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NOTA INTRODUTORIA

A Agéncia para a Modernizacdo Administrativa, Instituto Publico (adiante designado por AMA)
apresenta o seu Relatdrio de Atividades referente ao ano de 2018 em conformidade com o Decreto-
Lei n.2 183/96, de 27 de setembro, que estabelece os principios a que deve obedecer a elaboracdo
do plano e relatdrio anual de atividades dos servicos e organismos da Administracdo Publica,
conjugado com a Lei n.2 66-B/2007 — que aprovou o Sistema Integrado de Gestdo e Avaliagdo do
Desempenho na Administracdao Publica (SIADAP). Foram ainda observadas as linhas de orientacdo
estabelecidas pela Secretaria Geral da Presidéncia do Conselho de Ministros (SGPCM) e demais

legislagdo avulsa relevante.

O ano de 2018 foi marcado pela consolidacdo e pelo reconhecimento do trabalho desenvolvido na
promo¢do da modernizacdo na Administracdo Publica. Por outro lado, o ano 2018 para a AMA
constitui um marco na sua estrutura e forma de atuar, considerando o alargamento do ambito da sua
equiparacdo a entidade publica empresarial na prossecucdo das suas atribuicdes em matéria de
desenvolvimento e operacgdo de servigos de tecnologias de informacdo e comunicacdo, para além da
equiparacgdo que ja tinha em matéria de desenvolvimento e gestdo de redes de lojas para os cidadaos

€ para empresas.

Na area do atendimento continuou a apostar-se na expansdo da rede de Lojas e Espