
Resende 32.847 2.737 130
Tavira 32.494 2.708 128
Rio Maior 31.570 2.631 125
Serpa 28.446 2.371 112
Campo Maior 25.363 2.114 100 | §
Borba 20858 78 82 wommmo—zommo—wru:cus—omrﬂomhmom—
Murca 19.261 1.605 76 5§§E§§§§E‘S§E“§§E§§§§E§§§§§§§§§§§§§§%
Ponte da Barca 18.799 1.567 74 § §8<g %§§&’82§3§9ﬂ§£§<§k.g omEgS\&"E
Vimioso 14.479 1.207 57 I g & 2 § 8 < = © & g 2 2
Agueda 6.917 576 27 z 2 > 8 S =
Palmela Mével 6.073 506 24 Lsu °© < =
Freixo Espada a Cinta 5.322 444 21
Tabela 1 | Volume de atendimentos por loja (total, média mensal e diéria) Grafico 5 | Volume de atendimentos por loja’2014
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2.351.819

As entidades mais procuradas mantém-se estaveis

1.391.623 em 2014, registando-se apenas a descida da EDP face

1.216.897 ao aumento do ISS (troca de segundo e terceiro

833.581 lugares) e a entrada dos CTT, com a saida da CGD.
744.002
419.949 3¢5 999
. | I 204.400  173.113  169.330
IRN ISS EDP AT BMS GALP IMT  VIAVERDE  MEO cTT

Grafico 6 | Entidades com maior procura (Top 10)

Em 2014, as Lojas geridas pela AMA realizaram 92% dos atendimentos (menos 1% do que em 2013), com maior prevaléncia de sub-rede Sul (42%), seguida da

Sub-rede Norte (32%) e terminando na sub-rede Centro (26%), descendo as duas Ultimas. Esta alteracdo estd ligada a abertura da Loja do Cidaddo de Rio Maior,
gerida pela Camara Municipal de Rio Maior e inserida na Sub-rede Sul.

. -

f Sr_s ~ Sr_N
;’ 3.850.821 | 2.918956
{ 42% 32%

Grafico 8 | Proporgdo dos atendimentos das lojas geridas pela AMA vs Parceiros Grafico 7 | Volume de atendimentos por sub-rede
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00:08:38 4,6% - 6,0%
3,8%
4,0%
2,0%
00:05:46
0,0% - L o
Verifica-se um decréscimo do Tempo Médio
-2,0% . .
0% de Atendimento de 1,6%, tendo sido de
-4,0% -06°
00:02:53 ° 00:06:36
-6,0%
-8,0%
00:00:00 -10,0%
Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez
2013 00:06:55(00:07:15| 00:06:52 | 00:06:46 | 00:06:58 | 00:06:36 | 00:06:33 | 00:06:31 | 00:06:35 | 00:06:47 | 00:06:30 | 00:06:15
I 2014 00:06:34{00:06:42 | 00:06:21 | 00:06:24 [ 00:06:36 | 00:06:43 | 00:06:51 | 00:06:41 | 00:06:43 | 00:06:44 | 00:06:45 | 00:06:14
e \/ariagdo | -5,1% -7,6% -7,5% -5,4% -5,3% 1,8% 4,6% 2,6% 2,0% -0,7% 3,8% -0,3%
Grafico 9 | Evolugdo do Tempo Médio de Atendimento nas Lojas do Cidadado
00:28:48 - 50,0%
39,6%
40,0%
00:23:02
30,0%
17- 20,0%
Por sua vez o Tempo Médio de Espera diminui 00:17:17
2,6%, tendo sido de 00:15:47 10,0%
00:11:31 0,0%
-10,0%
00:05:46
-20,0%
00:00:00 . -30,0%
Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez
2013 00:16:34/00:16:58|00:17:34/00:16:26|00:15:07|00:17:20/00:16:45|00:18:46/00:15:32|00:14:06/00:13:23|00:15:57,
2014 00:14:35/00:12:57|00:15:15/|00:16:44/00:13:22|00:24:12|00:16:27|00:18:24/00:15:50/00:13:48/00:12:12|00:15:34
e \/aria¢do | -12,0% | -23,7% | -13,2% | 1,8% | -11,6% | 39,6% | -1,8% | -2,0% 1,9% -2,1% | -8,8% | -2,4%

RELAT()RIO DE ATIVIDADES’2014 Grafico 10 | Evolugdo do Tempo Médio de Espera do atendimento nas Lojas do Cidadado
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4.ENTIDADES— 3. ATENDIMENTO 7. OUTRAS 5. SISTEMAS DE 2.BUROCRACIA/ 1.LOJAS CIDADAO n.d. 6. CONDIGOES
SERVICO RECLAMAGOES INFORMAGAO MOROSIDADE / EMPRESA E BMS AMBIENTAIS /

PRESTADO NOS - ORGANIZAGAO E HIGIENE E
PROCEDIMENTOS GESTAO SEGURANCA

Grafico 11 | Volume de reclamagdes por tipologia de reclamagdo

Em 2014 registou-se um total de 7.598 reclamacgdes, baixando 4,2% face a 2013. Destas, 68,9% foram relativas ao servigco prestado pelas entidades e 22% sobre
o atendimento, tendo-se agravado as primeiras e melhorado as segundas. As reclamacdes relacionadas com os servigcos centrais (4.2) e a deficiente atitude do
atendedor (3.5) foram as categorias mais reclamadas.

As entidades que registaram o maior nimero de reclamagdes sdo:

EDP 26,3% EDP
GALP 15,1% GALP
ISS 14,9% IsS
NOS 8,3% NOS
IRN 7,5% IRN
MEO 7,0% MEO
ENDESA 4,2% ENDESA
IMT 3,2% IMT
GOLDENERGY 3,0% GOLDENERGY
UG | AMA 1,9% UG | AMA ) ) i
0 500 1000 1500 2000

Tabela 2 | Taxa de reclamagdes'2014 por entidade reclamada (Top 10) Graéfico 12 | Volume de reclamagdes por entidade reclamada (Top 10)
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6.2.1.2. Espago Empresa

Ao longo de 2014, foi dada continuidade as atividades de gestdo dos 9 Espagos Empresa (EE),

nomeadamente:

A. Apoio a prestagao uniformizada de servigos relativos ao ciclo de vida das empresas
B. Atualizagdo do catdlogo, e proposta de uniformizacdo, de servigos prestados:
a. Uniformizagdo dos servigos do IRN nos EE e aproveitamento de competéncias especificas
de funcionarios do IRN
b. Generalizacdo de entidades participantes para uniformizacdao da oferta
C. Revisdo da RCC
a. Criagdo de base documental de trabalho uniforme
b. Legislacdo e Procedimentos
c. Partilha de suportes de apoio ao atendimento
d. Criagdo de novas propostas de respostas tipo
e. Partilha de novos indicadores de desempenho
D. Proposta de novo modelo de monitorizagcdo de resultados:
a. Indicadores de procura total, por EE e por entidade e tempos de atendimento e Espera
b. Indicadores de preferéncia geografica e temporal de servigos
c. Indicadores de preferéncia dos diferentes canais de atendimento Presencial, telefonico e
e-mail;
E. Reestruturagdo o registo de atendimento do SIGA tendo em conta uma correta caraterizagdo e

subcaraterizagdo dos servigos prestados)

RELATORIO DE ATIVIDADES’2014

COLABORAR | SIMPLIFICAR | INOVAR

DESAFIOS & MELHORIAS

(1)

()

(3)

(4)

(5)

(6)

Identificar os servigos adequados a
resposta das necessidades atuais dos
empresarios;

Identificar entidades e organismos
necessarios a implementagao de novos
servigos e propor contato dos mesmos
pelo DDA

Orientar propostas que fomentem uso
dos servigos disponibilizados pela via
electrodnica;

Identificar as necessidades de servigos
cujas entidades estejam representadas
nas LC e cujos servigos possam ser
complementares as competéncias dos EE
Criar manuais de procedimentos para
todos os servigos disponibilizados pelos
EE, sistematizar os
procedimentos/processos em vigor
Rever e propor novos procedimentos da
1.2 linha CCE
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N'ﬂu l“t h’#
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Apresentam-se de seguida um conjunto de graficos dos indicadores mais representativos dos niveis de utilizagdo deste canal.

10.156  10.082 .
Os espacgos (Top 3) que apresentam maior volume de

9.467
8.374 atendimentos sdo Lisboa, Porto e Leiria. Entenda-se
7.143 6.912 6546 atendimento o realizado nos canais: presencial, correio
5.771 electrénico e telefdnico.
3.986 No total a taxa de desisténcia rondou os 7% face a
procura:
EE Taxa de desisténcia
ra Aveiro 3,15%
Porto Lisboa Leiria Coimbra Braga Faro Aveiro Viseu Setubal
Braga 11,63%
Grafico 13 | Volume de atendimentos nos Espacos Empresa Coimbra 16, 18%
Faro 7,23%
Leiria 2,31%
Lisboa 6,71%
o ) . o Porto 1,90%
O tempo médio de atendimento (TMA) e de espera (TME) verificado em 2014 rondou em média:
Setubal 15,14%
Viseu 0,05%

Aveiro Braga Coimbra Faro Leiria Lisboa Porto Setubal Viseu
TMA 0:12:37 0:18:02 0:15:04 0:11:24 0:15:41 0:11:18 0:13:59 0:15:42 0:09:31
TME 0:06:59 0:05:48 0:08:08 0:07:59 0:10:06 0:09:27 0:06:35 0:09:16 0:13:41

Tabela 1 | Taxa de desisténcia por Espago Empresa

Tabela 2 | Tempo médio de atendimento (TMA) e de espera (TME) por Espago Empresa
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6.2.1.3. Balcdo Multisservigos/Espacos do Cidadio
DESAFIOS & MELHORIAS

(1) Apoio a instalagdo dos novos Espagos do
O ano de 2014 destacou-se pela reconversdao dos BMS em EdC e abertura de novos EdC, sendo neste capitulo
Cidaddo, que se estima numeroso

demonstrados os resultados numa forma conjunta BMS/EdC. As novas aberturas foram maioritarias no primeiro . . .
(2) Melhoria do apoio operacional ao

semestre e as reconversoes no segundo semestre. atendimento

. (3) Reconversdo dos BMS de Vimioso e do Pinhal
Os esforgos da equipa concentraram-se:
Novo em EdC

(1) no apoio a novas aberturas dos EdC - em articulacdo estreita com a equipa de formacdo (4) Uniformizacdo dos servigos nos EdC

(2) no apoio operacional didrio aos EdC via centro de contacto (EC-CC) ligeelos £ 2l e e e (IPEal e

exemplo
(3) na definicdo de requisitos funcionais e testes das novas plataformas ECMC (plataforma de atendimento plo)

(5) Novos indicadores de desempenho:

presencial dos EdC) e EC-CC (plataforma de suporte ao atendimento presencial dos EdC)
identificagdo de procura sazonal

4) melhoria dos procedimentos, designadamente no que respeita a desmaterializacdo do arquivo e ao
(4) P g q P s q (6) Resolugdo de problemas relativos aos

aperfeicoamento do controle de valores. depésitos e conferéncia de valores

ADSE  h] | 238.535
L ———— ¥ K R 7.4
DGAl f ] 132,579

ISS ] 54.898

AMA b 46.700
CM |d 11121

Os servigos mais procurados mantém-se inalterados no que respeita as dez entidades

mais solicitadas, excepto a oitava e nona posigdes que trocam entre a CGA e a EDP.

No entanto, esta leitura deverd ser aferida com um horizonte temporal de

funcionamento mais alargado, dadas as datas de reconversdes serem recentes para a
Cabo Verde |I 4.097

maioria dos EdC’s, o que ndo permite analisar a expressividade real dos novos

CGA | 1.819
EDP | 1.476 servigos aderentes.
CNP | 689

Graéfico 14 | Servigos mais procurados nos BMS/EdC (Top10)
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Grafico 18 | Volume de atendimentos em BMS/EdC integrados a
Q
3
K B
@ s 35.000 -
£ EdC dran
9 " Integrados y 30.000 -
g i 40% 25.000 - Os 15 EdC ndo integrados com
z .-~ EdCngo 20.000 - maior numero de atendimentos
s Integrados ~ d fi
g 60% 15.000 - sdo os apresentados no grafico
Erg 10.000 - lateral. Os restantes EdC ndo
=) . ~
3 2 5000 - integrados, e que ndo
s 0 - representados no grafico lateral,

€ 8 3 2 38 £ €2 ¢ 2 5 & 8 B 3 apresentam um nUmero de
£ 385835 8% 5 8¢ 25 53 ¢

2 3¢ £3868 8z 3% 03 S =2 s atendimentos abaixo dos

) O = ' ) ) ' v
N.2 Atendimentos’2014 S 3 g % £ 8 B g v 4.700/ano.
£ E = £ .
EdC Integrados 537.469 g «n % 5 7 @ g
a > <
EdC N3o integrados 806.379 & 2 g
Total Geral 1.343.848 £ S 5
£ ) =
(%] o

Tabela 3 | Volume de atendimento por BMS/EdC integrados e ndo integrados
Gréfico 17 | Volume de atendimentos em BMS/EdC ndo integrados (Top 15)
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250.000
"
o
€ 200.000
Q
£
S
c
[}
® 150.000
[
°
o
o
£ 100.000
2
50.000
0 - ot O . hadt Sl
. Vi
Aveiro Beja Braga Braganca Castelo Coimbra Evora Faro Guarda Leiria Lisboa |Portalegre| Porto |Santarém | Setubal fana do Vila Real Viseu
Branco Castelo
w2010| 76.582 273 24.019 2.376 753 36.402 2.070 14.744 24.371 10.365 173.355 871 125.446 22.580 24.976 742 12.138 24.102
12011 | 83.859 225 22.958 2.441 5.210 54.123 2.789 21.950 40.900 8.047 118.124 1.076 156.805 | 22.420 28.793 1.346 25.990 24.472
@2012| 105.687 1.152 36.940 2.014 6.879 80.380 3.305 23.449 26.085 5.002 146.664 741 161.533 16.516 42.310 1371 18.779 51.713
42013 | 92.326 1.773 47.989 2.428 7.374 61.213 3.226 28.966 14.526 7.811 184.674 716 228.986 15.006 34.810 1.510 21.483 48.569
w2014 | 86.876 2.476 41.623 2.235 3.872 55.824 3.494 30.916 26.405 7.894 180.755 725 229.749 18.498 45.587 1.281 21.940 46.229
Grafico 19 | Evolugdo dos atendimentos nos BMS/EdC por distrito
. Vi
Aveiro Beja Braga Braganga Castelo Coimbra Evora Faro Guarda Leiria Lisboa Portalegre Porto Santarém Setubal iana do Vila Real Viseu Total Geral
Branco Castelo
02010 - 2011 9% -8% -4% 3% 592% 49% 35% 49% 68% -22% -32% 24% 25% -1% 15% 81% 114% 2% 8%
02011 - 2012 26% 270% 61% -17% 32% 49% 19% 7% -36% -38% 24% -31% 3% -26% 47% 2% -28% 111% 18%
02012 - 2013 -13% 48% 30% 21% 7% -24% -2% 24% -44% 56% 26% -3% 42% -9% -18% 10% 14% -6% 10%
02013 -2014 -6% 40% -13% -8% -47% -9% 8% 7% 82% 1% -2% 1% 0% 23% 31% -15% 2% -5% 0%
Tabela 4 | Variacio da evolugio dos atendimentos nos BMS
FEERCIA PAAA A
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6.2.2. Portais

Durante o ano de 2014 foi dada a continuidade as tarefas de atualizacdo de conteldos dos portais, envolvendo as entidades participantes, bem como a revisado
de guias de apoio a realizacdo de servicos.

Em estreita articulagdo com os GR (Gestores de Relacionamento), foi efetuado um reforgo de contacto com as entidades presentes nos portais no sentido de
atualizarem os conteudos que foram identificados como ndo atualizados.

Foi ainda assegurada a colaboracdo no projeto em curso para o langcamento do novo Portal do Cidad3do, principalmente na sua componente de BackOffice,
ferramenta de gestdo de conteldos a utilizar pela equipa dos portais.

Promoveu-se o continuo aprofundamento da base de conhecimento sobre os servigos disponibilizados nos portais entre as equipas de gestdo dos portais e

centros de contacto, por forma a uniformizar a comunicacgdo efetuada junto de cidaddos e empresas.

Prevé-se que no ano de 2015 seja langado o novo Portal do Cidaddo que resultard da fusdo dos atuais Portais do Cidaddo e da Empresa. Este novo Portal visa uma
maior aproximacdo dos cidaddos e empresas, num unico local, com acessos mais simples, mais eficazes nos resultados das pesquisas e mais colaborativo. O novo
Portal ira refletir a melhores e mais atuais tendéncias observadas neste dominio. Pretende-se que venha a constituir a principal porta de acesso aos servigos e

informag8es da Administragdo Publica.

Além das varias tarefas de gestdo corrente dos portais e de edi¢do de conteudos, destaca-se:

HAENCI PARAA
MCOZANZIGAD
NIAM‘S I\MM\
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6.2.2.1. Portal do Cidadao (PC)

Apresentam-se de seguida um conjunto de graficos dos Consulta de informag&o de Lojas do Cidaddio  |— 11,60%
indicadores mais representativos dos niveis de utilizagdo deste Pedido de Alteragdo de Morada | 8,88%
canal. i

Pedido de Certiddes Online (Registo Civil) | . md 6,01%
Registo de utilizador no Portal | _d 4,04%
Acesso a "A Minha Area" (drea reservada do Portal) | o 2,94%

1.029.093
908.612

Consulta de noticia "Agende pedido de Cartdo de Cidaddo" | .o 2,93%
790.604

718.062

631.310

Consulta de dossier informativo "Seguranca Social Direta" | oumd 2,79%
Acesso a area de Fichas de Servico | . 2,53%
Consulta de dossier informativo "Como tratar da heranca" |l 1,45%

Acesso a area "Contactos" | uad 1,37%

2010 2011 2012 2013 2014
Gréfico 21 | Registo de utilizadores no Portal do Cidado Grafico 20 | Servigos mais procurados no Portal do Cidaddo (Top 10)
Outros 102.726
Bélgica 10.221
Angola 22.615
Alemanha 25.637
Espanha 30.173
Suiga 30.542
EUA 45.265
s 2 = g = B 8 8 =2 @ =2 3 Franes W 62.935
o =] ) © ™ N =] © 0 L0 < © Reino Unido 65.091
5 € § 8 5 8 8 8 8§ 8 & @8 _
g & F § 2 & 8 2 2 g &5 8 Brasil 252.892
' Portugal 4.031.232
Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez
Grafico 23 | Evolugdo mensal das visitas realizadas no Portal do Cidaddo Grafico 22 | Volume de visitas no Portal do Cidad3o por pais
wewv.mu'
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Lisboa 1.325.776 28,33%
Porto 716.743 15,32%
Amadora 147.803 3,169
Portugués 3.901.960 83,39% 116%
) 1 Almada 140.936 3,01%
Inglés 622.005 13,29%
) = Vila Nova de Gaia 101.797 2,18%
" Francés 63.862 1,36%
m Coimbra 87.885 1,88%
H Espanhol 14.459 0,31% ?
mB 7.04 1,869
H Alemao 18.859 0,40% raga 87.043 ,86%
H 0
— 58.184 1,24% M Oeiras 84.557 1,81%
M Sintra 84.464 1,81%
QOutros 1.601.230 34,22%
Gréfico 24 | Distribuicdo do numero de visitas no Portal do Cidad3o por idioma Grafico 25 | Distribuicdo do numero de visitas ao Portal do Cidad&o por cidade

Constitui um desafio permanente a adesdo de novas entidades e servigos no Portal do Cidadao.

2592
1215 1210
1039 1157
433
214 327 338 339
2010 2011 2012 2013 2014
= Entidades Presentes PC = Fichas de Servigo PC

Grafico 26 | Evolugdo das entidades presentes no Portal do Cidaddo vs Servigos disponibilizados
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6.2.2.2. Portal da Empresa

. . e E i 9
Apresentam-se de seguida um conjunto de graficos dos mpresa Online 20%
indicadores mais representativos dos niveis de utilizagdo deste Consulta de Certiddo Permanente de Registo...
canal. Balc3o do Empreendedor (BdE)
Licenciamento Industrial - Sistema Industria...
Ficha de servigo "Registo Comercial - Consulta...
41.666 Consulta de informagdo no separador "Criagdo"
.265
26.50: Pedido de Certiddo Permanente de Registo...
Dossier Eletrénico da Empresa
5.134 Licenciamento Zero
9.296 Pesquisa de nomes de firmas
2010 2011 2012 2013 2014
Grafico 30 | Registo de utilizadores no Portal da Empresa Grafico 28 | Servigos mais procurados no Portal da Empresa
QOutros N 70.475
Suiga 10.786
Mogambique 11.912
EUA 14.124
Alemanha 24.886
Franca 24.937
Angola 27.863
i ‘ Reino Unido 32.596
™M {22] — Y] {22] (o) < <t (a2} {o)] o
S o @ g o g =) o s ® i Q Espanha 108.253
s 2 & = 3 3 g § &4 & &g &g i
3 9 S 7 5 @ & o o 3 IS B Brasi 248.276
] Portugal 5.990.192
Jan Fev  Mar Abr  Mai Jun Jul Ago Set Out  Nov  Dez
Grafico 29 | Evolugdo mensal das visitas ao Portal da Empresa Grafico 27 | Volume de visitas ao Portal da Empresa por pais
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Lisboa 2.109.240 30,19%
Porto 1.071.878 15,34%
A " Braga 146.895 2,10%
Portugués  4.044.296 82,64%
m Vila Nova de Gaia 129.671 1.86%
mInglés 930.201 16,27%
m Almada 119.587 1,71%
® Espanhol 17.689 0,38%
. B Amadora 115.901 1,66%
H Francés 12.490 0,31% -
6 B Coimbra 115.277 1,65%
\ .
 Outras 5.173 0,39% M Aveiro 103.042 1,48%
H Sintra 97.032 1,39%
Outros 2.555.777 36,59%
Grafico 31 | Distribuicdo do numero de visitas ao Portal da Empresa por idioma Grafico 32 | Distribuicdo do numero de visitas no Portal da Empresa por cidade

Constitui um desafio permanente a adesdo de novas entidades e novos servicos no Portal da Empresa.

1803
633 597 616 635

381
113 126 148 153/
2010 2011 2012 2013 2014

= Entidades Presentes PE e Fichas de Servigo PE

Grafico 33 | Evolugdo das entidades presentes no Portal da Empresa vs servigos disponibilizados

HAENCI PARAA
MCOZANZIGAD
uuw{ lulh’»\

RELATORIO DE ATIVIDADES’2014 ama

Pag. 130 de 217




COLABORAR | SIMPLIFICAR | INOVAR

6.2.3. Centros de Contacto do Cidaddo, da Empresa e da Medida 6 (GPTIC)

6.2.3.1. Centro de Contacto do Cidad&do (CCC)

Os indicadores do CCC demonstram uma melhoria dos indicadores relativos ao nivel de servico, fruto das iniciativas levadas a cab o durante o ano e que em

tudo se circunscrevem a uma sistematica revisdo e criagdo de novos scripts de apoio a atendimentos de 12 linha.

O CCC registou 237.776 chamadas o que

corresponde a um crescimento da procura por . T
200
. w
este canal de atendimento na ordem dos 12%. £
£
Ja por sua vez, os atendimentos de 22 linha S 150
diminuiram o que significa que o servigo de 12 2 100
linha foi melhorado fruto do conhecimento e é
A .. 'E 50 —
experiéncia adquiridos. 8 Total de chamadas recebidas pela 12 linha
° " Total de chamadas tratadas pela 22 linha
©
; 0 Total de e-mails recebidos pela 12 linha
Constitui um desafio para o CCC a Total de e-mails tratados pela 22 linha
automatizacdo de algumas respostas a 2013 2014
guestBes previamente tipificadas pelo CCC, 2010 2011 2012 2013 2014
L Lo ® Total de e-mails tratados pela 22 linha 0 2937 2342 1111 273
por forma a diminuir os tempos médios de
@ Total de e-mails recebidos pela 12 linha 17632 11117 26109 25963 27168
atendimento e espera. u Total de chamadas tratadas pela 22 linha 0 1079 800 0 0
i a
« Total de Chamacl‘;sh;eceb'das pela 1 125057 134368 176385 200514 237776

Grafico 34 | Evolugdo do numero de atendimentos no CCC
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Verifica-se uma tendéncia para um acréscimo da capacidade de resposta do CCC em atender as chamadas entradas.
26000

24000 /—(\

22000

20000 \// \ P

18000 \/ \/\

16000 \v/

14000
Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubro | Novembro | Dezembro
e Entradas 2014 21003 18632 23655 24799 22758 18399 20596 18922 19789 17172 14825 17226
e Atendidas 2014 20664 18572 23533 24615 22602 18331 20521 18871 19762 17151 14794 17193

Grafico 35 | Chamadas entradas vs atendidas no CCC

Em termos de chamadas de retorno, em 2014, registaram-se um total de cerca de 3.043 chamadas.

350
300
250

200

150
Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro | Outubro | Novembro | Dezembro

e Call back 314 266 304 334 281 232 236 266 233 199 198 180

Grafico 36 | Chamadas de retorno efetuadas pelo CCC (Call back)
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IRN - Cartdo de Cidaddo (agendamento, pedido e levantamento)
IMT - Informagdes gerais (pedido de licengas, titulos, etc.)

IRN - Informagdes gerais (atos de Registo Civil, Automdvel, etc.)
ISS - Informacgdes gerais (pedido de subsidios, pensdes, etc.)
IRN/SEF - Passaporte (pedido e levantamento)

IRN - Certid&es online (informagd&es, pedido, pagamento) 2,19%

AT - Informagdes gerais (impostos, pagamentos, hordrios, etc.) 2,07%
DGAI - Certificado de registo criminal (pedido) 1,73%
AMA - Balcdo Perdi a Carteira (informagbes, agendamento, etc.)

1,71%

AMA - Registo e navegacgdo no Portal do Cidaddo 1,23%

Graéfico 37 | Ambito dos contactos telefénicos no CCC (Top 10 de procura)

Efetuada a mesma anadlise pelos contactos
recebidos via canal de Email, os servigos sobre os
quais houve maior incidéncia de questGes
colocadas pelos cidaddos ocorrem sobre as

entidades IRN, ISS, AMA entre outras.

RELATORIO DE ATIVIDADES’2014
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20,31% . a L
’ Efetuando uma analise ao ambito dos

contactos telefénicos ocorridos no ano de
2014, constata-se que 0s mesmos remetem
para servicos prestados pelas entidades IRN,

IMTT, ISS, entre outros.

IRN - Cartdo de Cidaddo (agendamento, pedido e levantamento) 16,27%

12,07%

IRN - Certiddes de Registo Civil (pedido através de Portal de...
AMA - Registo e navegagdo no Portal do Cidaddo 10,67%

IRN - Informagd@es gerais (casamento, divdrcio, nacionalidade, ...) 5,06%

ISS - Informagdes gerais (pedido de subsidios, pensdes, etc.) 4,86%

2,43%

IMT - Informag®es gerais (pedido de licengas, titulos, etc.)

IRN - Certiddes de Registo Civil (pedido presencial ou permanente) 2,19%

AT - Informagdes gerais (impostos, pagamentos, horarios, etc.) 1,94%
AMA - Balcdo Perdi a Carteira (informagdes, agendamento, etc.) 1,59%
DGARQ - Certiddes de nascimento anteriores a 1914 1,54%

Grafico 38 | Ambito dos contactos de email no CCC (Top 10 de procura)
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500000 -
300000 -
264.944 428.971 O modelo atual comporta
250000 - 226.477 400000 -
202.494 a componente de IVR
200000 - 288.174 . .
300000 - 264.944 (Interative Voice
142.689 145.485
150000 - Response) relativamente
200000 -
100000 - a um conjunto de servigos
50000 - 100000 1 que haviam sido
0 . . . . 0 . . detetados como
2010 2011 2012 2013 2014 Modelo anterior Modelo atual Modelo atual 2014 o
responsaveis por grande
(2010/11) (2012/13) P porg
Grafico 40 | Evolugdo Inbound (telefone e email) no CCC Grafico 39 | Comparativo CCC (telefone e email) parte da procura
(nomeadamente,
informacdes sobre
; documentos necessarios
250000 - 237.776 500000
200,514 276,896 para tratar do Cartdo do
200000 - 400000 - . o
176.385 Cidaddo, Passaporte,
_ 300000 - Carta de Conducdo
150000 {1,505, 134368 259.425 237.776 '
horarios de
100000 - 200000 -
funcionamento das lojas
50000 - 109 963 7 168 100000 - 52072 do cidaddo, entre outros).
.632 117 28.749 27.168
0 b 0 | L1
2010 2011 2012 2013 2014 Modelo anterior Modelo atual (2012/13) Modelo atual 2014
(2010/11)
uTelefone  @E-mail uTelefone  wE-mail
Grafico 42| Evolugdo por canal no CCC Gréfico 41 | Comparativo CCC
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6.2.3.2. Centro de Contacto da Empresa (CCE)

Também o CCE melhorou os indicadores com uma redugdo dos encaminhamentos de questdes para 22 linha, sobretudo devido a uma revisdao e melhoria do

modelo/fluxo associado as respostas do Centro de Contacto.

Evolucdo futura:

50
U Acompanhamento de atividade do CCE, @ g |
N . £ 24|
revisdo e criagdao de novos scripts de g =
. ) 2 30
apoio a 12 linha; g
©
3 20 —
. e R o, 4 . .
O Projeto de revisdo integral de scripts do Z /' Total de e-mails tratados pela 22 linha

,-" Total de e-mails recebidos pela 12 linha

/

/ Total de chamadas tratadas pela 22 linha
i

CCE, que inclui criacdo de novas

respostas tipificadas SIR; /
P P ! / Total de chamadas recebidas pela 12 linha

U Projeto-piloto de implementacgdo de

2011 2012 2013 2014
nova plataforma para gestdo de i Total de chamadas recebidas pela 12 linha 12792 18412 16290 16232
atendimentos via CCE (com SIR). ui Total de chamadas tratadas pela 22 linha 49 643 86 1560
u Total de e-mails recebidos pela 12 linha 3900 5809 6325 5184

# Total de e-mails tratados pela 22 linha 265 3293 1591 963

Grafico 43 | Evolugdo do numero de atendimentos no CCE
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Empresa - Informagdo sobre atos de gestdo | 20,81%
IRN - Informacdes gerais (atos de registo, etc) ... d  20,04%
SIR - Informagdes gerais (licenciamento, alteragdes, etc.) .. 13,76%
AMA - Informag0es sobre Licenciamento Zero  |...nd 8,54%

Empresa - Informag&o sobre atos de constituicdo |..d 8,05%
Empresa Online - Atos de registo comercial | 5,63%
Empresa Online - Constituicdo | 4,70%
Espago Empresa - Servigos, horarios, contactos, localizagdo | 4,13%
IRN - InformagGes sobre alteragdo ao pacto social |l 2,50%

INPI - Informagdes sobre propriedade industrial |l 2,14%

Grafico 45 | Ambito dos contactos telefénicos no CCE (Top 10 de procura)

SIR - Informagdes gerais (licenciamento, alteracdes, etc.) 31,57%

IRN - Informagdes gerais (atos de registo, etc.) 15,22%

Espago Empresa - Servigos, horarios, contactos, localizagdo 13,70%
AMA - Navegagdo no Portal do Empresa 13,18%
AMA - Informagdes sobre Licenciamento Zero

Empresa Online - Atos de registo comercial 3,56%

Empresa - Informagdes sobre atos de gestdo 1,39%

AMA - Navegagdo no Balcdo do Empreendedor 1,34%
Empresa - Informagdes sobre atos de constitui¢do 1,21%
ATA - InformacGes gerais (impostos) 0,78%

Grafico 44 | Ambito dos contactos de email no CCE (Top 10 de procura)
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30000 - 50000 - 46.836
25000 94991 45000 - 0O modelo atual
. 22.615 i R
21.416 40000 corresponde a
20000 - 35000 1 . -
16.692 30000 - implementagdo
15000 - 25000 - 21.415 de um nimero
20000 - 16.692
10000 - 15000 - Unico de
10000 - i
5000 - atendimento,
5000 - o
0 0 . centralizagdo e
0 :
2010 2011 2012 2013 2014 Modelo anterior Modelo atual Modelo atual 2014 uniformiza(;ﬁo.
(2010/11) (2012/13)

Grafico 46 | Evolugdo Inbound (telefone e email) no CCE Graéfico 47 | Comparativo CCE (telefone e email)

ul 'IIE'eIefS:;ne 34.702 ¥] TeIef?ne
20000 - K E-mal 18.412 35000 - i E-mail
16.290 16.232 30000 -
15000 - i
12.792 25000
20000 1 16.232
10000 - 15000 - 12.792 12.134
L .325
.809 5.184 10000 -
5000 - 3.900
0o o0 0 T T
0 T Modelo anterior Modelo atual Modelo atual 2014
2010 2011 2012 2013 2014 (2010/11) (2012/13)
Grafico 49 | Evolugdo por canal no CCE Grafico 48 | Comparativo CCE por canal
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6.2.3.3. Centro de Contacto a Medida6é GPTIC (CCM®6)

No ano de 2014 observou-se um crescimento muito elevado Questdes sobre preenchimento do formuldrio 31,1
do suporte efetuado por este canal de atendimento, fruto da Questdes juridicas
maior procura e capacidade de resposta apresentados. QuestGes sobre submissdo de pedido

Questdes sobre acesso ao formuldrio
Evolugdo Futura: Erros/Problemas técnicos

Questdes apds submissdo do pedido

0 Acompanhamento de atividade do CCM6, no Questdes sobre aplicacio EAMS

atendimento de 12 linha e encaminhamento para Questdes sobre acesso a EAMS
equipas de especialistas Questdes sobre submissdo do cenério...

O Anélise com vista a proposta de melhoria nos fluxos Questbes apds submisséo do cendrio...

de atendimento do CCM6.

Grafico 50 | Ambito doa contactos telefénicos e email do CCM6 (Top 10 de procura)

Total de e-mails recebidos pela 12 linha

Total de chamadas recebidas pela 12 linha

2014
2012 2013 2014
i a
uTotal de chamad.as recebidas pela 1 459 979 1041
linha
-mai i a
@ Total de e-mails recebidos pela 1 136 617 1173

linha

Gréfico 51 | Evolugdo do numero de atendimentos no CCM6
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6.3. ADMINISTRAGAO ELECTRONICA

6.3.1. GPTIC

Adicionalmente as atividades definidas em Plano de Atividades, e nos termos da Resolugdo do Conselho de Ministros n.2
12/2012, de 7 de Fevereiro, a AMA desenvolveu diversas atividades previstas no Plano Global Estratégico de
Racionalizagdo e Redugdo de Custos com as TIC na Administragdo Publica visando dois objetivos concretos: a melhoria
do servigo publico prestado e a redugdo dos custos dessa prestacdo de servico.

Hoje sabe-se onde e quanto se investe, avaliam-se e alinham-se projetos e despesas TIC com a estratégia central e as
estratégias sectoriais, aplicam-se normas e diretrizes de referéncia a nivel sectorial e a nivel transversal. Foram
levantados e cadastrados a maioria dos meios e recursos TIC existentes, permitindo assim a construcdo de uma base de
suporte as iniciativas TIC sectoriais e globais, bem como as fungdes, processos e responsabilidades da AP.

A elaboragdo dos Planos de Agdo Sectorial pelos varios Ministérios, no ambito da medida 5, permitiu a materializagao
das medidas do PGETIC em ag¢0es concretas a nivel Ministerial e, ao mesmo tempo, a identificacdo dos impactos da sua
execuc¢do em alinhamento com o plano global nos Ministérios.

Foi implementada uma ferramenta de Gestdo de Arquiteturas TIC (Enterprise Architecture) cuja utilizacdo é de cariz
obrigatdria, permitindo uma visdo global e ao detalhe da realidade TIC da AP e foi estabelecido um processo de
avaliacdo prévia de projetos TIC, obrigatdrio e vinculativo para os investimentos especialmente relevantes de aquisicdo
de bens e servigos no ambito das TIC, garantindo o desenvolvimento e modernizagdo da Administragdao Publica de forma
alinhada com as politicas e diretrizes definidas neste dominio, quer a nivel sectorial, quer a nivel central.

A nivel da implementacao central realizaram-se diversas a¢des previstas no PGETIC e que permitiram atingir ou provar
os beneficios que se pretendem atingir, entre outros destacam-se:

1. Levantamento das infraestruturas TIC da Administragdo Publica (em 7 dos 11 Ministérios a data existentes)
Acdes com vista a integracdo da fungdo informatica de diversos organismos nas entidades Ministeriais que
assumem a responsabilidade sectorial das TIC e a adogdo de solugdes comuns ou conversdo de varios sistemas
para software de cddigo aberto;

3. O sistema de Gestdo de Recursos Financeiros Partilhado (GeRFIP), responsavel pela gestdo contabilistica e
financeira, e que consubstancia a implementacdo do POCP, foi estendido a 300 organismos e o sistema de
Gestdo de Recursos Humanos Partilhado (GeRHuP) foi implementado em vinte organismos do Ministério das
Finangas;

RELATORIO DE ATIVIDADES’2014
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DESAFI0S & MELHORIAS DA UNIDADE ORGANICA

(1) Evoluir o Fornecedor de Autenticagdo para uma
solugdo que inclua mais mecanismos de
autenticagdo que nao apenas o Cartdo de
Cidadao;

(2) Desenvolver e operacionalizar uma solugdo de
autenticagdo movel independente dos
operadores — Chave Modvel Digital;

(3) Disponibilizar Sistema de Certificagdo de
Atributos Profissionais;

(4) Disponibilizar soluges de autenticagdo forte e
de assinatura electrénica qualificada no sector
bancario;

(5) Disponibilizar solugées web based para a
utilizagdo do Cartdo de Cidaddo, sem
necessidade de instalagGes por parte do
utilizador;

(6

-

Desenvolver e operacionalizar ferramenta de
validagdo de assinaturas electrénicas
qualificadas, tendo em vista uma melhor
compreensdo do utilizador final para as
mesmas.

(7

—

Implementar uma PPAP tecnologicamente

renovada e que faga uso das principais

funcionalidades disponibilizadas pela SIBS

(8) Realizagdo de contrato Unico de SMS com
redugdo substancial de custos

(9) Ligagdo tecnoldgica da GAP a apps sem
recorrer a utilizagdo de SMS

(10) Utilizagdo generalizada da Plataforma de

pesquisa de servigos publicos
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4. Publicagdo do Regulamento Nacional de Interoperabilidade Digital (RNID), que define as especifica¢cdes técnicas e os formatos digitais a adotar pela Administracdo
Pdblica, em alinhamento com as diretrizes europeias para a utilizacdo de formatos abertos, assegurando a interoperabilidade técnica e semantica entre os
organismos publicos e a interagdo com cidaddos e empresas, e que pretende ainda contribuir para a universalidade de acesso e utilizagdo da informacgdo, para a
preservagdo dos documentos electréonicos e para uma redugdo de custos de licenciamento de software;

5. Consagracdo a nivel central e a nivel sectorial das estruturas responsaveis por garantir a avaliacdao e o alinhamento dos projetos TIC com a estratégia definida
centralmente e a nivel dos Ministérios, assim como a operacionalizagdo da Estratégia das TIC a nivel Ministerial através dos Planos de Agdo Sectoriais;

6. Apresentacdo da proposta de modelo para a racionalizagao de centros de dados e cloud na Administragao Publica;

7. Apresentacdo de proposta de modelo para a racionalizagdo das comunica¢des na Administracdo Publica;

8. A definicdo, por parte dos ministérios, de planos sectoriais com poupancas estimadas e calendarizadas TIC (em valor superior a 140 Milhdes de Euros) e ndo TIC
(em valor superior a 188 MilhGes de Euros);

9. Introdugdo nas Leis de Or¢gamento de Estado de 2013 e 2014 da obrigatoriedade de andlise e utilizagdo de software de cddigo aberto sempre que tal seja
economicamente vantajoso;

10. A Execucdo de piloto de centralizagao da fungdo informatica em ministério, com redugdo superior a 50% da despesa TIC dos organismos publicos-alvo.

Do ponto de vista financeiro foi possivel proceder a:

= Negocia¢do dos principais contratos de licenciamento de software da AP, entre os quais se destaca a renegociacdo de contratos com a Microsoft que permitiu
uma poupanca estimada para o Estado desde Janeiro de 2013 superior a 8,8 milhdes de Euros;

= Centralizagdo da func¢do informatica da Inspe¢do Geral das Atividades Culturais (PCM) na AMA com adogdo de software opensource permitindo uma redugdo
superior a 50% da despesa TIC do IGAC (reducdo de 169.000€ em 329.000€)

= A avaliagdo prévia da adequacdo de projetos e despesas TIC em toda a Administragdo Publica — DL 107/2012 (com poupangas por despesa TIC ndo realizada ou
readequada no valor de 18 Milhdes de Euros, desde Setembro 2012, através da analise de um total de 3.024 pedidos de parecer, que representavam uma despesa
inicial de 556 Milhdes de Euros);

= Até 15 de Dezembro de 2014 os Ministérios reportaram poupancas verificadas derivadas da implementacdo dos Planos de Ac¢do Sectoriais realizados no ambito do
PGETIC de 130 MilhGes de Euros acima dos 119ME€ estimados pelos mesmos para 2014.
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M2

M3

M5

M6

M7/9

M8/18

M10

M13

M21

M22

M23

Sem
Medida

1200 K€

11012 K€
41962 K€

1200 K€ 52 974 K€
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-1301 K€

4 258 K€

2961 K€

6 097 K€

1138 K€

1875 K€

202 K€

496 K€

4189 K€

3 000 K€

3 000 K€

1020 K€
7 891 K€

4 066 K€

2569 K€

1190 K€

7 890 K€

1599 K€
1650 KE

1100 K€
290 K€

29 265 K€

5612 K€

1443 K€

180 K€
3000 K€

4016 K€
270 K€

5526 K€

707 KE |

22 000 K€

22 000 K€
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Total

0 K€

1 020 K€
8926 K€
362 K€

4 066 K€
88 K€

4 012 K€
0 K€

2 528 K€
0 K€

17 893 K€
1639 K€
1979 K€
0 K€
1199 K€
3 000 K€
-53 K€
4016 K€
270 K€
1100 K€
3 251 K€
0 K€

300 K€

0 K€

33 012 K€
41 962 K€

0 K€ 130 570 K€
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Total por

Medida

1020 K€

9 288 K€

4154 K€

4012 K€

2528 K€

19 532 K€

1979 K€

4199 K€

3963 K€

1370 K€

3251 K€

300 K€

74 974 K€
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Poupancas estimadas pelos Planos de Ag¢do Sectoriais:
Poupangas Totais Previstas (k€)

Ano TIC Nao TIC Total

2013 33.372 K€ 47.465 K€ 80.837 k€
2014 69.121 K€ 50.098 k€ 119.219 k€
2015 88.806 k€ 69.044 k€ 157.850 k€
2016 143.083 K€ 188.791 K€ 331.874 K€

No decorrer do ano de 2014, e por forma a focar os recursos na execucdo das medidas, procedeu-se a identificagio de Medidas Prioritarias com base no impacto
estruturante, o valor das poupancas estimadas e o potencial de obtengdo de poupangas face aos meios necessarios para as atingir.

Assim, a priorizagdo do PGETIC é orientada por uma linha de atuagdo principal focada na concretizagdo das Medidas com maior potencial de poupancas e de 3 fortes
objetivos:

e  Defini¢do de arquiteturas e normas, estabelecendo uma estratégia transversal para as TIC, com impacto nas regras para a operacionalizacao de diversas medidas;

e Obtencdo de quick wins, potenciando a aplicacdo imediata de medidas, que, pelo seu impacto, aumentem a visibilidade dos beneficios a obter pela
implementacao global do Plano;

e  Elevado contributo para a concretizagdo das poupangas representando 55% das poupancas globais previstas derivadas da execugao das agées incluidas nos Planos
de Agdo Sectoriais.

As Medidas que pelo seu elevado potencial de impacto devem concentrar o foco de forma a assegurar a sua adogdo transversal pela AP sdo:

e Organizagdo e gestdo da fungdo informatica (Medida 2)

e  Arquitetura para as Comunica¢des (com impacto nas Medida 7 e 9);

e  Arquitetura para os Centros de Dados (Medidas 8 e 18);

e  Adogdo de software aberto nos sistemas do Estado e Renegociacdo de contratos de licenciamento de software (Medida 21).
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6.3.1.1. A Medida 2 - Racionalizagao e Centralizagdo da Fungdo TIC
O objetivo é consolidar os servigos de informatica tendencialmente num organismo por ministério e estima-se um potencial de poupangas de 28 Milhdes de Euros.
No decorrer do ano de 2014 procedeu-se a:

e Definicdo de Modelo de Referéncia — Parte 1 (de 3) para a Fungdo Publica na Administragdo Publica com os seguintes vetores:
o Definicdo de modelo de referéncia a adoptar pela AP incluindo:
= QOrganizagao
=  (Catdlogo de servicos
= Governance das TIC nos Ministérios e articulagdo com a Governance das TIC a nivel Ministerial
e Iniciou-se projeto de racionalizacdo da Fungdo TIC no Ministério da Saude focado na componente do service desk — com suporte total da AMA
e Iniciou-se projeto de racionalizagdo da Fungao TIC no MAOTE — com suporte total da AMA
e |Iniciou-se projeto de racionalizagao da Fungao TIC no ME — com acompanhamento da AMA

No total existem dois Ministérios cuja fungdo TIC ja se encontra centralizada: MJ e MSESS, alguns Ministérios que se encontram com um nivel parcial de centraliza¢do (MF,
MAI, MNE, MDN) e iniciaram-se processos de centralizacdo em 3 Ministérios com elevado grau de descentralizagdo: ME, MS e MAOTE.

6.3.1.2. Maedida 7/9 — Racionalizagdo das Comunica¢des e Comunicagdes Unificadas

O objeto destas Medidas é negociar os contratos de comunicagGes, a implementagao de solugdes que eliminem custos de chamadas entre entidades publicas, a eliminagao
de circuitos de dados redundantes entre organismos publicos (com a implementacdo de um ponto de troca de trafego publico), estimando-se um potencial de poupancas
de 36 Milhdes de Euros.

No decorrer do ano de 2014 procedeu-se a:

e Definigdo de estratégia para Racionalizagdao das Comunicagdes na Administragao Publica com os seguintes vetores:

o Eliminagdo de custos de comunicac¢do de voz fixa dentro da AP

o Agregacdo de Contratos de comunicagdes

o Implementagdo de ponto comum de troca de trafego publico
e  Proposta de diploma que regulamenta as comunicagdes na AP — Diploma de Comunicagdes e Cloud em circuito legislativo
e Iniciou-se projeto de centralizacdo optativo das comunica¢des da PCM na AMA
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Nesta Medida foi possivel apurar 19M€ de poupancas reportadas pelos Ministérios até ao final de 2014.

6.3.1.3. Medida 8/18 — Racionalizagdo dos Datacenters e Cloud Computing

Com a rentabilizagdo os investimentos efetuados no passado em infraestruturas de datacenters publicas, e o recurso a infraestruturas privadas sempre que tal seja mais
competitivo estimam-se poupangas de 15 Milhdes de Euros.

No decorrer do ano de 2014 procedeu-se a:

e Definigdo de estratégia para Racionalizagdo dos Datacenters e Cloud Computing na Administragdo Plblica com os seguintes vetores:
o Partilha de infraestruturas de datacenters publicas existentes
o Recurso a infraestruturas privadas sempre que tal seja mais competitivo
o Priorizagao: 12SaaS$, 22 Paas, 32 laas, 32 Housing
e  Proposta de diploma que regulamenta a contratagdo de capacidade de Datacenter e Cloud na AP — Diploma de Comunicagdes e Cloud em circuito legislativo
e Inicio de projeto de centralizagdo em cardcter optativo dos Datacenters da PCM na AMA
e |Inicio do levantamento detalhado dos principais Datacenters da Administracdo Publica de forma a identificar os Datacenters da AP que podem ser consideradas
no dmbito da estratégia definida: SG-MDN, ESPAP, FCCN/FCT, IFAP, MAI
e Paraalém disso programou-se o levantamento noutros Datacenters: CCDR-N e ME, podendo ser adicionados outros.

Diploma de Comunicagdes e Cloud

O Diploma de Comunicagdes e Cloud tem como objetivos a explicitacdo de politica de Comunicagdes e Cloud/DC para AP, dando principal destaque para as Comunicagdes
de Voz Fixa gratuitas entre a AP e a criacdo de Ponto de troca de trafego de Dado na AP e para a contratacdo de capacidade de Centros de Dados a avaliacdo preliminar de
capacidade de infraestruturas publicas partilhadas (a pregos de mercado) e a aquisicdo no mercado ou alojamento em infraestruturas partilhadas de acordo com seguinte
prioridade: SaaS, Paas, laaS, que terd operacionalizacdo no ambito DL 107/2012 em articulagdo com ROSPTIC.
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6.3.1.4. Maedida 21 - Software Publico

Pretende-se negociar centralizadamente contratos de software com os principais fornecedores de software publicos (além das poupangas ja atingidas com o fornecedor
Microsoft, encontram-se em curso negociagdes com a Oracle, a SAP e planeadas com outros 3 fornecedores) e se opte por software de cédigo aberto, sempre que viavel.
Tem potencial de poupancas de 29 Milhdes de Euros.

No decorrer do ano de 2014 procedeu-se a:

o Definigdo e publicagdo de lista de software aberto a adquirir no site www.softwarepublico.gov.pt

e Realizacdo de 9 Workshops relativos aos 0SS

e Melhoria das condi¢des negociadas com fornecedores de software
e Negociagao com Oracle a decorrer

e Negociagdo com SAP a decorrer (ESPAP)

Entre as atividades em que nao se conseguiram cumprir os objetivos definidos sublinhamos as seguintes:

e Assegurar o nivel de cumprimento do plano sectorial da AP Local em articulacdo com Programa Simplex (Medida 5 GPTIC): Nao foram concebidos Planos Sectoriais
da AP Local;

e  Atualizar arquiteturas de SI em ferramenta de modelagdo, sempre que despesa TIC implique alteracGes a arquitetura (Medida 6 GPTIC): a migracdo dos dados
obtidos em ambito de levantamento realizado na AP para EAMS alargou-se para além das datas inicialmente previstas;

e langar procedimento aquisitivo para Acordo Quadro Datacenters/Cloud (Medida 8 GPTIC): ESPAP, IP realizou consulta publica, com base na qual calendarizou
langamento do Acordo Quadro para inicio de 2015;

e Submeter legislacdo que regule a utilizagdo de papel e desmaterializagdo na AP: as medidas propostas para incorporar na Revisdo do Processo Administrativo ndo
foram consideradas na redacdo final do documento legislativo;

e Proceder a aquisicdo de servigos para implementacdo de plataforma central de disponibilizacdo e guarda de documentos electréonicos [M14 GPTIC]: o lancamento
do procedimento aquisitivo proposto nao foi autorizado para o ano de 2014 pelo Conselho Diretivo da AMA, IP.
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6.4. SISTEMAS DE INFORMAGAO

O esforgo realizado no ano de 2014 veio finalmente permitir a

diminuicdo das taxas de criagdao de incidentes e pedidos de servigo

por parte do utilizador.

A taxa de resolugdo de incidentes, pela area funcional de sistemas

de informagdo, ronda os 99,13% e dos pedidos de servico os

85,80% face ao total de registos.

. . Pedidos de Pedidos de
Incidentes Incidentes . .
Criados Resolvidos se.rwgo serw-g °
Criados resolvidos
A 2011 - 2012 39% 40% 53% 55%
A 2012 -2013 -13% -14% -18% -38%
A 2013 - 2014 2% 2% 4% 9%

Tabela 5 | Variagdo de Incidentes e Pedidos de Servigo, criados vs resolvidos
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17544

Incidentes criados

Incidentes resolvidos

2014

Grafico 52 | Evolugdo de Incidentes (criados vs resolvidos)
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Pedidos de Servigo criados
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Grafico 53 | Evolugdo dos Pedidos de Servigo (criados vs resolvidos)
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Em 2014 registaram-se 25.300 pedidos de servi¢co/incidentes (PS/I).
DESAFIOS & MELHORIAS
(1) Manter os niveis de servigo

(2) Promover a utilizagdo da aplicagdo “self-

service” com o desenvolvimento de
front-end mais amigavel ao utilizador
(3) Rever o catdlogo de servigos
(4) Expansdo da aplicagdo “self-service” a
outro tipo de servicos da AMA

(5) Melhorar o painel de indicadores para
jan jun jul
us| 867 | 708 | 794 | es1 | 811 | 751 | sa1 512 728 | 958 | 1382 | 1030 gestdo e controlo da atividade do Service
Wl | 1395 | 1269 | 1398 | 1249 | 1282 | 1057 | 1240 | 1004 | 1223 | 1326 | 1433 | 1361 Desk
Grafico 55 | Evolugio mensal dos incidentes e pedidos de servigo criados (6) Revisdo dos relatdrios de monitorizagdao
da aplicagdo “self-service”

Email - CCE
Fax
Correio
Web Service

Carrinho de Compras

Telefone

Portal Service Desk

Email J
Portal Carrinho Web
Email Service | Telefone de R Correio Fax Email - CCE
Service
Desk Compras
ol 5348 6923 2951 9 3 2 1
s 6104 1921 1245 790 2 1

Grafico 54 | Criagdo de Incidentes e Pedidos de Servigo por canal
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1336
O canal privilegiado, para os utilizadores procederem, a abertura de
incidentes/pedidos de servigo passou a ser, em 2014, o correio electrénico 970 954
suporte@ama.pt. 804
650 E—
403 350 350
0 7 1
Balciio Sénior 2012 2013 2014
Loja Movel
s Portal Service Desk Email Telefone ~ e Qutros

Loja da Empresa

BMS ndo integrado Grafico 56 | Média anual de incidentes e pedidos de servico entrados por canal

IGAC
CNAI
EdC Espago do Cidaddo
Outros Em 2014, a equipa de suporte ao utilizador passou a dar apoio a mais uma
AMA-Sede ‘entidade’ — Espacgos do Cidaddo (EdC integrados em loja), tendo estes uma
Loja do Cidaddo expressao de 7% nas solicitagdes entradas no Service Desk.
EdC BMS n3 . . .. ~ . .
Lojado | AMA- | Espaco | var | 16ac lint ”ag lojada| Loja | Balcio O aumento de EdC tendera a outras e mais solicitagGes que o servigo de apoio
N utros integra X . -
Cidaddo| Sede do o |Empresa) Movel | Sénior ao utilizador tem de estar preparado para responder.
Cidaddo
ul| 10180 | 1711 | 477 | 1459 | 861 377 107 55 7 3 . . . .
A AMA continua a prestar apoio a outros organismos da PCM, como seja, o
uS| 3683 | 3893 | 1490 | 218 585 153 24 15 1 1

IGAC e o ACIDI que devido a centralizagdo da fungdo informdtica as suas

i . ) o . , ) infraestruturas passaram a estar na AMA.
Grafico 57 | Volume de incidentes e pedidos de servico criados por ambito de servigo/origem
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No total foram resolvidos 24.223 pedidos de servigo/incidentes, 96% das
solicitagGes entradas.

97% 97% 96% 96% o9, O7% 98% 97% 98% 98% 97%  97%

.I'il‘.lil'lmjlill-l'l.h - = _ = = - - - = - - N
O — o — S ]

- jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez
jan fev jun jul
wS| 753 | 632 | 702 | 564 | 709 | 687 | 790 475 644 | 905 | 1310 | 968
wl | 1384 | 1272 | 1383 | 1222 | 1273 | 1049 | 1221 | 1021 | 1197 | 1337 | 1383 | 1342 Aceitages === Rejei¢do
Grafico 59 | Evolugdo mensal dos incidentes e pedidos de servigo resolvidos Grafico 58 | Evolugdo mensal da taxa de aceitagdo vs rejeicdo dos incidentes e pedidos de servigo resolvidos
Tipologia N.2 %
®  Incidentes Resolvidos 15.084 62%
= Pedidos de Servico Resolvidos 9.139 38% 915%
(]
Em 2014 a taxa de resolugdo de incidentes e pedidos de servico num tempo
médio de resolugdo igual ou inferior a 4 horas rondou os 90%.
jan fev ~mar abr mai jun jul ago set out nov dez
Grafico 60 | Evolugdo mensal da taxa de resolugdo de incidentes e pedidos de servico resolvidos
HaghCIs ata A
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6.5. LICENCIAMENTO INDUSTRIAL (SIR)

789
. . N . 727
O SIR consagra um conjunto de medidas que vém proporcionar claros avangos e melhoramentos no P r“=‘

desenvolvimento sustentavel e sdlido da economia nacional.

Das medidas do SIR destacaram-se, no ambito das medidas de simplificacdo de processos, a extin¢do da
exigéncia de licenciamento nas pequenas industrias, com poténcia elétrica inferior a 99 kVA, poténcia
térmica inferior a 12 x 106 kJ/h e 20 ou menos trabalhadores, que integram o tipo 3 e passam a estar
sujeitas a um regime de mera comunicagdo prévia, podendo iniciar a respetiva exploragdo
imediatamente apds tal comunicacgéo.

Este novo regime previsto no SIR, para as industrias tipo 3, entrou em vigor no dia 31 de marco de 2013,

encontrando-se disponivel no Balcdo do Empreendedor (BdE).

2014
Para as industrias dos tipos 1 e 2, de maior complexidade, o SIR reduz também os mecanismos de a Tipologia 1 uTipologia 2 L Tipologia 3
controlo prévio, introduzindo a regra do deferimento tacito sempre que existam entidades externas Grafico 61 | Evolugdo da Instalagéo de Estabelecimentos Industriais por tipologia

consultadas. O servigo para este tipo de industrias entrou em vigor no dia 30 de junho de 2013,
encontrando-se disponivel no BdE.

Em 2014, registaram-se 978 pedidos de instalagdo de
estabelecimentos industriais, um acréscimo de 3% face ao ano

Destes, 81%
Lisboa 413 116 |3 dos pedidos
sdo de
Centro 749 _ 12 tipologia 3, @ Tipologia 1
18% u Tipologia 2
Algarve 209 1 . .
tIpOIOgIa 2e uTipologia 3
) 1% de
Alentejo 269 12 . .
tipologia 1.
Tipologia 3 " Tipologia 2 M Tipologia 1
Grafico 62 | Volume de pedidos de Instalagdo de Estabelecimentos Industriais por NUT I Grafico 63 | Distribuicdo dos pedidos de instalagdo por tipologia
2 13
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Palmela
Pombal

Vila Nova de Famalicdo

Torres Vedras
Paredes
Sintra
Santarém
Cascais

flhavo

Braga

Santa Maria da Feira

Do total de pedidos efetuados em 2014, 41% encontram-se pendentes devido a:

Inst. Tipol Inst.Tipo2 Inst. Tipo3

Alteragao 81 476 42
Determinar Procedimento 57 13 15
Entregar Elementos Adicionais 7 12

Emitir Decisdo Final 1 14

Atribuir Gestor do Processo 1 16
Indicar Taxa de Servico 5
Verificar Suprimento das Irregularidades 1 4

Comunicar Resultado da Pré-Andlise 1 1

Distribuir 1

Efetuar Analise Preliminar (ECs) 1

Total 148 523 90

Tabela 6 | Numero de pedidos pendentes'2015 por tarefa processual
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Vila Franca de Xira
Aveiro

Loures

Alcobaga

Agueda

Marinha Grande
Leiria

Total Geral
599
85
25

= = N U

761
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M Inst. Tipo 1
Inst. Tipo 2

Inst. Tipo 3

Gréfico 65 | Volume de pedidos de instalacdo de estabelecimentos industriais pendentes (Top 15)
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W->220€ | 48 DESAFIOS & MELHORIAS

V-12002220]€ | 11 (1) Desenvolver outros servigos
U-]180a200] € | 12 contemplados na legislagdo de suporte
T-]160 a 180] € 1 33 (Decreto-Lei n2 169/2012, 1 de agosto),
S-]140 a 160] € | 82 nomeadamente:
R-1120a 1401 € [l 37 a. Reinicio de atividade;
Q-]100a120] € | 47 b. Cessagdo de atividade;

P -]90 a 100] € | 121 c. Encerramento de estabelecimento

0-]80a90] € | 20 industrial;

N-1702a80] € [l 32
M-160a70] € i 26
L-150a60] € [l 27
K-145a50] € | 54
J-140a451€ |4 8

d. Averbamento — vertente frontoffice.
(2) Proceder a integragdo com sistemas de
informagdo de outras entidades.
(3) Proceder a reengenharia do regulamento
de suporte ao licenciamento industrial e
|-135240]€ § 3 consequente implementagdo na PLI.
H-J30a351€ hd 8 (4) Continuar a melhorar os mecanismos de
G-]25a30] € Jod 22

F-]120a25]€ |.d 14

monitorizagao
(5) Melhorar modelo de atendimento —

evoluir para sistema de informagao
E-]15a20] € | 17

D-]10a15] € 128
C-15a10]€ |1 18

especifico.
(6) Melhorar os mecanismos de comunicagdo
(ex., criagdo de boletim informativo)

B-]0a5]€ 3
i (7) Possibilitar a detec¢do de modelos de

A-0€ | 438 -
, , , . . - - - . . comportamento dos utilizadores

0 50 100 150 200 250 300 350 400 450 500

Grafico 66 | Distribuicdo dos pedidos de instalagdo de estabelecimentos industriais por intervalo de taxa cobrada (tipologia 3)
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Destaca-se a evolugcdo do registo de
pedidos de instalacdo de

1714
estabelecimentos industriais por canal de

atendimento. 1468

Houve uma quebra de cerca e 10% na 1232
submissdo de pedidos via presencial nas 1048

entidades coordenadoras. Todos os
839

canais registam um aumento de procura,
sendo o online o canal predominante,

com um acréscimo de 14% face ao ano

. 322 311 313
anterior. 256 254 265 259 269 284

226
182

123
De realgar a disparidade existente no

custo praticado pelos diferentes canais 2009 2010 2011 2012 2013 2014

aquando da prestagdo do servico de

1 ONLINE @ Presencial - Entidade Coordenadora | Presencial - Espago Empresa

pedido de instalagdo.

Grafico 67 | Evolugdo do registo de pedidos de estabelecimentos industriais por canal de atendimento

E a partir de junho de 2013 que o canal
presencial Espaco Empresa passa a
apresentar um custo mais elevado do
que o online. Até esta data, o custo do
pedido realizado online era 0 mesmo que
o pedido realizado presencialmente no

Espago Empresa.
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Em 2014 verifica-se uma ligeira diminuicdo de pedidos submetidos via Espagco Empresa, fruto do ponto anterior e de uma, cada vez maior, diminuicdo das capacidades

técnicas destes espacos de atendimento.

T1e/ou T3eT1
T2 e/ouT2 Atualmente existem 38 municipios que tém registados pedidos de instalagdo de
(23 cm) P (202 c™m)

estabelecimento industriais, apenas, de tipologia 3. Existem 23 municipios que

tém registo de pedidos de instalacdo de estabelecimentos industriais de

tipologia 1 e/ou 2. Em 202 municipios existem registos de estabelecimentos

industriais de todos os tipos. Por fim, em 15 municipios ndo existe registo de

u ‘ i qualquer estabelecimento industrial.

Nenhum Apenas T3
tipo (38 CM)
(15 c™m)

Gréfico 68 | Municipios registados por quadrante

Dos desafios e melhorias a que nos propusemos para 2014, destacam-se:

=  Desenvolvimento do servigo de alteragdo 2.0
Trata-se da evolugdo do servigo de alteracdo de estabelecimento industrial, tendo sido realizado um trabalho profundo de reengenharia, definicdo de requisitos
detalhados e consequente desenvolvimento. Necessita de ajustes finais para ser disponibilizado. Este trabalho foi feito na premissa do reaproveitamento, isto é,
tratando-se de um servico enquadrado na gestdo/expansdo de uma industria, inserido no ciclo de vida das industrias, toda a componente frontoffice (recolha de

dados) pode ser utilizada noutros servigos que se enquadram na mesma fase (ex., vistorias, cessag¢do, reinicio).
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=  Desenvolvimento do servi¢o de averbamento de 6rgios sociais/denominagio social
Servigo que serve também para alteragdo de requerente (utilizador que pode aceder a informagdo do processo via Dossier Electrénico da Empresa, disponivel no
Portal da Empresa). Para ja o servigo encontra-se apenas disponivel no backoffice da plataforma do licenciamento industrial para as entidades coordenadoras.

Prevé-se disponibilizar no Balcdo do Empreendedor, reaproveitando a componente de frontoffice do servico de alteragao de estabelecimento industrial 2.0.

= Desenvolvimento do servigo de Vistoria “ad-hoc”
Um servico de vistoria genérico que pode ser aplicado em qualquer situagdo de vistoria no ambito do SIR. Tendo por base a componente de frontoffice do servigo

de alteracgdo 2.0, foi desenhada uma tramitagdo em backoffice que permite a utilizagdo em qualquer situagdo prevista no DL 169/2012, de 1 de agosto.

= Revisao legislativa
O processo de revisao legislativa decorreu numa relagdo muito estreita com a respetiva entidade responsavel, a Secretaria de Estado da Inovacdo, Investimento e

Competitividade do Ministério da Economia durante todo o ano de 2014. O processo de revisdo serd concluido em 2015.

= Desenvolvimento de ferramentas de gestdo
Foram construidas diversas ferramentas de auxilio as tarefas diarias (automatizacdo e reducgdo de erro) e monitorizacdo de processos de risco elevado. Foi
desenvolvido o mdédulo de gestao de ficheiros TEI que permite acompanhar, gerir e agilizar a transferéncias das taxas municipais que ainda se encontram na conta
da AMA. Com este mddulo passou a ser possivel processar informacgdo para realizacdo de transferéncias com frequéncia didria. Atualmente o processamento
destas verbas é feita semanalmente; Foi criado mecanismo de produc¢do automatica de dados estatisticos, para posterior tratamento; Foi criada ferramenta de

monitorizagdo de taxas municipais parametrizadas na plataforma do licenciamento industrial.

= |mplementag¢do de modelo de atendimento @Easyvista
Com o objetivo monitorizar o atendimento realizado no ambito do SIR, foi concebido um modelo para ser aplicado na aplicagédo interna Easyvista, em norma,

utilizada para gestdo de incidentes. O modelo esta atualmente a ser aplicado apenas no Espago Empresa de Lisboa e Leiria.
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6.6. AVALIACAO DE PROJETOS
6.6.1. AVALIAGAO DE PROJETOS SAMA (SISTEMA DE APOIO A MODERNIZAGAO ADMINISTRATIVA)
O Sistema de Apoio a Moderniza¢gdo Administrativa (SAMA) visa criar condi¢des para uma Administracdo Publica mais eficiente e eficaz, através do desenvolvimento de
operagOes estruturantes orientadas para a redugdo dos denominados "custos publicos de contexto" no seu relacionamento com os cidaddos e as empresas, e tem como

objectivos qualificar, racionalizar desenvolver e promover a Administragao Publica.

Até ao momento foram apresentadas um total de 583 candidaturas ao SAMA:

120
100
80
e
£ 60
3
2
40
20
0 = L |.I "
07/SAMA/200 [ 01/SAMA/200 | 01/SAMA/200 | 02/SAMA/200 | 01/SAMA/201 | 02/SAMA/201 | 01/SAMA/201 Convites 2012 01/SAMA/201 [ 01/SAMA/201 Convite 2013
7 8 9 9 0 0 1 2-1 2-2
u Apresentado 99 91 11 51 43 37 40 4 94 112 1
@ Aprovadas 50 53 7 26 22 21 17 4 47 47 1
& N3o Aprovadas 48 33 3 23 21 15 22 0 45 61 0
& Em Analise 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
® Anulados/Desisitidos 11 13 3 10 7 17 4 0 3 0
@ Por Contratualizar 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0
u Sem Execugdo 0 1 2 2 0 11 13 0

Grafico 69 | Distribui¢do de candidaturas SAMA por aviso de abertura
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Em termos de despesa total dos projetos e financiamento, por aviso de abertura:
CONSTRANGIMENTOS EXTERNOS

90.000.000 € Elencam-se as principais dificuldades na
80.000.000 € execugao das operagdes:

a. As constantes alteragGes de
70.000.000 € procedimentos e condicionalismos legais
60.000.000 € b. O “congelamento” PIDDAC, impedindo a
50.000.000 € execucdo das operagdes por parte dos
40.000.000 € el
30.000.000 € c. As continuas redugdes orgamentais dos
20.000.000 € creanmes

d. A exigéncia de parecer prévio do
10.000.000 € Ministério das Finangas que torna o

€ - i:l M M. - N

07/SAMA | 01/sAMA [ 01/5AMA | 02/SAMA [ 01/sAMA [ 02/5AMA | 01/SAMA | Convites | 01/SAMA | 01/SAMA | Convite processo moroso e burocratico

/2007 | /2008 | /2009 | /2009 | /2010 | /2010 | /2011 2012 | /2012-1|/2012-2 | 2013 o GEmsmrnrnEy ce AdiTera s Pl
@ Incentivo Aprovado | 43.917.5 | 81.092.6 | 2.849.41 | 11.448.4 | 23.181.3 | 6.652.08 | 15.387.5 | 6.586.88 | €34.326. | €33.212. | €3.453.3
u Incentivo Executado | 41.296.0 | 58.619.7 | 1.330.01 | 6.073.23 | 13.891.7 | 5.741.37 | 7.890.58 | 2.522.28 | €6.184.2 | €2.806.9 | €971.101

u % Execugdo 94% 72% 47% 53% 60% 86% 51% 38% 18% 8% 28%

com processos de fusdo e extingao;

protelando-se o arranque

f. Alteragdo do executivo autdrquico no
Grafico 70 | Despesa global por aviso de abertura
decorrer do processo de avaliagao e
decisdo de candidaturas, o que implicou
em algumas operagdes um atraso no
Em sintese, encontram-se em execugdo 209 projetos, representando um financiamento de 154.633.030,49 €. inicio da execugao resultante da

necessidade dos novos executivos
avaliarem a pertinéncia de execugdo da

operagao, assim como a capacidade

orgamental.
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A Aprovado A Executado e A Executado e
Avisos (2013 - 2014) aprovado (2013) aprovado (2014)
07/SAMA/2007 1.817.464 € 3.584.191 € 2.621.495 €
01/SAMA/2008 943.294 € 28.903.511 € 22.472.897 €
01/SAMA/2009 -€ 1.841.320 € 1.519.398 €
02/SAMA/2009 1.516.496 € 7.506.812 € 5.375.171 €
01/SAMA/2010 5.150.929 € 17.303.993 € 9.289.606 € 5 -
02/SAMA/2010 5.679.114 € 8.097.518 € 910.711 € § § % § S 9 -
01/SAMA/2011 15.348 € 10.377.117 € 7.496.971 € § :EE % § § § g % g o~ -
Convites 2012 -€ 5.822.565 € 4.064.602 € E § § % § % % g % § N %
01/SAMA/2012 - 1 39.569 € 33.879.454 € 28.141.767 € ° e S 3 S § % ' §
01/SAMA/2012-2 - 2.340.063 € 30.872.303 € 30.405.398 € ° 8 ©
Convite 2013 _€ 3.453.340 € 2.482.239 € M Incentivo Aprovado'2014 M Incentivo Aprovado'2013 ' Incentivo Executado'2014 ' Incentivo Executado'2013
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Tabela 7| Variagio dos valores aprovados vs executados Grafico 71 | Evolugdo dos incentivos aprovados vs executados por aviso de abertura

Os incentivos aprovados foram sendo alterados ao longo do tempo e entre 2013 e 2014 destaca-se uma diminui¢do de 12.822.121€ face ao incentivo inicial. Estas
alteracOes devem-se a libertacdo de verbas decorrentes de reprogramacado em baixa, ou descativacdes de verba ou ainda eventuais rescisdes por parte dos candidatos.

O préximo ano, conforme ja identificado, serd marcado pela necessidade de um acompanhamento préximo aos promotores, e pela distancia geografica face aos
mesmos, obrigando a uma maior dedicagao da equipa.

A baixa execucdo registada até ao final de 2014,vai implicar, durante o ano de 2015, um esforco de execucdo elevado, superior a 8OME.

O préximo ano sera demarcado pelo inicio do Portugal 2020, sendo a AMA responsavel pelo acompanhamento de operagdes no ambito da Formacédo, processo este a

acontecer em simultaneo com o encerramento do QREN. Haverd assim um periodo em que os dois quadros comunitarios se sobrepdem, o que implicara um esfor¢o
adicional.
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6.6.2.AVALIACAO DE PROJETOS E DESPESAS TIC (MEDIDA 6 GPTIC)

A responsabilidade da AMA nesta medida é reforgada pelo Decreto-Lei n.2 107/2012, de 18 de maio, que 2125

regula o dever de informagdo e a emissdo de parecer prévio relativos a aquisi¢do de bens e a prestagdo de 1755
servicos no dominio das tecnologias de informagdo e comunicacdo.

Criaum processo de avaliagdo prévia, obrigatério e vinculativo, dos investimentos especialmente

relevantes em TIC com o objetivo de garantir que apenas sdo financiados e implementados os projetos que 519

garantam um real contributo para o desenvolvimento e modernizagdo da Administragao, apresentando

uma estrutura de custos equilibrada e plenamente justificada pelos beneficios que permitirdo alcancar.

Em termos globais, desde o inicio da medida 6, foram submetidos 4399 pedidos. Em 2014, entraram 2125 2012 2013 2014
pedidos, a que corresponde uma taxa de aprovagao na ordem dos 75%. Gréfico 72 | Evolugdo do nimero de pedidos submetidos
300 MAI
593% MAM
5,74%
250 ’
MSESS PCM MOA“IAZ‘AO‘/OT
7,48% 9,84% R

200 MAOTE
16%
150
/ MDN
100 6,07%

MS
50

20,24%
0
jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez
e 2012 43 153 172 151
2013 | 127 119 120 164 149 122 140 146 113 142 195 218 MNE
2014 | 110 116 169 172 153 140 206 199 149 181 283 247 1'792'\1”:?
) (]

Grafico 74 | Evolugdo mensal do nimero de pedidos submetidos

# Pedidos submetidos

MEC
6,82%

Grafico 73 | Taxa global de pedidos por ministério'2014
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Reprovado |l
Reapreciagdo submetida ||
N3o objeto de parecer
Dever de informacdo |V
Condicionado I
Cancelado Ml

Aprovado tacitamente

Aprovado

Anulado

A aguardar esclarecimento

0 500 1000 1500 2000 2500 3000 3500
ramrtn | soisto | soroto | S0 | ot [coneonse] 2018t G e
2012 170 303 10 14 9 13
w2013 338 1262 1 16 1 122 4 11
m 2014 2 243 1601 19 16 230 4 10

Grafico 75 | Evolugdo do estado global dos pedidos

57% dos pedidos submetidos pelos organismos dizem respeito a aquisicdo de servigos no ambito das TIC:

1400
1200
1000 19%
800 .
HW/Equipamentos
600
400 SW
200 14% Servigos
0 -
HW/Equipamentos SW Servigos Comunicagdes Outra ® Comunicacdes
2012
0 77 92 321 0 29 57% m Outra
m 2013 328 324 989 26 88
m 2014 402 294 1219 107 103
Grafico 76 | Evolugdo do numero de pedidos por ambito aquisitivo Grafico 77 | Taxa de pedidos por ambito aquisitivo em 2014
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CONSTRANGIMENTOS

Redugdo remuneratéria LOE | 1.978.994 € a. Entrada em produgdo de nova aplicagao

Negociagio com o fornecedor 611.132 € web, com as dificuldades inerentes:
Reprovagio 11.633.771€ adapta¢do a mudanca, necessidade de
Desalinhamento com | formagado, migracdao de dados, mudangas
DL107/2012 m}363.293 € e . A
Desalinhamento com Rep. | na informagdo que passa a ser obrigatoria.
inhamento com Rep 9.449.435 €
Ministerial , .
. Este poderd ser um constrangimento quer
Anadlise técnica 11.639.034 € .
i para os organismos, como para a AMA
Redugdo remuneratdria
LOE2013 | 5} 668.777 € que devera assegurar o suporte aos
Redugdo de ambito e de custo
unitario 49.234.372 € | utilizadores

Total —; b. Obrigatoriedade de utilizacdo da

ferramenta EAMS com a entrada em

Grafico 78 | Valores globais de poupanga TIC por natureza

producdo da nova aplicagcdo web

c. Falta de regulamentagdo relativa a

Ambito aquisitivo |E| 'ValorDespesa normas e guidelines, dificultando a sua

I+ Hardware/Equipamentos € 106.541.733,56 implementagdo por parte dos organismos
I+ Aquisicdo de APV/Renovago (Software) € 44.493.061,48 d. lliteracia dos organismos face ao

|+ Software € 66.283.922,79 alinhamento estratégico

I+ Qutra € 49.520.646,63 e. Mudangas politicas poderdo provocar

I+ Projectos de consultoria TIC € 10.946.564,87 alteragdes ministeriais com impacto nas
I+I Servigos € 375.477.603,04 estratégias sectoriais.

I+ Servigos de comunicagdes € 81.086.722,46

Total Geral € 734.350.254,83

Tabela 8 | Despesas globais por ambito aquisitivo
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6.7. INOVAGAO E GESTAO DO CONHECIMENTO
6.7.1. UNIDADE DE DESENVOLVIMENTO AMA EM GUIMARAES

Uma unidade operacional da Universidade das NagGes Unidas e outra de desenvolvimento da AMA-Agéncia para a Modernizagdo Administrativa, ambas dedicadas
ao governo eletronico, estdo a ser instaladas em Guimaraes. O protocolo foi assinado a 4 de Agosto no Centro Avangado de Formagdo Pds-Graduada da UM e

contou com a presenca do Ministro-Adjunto e do Desenvolvimento Regional Poiares Maduro.

O acordo prevé a instalagdo de uma unidade operacional de governacdo eletrdénica orientada para politicas da Universidade das Nac¢des Unidades. O protocolo
assinado com a Camara de Guimardes e Universidade do Minho estabelece as condigdes para a cedéncia de instalagdes, o fornecimento de equipamentos e
servicos publicos da unidade operacional de governacgéo eletrénica.

J4 o protocolo assinado entre a AMA, a UM e a autarquia vimaranense prevé a instalagdo de uma unidade de desenvolvimento na drea do governo eletrénico. A
criacdo desta unidade integra-se no ambito das atribuicdes da AMA, que contribui para definir linhas estratégicas e politicas gerais relacionadas com a

administragdo eletrénica, a simplificagdo administrativa e a distribuicdo de servigos publicos.

Explorando sinergias com a Universidade das Nagdes Unidas e com a Universidade do Minho, a Unidade de Desenvolvimento AMA assumir-se-a como importante
centro de inovagao e competéncias nos dominios da modernizagdo administrativa. A este respeito, importa destacar a preparagdo de condi¢des para a criacdo de
um test lab e de um showroom nos dominios em questdo. Administracdo Aberta, Simplificagdo Administrativa, Identificagdo Eletrénica e Governo Eletrdnico
Moével sdo algumas das dreas assumidas como prioritarias na investigagdo a desenvolver nos préximo anos.

O estabelecimento de um Observatério para a Modernizagdo Administrativa, dotado de instrumentos de monitorizagcdo que permitam melhor acompanhar e
compreender a realidade nacional e internacional, assume-se igualmente como objectivo cimeiro da Unidade de Desenvolvimento AMA

A internacionalizagdo da experiéncia Portuguesa nos dominios da Modernizagdo Administrativa, aprofundando-se sinergias com a unidade de Governo Eletrénico
das NagGes Unidas, assume-se igualmente como prioridade a desenvolver.
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6.7.2. Relagdes Internacionais

Ao longo de 2014, a AMA desenvolveu intensa atividade internacional. No quadro multilateral, destaca-se o desenvolvimento de trabalhos em organizagdes tdo
Diversas como a Unido Europeia, a OCDE ou a CPLP.

6.7.2.1. ESENS

A AMA coordenou a participagao nacional no projeto eSENS - Electronic Simple European Networked Services. Este vasto piloto nasceu da apresentagdo de uma
candidatura ao Competitiveness and Innovation Framework Programme - The Information Communication Technologies Policy Support Programme (CIP ICT-PSP)
da Comissao Europeia por parte de um amplo consdrcio de entidades de diversos paises, incluindo a AMA.

O eSENS assume-se como uma consolidagdo dos projetos-piloto STORK, SPOCS, PEPPOL, eCodex e epSOS, pretendendo impulsionar a implementagao de servigos
publicos eletrdnicos — ao nivel sectorial ou de infraestrutura - transfronteiricos e consistentes com os objetivos da estratégia "Europa 2020". O projeto, com inicio
em abril de 2013, engloba diversas entidades publicas e privadas portuguesas, que constituem o consércio nacional.

No quadro do Projeto eSENS, a AMA coordena os trabalhos do consércio Portugués do projeto, envolvendo entidades como a ESPAP, a SPMS, o IRN, o IST, o INOV,
a Multicert e a Caixa Magica.

2014 foi, por exceléncia, um ano em que os primeiros passos significativos no projeto foram dados. Preparou-se o desenvolvimento de pilotos de servigos
transfronteiricos em areas como a saude, a justica, as compras publicas ou a identificacdo electrénica. A participagcdo portuguesa foi garantida no projeto de
acordo com o previsto.

6.7.2.2. EUROPEAN EGOVERNMENT BENCHMARK

Portugal continuou no topo da prestagdo de servigos publicos online na Unido Europeia (UE) de acordo com os resultados do European eGovernment Benchmark
2013, divulgados em Junho de 2014. A avaliacdo do desempenho dos paises europeus conduzida pela Comissdo Europeia (CE) continuou a colocar Portugal entre
os paises liderantes no atendimento online a cidaddos e empresas.

O European eGovernment Benchmark é um estudo anual de referéncia na avaliacdo do desempenho dos paises europeus, no que se refere a disponibilizacdo de
servigos publicos online. Baseia-se na nogao de evento de vida, ou seja, um conjunto de servigos fornecidos por varios organismos da Administragdo Publica e que
se apresentam ao cidaddo de forma integrada (por exemplo: Criar uma Empresa, Registar e Conduzir um veiculo, Perder e Procurar um novo Emprego, Mudanca
de Residéncia).

Em termos globais, Portugal alcancou o top 3 na vertente nacional, nos indicadores Servicos Centrados no Cidaddo (22 lugar), Transparéncia (32 lugar) e
Facilitadores Tl — Tecnologias de Informacgdo (32 lugar), assumindo assim uma posicdao de destaque inclusivamente com referéncias a boas praticas na Unido
Europeia.
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Na métrica Servigos Centrados no Cidadao, Portugal apresenta uma posi¢cdo cimeira entre os paises membros, no que toca a disponibilizagdo e utilizagdo de
servigos online, tendo atingido um 22 lugar com 90%, imediatamente atrds de Malta.

Relativamente a métrica de Transparéncia, Portugal também apresenta uma posicdo de destaque entre os paises membros, encontrando-se na 32 posicdo com
71%. Neste contexto foram obtidos os melhores resultados respetivamente pelos seguintes paises: Malta, Estdnia, Portugal, Austria e Letdnia.

Na métrica de facilitadores Tl (key enablers), Portugal atingiu novamente uma posi¢do de destaque, alcangando um 32 lugar com 83%, o que representa um gap
de 12% relativamente ao 12 lugar. Neste dominio, os mecanismos de autenticagdo como o Cartdo de Cidaddo ou a disponibilidade de alguns servigos nacionais na
Plataforma de Interoperabilidade da Administragao Publica assumiram particular relevo.

Na métrica Mobilidade Transfronteiri¢a, o lugar ocupado por Portugal desviou-se do Top 5, ocupando o 82 lugar nos servigos prestados as empresas com 72%
(média europeia de 53%) e o 212 lugar nos servigos prestados aos cidaddos com 32% (média europeia de 39%). Melhor adaptar os portais nacionais para a
interacdo com cidaddos estrangeiros afirma-se assim como um dominio a melhorar.

Estas conclusdes constam do relatério apresentado pela CE “Delivering the European Advantage: ‘How European governments can and should benefit from
innovative public services”, produzido no ambito do projeto eGov Benchmark, em articulagdo com os diversos Estados Membros.

Os resultados alcangados por Portugal neste estudo constituem um reconhecimento da estratégia e do esforco da AMA, enquanto coordenadora nacional, e dos
mais diversos organismos da Administra¢do Publica Portuguesa na melhoria dos servigcos prestados aos cidaddos e as empresas.

6.7.2.3. COOPERAGAO cOM O PAISES DE LINGUA OFICIAL PORTUGUESA
Prosseguindo o esfor¢o desenvolvido nos ultimos anos, a AMA desenvolveu intensa atividade de cooperagao em 2014 com os paises de lingua oficial portuguesa.
Para além do aprofundamento de relagdes bilaterais, destaca-se a este respeito:

e Aprofundamento da cooperacdo sobre Governo Eletrénico no quadro da CPLP. Durante 2014, a AMA organizou a Pré-Conferéncia CPLP de Governo Eletrdnico,
que reuniu em Maio em Lisboa cerca de 100 especialistas nacionais e internacionais em torno dos desafios da modernizagdo administrativa no espago
lusoéfono. Destaque também para a participagdo nacional na Il Conferéncia de Governo Eletrénico da CPLP, realizada em Novembro em Luanda. A AMA, em
representacdo de Portugal, assumiu um papel bastante ativo no desenvolver dos trabalhos.

e Arranque no final de 2014 do Projeto de Apoio a Melhoria da Qualidade dos Servigos Publicos nos PALOP em Timor. O referido projeto de cooperagao para o
desenvolvimento é liderado conjuntamente pelo Instituto Camoes e pela AMA. Com um orgamento global de 6 milhdes de euros e com uma duragdo prevista
de 3 anos, o referido projeto assumird um papel angular na promog¢do da cooperagdao nos dominios da modernizagao administrativa no quadro do espago
luséfono.

6.7.2.4. Co-ORGANIZACAO DO ICEGOV 2014 — INTERNATIONAL CONFERENCE ON ELETRONIC GOVERNANCE
No quadro de uma parceria que envolveu a Universidade das Nagdes Unidas e a Universidade do Minho, a AMA coorganizou em Outubro de 2014 a Internacional
Conference on Eletronic Governance. Durante 3 dias, Guimardes recebeu mais de 200 especialistas de todo o mundo na drea do Governo Eletrdnico, que
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partilharam experiéncias e tragaram tendéncias futuras nos dominios em questdo. O evento assumiu-se também como uma oportunidade para destacar a
experiéncia e diversos projetos Portugueses na area da modernizacdo administrativa.

6.7.2.5. APROFUNDAMENTO DE RELAGOES BILATERAIS

Reflexo do reconhecimento internacional de que sdo alvo as politicas e projetos portugueses nos dominios da modernizagao administrativa, intensificaram-se os
lacos de cooperagdo com diversos paises. Destaque para recepcdo regular nas instalagdes AMA, com vista a partilha de conhecimento, de delegacGes
internacionais de origens diversas: Hungria, Azerbaijdo, Angola, Mocambique, Japdo, Guiné, RepUblica Democrética do Congo e Emirados Arabes Unidos.

6.7.2.6. ACOMPANHAMENTO DE GRUPOS EUROPEUS DE ALTO NiVEL (EGOV EXPERT GROUP, ISA COMMITTEE E CIO NETWORK)

Reunindo todos os CIO Nacionais e com o acompanhamento direto da DG Connect e da DG Digit, os grupos acima pronunciam-se e decidem sobre os mais
diversos aspetos nos dominios do governo eletronico. A AMA manteve a participagdao nacional nos referidos grupos, procurando partilhar a experiéncia
Portuguesa e assegurar os interesses nacionais no quadro da cooperacgdo europeia.

Portugal manteve a sua participacdo no Grupo de Peritos da Comissdo Europeia sobre Informacdo do Setor Publico, tendo sido convidado a apresentar o Portal
Nacional de Dados Abertos e outras iniciativas ligadas a participagdo dos cidaddos nas politicas publicas, na Conferéncia da Plataforma ePSI (Public Sector
Information), realizada em fevereiro, em Varsévia.

Ainda neste dominio, Portugal mantive a sua participacdo no consércio europeu Share PSI, cujo objetivo é alcancar um consenso sobre os standards e normas
técnicas em matéria de reutilizagdo de informagdo do sector publico. O consércio inclui entidades governamentais e ministérios de diversos Estados-membros,
bem como organismos de normalizacdo, instituicGes académicas, empresas e organiza¢des que interagem com o governo e os cidadaos, utilizando dados abertos
como meio. Esta rede centrar-se na implementagdo da nova diretiva sobre reutilizagdo da informagdo do setor publico, identificando as normas mais adequadas
para a publicacdo de dados abertos, avaliando a necessidade de novas normas e partilhando experiéncias de utilizacdo dessas normas. Neste dominio, importa
destacar que a AMA foi a anfitria da Assembleia Geral do Consércio em Dezembro de 2014. Cerca de 50 experts internacionais estiveram em Lisboa para discutir
os assuntos em questdo, tendo sido aproveitada a oportunidade para avangar com workshop alargado sobre a tematica dos Dados Abertos a nivel nacional.

Portugal manteve também a sua participacdo no Programa Servicos de Interoperabilidade para as Administracdes Publicas Europeias, visando a partilha de
praticas e a definigdo de normas comuns que permitam ligar os sistemas de informagdo das administracdes publicas dos diversos Estados-membros.

6.7.2.7. PARTICIPACAO EM PROCESSOS DE REVISAO DE LEGISLACAO COMUNITARIA

Tendo em conta a transversalidade dos dominios da moderniza¢do administrativa, a AMA participou ativamente nos processos de discussdo nacional e europeia
de diversos diplomas comunitarios. Foi concluido o processo de revisdo da Diretiva 2003/98/CE, relativa a reutilizagdo de informagdo do setor publico (“Diretiva
PSI”), tendo-se iniciado o processo de transposicdo em articulacdo com o Gabinete do Secretdrio de Estado para a Modernizagdo Administrativa. Esta diretiva
refere-se a disponibilizagdo de dados produzidos pela administracdo publica aos cidaddos e empresas, para que estes possam reutilizar essa informagao
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acrescentando valor econdmico e social. Portugal defendeu, desde o inicio das negociagdes, a maior transparéncia e abertura possiveis no que se refere a
disponibilizacdo e condicBes de reutilizacdo dos dados publicos, tendo em vista uma administra¢do publica cada vez mais aberta.

6.7.3. AGENDA PORTUGAL DIGITAL

Em linha com os objetivos europeus, Portugal aprovou em Dezembro de 2012 a Agenda Portugal Digital, um documento programatico que enumera as diversas prioridades
nos dominios da Sociedade da Informagdo. Envolvendo diversos organismos da Administracdo Publica, mas também representantes da sociedade civil, 68 medidas
sintetizam o esforco nacional nos referidos dominios.

Integrando e participando ativamente na Comissdo Técnica e no Grupo de Coordenacdo, a AMA lidera o eixo Resposta aos Desafio Societais, que agrega 38 das 68 medidas
da Agenda Portugal Digital. Medidas que abrangem as mais diversas areas da modernizagdo administrativa e do Governo Eletrénico, da Justica a Seguranga Social, da
Saude a Educacdo e a Cultura. Possui assim um papel de lideranga, acompanhamento e monitorizacdo de medidas inscritas na Agenda por organismos diversos da
Administragao Publica.

Em paralelo com a referida lideranca, a AMA é diretamente responsdvel por 5 medidas na Agenda Digital:

1) Servigcos de atendimento

2) Simplificacdo administrativa

3) Racionalizagdo das TIC na Administragdo Publica

4) Administracdo inteligente: inovacao, transparéncia e colaboracao

5) Interoperabilidade e normas abertas

O trabalho de acompanhamento e de participacdo ativa na Agenda Portugal Digital, nomeadamente no eixo Resposta aos Desafios Societais, possibilita sinergias diversas
com o trabalho desenvolvido no ambito da gestdao do GPTIC - Plano Global Estratégico de Racionalizagdo e Reducdo de Custos nas TIC, na Administragao Publica. Como tal,
tem sido desenvolvido um importante cruzamento de prioridades entre os dois planos e procurar-se-a aprofundar no futuro sinergias na gestdo de dominios comuns.
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O QUE FOI FEITO

QUAIS 0S OBJETIVOS
COMO FOI FEITO

O QUE SE ESPERA
ALCANCAR A MEDIO,

Os
CONSTRANGIMENTO

ALCANCADOS

LONGO PRAZO

S ENCONTRADOS

6.8. JURIDICO

Promocao junto das Unidades Organicas para
manifestacao das necessidades de inclusdo de
“Critérios ambientais” nos procedimentos
concursais

No momento de elaboragdo das pegas
processuais sdo incluidas clausulas amigas do
ambiente (v.g. faturagdo electrdnica,
entregaveis em ficheiros digitais, etc...) para
validagdo das UQO’s.

Contribuimos para a diminui¢dao da “pegada”
humana no ambiente nomeadamente quanto a
diminuicdo da necessidade de papel e aumento
da eficiéncia energética

A médio prazo espera-se que a continuidade
desta atividade e da presenca destas clausulas
nos contrato permita o incremento da
desmaterializagdo de processos

Adesdo das UQ’s

RELATORIO DE ATIVIDADES’2014

Divulgacdo interna das empresas com restricoes
a convite para contratagdo, visto ter sido
ultrapassado o limite previsto no n.2 2 do artigo
113.2 do CCP

Foi publicitada na Internet a lista de empresas
impedidas de serem convidadas para Ajuste
Direto e simultaneamente, a lista de valor
acumulado de adjudicagdes.

Monitorizagdo e Registo sistematizado das
empresas a convidar a apresentar proposta em
Ajuste Direto permitindo as UO’s selecionar
aquelas que podem ser legalmente convidadas.

E inerente também a ideia de transparéncia
interna na contratagdo publica da AMA.

Uma gestdao mais eficaz e eficiente da utilizagdo
dos procedimentos por ajuste direto e das
empresas a convidar a apresentar proposta

Dificuldades em obter dados precisos dos ajustes
diretos simplificados

Elaboracdo de relatérios com
indicadores e métricas da
atividade da Divisdo de Contratos
e Contencioso do GJ

Foram elaborados 4 Relatdrios
com os dados resultantes da
monitorizagdo trimestral e 1
Relatério com a agregacdo anual

Registo de indicadores e métricas
de atividade passiveis de
comparagao e identificagdo de
picos de atividade e capacidade de
resposta

Uma gestdo mais eficaz e eficiente
da atividade da equipa

Criar um sistema de monitorizagao
que ndo crie sobrecarga
administrativa no processamento

Cumprimento dos niveis de servico
estabelecidos para a contratagdo publica

Tanto as propostas de abertura como de
decisdo final de procedimentos de
formacao de contrato foram instruidas
em prazo inferior a 5 dias Uteis a contar
da disponibilizagdo do ultimo elemento
necessario para o efeito.

Permitimos a gestdo das expectativas das
UO’s relativamente as necessidades a
contratar contribuindo para um melhor
planeamento das atividades da AMA
dependentes de contratagdao externa

Uma gestdo mais eficaz e eficiente da
atividade da equipa

Criar um sistema de monitorizagao que
nao crie sobrecarga administrativa no
processamento
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AQUISICAO DE BENS, SERVICOS E EMPREITADAS

Em 2014, a AMA aumentou a sua taxa aquisitiva em 66% face ao periodo homdlogo. Das 115 aberturas de procedimento iniciadas para aquisicdo de bens e servigcos 6

eram provenientes de 2013 (transitados para 2014).

A abertura de procedimento por tipologia de contrato:

Abertura Outros || 1

(concessao) 1
@ Abertura w2013 @m2014
Outros
« Abertura (concessdo) 4 Abertura Abertura EOP 4 7
EOP 1% Bens
6% 30%

. 53
Abertura Senves % 72
18
Aoertura Bens % 35

76

Gréfico 81| Taxa aquisitiva de bens, servigos e empreitadas’2014 por tipologia de contrato Grafico 80 | Evolugdo da abertura de procedimento por tipologia de contrato

<

o Abertur:a
Servigos
63%
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A abertura de procedimento por tipologia de procedimento:

Concurso
Publico

B Ajuste
Directo

22% 48%

L

AQ SNCP

15% = AQAMA

15%

Grafico 83 | Taxa aquisitiva de bens, servigos e empreitadas'2014 por tipologia de procedimento

A abertura de procedimentos por unidade orgéanica:
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@2014 w2013

Concurso 25
Publico 9
17
AQ SNCP 13
17
AQ AMA 14

. . 56

Grafico 82 | Evolugdo da abertura de procedimento por tipologia de procedimento

DSI DAG DGE DDA IRI DSR RH DGA
u Concurso Publico 9 6 3 3 2 1 1
I AQ SNCP 8 2
WAQ AMA 1 7 5
i Ajuste Directo 16 7 8 16 3 4 2

Grafico 84 | Numero de abertura de procedimentos'2014 por unidade organica
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Das 115 aberturas de procedimento concursal para aquisi¢cdo de bens, servicos e empreitadas resultaram 105 adjudica¢Ges nos valores:

Destaca-se:
DSI com 31 adjudicagdes (Top 1)
DAG com 22 adjudicag&es (Top 2)

DGE com 18 adjudicag¢&es (Top 3)

DSI DAG DGE DDA IRI DSR RH DGA
u Concurso Publico 7 4 4 4 2 1
1 AQ SNCP 5 12 2
WAQ AMA 4 1 6 5 1
@ Ajuste Directo 15 5 6 13 2 4 2

Grafico 85 | Numero de adjudicagdes'2014 por unidade organica

Por tipologia de contrato:

5.067.593,91 €

u Adjudicagbes
EOP
1%

4 AdjudicacBes Total Adjudicado 6.662.677,24 €

Bens
21%

366.947,69 €

Adjudicagdes EOP 76.250,09 €

Adjudicagdes
Servigos

3.903.247,66 €
5.182.936,73 €

b

797.398,56 €

Adjudicagdes Bens 1.403.490,42 €

ul Adju-(j}cagoes
Servigos
78%

42013 @2014

Grafico 86 | Taxa de adjudicagdes'2014 por tipologia de contrato Gréfico 87 | Valores adjudicados'2014 por tipologia de contrato
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Por tipologia de procedimento:

Total Adjudicado 5.067.593,91 €

6.662.677,24 €

u Concurso
Publico . . 1.068.993,69 €
159 ] Ajuste Concurso Publico 993.470,35 €

irecto 23%

1.426.881,40 €

AQSNCP 2.006.555,05 €

1.108.918,01 €

AQAMA 2.160.654,90 €

4 AQSNCP
30% ' 4 AQ AMA
329% ) ) 1.462.800,81 €
o Ajuste Directo 1.501.996,94 € w2013 w2014
Grafico 89 | Taxa de adjudicagdes'2014 por tipologia de procedimento Gréfico 88 | Valores adjudicados'2014 por tipologia de procedimento
Por unidade organica:
€2.500.000,00
€2.000.000,00
€1.500.000,00
€1.000.000,00 Destaca-se:
€500.000,00 DSI com 2.350.638,74€ (Top 1)
€
Dsl DGE DAG DSR DDA IRI RH DGE com 1.521.252,39€ (Top 2)
= Concurso Publico  €467.372,92  €128.232,80  €120.590,06 €120.127,18  €157.147,39
AQ SNCP €689.226,34  €194.915,00 €1.122.413,71 DAG com 1.423.937,18€ (Top 3)
5 AQAMA €614.651,10 €880.710,00  €96.854,80  €244.000,00 €324.439,00

M Ajuste Directo €579.388,38  €317.394,59 €84.078,61 €178.968,01  €268.907,34 €39.900,00 €33.360,01

Grafico 90 | Valores adjudicados'2014 por unidade organica

RELATORIO DE ATIVIDADES’2014 ama

Pag. 172 de 217

MEENCIL PAAA A
MOOZANZIGAD
HPANSTIATA
proikiihltalf iy




COLABORAR | SIMPLIFICAR | INOVAR

Em 2014 o numero mensal de adjudicagdes, por unidade organica, foi:

UOs jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez Total
DAG 5 3 1 1 1 3 2 1 1 3 1 22
DDA 1 2 1 2 4 1 3 3 17
DGA 1 1
DGE 1 1 4 1 18
DSl 1 3 2 2 2 1 3 6 31
DSR 1 1 2 1

IRI 1 2 2

RH

Total 8 6 6 5 3 2 9 7 13 12 14 20 105

Tabela 9 | Numero mensal de adjudicages por unidade organica

Em termos evolutivos:

jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez

—&— Adjudicagdes 2014 el AdjudicagBes 2013

Grafico 91 | Evolugdo mensal das adjudicagdes

RELATORIO DE ATIVIDADES’2014 ama

Pag. 173 de 217

HAENCI PARAA
MCOZANZIGAD
NIAM‘S I\MM\




COLABORAR | SIMPLIFICAR | INOVAR

Em sintese, e contabilizando os ajustes diretos simplificados, a evolucdo das aquisicGes de bens, servicos e empreitadas:

€6.811.131,59
#9009 total adjudicagées

€5.146.625,07
# 806 total adjudicagées

€4.549.534,69
# 573 total adjudicagées
€ 3.455.513,78
# 790 total adjudicacGes

€1.931.841,02
# 129 total adjudicagdes €L4-279-725

# 76 adjudica
€JZ.994.58
#53 adjudica

220.591,56 l
#735 ADS . €460.933,32

#497 ADS

u Valor dos ADS
1 Valor total das adjudicagées (sem ADS) 2010
u Valor total das adjudicagées (com ADS)

Grafico 93 | Evolugdo dos valores totais adjudicados vs nimero de adjudica¢des
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573
497
129
100 53 76
29
2012 2011 2010

Total de adjudicagdes (sem ADS)
@ Total de ADS
e Total de adjudicagdes (com ADS)

Grafico 92 | Evolugdo no numero total de adjudicagdes
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6.9. FORMACAO

O ano de 2014 foi marcado, em especial, pela formagdo dos designados Mediadores de
Atendimento Digital dos Espacos do Cidaddo, tendo sido formados 542 Mediadores.
Apesar do decréscimo do numero total de formandos em relagdo a 2013, 89% da
formagdo foi dinamizada via presencial e/ou blended-learning, cujo esforco de
preparacdo e dinamizacdo é muito diferente, ao nivel de nimero de beneficiarios, em
relagdo a formagdo elLearning, como maioritariamente realizada em 2013.

A maioria dos beneficiarios de formacgao, foram de entidades externas, em concreto dos

Municipios e dos CTT, com um total de 532 formandos, o que representa cerca de 74% do

total de beneficiarios.

1400
1200
1000
800
600
400
200 .
0 — B
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

Outros Participantes 177 327 376 674 795 328 532
M Participantes AMA 31 70 40 314 385 639 189

Total de Participantes

Grafico 95 | Evolugdo da participagdo em agdes de formagdo promovidas pela AMA
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1180

177

31

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

Outros === Total

AMA

Grafico 94 | Evolugdo do numero total de formandos

DESAFI0S & MELHORIAS

(1) Identificagdo atempada dos projetos que necessitam de apoio
ao nivel da formagdo e previsdo da dimensdo das necessidades
de formagdo para um melhor planeamento da formagdo e
preparagao da resposta formativa;

(2) Elaboragdo de um plano de formagdo trimestral para uma

maior adequacdo as necessidades e para uma oferta formativa
ajustada a evolugdo dos projetos;

(3) Consolidagdo da atual bolsa de formadores internos e
alargamento da mesma para uma melhor e mais variada oferta
formativa e partilha de conhecimento na organizagao;

(4) Assegurar formagdo a todos os trabalhadores num minimo de

35h/ano.
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A formacdo realizada em 2014 teve um total de despesa de cerca de 18.950 €, bastante mais baixo em relagdo ao ano anterior pelo desenvolvimento interno da

maioria das a¢oes de formacao.

90.000,00 € -+

& 84.375¢€
80.000,00 € -

70.000,00 € -
4 66.626 €

60.000,00 € -
50.000,00 € -+ 4 50.230€

40.000,00 €

34533 €
30.000,00 € -+ @

26.041 €
20.000,00 € - @ 21 775?

B 14383€ 072€
10.000,00 € - i 85834y 7 870 €

- €

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

# Despesa com agdes internas @ Despesa com agdes externas

Grafico 96 | Evolugdo da despesa com agdes de formagao

66

AMA Municipios CTT IRN ISS GSEMA Via Verde

Grafico 97 | Nimero de formandos por entidade
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Em 2014, foram desenvolvidas 69 ac¢des de formagdo, via

presencial, por autoformacdo e via blended-learning (num

total de 47 horas, 114 horas e 3125 horas, respetivamente).

As agOes de formagdo ministradas foram relativas a 11

cursos AMA, nomeadamente:

1. “Balcdo Multisservigos: Pressupostos e Procedimentos”

2. “Espacos do Cidaddo: Pressupostos e Procedimentos”

3. “Formacdo de Formadores dos Espacos do Cidadao”

4. “As Lojas do Cidaddo: Missdo, Valores e Servigco ao
Cidaddo”

5. “Casa do Cidaddo de Cabo Verde”

6. “Atendimento ao Publico”

7. “Senha 001 — A Minha Casa”

8. “Sharepoint: Instrugdes para Utilizadores Finais”;

9. “Competéncias Fundamentais em TIC — LibreOffice”

10.“Administracdo Eletrénica”

11. “Principios da Atividade Administrativa”
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Em 2014, o plano de formacgdo centrou-se, em especial, no projeto formativo
dos Espagos do Cidaddo para garantia da preparagdao dos Mediadores de
Atendimento Digital e para a garantia da abertura dos Espagos do Cidaddo com
a devida preparagcdo dos seus trabalhadores. Em termos das tematicas, a
maioria da formacdo recaiu sobre os servigos publicos integrados no catalogo
de servigos dos Espagos do Cidaddo e, em complemento, as técnicas de boa
execucdo dos servicos online e do atendimento digital. Houve, assim, uma
maior aposta na formacdo técnica em detrimento da formacdo
comportamental pelos objetivos concretos da disponibilizagdo de mais servigos

publicos na rede nacional de servigos de atendimento.

Do total das agGes realizadas, a grande maioria (83%) foi realizada em blended-
learning, seguida de autoformacgdo (13%) e uma pequena minoria via presencial

(4%).

Dirigentes Dirigente Técnicos Assistentes  Assistentes  Informaticos
Superiores  Intermédios  Superiores Técnicos Operacionais

[ Total funcionarios I Total funcionarios com formagédo

Grafico 99 | Nimero de trabalhadores AMA, por grupo/cargo/categoria, que tiveram formagdo
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Presencial

Autoformacdo 4%

13%

elearning
0%

Grafico 98 | Taxa de a¢bes de formagdo por tipologia

mais do que
35horas

Grafico 100 | Taxa de trabalhadores AMA com formag&o por horas de formagdo
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Do universo de trabalhadores AMA, as categorias que mais beneficiaram de formagdo em 2014 foi a dos Dirigentes, os Assistentes Técnicos, os Assistentes Operacionais e

os Técnicos Superiores, por esta ordem de maior abrangéncia de formandos.

O desafio previsto para 2014, ajustado ao longo do ano para resposta ao grande desafio do Projeto Espacos do Cidadao, foi amplamente cumprido pois todas as a¢des de
formacdo foram realizadas e todos os Mediadores identificados foram formados. A acrescentar, a AMA ainda realizou grande parte do plano de formacdo previsto, na sua

componente da formagdo continua técnica, apesar do elevado volume de formagdo que se teve de fazer para os novos Espacos do Cidadao.
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7. MEDIDAS DE MODERNIZAGAO ADMINISTRATIVA

contactisnter.arma lan ) =

7.1. Plataforma EdC e ECMC 8 CENTRO Df CONTACTO

) ) PRPSRC e TOMOO - FEDIDOS DE AMOK) TFETUADCS PELA ENTIOADE
Durante o ano de 2014 foi criado o EC CC (Centro de Contacto dos et BAATDERENTD
Pesquisar 3 ===
EdC), fruto da necessidade de suporte a crescente rede de EdC. -
g . . ) FEDRICS DF APOO A TIATAR AT
Esta linha de atendimento visa dar suporte aos mediadores de e == e 2
[ e -
cidadania no esclarecimento de duvidas sobre a forma como se i
realizam os servicos online na plataforma de atendimento presencial iy
dos EdC. Este suporte pode ser efetuado mediante um dos seguintes g
canais: telefone, email, chat e video chamada. T P R -
o
A e e A o SR s Gt » e ot
L 2 c contactisnmer.arna lan z ° "o S T P — veu
® CENTRO DE CONTACTO ; iy [ O]
[Py py——— COMWPETE N _r—
P MO IR i e ¥ METONOD - FEDIDOS DE AMOK) EFETUADCS PELA ENTIOADE x
. EMATERDIMENTD
= Y T T —
Entidade Regestar questio apresentada pelo Mediador 2 P —— - =
msa -
B Made 04 Chorwrs Vet b0 . ) llustragdo 4 | Ecra de entrada da plataforma ECMC
s Nowwmrs o e - o
"
woa Pante Do B ~ Lredam Frevt et v Nevorn ® v SR IR ARN ¢ e TIewemel | 7 v
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llustragdo 5 | Ecrd para registo de questdo apresentada pelo mediador na plataforma ECMC
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O EC CC contou com o desenvolvimento a medida de uma plataforma para atendimento multicanal, ajustada as necessidades e especificidades deste
atendimento. Para tal, foi escolhida uma tecnologia opensource como base para a customizagdo da plataforma de atendimento, i.e. uma central telefdnica
IPBrick e uma ferramenta de gestao documental IPortalDoc.

8 hrpe ecmc ama lany s

e (D) e « @ o . RTPCTAD T Mhen o (kb

e @

Lt i

Iniciar atendimento Pesquisar Histérico

' e il Aesmichobicn

S0V 0% Mals freguontas

F @ wnn -
- € 8 e eomcamalan
Qurrsuhar Lints de Médioos adermed, 3 .
SPME T VS SR ey X 11 avkgtoe [ cpeetet ee (@ vece delibcapentt . @) Permiyem s &) Atiiigpnom o RIS e s Gostarce (0G0 @1 | G o Tndeege
prograne ol "chegues-dermuts’
Nirsvgun; &6 Asatita ADSE Dumcta Cate . . eetete I e tante e " e e
ADBE *
i Ostiaruio pars efaltoa S [T v ™ = -
Foneide  Petdo de cortibes de Regiuts Ol Predial o Crestie: e Trem e 1 4 Pesamene
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llustragdo 6 | Ecra de entrada da plataforma EdC
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llustragdo 7 | Ecra com listagem do estado dos servigos executados na plataforma EdC
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7.2. Chave Movel Digital

A Portaria 189/2014 que regulamenta a Chave Mdvel Digital

(CMD) foi publicada a 23 de setembro no Didrio da Republica. A
CMD é um meio de autenticacdo eletrénica, complementar ao
Cartdo de Cidaddo, que pretende contribuir para o aumento do
numero de utilizadores dos servicos publicos disponiveis online.
Entrard em vigor a 1 de Janeiro de 2015.

A AMA-Agéncia para a Modernizagdo Administrativa é
responsavel pela gestdo e seguranca da infraestrutura
tecnoldgica da CMD. A Portaria 189/2014 complementa a Lei
37/2014, que estabeleceu a CMD como sistema alternativo e
voluntario de autenticacdo dos cidaddos nos portais e sitios na
Internet da Administragdo Publica.

A CMD proporciona uma forma simples e segura de aceder a
servicos publicos eletronicos, através de computador e
dispositivos moveis - smartphone e tablet. Trata-se de um meio
de autenticagdo dos cidaddos em portais e sitios da
Administragdo Publica na Internet, que requer a utilizacdo de

dois fatores de seguranca: palavra-chave e cddigo SMS.

Como funciona a Chave Mével Digital
Em qualquer sitio ou portal que suporte autenticagdo.gov o

utilizador deve escolher a op¢cdo CMD. Depois de autorizar a
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recolha dos seus dados, deve introduzir as suas credenciais e inserir o codigo de seguranca da CMD, enviado por SMS para o seu telemadvel. Por fim, o utilizador

confirma os dados recolhidos e o registo é efetuado.

Para ativar este servico, basta ir a uma Loja do Cidadao, Balcdo Multisservicos ou Espaco do Cidad&do e obter a CMD. No local é preciso apresentar o Cartao de
Cidad3o ou Bilhete de Identidade. Os portadores do Bilhete de Identidade que pretendem associar outros niumeros devem levar consigo os respetivos
documentos (Cartdo de Contribuinte, Cartdo de Beneficiario da Seguranca Social ou Cartdo de Utente do Servigo Nacional de Saude). A ativagdo do servigo é

gratuita. Em breve também sera possivel fazer o registo online da CMD.

Mais seguranga e complementaridade
A implementagdo da CMD tem a vantagem de se ser um meio de autenticagcdo mais simples pois, o utilizador, com uma senha de acesso, tem acesso a todos os
portais do Estado que disponibilizam este meio de autenticagdo. E mais seguro, dado que requer sempre a utilizagdo de um cédigo temporario enviado por SMS.

E mais comodo, porque evita deslocagGes aos servigos publicos e tempos de espera.

O Cartdo de Cidaddo continua a ser o meio privilegiado de identificacdo e autenticacdo eletrénica do cidaddo perante os servicos da Administracdo Publica. Para
beneficiar de todas as funcionalidades eletrdnicas do Cartdo é necessario pedir a sua ativagdo no momento do levantamento. A carta com os PIN associados ao

Cartdo deve ser guardada em local seguro. Para mais informagdes o utilizador deve consultar os manuais e software de acesso em www.cartaodecidadao.pt.
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7.3. Licenciamento Zero e Alojamento Local (LZ e AL)

A nova solugdo desmaterializada do LZ, desenvolvida pela AMA, permite concluir todas as fases de um processo de instalagao, modificagdo ou encerramento de

um estabelecimento comercial, através da Internet, sem qualquer deslocagao a autarquia.

A rapidez e simplificacdo dos procedimentos administrativos junta-se agora uma maior comodidade. Ao aceder a plataforma eletrénica do Balcdo de
Empreendedor o municipe ou empreendedor pode executar todas as fases do processo, do pedido a obtengdo de uma referéncia multibanco para pagamento
do respetivo servico. Para isso, basta

autenticar-se e preencher os formularios

eletrénicos na plataforma. Caso seja aplicavel, 140

o sistema calcula o valor do servigo e gera a 120

referéncia multibanco relativa ao pagamento,

permitindo a conclusdo de todo o processo 100

sem uma Unica deslocagdo ao espaco fisico de 80

atendimento. AL
0 L.

Com a nova versdo do LZ é notificado o 40 LZ&AL

empreendedor e os servigcos municipais assim

que é feito o pedido de licenciamento, bem 20

como os restantes organismos publicos 0

competentes nesta drea, como seja, e a titulo

de exemplo, a DGAE e a ASAE.

09-04-2014
23-04-2014
07-05-2014
21-05-2014
04-06-2014
18-06-2014
02-07-2014
16-07-2014
30-07-2014
13-08-2014
27-08-2014
10-09-2014
24-09-2014
08-10-2014
22-10-2014
05-11-2014
19-11-2014
03-12-2014
17-12-2014
31-12-2014

<
—
o
o
o
<
O
~

26-02-2014
12-03-2014

Gréfico 101 | Nimero de autarquias com registo de pedidos no Licenciamento Zero e/ou Alojamento Local
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Grafico 104 | Numero de autarquias que, em cada semana, registaram pelo menos 1 pedido do regime (LZ e/ou AL)
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Grafico 103 | Numero de pedidos registados na plataforma na semana referida, discriminados por regime

Grafico 102 | Numero de pedidos registados na plataforma até a semana referida, discriminados por regime

ZANZACI0
HFANSTTATVA

sy o ik

FAESCILPAAL A
PACOY;

anma

2014

RELATORIO DE ATIVIDADES

Pag. 184 de 217



COLABORAR | SIMPLIFICAR | INOVAR

7.4. Portal da Transparéncia Municipal

Promover a transparéncia na informacdo publica e a qualidade da gestdao municipal em Portugal foi o objetivo do Portal de Transparéncia Municipal, lancado a
21 de julho. O portal resulta de uma iniciativa conjunta da AMA-Agéncia para a Modernizagdo Administrativa e da DGAL-Dire¢do Geral das Autarquias Locais.

A infraestrutura tecnoldgica em que assenta o site foi desenvolvida com o apoio da AMA. A colaboracao da AMA neste projeto estende-se ao site Dados.gov, um

repositério de informacdo publica que fornece dados estatisticos ao novo portal.

O site disponibiliza aos cidaddos dados de natureza social, financeira e orgamental do seu municipio, como por exemplo, o valor dos impostos cobrados e qual a

divida por habitante.

“O Portal de Transparéncia Municipal é uma iniciativa do XIX Governo Constitucional

para o aumento da transparéncia da gestdo da administragdo publica local aos
Receitas, despesas muniopais, competitividade econdmica, servigos publicos, sustentabilidade financeira
cidaddos. Neste portal sdo apresentados e disponibilizados um conjunto de el e ranperdocid ecicisel i racnents code  phiké e m3ur, tiog el dados ek ) dapoutcka dod el
0.que é que quer saber S0bre 0 $eu municipn?

indicadores relativos a gestdo dos 308 municipios portugueses, bem como a sua
agregacdo nas entidades intermunicipais (dreas metropolitanas e comunidades

CONSULTAR PESOLISAR POR MUNCIIO 0L INOICADGR =

intermunicipais) onde aplicdvel.

Os indicadores foram organizados em 6 grupos:

CONSULTE POR INDICADOR
Selecione o indicador que gostaria de
consultar

- Gestdo financeira: indicadores financeiros relativos ao endividamento, receitas e

despesas municipais;
- Gestdo administrativa: indicadores relativos aos recursos humanos municipais, a contrata¢do publica e a transparéncia da info rmag¢do municipal;

- Decisdes fiscais do municipio: taxas decididas pelos municipios no IMI, IRS e Derrama de IRC;

HAENCI PARAA
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- Dindmica econdmica do municipio: indicadores relativos a atividade econdmica local de cidaddos e
empresas;

[PRTSTAEN HDsEs Facus e MiNCPO - Servigos municipais: indicadores relativos aos principais servigos publicos da responsabilidade ou
@:i=m* . @ ="eneme intervencdo relevante dos municipios (dguas e tratamento de residuos, educacdo e habitacéo);
554,09 9,73 62 - Participagdo eleitoral autdrquica: participagdo dos cidaddos nas elei¢cées locais e resultados das
—— B votagoes.
Todos os dados apresentados pelo portal sGo carregados com base em fonte de dados registados na
‘ e plataforma de estatistica www.dados.gov.pt
BNAMT A ICTIRETA OO T
e O WIS @ e A manutengéo e gestdo do portal é efectuada pela DGAL - Dire¢do Geral das Autarquias Locais em
0,29 220,49 50,6] colaboragdo com a AMA - Agéncia para a ModernizagGo Administrativa.”

Fonte: http://www.portalautarquico.pt/pt-PT/servicos-ao-publico/portal-de-transparencia-municipal/
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8. AVALIACAO DA SATISFACAO DOS CLIENTES

Face as restricdes orcamentais, a AMA voltou a apostar na avaliagdo da satisfacdo dos clientes por via da administracdo de questionario electrénico. Unico,
estruturado e integrado, abrangendo os diferentes canais de atendimento (presencial, online e telefdnico).

Conceptualmente, o questionario visou:

= (Caracterizagdo do servico

= Avaliagdo da qualidade dos servigos

=  Avaliagdo da satisfagdo

= Avaliacdo da lealdade dos clientes pelos servigos disponiveis
= Apuramento as preferéncias pessoais dos nossos clientes

O questionario foi disponibilizado a todos os cidaddos no portal do cidaddo e no portal da empresa, no final do ano, tendo sido obtidos os seguintes resultados:

O canal de atendimento com

Educagio 2% maior enfoque na avaliagdo de
e emprego
Financas e 9% satisfagdo foi o online, seguido
o _ Impostos do presencial e telefénico,
Energla, agua, comunicagoes e outros 9‘7
‘ servicos ° destacando-se (em termos
Presencial . .
‘ Protecdo social 9% globais) os servicos de
identificagdo e documentos
Outro 13% : f
como sendo o servico mais
Comércio/

empresa P 26% procurado e para o qual o

Identificagio/ documentos B 34% cidaddo sentiu maior

Grafico 105 | Taxa de respostas por canal de atendimento Gréfico 106 | Taxa de respostas por tipologia de servigos disponiveis nos canais de atendimento necessidade de a preciagao.
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Protecdo social 4%
Energia, agua, comunicag6es e outros a%
servigos
Finangas e impostos 8%
Outro 17%
Identificagdo/documentos 21%

Comércio/empresa 46%

|

Grafico 110 | Taxa de respostas por servigos disponiveis no canal online

Outro
Comércio/empresa

Educagdo e emprego

Finangas e impostos 13%
Energia, agua, comunicagées e
. 13%
outros servigos
Protegao social 13%

Identificagdo/documentos _ 44%

Grafico 107 | Taxa de respostas por servicos disponiveis no canal telefénico
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Energia, agua, comunicagdes e

. 14%

outros servigos
Outro 14%
Protegdo social 14%

dentificagdo/documentos | —— 7%

Grafico 109 | Taxa de respostas por servigos disponiveis no canal presencial

Campo Tavira Braga
Maior 6% 6%
Tarouca 6% Cascais
6% .- 13%

i
Vila Novgﬁe
Gaia

Odivelas
6% Lisboa -
Laranjeiras
25%

Grafico 108 | Taxa de respostas por lojas abrangidas
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Os resultados, sdo positivos e, mostram que:

= 57% dos inquiridos revelam que perceberam com facilidade as informagdes que lhe foram
prestadas pelos diversos servigos;

=  64% considera ter sido bem atendido;

= 53% considera ter sido atendido rapidamente.

A inversdo da tendéncia positiva surge na questdo “Resolvi o meu problema...” onde apenas 43% dos
inquiridos consideram ter conseguido resolver a sua questéao.

32%
e
s
s
“ Discordo totalmente
e / Discordo
// // I
“_
T — Concordo
Percebi com s L /
i Resolvi o meu T ——— 3 ;
facnlldade~as problema... Fui bem _y_\,__\_\_‘____‘_“‘/ Concordo totalmente
informacdes atendido... Foi facil ser
que me atendido... Fui atendido
deram... rapidamente...

Grafico 111 | Grau de satisfagdo sobre a qualidade dos servigos
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SUGESTOES DOS INQUIRIDOS

Canal online

(1) Inclusdo de um glossario no final de cada pégina do Portal do
Cidadao, onde se explique detalhadamente, e em termos
acessiveis aos cidaddos leigos na matéria, os termos técnicos
e denominagdes de servigos e documentos

(2) Melhorar a acessibilidade aos servigos online

(3) Aumentar o rigor na disponibilizagdo de servigcos online

(4) Portais mais transparentes e funcionais

(5) Focalizar os servigos para as necessidades efetivas do cidaddo

(6) Simplificar os servigos

(7) Harmonizar layout das pdaginas entre os varios servigos

(8) Usar a VIACTT como modo de contacto preferencial

Canal presencial

(9) Existéncia de balcées especificos para atendimentos
prioritarios

(10) Apostar na formagdo dos funciondrios

(11) Disponibilizar mais postos de atendimento

(12) Melhorar o tempo de atendimento (maior rapidez)

(13) Disponibilizar senhas diretas ao assunto

Canal telefénico
(14) Apostar na formagdo técnica dos funcionarios
(15) Melhorar os tempos de atendimento com a resolugdo

efetiva das duvidas dos cidaddos
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A variedade de servigos colocada ao meu dispor é satisfatoria... Gosto de ser atendido pelo canal que utilizei... Recomendo o canal que utilizei a outros cidad3os...

Talvez
23%

Concordo
51%

Concordo
totalmente
17%

Sim /
49%

Grafico 114 | Grau de satisfagdo sobre os servigos

Sem opiniao
4%

Grafico 112 | Grau de satisfagdo sobre o canal de atendimento
Grafico 113 | Grau de satisfacdo sobre recomendacio do canal utilizado

Cerca de 68% dos inquiridos consideram que os servigos disponiveis nos diferentes canais sdo satisfatérios, preferindo o canal utilizado - online. Os resultados
relativamente a implementa¢do de um atendimento presencial com marcagdo prévia tornam-se significativos face a avaliagdo do ano anterior, que a juntar aos
34% (“Talvez”) reforga a relevancia e o potencial de satisfacdo das expectativas dos cidaddos.

O canal de atendimento que prefiro é... O horario de atendimento que prefiro é... Preferia um atendimento presencial com marcagio prévia...

Sem opinido
Talvez 4%
Online 34%

49%

Presencial
40%

Sim ;“‘
45%

Grafico 116 | Grau de satisfacdo sobre as preferéncias do canal

Grafico 117 | Grau de satisfagdo sobre horério de atendimento
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Gréfico 115 | Grau de satisfacdo sobre atendimento com marcagdo prévia
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Caracterizando o perfil dos inquiridos existe uma significativa predominancia do género masculino. A faixa etdria dos inquiridos situa-se nos 41-60 anos,
empregados por conta de outrem e possuidores de habilitagdes universitarias.

57%
49%
N 38%
36%
Mulher
36% ‘ |
11%
4% 2%
2% ’—— -
1 pd o
Ensino basico Ensino Ensino Outro
<20 20-40 41-60 60> secundario  universitario
Gréfico 118| Taxa de inquiridos quanto ao género Gréfico 119 | Taxa de inquiridos quanto as habilitacdes literarias Gréfico 120 | Taxa de inquiridos quanto 2 faixa etaria
51%
Os resultados permitem aferir o grau de satisfacdo dos
inquiridos, aplicando o método de analise descritiva.
15% 17% Este exercicio serd aplicado com maior regularidade, apods
0
11% alguns ajustes e melhorias identificadas.
. 2% 4%
> , a ) o= . / Salienta-se a importancia do instrumento ser afinado, para que
Desempregado  Empregado Empregado Estudante Reformado outro os resultados nos permitam aferir outras linhas e detalhes que
por conta de por conta um atendimento comporta, independentemente do canal
outrem prépria

utilizado.

Grafico 121 | Taxa de inquiridos quanto a sua relagdo de emprego
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9. Reclamagodes

Em virtude do disposto no art.2 38 do DL73/2014 de 13 de maio, a AMA

passou a ter como atribuicdo a recepg¢do das cdpias amarela das

x : ~ . . 2014 (de 13.05 a 31.12)
reclamagdes expostas em livro de reclamagdes da Administragao Publica.

Destaca-se um volume de 4554 entradas neste ambito. 0 1000 2000 3000 4000 5000

M Correio [ Email

Gréfico 123 | Ndmero de correspondéncia entrada (correio normal e email)

Nota 1:
648 665
628 Entenda-se “contactos” como o

570 volume de correio entrado, sendo
que por cada contacto podem
estar inerentes dezenas de vias

400

amarelas. A taxa de
representatividade desta situagdo

ronda os 4% a 7%.

Nota 2:

10 42 Os resultados mensais

relativamente das entradas via

jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez correio electrénico sdo baseados

em estimativa.

Grafico 122 | Evolugdo mensal da correspondéncia entrada no ambito das cépias amarela das reclamagdes
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|—1569
Satde | MS 4

J 1565
I 1078
Solidariedade, Emprego e Seguranga Social | MSESS T3 1032
i (32 %81
Justica | MJ 3 949
I 675
Administracdo Interna | MAI 9

356

Presidéncia do Conselho de Ministros | PCM

Educagdo e Ciéncia | MEC

Economia | ME

Ambiente, Ordenamento do Territério e Energia | MAOTE

Estado e dos Negdcios Estrangeiros | MENE

Defesa Nacional | MDN

Finangas | MF

Ministério Publico | MP

Agricultura e do Mar | MAM
@ TOTAL & Email u Correio

Grafico 124 | Volume de correspondéncia entrada no ambito das cépias amarela das reclamagées por ministério
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10. SISTEMA DE CONTROLO
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REQuIsITO
Sim NAo | N.A. OBSERVACOES
1.1 Estdo claramente definidas as especificacGes técnicas do sistema de X Regulamento Interno
controlo interno? Instrumentos de Gestdo
1.2 E efectuada internamente uma verificagdo efetiva sobre a legalidade, X Auditorias Externas
regularidade e boa gestao? AvaliagGes Internas e Externas
S
'n°_= 1.3 Os elementos da equipa de controlo e auditoria possuem a habilitacdo X
z necessaria para o exercicio da fungdo?
o
w 1.4 Estdo claramente definidos valores éticos e de integridade que regem o ~
= ) o " L Instrumentos de gestdo
z servigo (ex. cddigos de ética e de conduta, carta do utente, principios de bom X
w Regulamento Interno
z governo)?
<
1.5 Existe uma politica de formagao do pessoal que garanta a adequagdo do ~
. E’ . ¢ P que s quac X Plano de Formagao Anual
- mesmo as fungbes e complexidade das tarefas?
\a
1.6 Estdo claramente definidos e estabelecidos contactos regulares entre a X Reunides mensais do grupo de coordenagao, reunides de
diregdo e os dirigentes das unidades organicas? projeto mensais, reunides semanais com a diregao
1.7 O servigo foi objecto de a¢des de auditoria e controlo externo? X
2.1 A estrutura organizacional estabelecida obedece as regras definidas X
= 2 legalmente?
o]
:
E $ 2.2 Qual a percentagem de colaboradores do servigo avaliados de acordo com o na O processo de avaliagdo do biénio (2013/2014) ird decorrer no
W S SIADAP2e3? < inicio de 2015.
g
o © 2.3 Qualapercentagem de colaboradores do servigo que frequentaram pelo 46%
(o]

menos uma agdo de formagdo?
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REQUISITO

(3) ATIVIDADES E PROCEDIMENTOS DE CONTROLO ADMINISTRATIVO IMPLEMENTADOS PELO

SERVICO

3.1 Existem manuais de procedimentos internos?

3.2 A competéncia para autorizagdo da despesa esta claramente definida e
formalizada?

3.3 E elaborado anualmente um plano de compras?

3.4 Estd implementado um sistema de rotacdo de fungdes entre
trabalhadores?

3.5 As responsabilidades funcionais pelas diferentes tarefas, conferéncias e
controlos estdo claramente definidas e formalizadas?

3.6 Ha descri¢do dos fluxos dos processos, centros de responsabilidade por
cada etapa e dos padrdes de qualidade minimos?

3.7 Os circuitos dos documentos estdo claramente definidos de forma a evitar
redundancias?

3.8 Existe um plano de gestao de riscos de corrupgao e infracgdes conexas?

3.9 O plano de gestdo de riscos de corrupgao e infracgdes conexas é executado
e monitorizado?

Sim

N.A.

OBSERVACOES

Parcialmente. Em processo de revisdo e definicdo de novos

Plano de acompanhamento de execugdo orcamental

Parcialmente, abrangendo atualmente apenas algumas areas
especificas RNSA, SD, etc.

Parcialmente.
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RequisiTo
Sim | NAo | N.A. OBSERVAGOES
4.1 Existem aplica¢des informaticas de suporte ao processamento de dados, X
2 nomeadamente, nas dreas de contabilidade, gestdao documental e tesouraria?
(4
<
2 4.2 As diferentes aplicagdes estdo integradas permitindo o cruzamento de X
it informacgao?
Z
a
@ 4.3 Encontra-se instituido um mecanismo que garanta a fiabilidade, X
S oportunidade e utilidade dos outputs dos sistemas?
b
(%]
2 4.4 A informagdo extraida dos sistemas de informacao é utilizada nos processos X
e de decisdo?
[a]
3
g 4.5 Estdo instituidos requisitos de seguranca para o acesso de terceiros a X
E informacgdo ou ativos do servigo?
S ,
4.6 A informagdo dos computadores de rede esta devidamente salvaguardada X
(existéncia de backups)?
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11. RecurRsos HUMANOS

300 -
Desde 2011 que a AMA tém vindo a decrescer o seu numero de efetivos apresentando §
anualmente um défice de recursos humanos face ao planeado. § 220 20 249 239

& 250
F
218 214

A AMA tem cumprido com as suas atribui¢cdes devido aos consubstanciais e diversos meios 19

200 -
externos (parcerias, outsourcing).

150 . . . . . . )
De relevar que a AMA é hoje um organismo de referéncia na Administracdo Publica e que em 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
2014 a sua missao foi fortalecida sobretudo pelos Decreto-Lei n.2 72, 73 e 74 de 13 de maio Ano
de 2014. Grafico 125 | Evolugdo dos Efetivos da AMA

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

Dirigentes | Diregao superior 4 4 4 2 3 3 3 A AMA possui assim um elevado énus perante a Administragdo
Dirigentes | Direco Intermédia e Chefes de Equipa 6 8 14 12 16 13 12 Piblica e a sociedade em geral, quer na modernizagdo
Técnico Superior e Especialistas Informatica 73 105 108 116 114 112 99 administrativa, na simplificagdo, racionalizagdo, inovagdo, quer na
Coordenador Técnico 0 0 2 0 0 0 0 qualidade e melhoria continua dos servigos.
Assistente Técnico e Técnico Informatica 58 49 80 84 82 77 69
Encarregado geral operacional 0 0 0 0 0 0 0 Claramente, a AMA é um motor de mudanga, que para dar
Encarregado operacional 0 0 0 0 0 0 0 prossecu¢do as suas competéncias e alcangar os objetivos a que
Assistente operacional 49 57 42 36 34 34 31 se propde, requer um capital humano com competéncias técnicas
TOTAL 190 218 250 250 249 239 214 de exceléncia.

Fonte: 2008 - Dados constantes no RA'2008 (com necessidade de cdlculos) | 2009 - Dados constantes no RA'2010 | 2010 e 2011 - Dados constantes
no RA'2011 | 2012 — Dados a 31.12.2012 fornecidos pelo DAG | DPC [ 2013 - Dados fornecidos pela ERH @LF a 14.02.2014 e @ES a 04.03.2014

Tabela 10| Evolugédo dos Efetivos da AMA por categoria
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Face aos constrangimentos impostos ao recrutamento e a
morosidade dos procedimentos concursais, a AMA tem apostado no
reforco do seu capital humano, mediante mobilidade entre
organismos, na tentativa de enriquecer, ainda mais, as suas
categorias de Técnico Superior, Especialistas e Técnico de Informatica
(sendo estas, consequentemente, as mais representativas do desvio

entre planeado e efetivo).

Potenciar e aumentar o seu capital humano é um fator

preponderante para dar cumprimento as suas competéncias com

eficdcia, eficiéncia e qualidade.

Pontuacdo | Planeados
Dirigentes | Dire¢do Superior 20 3
Dirigentes | Direcdo Intermédia e Chefes de 16 13
Equipa
Técnico Superior e Especialistas Informatica 12 102
Coordenador Técnico 8 0
Assistente Técnico e Técnico Informatica 8 64
Encarregado geral operacional 0
Encarregado operacional 0
Assistente operacional 5 31
TOTAL 69 213

) UERHP - Unidade Equivalente de Recursos Humanos Planeados
@ UERHR - Unidade Equivalente de Recursos Humanos Realizados

RELATORIO DE ATIVIDADES’2014
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w 120 - EPIanIea(ios
] .
2 10299 uf;ea |.za 0s
g 100 - ) u Desvio
I
wv
a
§ 80 - 69
Q 64
-3 - v

60 -

40 3131

20 A 13 12

5
33, I. 000 000 000 0
0 ; R — . : : :
Dirigentes | Dirigentes | TécnicoS_Lg)e Coordenador Assistente  Encarregado Encarregado Assistente
0 - DiregdoSup Diregdolinter e Especialistas Técnico  Técnico e Téc geral operacional operacional

UERHP

672

2.912

22.848
0
14.336
0
0
6.944

ChefesEquipa Informatica Informatica operacional
Grafico 126 | Nimero de Recursos Humanos'2014 (Planeados vs Realizados) Agrupamento profissional
Pontuagdo | Realizados UERHR e Pontuag¢do | Desvio
60 3 672 60 0
208 12 2.688 192 -1
2
1.224 99 22.176 1.188 -3 Q?
Dtﬁ
0 0 0 0 0 \)&\.1::
512 69 15.456 552 5 e
0 0 0 0 0 l -
0 0 0 0 0
155 31 6.944 155 0
2.159 214 47.936 2.147 1

47.712

Tabela 11| Desvios de Recursos Humanos apurados com base na UERH
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169 A AMA é um organismo com um regime duplo, de IP (Instituto Publico)
149
\128 e EPE (Entidade Publica Empresarial). A EPE designada por “Rede
81 90 36 Nacional de Servicos de Atendimento” representa 60% do capital
humano da AMA (cerca de 128 trabalhadores).
o . R
2012 2013 2014 Atualmente, 59% do quadro pessoal (IP e EPE) possui habilitagGes
P EPE literarias de nivel superior.
Gréfico 127 | Evolugdo dos efetivos afetos ao regime IP/EPE Grafico 128 | Percentagem de trabalhadores AMA
afetos aos regimes IP/EPE
abilitagdes DGA PGQ
H. P AP CD DAG DDA DGA DGE DSl DSR GJ IRI Total
Literarias LC
0 12.
10 ! ! Mestrado  10° 11¢
6 0,479 -
110 1 1 3 1 - 7,98% 047%
120 1 3 1 4 53 9 1 2 74
90 2 2 2 6
Licenciatura
Bacharelato 1 1 1 - 49,07%
Doutoramento 1 1 2
Licenciatura 7 2 9 9 6 44 2 9 7 6 3 1 105
Mestrado 1 1 2 3 1 2 2 3 2 - Doutoramento Bacharelato
0,93% 1,40%

Total 8 5 16 10 13 104 4 25 11 11 6 1 214
Tabela 12 | Numero de funcionarios por habilitagées literarias vs unidade organica Grafico 129 | Taxa de funcionarios por habilitagdo literaria
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A AMA apresenta um quadro de pessoal jovem sendo a faixa etdria predominante
a dos 35-39 anos.

45
40
35
30
25
20
15

10
s ul

[25-29] | [30-34] | [35-39] | [40-44] | [45-49] | [50-54] | [55-59] | [60-64]
& Masculino 2 8 29 13 14 6 1 2
u Feminino 25 40 37 15 12 6 4

N.2 Efetivos

12014 w2013 @2012 ks

Grafico 130 | Numero de efetivos por escaldo etario
Grafico 131 | Evolugdo de ativos por area funcional

Sendo que, apenas 2% dos trabalhadores conferem tempo de servigo minimo para
aposentacao.

Em termos de caracterizagdo, mantém-se a predominancia do género feminino.
70

60
50
40
30
20

b ﬂ
0 L — pa—

<5 [5-9] | [10-14] | [15-19] | [20-24] | [25-29] | [30-34] | [35-39] | >40
i Masculino 19 11 28 15 0 0 0 0
u Feminino 23 29 62 18 3 2 1 0 1

Masculino
35%

N.2 Efetivos

Feminino
65%

Grafico 132 | Percentagem de efetivos por género Gréfico 133 | Numero de efetivos por antiguidade e género
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12. RECURSOS FINANCEIROS E PATRIMONIAIS

12.1. Execugdo or¢amental da despesa
O orgamento de despesa da AMA tem sofrido redugbes sucessivas e

bastante significativas ao longo dos Ultimos anos, o que acarreta sério 70,00 € 62,92 €

impacto na prossecucdo das atividades globais e projetos deste ,§
organismo, comprometendo inclusivamente a execu¢ao de compromissos é 60,00 €
impostos por entidades externas e exigindo uma gestdo global e 50,00 €
financeira bastante severa e minuciosa. 40,00 €
Em 2014 verificou-se uma redugdo orcamental de 2,8% relativamente a
2013 (tendo por base o orgamento final da AMA para 2014, apds reforgos 30.00€ 22,86¢€
e reducdes verificados durante o ano), correspondendo a um decréscimo 20,00 € 026 €
na ordem dos 0,6 ME. 10,00 € 15,30€ _— o
- €
'2010 '2011 '2012 '2013 '2014

O valor da despesa orcamentada para 2014 (vide grafico) é o orgamento

de despesa da AMA a data de 31 de dezembro de 2014, n3do tendo sido e Orcamento de funcionamento e=====Orcamento de investimento e=====TOTAL
este o orgamento inicialmente proposto, visto que ao longo da execug¢do

orcamental de 2014 se verificaram varias muta¢cdes ao mesmo. Desta

Gréfico 134 | Evolugdo da despesa orcamentada

forma o quadro seguinte demonstra as grandes alteragdes verificadas no
Orgamento da AMA para 2014:

Orgamento Inicial Orgamento Final apés reforgos/anulagdes  Orgamento Disponivel apds cativos

17.353.051,00 € 24.310.967,00 € 22.863.519,00 €

Inicialmente a AMA, em fungdo dos plafonds que lhe foram definidos para 2014, apresentou um orgamento de 19.562.359€, orcamento esse que foi alvo de cortes
pela Diregdo Geral do Orgamento sendo aprovado apenas o valor de 18.742.705€ que constou dos mapas da Lei do Orgamento do Estado para 2014. No decorrer da
execugdo orgamental de 2014 verificaram-se entretanto algumas situagdes que importa referir:

FRESCIA PLAL A
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e Reforco de 88.956€ no ambito do Programa de Rescisdes por Mutuo Acordo de assistentes técnicos e técnicos superiores, para fazer face aos encargos com essas

rescisoes;

e Reforco de 800.000€ pela autorizagdo concedida pelo Ministério das Finangas para utilizacdo de uma parte do saldo de geréncia de receitas prdprias de modo a
fazer face aos encargos com pessoal para os quais a AMA nao detinha verbas orcamentais decorrente dos cortes verificados aquando da aprovagao do orgamento

para 2014;

e Reforgo de 1.127.709€, através de crédito especial devidamente autorizado, de verbas de fundos comunitarios do PO Norte arrecadadas e ndo previstas no
Orgamento de 2014;
e Reforco de 3.477.711€ decorrente da autorizacdo de utilizagdo de saldos de geréncia de fundos comunitarios no orgamento de projetos;

e Reducdo de 15.409€ do orcamento de investimento, Projeto 9092 LC Rio Maior, para refor¢co do orgamento do CEGER.

Considerando os reforgos/reducgdes, e o efeito dos cativos aplicados ao orgamento de 2014, a AMA dispunha a 31 de dezembro de um orgamento de despesa de

22.836.519€, orcamento esse considerado para analise neste relatério de atividades.

Dotacdo

(Despesa Orgamentada)
Pessoal

Bens e Servigcos

Outras correntes

Capital

Orgamento de atividades
PIDDAC OE

Fundos Comunitarios
Or¢amento de projeto
TOTAL

2010

9.980.095,00 €
11.366.465,00 €
2.154.756,00 €
3.998.173,55 €
27.499.489,55 €
21.673.267,83 €
13.750.403,71 €
35.423.671,54 €
62.923.161,09 €

%

16%
18%
3%
6%
44%
34%
22%
56%
100%

2011

8.723.425,00 €
8.820.754,73 €
2.510.665,84 €
1.443.427,43 €
21.498.273,00 €
9.204.309,00 €
15.097.678,29 €
24.301.987,29 €
45.800.260,29 €

%

19%
19%
5%
3%
47%
20%
33%
53%
100%

2012

6.089.425,00 €
6.859.339,50 €
1.394.676,00 €
956.685,00 €
15.300.125,50 €
4.706.233,00 €
9.603.978,00 €
14.310.211,00 €
29.610.336,50 €

%

21%
23%
5%
3%
52%
16%
32%
48%
100%

2013

6.981.051,00 €
6.950.554,00 €
1.119.644,00 €
1.707.316,00 €
16.758.565,00 €
2.120.898,00 €
4.627.916,00 €
6.748.814,00 €
23.507.379,00 €

%

30%
30%
5%
7%
71%
9%
20%
29%
100%

2014

6.451.926,00 €
6.200.264,00 €
560.673,00 €
386.410,00 €
13.599.273,00 €
1.875.711,00 €
7.388.535,00 €
9.264.246,00 €
22.863.519,00 €

COLABORAR | SIMPLIFICAR | INOVAR

%

28%
27%
2%
2%
59%
8%
32%
41%
100%

Tabela 13 | Variagdo da despesa orcamentada

Analisando a distribuicdo do or¢amento por atividades e projetos verifica-se uma inversdo do peso de cada componente no orgamento total ao longo do periodo em

analise, tendo as atividades vindo a ganhar um peso maior ao longo dos anos e verificando-se consequentemente uma diminui¢do do peso do investimento, o que espelha

a politica de contengdo econdmica que se faz sentir no Pais, e ndo de uma eventual politica estratégica seguida pela AMA. Assim, em 2014 o or¢amento de atividades da
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AMA representou 59% do seu orgamento total, restando apenas 41% para os projetos. Destes 41% é de realgar que uma grande parte do valor foi obtida pelo refor¢co com

origem em saldos de geréncia.
O quadro seguinte demonstra de forma mais pormenorizada o peso do orgamento de atividades e projetos no orgamento global da AMA ao longo do periodo em andlise.

. 7000€ 62,92 €
Grau execug¢ao 2010 2011 2012 2013 2014 5
£ 60,00€
Pessoal 67% 76% 98% 95% 97% s 5000 €
Bens e Servigos 73% 87% 94% 85% 79% '
40,00 €
Outras correntes 59% 78% 100% 96% 84%
Capital 21% 98%  94%  15%  52% 30,00€
Orgamento de atividades 62% 82% 96% 83% 87% 20,00 € 24,06 € 2257 €
PIDDAC OE 18% 27% 24% 83% 66% 10,00 ¢ 16,81 € 16,86 € 16,09 €
Fundos Comunitarios 22% 15% 10% 26% 41% - €
'2010 '2011 '2012 '2013 '2014
Orgcamento de projetos 20% 20% 15% 44% 46%
TOTAL 38% 49% 57% 72% 70% e Despesa Orgamentada Despesa paga

Tabela 14 | Grau de execugdo
Grafico 135 | Evolugdo da despesa orcamentada vs paga

Analisando a despesa paga no total da despesa orgcamentada (vide grafico), verifica-se que 2 30,00 €
tal como na despesa orcamentada, também na despesa paga se tem verificado um E 2500 € 2406 € 22,52 €
decréscimo. 2
20,00 € 16,81 € 16,86 € 16.00 €
~ . o
O grau de execugdo global da AMA em 2014 foi de 70% (16.085.626€), 15,00 € se 172e
correspondendo a 87% (11.740.145€) de execucdo do orcamento de 1000 € co3e 14,70 € 13.91 €
’ ’ 11,83 €
atividades e 46% (4.345.481€) do orcamento de projetos. 4,81¢€ 595€ 4,26 €
5,00 € \ul € :
- €
'2010 '2011 '2012 '2013 '2014

e Orcamento de func. e Orcamento de invest. e TOTAL

Grafico 136 | Evolugdo da despesa total paga e por atividades e projeto
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Relativamente ao orcamento de projetos, e apesar das condicionantes externas existentes neste ambito de atuacdo, a AMA desenvolveu esforgos para aumentar o seu
grau de execugdo, promovendo internamente melhorias significativas e aperfeicoando os procedimentos e normas ao nivel dos processos e planeamento, tendo resultado

num aumento de cerca de 2% de execugdo no orgamento de projetos comparativamente a 2013.

Da andlise da componente de investimento, o projeto que apresenta o maior grau de execu¢dao or¢camental é o projeto Instalagdo e Readequacgdo de Lojas, financiado
apenas por Receitas Gerais do Estado ndo afetas a projetos cofinanciados.
Expurgando do Orcamento de Projetos o projeto LC Santarém, em que a taxa de execugdo é muito baixa, por condicionantes externas a AMA, a semelhanca do que se

verificou em anos anteriores, ter-se-ia verificado uma taxa de execugdo no investimento de 52%.

Grau

Projeto Descri¢do DotagOes Corrigidas  Pagamentos Liquidos execucao Pgs;o Exze;t::gao Ex:(c)t;.iao
or¢amental
6861 Instalagdo e Readequagdo de Lojas do Cidaddo e da Empresa 336.017,00 € 306.845,87 € 91,3% 3,6% 100% 91%
8984 Plataforma Multicanal de Distribuicdo de Servicos / SIR 2.245.304,00 € 1.389.009,88 € 61,9% 24,2% 60% 62% T
8985 Identificagdo Eletrénica 1.050.528,00 € 520.207,47 € 49,5%  11,3% 92% 50%
8986 Plataforma de Interoperabilidade 1.335.991,00 € 453.165,83 € 33,9% 14,4% 95% 34%
8987 LC Santarém 1.350.000,00 € 102.715,18 € 7,6%  14,6% 0% 8% 1T
9092 LC Rio Maior 390.986,00 € 274.353,25 € 70,2%  6,63% 0% 70% P
9353 POAT 177.711,00 € 111.315,00 € 62,6% 1,9% 0% 63% T
9333 Espaco do Cidaddo 1.127.709,00 € 632.780,62 € 56,1%  12,2% 0% 56% T
9354 GPTIC 1.250.000,00 € 466.133,25 € 37,3%  13,5% 0% 37% P

Tabela 15 | Orgamento vs Execugdo dos projetos

A somar aos constrangimentos anteriormente descritos, ficou também condicionada a execucdo da AMA no orgamento de projetos, a fixacdo de limites aos fundos
disponiveis de receitas gerais do Estado pelo Ministério das Finangas. Assim sendo é de relevar que toda a receita cobrada em Receitas Gerais do Estado afetas a projetos

cofinanciados foi quase totalmente aplicada em despesa sendo o saldo orgamental nestas fontes de financiamento em 2014 quase nulo.
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12.2. Execucdo orgamental da receita

A execuc¢do orcamental da receita no ano 2014 foi de 91% para o orgamento

Grau de Execugdo 2010 2011 2012 2013 2014 global a data de 31 de dezembro, sendo a taxa de execugdo do orgamento de
Estado - Receitas Gerais (3**) 91% 87% 77% 81% 96% atividades de 87% e a de projetos de 95%. As taxas alcangadas foram das mais
FEDER QCA lll e PO (41%) 0% 66% 56% 74% altas obtidas no periodo em andlise, essencialmente no que diz respeito ao
Fundo Coes3o (430) orcamento de projetos.
FSE (442) 47% 4% 100%
Outros (480) 0% 100%
Receitas Préprias (510) 48% 90% 134%  97% 62% €70,00 62,92€
RP anos anteriores trans. (520) 100% 100% 8 €60,00
Transf de RP entre Organ (540) 100% £ €50,00 B17¢ 43,66 €
41,23 € 3937€
Or¢camento de atividades 70% 87% 107% 91% 87% €40.00 36,79 € ’
’ ’ 34,00 € 35,02 € 35,73 €
Estado - Receitas Gerais (3**) 63% 27% 70% 91% 96% €30.00
FEDER QCA lil e PO (41%) 30% 9% 44% 65% 94% ' 3075
Fundo Coesdo (430) €20,00
FSE (442) 20% 39% 4%  100% 100% €10,00
Outros (480) 70% 343% 100% 100% 100% €-
Receitas Prépnas (510) '2010 '2011 '2012 '2013 '2014
Orgamento de projetos 50% 17% 58% 78% 95%
Receita cobrada (Total) Receita prevista (Total)
TOTAL 58% 50% 78% 85% 91%
Tabela 16 | Evolugdo do grau de execugdo da receita Gréfico 137 | Evolugdo da receita

Para assegurar o exercicio da AMA foi aprovado um orgamento inicial de receita para 2014 de 18.742.705€, sendo 13.798.308€ para o orcamento de atividades e 4.944.397€ para o
or¢camento de projetos.

O orgamento de atividades era inicialmente composto por 6.016.035€ provenientes do Or¢amento do Estado 6.210.685€ de Receitas Préprias (receitas provenientes, em grande parte,
dos parceiros presentes nas Lojas do Cidaddo como contrapartida da area ocupada), 251.488€ provenientes de fundos comunitdrios associados a atividade da AMA enquanto organismo
intermédio do Compete — Programa Operacional Fatores de Competitividade e 1.320.000€ de transferéncias da AP (receita proveniente do IRN relativa a emissdo de cartes de cidaddo,
cuja manutencdo de projeto é da responsabilidade da AMA).
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O orgamento de receita inicialmente aprovado foi sendo alvo de reforgo por via da cobranga de receita superior ao orgamentado e também pela integra¢do de saldos de geréncia
transitados, no montante de 18.151.063€, totalizando a data de 31 de dezembro o valor de 39.372.605€.

FF/Receita Prevista 2010 % 2011 % 2012 % 2013 % 2014 %
Estado - Receitas Gerais (3**) 14.284.150,05 € 23% 10.870.233,00 € 24% 7.681.857,00€ 18% 7.281.442,00 € 18% 6.195.193,00€ 30%
FEDER QCA lll e PO (41%) 275.994,00 € 0% - € 0% 350.000,00 € 1% 256.788,00 € 1% 256.788,00 € 1%
Fundo Coesdo (430) - € 0% - € 0% - € 0% - € 0% - € 0%
FSE (442) - € 0% - € 0% 50.000,00 € 0% 97.237,00 € 0% 13.808,00 € 0%
Outros (480) - € 0% 333.314,00€ 1% - € 0% - € 0% 188.284,00 € 1%
Receitas Préprias (510) 12.939.34550€ 21% 10.666.686,00 € 23% 9.322.338,00€ 21% 9.825.984,00 € 24% 6.289.201,00€ 30%
RP anos anteriores trans. (520) - € 0% - € 0% - € 0% 3.941.926,00 € 10% 5.577.801,00€ 27%
Transf de RP entre Organ (540) - € 0% - € 0% - € 0% - € 0% 2.194.883,00€ 11%
Orgamento de funcionamento 27.499.489,55€ 44% 21.870.233,00 € 47% 17.404.195,00 € 40% 21.403.377,00€ 52% 20.715.958,00€ 53%
Estado - Receitas Gerais (3**) 21.673.267,83€ 34% 9.204.309,00 € 20% 14.215.214,00€  33% 9.945.136,00 €  24% 9.467.104,00€ 51%
FEDER QCA Ill e PO (41%*) 13.379.226,71 € 21% 14.918.969,04 € 32% 11.920.490,00 € 27% 9.792.407,00€ 24% 9.106.732,00 € 49%
Fundo Coesdo (430) - € 0% - € 0% - € 0% - € 0% - £ 0%
FSE (442) 273.795,00 € 0% 142.409,25€ 0% 63.038,00 € 0% 1.885,00 € 0% 1.885,00 € 0%
Outros (480) 97.382,00 € 0% 36.300,00€ 0% 55.980,00 € 0% 83.571,00 € 0% 80.926,00 € 0%
Receitas Préprias (510) - £ 0% - € 0% - £ 0% - £ 0% - £ 0%
Orgamento de investimento 35.423.671,54€ 56% 24.301.987,29 € 53% 26.254.722,00€ 60% 19.822.999,00€ 48% 18.656.647,00€ 47%
TOTAL 62.923.161,09€ 100% 46.172.220,29 € 100% 43.658.917,00€ 100% 41.226.376,00 € 100% 39.372.605,00 € 100%

Tabela 17 | Variagdo da receita
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Ao longo dos anos do periodo em anadlise verifica-se uma quebra no orgamento de
receita prevista, mesmo tendo em conta a integracdo de saldos de geréncia e a
cobranga de receita acima do inicialmente previsto. O facto de a receita prevista ser
cada vez menor e a sua cobranga, mesmo em termos absolutos, estar a aumentar,
deixa claro o esfor¢o de cobranga que tem vindo a ser desenvolvido pela AMA,
essencialmente no que toca a Receitas Prdprias e Fundos Comunitdrios, ja que no que
diz respeito as Receitas Gerais do Estado os limites impostos pelo Ministério das
Finangas obrigam a uma cobranga cada vez menor nessa fonte de financiamento
sendo a libertacdo de fundos cada vez mais reduzida. E de referir que do valor de

$  €70,00 €62,92
0
= €60,00
E ’
€46,17
€50,00 €43,66 €41,23 €39.37
€40,00 €3542
€30,00 \€24’30 €26,25
€19,82 €18,66
€20,00 €27,50
€21,87 €21,40 €20,72
€10,00 €17,40
€-
'2010 '2011 '2012 '2013 '2014

e Orcamento de funcionamento === Qrcamento de investimento s=====TOTAL

Grafico 138 | Evolugdo da receita prevista

No que diz respeito aos fundos comunitdrios, é de relevar o empenho da AMA em
cobrar as verbas a que ainda tem direito relativamente aos projetos para instalagao
das Lojas do Cidaddo do Norte, Centro e Alentejo, decorrente do encerramento dos
mesmos, tendo sido nos ultimos trés anos que se verificou o maior volume de
cobranga de fundos comunitdrios do orgamento de projectos, tanto em termos
percentuais como em termos absolutos, destacando-se claramente dos valores dos
anos anteriores.

No que diz respeito as Receitas Préprias também é de notar o esforco que a AMA
tem vindo a desenvolver na recuperagdo da divida de clientes ao longo dos ultimos
trés anos. No entanto em 2014 foi revisto o pricing a aplicar aos parceiros nas Lojas
do Cidaddo pelo que a quebra na receita propria emitida e cobrada é notéria e
trouxe graves constrangimentos or¢amentais, que acabaram por ser colmatados
em parte pela utilizagdo de saldos de geréncia, mas cujas consequéncias sdo

inevitaveis para os anos futuros.

RELATORIO DE ATIVIDADES’2014

Receitas Gerais do Estado cobrado em 2014, cerca de 49% diz respeito a saldo de
geréncia de anos anteriores o qual ndo foi aplicado em despesa.
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Grafico 139 | Evolugdo da receita cobrada
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FF/Receita cobrada 2010 % 2011 % 2012 % 2013 % 2014 %
Estado - Receitas Gerais (3**) 12.971.408,79€ 35% 9.465.961,75€ 41% 5.951.111,16 € 18% 5.875.927,07€ 17% 5.938.436,38€ 17%
FEDER QCA Ill e PO (41%*) - £ 0% - € 0% 232.490,93 € 1% 143.328,29 € 0% 190.732,23 € 1%
Fundo Coesdo (430) - € 0% - € 0% - € 0% - € 0% - € 0%
FSE (442) - £ 0% - € 0% 23.442,73 € 0% 3.787,24 € 0% 13.806,79 € 0%
Outros (480) - € 0% - € 0% - € 0% - € 0% 188.284,00€ 1%
Receitas Préprias (510) 6.196.633,00€ 17% 9.565.592,21€ 41% 12.496.182,24 € 37% 9.538.292,99€ 27% 3.895.394,20€ 11%
RP anos anteriores trans. (520) - € 0% - £ 0% - £ 0% 3.941.925,66 € 11% 5.577.800,95€ 16%
Transf de RP entre Organ (540) - € 0% - € 0% - € 0% - € 0% 2.194.883,00€ 6%
Orgcamento de atividades 19.168.041,79 € 52% 19.031.553,96 € 82% 18.703.227,06 € 55% 19.503.261,25€ 56% 17.999.337,55€ 50%
Estado - Receitas Gerais (3**) 13.556.773,52€ 37% 2.521.186,89€ 11% 9.959.931,87 € 29% 9.068.026,30 € 26% 9.130.791,52€ 26%
FEDER QCA lll e PO (41%) 3.946.895,44€ 11% 1.338.895,76 € 6% 5.278.866,50 € 16% 6.363.801,79€ 18% 8.520.123,55€ 24%
Fundo Coesdo (430) - € 0% - € 0% - € 0% - € 0% - € 0%
FSE (442) 53.903,50 € 0% 55.198,98 € 0% 2.672,01 € 0% 1.884,70 € 0% 1.884,70 € 0%
Outros (480) 67.89501€ 0% 124.350,29€ 1% 55.980,00€ 0% 83.570,83€ 0% 80.925,53€ 0%
Receitas Proprias (510) - £ 0% - € 0% - € 0% - £ 0% - £ 0%
Orgamento de projetos 17.625.467,47 € 48% 4.039.631,92 € 18% 15.297.450,38 € 45% 15.517.283,62 € 44% 17.733.725,30 € 47%
TOTAL 36.793.509,26 € 100% 23.071.185,88 € 100% 34.000.677,44 € 100% 35.020.544,87 € 100% 35.733.062,85 € 100%

A semelhanca de anos anteriores, excetuando o ano 2011 que foi um ano atipico, o peso da receita cobrada de atividades no orcamento global de receita é apenas ligeiramente

superior ao peso da receita de projetos, sendo as percentagens ao longo dos anos muito idénticas.

Em termos absolutos, a receita total cobrada tem-se mantido constante ao longo do periodo em analise, verificando-se uma quebra acentuada no ano 2011, que como foi ja

referido foi um ano atipico, e em 2014 no que diz respeito a receitas préprias pelo motivo ja detalhado. Conclui-se que, apesar dos constrangimentos que se fazem sentir ao nivel

dos limites da realizagdo de despesa, a AMA tem mantido uma cobranca de receita idéntica a de anos anteriores o que origina a acumulacdo de saldos de geréncia de valores

avultados.

Tabela 18 | Variagdo da receita cobrada
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12.3. Divida de Clientes

O valor da receita por cobrar no final de 2014 rondava os 2.440.647€, sendo que 67%
(1.643.490,61€) diz respeito a divida superior a 90 dias. Da antiguidade da divida 4.870.026 €
verifica-se que 63% do valor (1.029.456,59€) se encontra em divida hd mais de 360
dias, 25% (409.984,54€) entre os 180 e os 360 dias, e 12% (204.049,48€) entre os 90

2.913.818
e os 180 dias. Durante o ano de 2014, e no seguimento do esforco de cobranga que 34.335 € 2.088.376 € 2.440.647 €
tem vindo a desenvolver-se essencialmente desde 2012, a AMA deu continuidade a —— —
processos de contencioso e cobrancga de juros de mora para algumas dividas mais
antigas, sendo que inclusivamente algum do valor em divida hd mais de 90 dias
compreende também juros de mora faturados e ainda n3o pagos, situacdo que nio 2010 2011 2012 2013 2014

se verificava em anos anteriores, o que deixa claro a redugdo do volume de divida
Grafico 140 | Evolugdo da divida de clientes
desde 2013. O esforco de cobranga referido tem incluido igualmente contactos
varios com os clientes em mora, andlise de extratos e acordos de planos de
pagamentos, para que se possa recuperar o maximo da divida com a maior

brevidade.

E ainda de referir que na divida de entidades publicas ainda se inclui o caso particular
das Camaras Municipais, cujos pagamentos das dividas ja vencidas estdo a ser
efetuados de forma faseada através de planos de pagamentos previamente
elaborados no dmbito do PAEL - Plano de Apoio para a Economia Local, sendo que

nalguns casos ainda nao foi possivel a regularizacdo da totalidade da divida.

Grafico 141 | Taxa de divida por tipologia de cliente

RELATORIO DE ATIVIDADES’2014 ama

Pag. 209 de 217

FAESCILPAAL A
MODZANZACAD
N!‘M l“t l‘IA




COLABORAR | SIMPLIFICAR | INOVAR

Existem também casos em que ndo foram ainda devidamente assinados alguns
protocolos de colaboragao entre a AMA e as entidades presentes nas Lojas pelo que
essas entidades alegam n3do serem devidos os pagamentos até os protolocos assinados,
situagdo que comegou a resolver-se em 2014 e espera-se que esteja totalmente

>360
63%

resolvida em breve. Desta forma prevé-se a recuperacdo desses valores em divida no
decorrer do ano 2015.

E de referir que durante o ano 2014, para além do esfor¢o de cobranca efetuado, foi

também implementada uma melhoria que se traduz na andlise mensal da divida de

clientes com o respetivo relatério de apoio a Gestao.

Gréfico 142 | Taxa de antiguidade de divida de clientes

Tipologia Cliente 190;180] 1180;360] >360 Total
Privado 66.775,20 € 126.937,53 € 281.990,44 € 475.703,17 €
Publico 137.274,28 € 283.047,01 € 747.466,15 € 1.167.787,44 €
Total 204.049,48 € 409.984,54 € 1.029.456,59 € 1.643.490,61 €

Tabela 19 | Valores em divida dos clientes por tempo de atraso do pagamento vs tipologia do cliente
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8.2. GESTAO DO PATRIMONIO

Durante o ano 2014 a AMA investiu 2.642.147,18€ em bens de capital, um acréscimo de 972.385,73€ relativamente ao periodo homdlogo, investimento com maior
expressdo na rubrica de equipamento basico e de imobilizagdes em curso. Este reforgo foi necessario uma vez que foi atribuido a AMA a responsabilidade do novo projeto

“Espacos do Cidadao”.
# POCP Designagao 2011 2012 2013 2014
422 Edificios E Outras ConstrugGes 3.946.380,00 € 124.083,28 € 156.965,91 € 101.077,52 €
423 Equipamento Basico 628.560,00 € 533.028,98 € 572.008,19 € 1.044.414,30 €
424 Equipamento de Transporte - € - € - € - €
425 Ferramenta e Utensilios - € 34,49 € - € 1.575,20 €
426 Equipamento Administrativo 18.660,00 € 132.305,17 € 24.069,58 € 19.914,85 €
429 Outras ImobilizacGes - £ 45,96 € - € - €
433 Propriedade Industrial e Qutros Direitos 1.464.930,00 € 149.218,69 € - € 45.856,20 €
44 Imob em curso Corpdreo/Incorporeo 312.900,00 € 1.170.040,59 € 916.717,77 € 1.429.309,11 €

Tabela 20 | Evolugdo do investimento em bens de capital

Do investimento realizado, os bens de capital foram catalogados conforme o classificador geral publicado através da Portaria n 671/2000 de 17 de Abril, conforme o
seguinte quadro:

Tipo Bem  Designagdo Tipologia N2 de Bens
101 Equipamento informatico 2725
102 Equipamento de telecomunicag¢des 540
103 Equipamento e material de escritério e de reprografia 1554
104 Equipamento para investigagdo, de medida e de utilizagdo técnica especial 1
106 Equipamento e material recreativo, desportivo, de educagdo e de cultura 20 €167 o
107 Equipamento de conforto, de higiene e de utilizagdo comum 547 “ 2011
112 Equipamento de sinalizagdo, alarme, combate a incéndios, salvamento e segurancga 1 2,64 ./"’2012
118 Outros bens 1
301 Imdveis urbanos, com finalidade operativa 9 1 p B
Total Geral 5398 2014

Tabela 21 | Volume de bens

Grafico 143 | Evolugdo do investimento total em bens
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No que respeita a gestdo e controlo do patrimonio, deu-se continuidade aos trabalhos de inventariagdo e conferéncia fisica, iniciados em 2013. O plano de trabalho para
os servigos descentralizados em 2014 seguiu o0 mesmo critério definido no ano anterior, dando prioridade a realizagdo de conferéncia fisica de bens nas Lojas com projeto
candidatado no ambito do PO Norte - ON.2 — O Novo Norte, PO Centro — Mais Centro e Compete, a saber: Loja do Cidadao de Vila Nova de Gaia, Sdo Jodo da Madeira,

Amares, Ponte da Barca, Vimioso, Guarda, Rio Maior, Borba e Campo Maior, Espac¢o do Cidaddo de Benavente e Loures.
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13. SINOPSE & DESAFIOS

Todas as acbes/atividades e projetos destacados no presente documento, encontram-se perfiladas com as linhas estratégicas da AMA e o seu dominio de atuagdo. A
AMA permanece em continua expansdo da rede de servicos de atendimento desconcentrados, em inovar e disponibilizar novos servigos aos cidaddos e
empresas, em simplificar, racionalizar e melhorar a eficiéncia na gestdo dos recursos.

Tendo em consideragdo todas as atribuicdes da AMA, e as conferidas em termos da sociedade de informagdo destacam-se alguns dos desafios a desenvolver

a médio longo prazo:

Impacto externo
a. Racionalizar os servigos de atendimento

i. Instalacdo de Espacos do Cidadao

ii. Implementar Centro de contacto Unico

iii. Implementar plataforma para reclamacgdGes, elogios e sugestdes

iv. Desenvolver mecanismos para monitorizacdo e avaliacdo da satisfacdo dos servicos prestados pela Administragdo Publica
b. Melhorar o atendimento aos cidadaos simplificando e desmaterializando procedimentos
c. Disponibilizar plataforma multicanal numa perspetiva de integracdo dos canais de atendimento, promovendo a disponibilizacdo de novos servigcos de forma

simplificada

d. Disponibilizar novos servicos nas plataformas
e. Apostar na disponibilizacdo de informacao relevante detida pelo Estado
f. Coordenar Portugal 2020

g. Arrancar com projeto Guimardes

Impacto interno
h. Melhorar o painel de indicadores para gestdo e controlo da atividade

i. Avaliar o sistema de monitorizacdo atual da AMA e promover melhorias, bem como, desenvolvimentos para automatiza¢do da recolh a de indicadores
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j. Desenvolvimento de catdlogos de servico para melhoria do desempenho
k. Dar continuidade a revisdo e definicdo de processos e procedimentos, numa 6tica de otimizagdo

I.  Apostar continuamente na formag¢ao do seu capital humano
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14. GLOSSARIO

Sigla Designagao
AC Administra¢do Central
ACIDI Alto Comissariado para a imigragdo e Didlogo Intercultural
ACT Autoridade para as CondigGes do Trabalho
AG Administracdo Geral
AICEP Agéncia para o Investimento e Comércio Externo de Portugal.
AMA Agéncia para a Moderniza¢do Administrativa
AP Avaliagdo de Projetos
AP Administragao Publica
AQ Acordo Quadro
AT Autoridade Tributaria
AVAC Aquecimento, Ventilagdo e Ar Condicionado
BdE Balcdo do Empreendedor
BMS Balcdo Multisservigos
BPC Balcdo Perdi a Carteira
BS Balcdo Sénior
BUE Balcdo Unico do Emprego
BUJ Balcdo Unico da Justica
BUP Balcdo Unico de Pagamentos
cC Cartdao do Cidadado
Cccc Centro de Contacto do Cidadédo
CCE Centro de Contacto do Empresa
CCM6 Centro de Contacto da Medida 6
CCTV Camaras de seguranca videovigilancia
CGA Caixa Geral de Aposentagdes
Cl Comunicac¢do e Imagem
CPLP Comunidade dos Paises de Lingua Portuguesa
DA Desenvolvimento do Atendimento
DGAE Direcdo-Geral das Atividades Econédmicas
DGPC Diregdo Geral do Patrimodnio e Cultura
DL Decreto-lei
DRCC Dire¢do Regional de Cultura do Centro
EE Espago Empresa
FA Fornecedor de Autenticagcao
FM Formacgao
oo
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Sigla Designagao

GA Gestdo do Atendimento

GAP Gateway de SMS

GE Governo Eletrénico

iAP Plataforma de Interoperabilidade da Administra¢do Publica
|APMEI Instituto de Apoio as Pequenas e Médias Empresas e a Inovagdo
IGAC Inspecdo Geral das Atividades Culturais

IHRU Instituto da Habita¢do e da Reabilitagdo Urbana

IMT Instituto da Mobilidade e dos transportes

IRI Inovagdo e Relagdes Internacionais

IRN Instituto dos Registos e Notariado

ISS Instituto da Seguranga Social

IT Infraestruturas

IVR Interactive Voice Response

JU Juridico

LC Loja do Cidadado

LM Loja Mével

Lz Licenciamento Zero

MAI Ministério da Administragdo Interna

MoU Memorando de entendimento sobre as condicionalidades de politica econdmica assinado entre Portugal e a Troika
OCDE Organizac¢do para a Cooperagdao e Desenvolvimento Econdmico
PA Plano de Atividades

PAC Postos de Atendimento ao Cidaddo

PC Portal do Cidadao

PE Portal da Empresa

PGQ Planeamento e Gestdo da Qualidade

Pl Plataforma de Interoperabilidade

PPAP Plataforma de Pagamentos da Administragcdo Publica

PRACE Programa de Reestrutura¢do da Administracdo Central do Estado
QUAR Quadro de Avalia¢do e Responsabilizagdo

RCC Rede Comum do Conhecimento

RCM Resolucdo do Conselho de Ministros

RES ReclamacgGes, Elogios e Sugestdes

RH Recursos Humanos
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Sigla Designagao

RNID Regulamento Nacional de Interoperabilidade Digital
RNSA Rede Nacional de Servigos de Atendimento

SADIR Sistema Ativo de Seguranca de Detecdo de Intrusdo
SAMA Sistema de Apoios a Modernizag¢do Administrativa
Sccc Sistema de Certificacdo de Atributos Profissionais
SEF Servigo de Estrangeiros e Fronteiras

Sl Sistemas de Informacdo

SIGA Sistema de Informacdo de Gestdo do Atendimento
SIR Sistema de Industria Responsavel

SLA Service Level Agremment

SMS Servico de mensagens curtas

SR Simplificacdo Administrativa e Regulatdria

SW Software

TIC Tecnologias da Informagdo e Comunicagdo

UG's Unidade de Gestdo

UMIC Agéncia para a Sociedade do Conhecimento, I.P.
uo Unidades organicas

UPS Fonte de alimentagdo ininterrupta
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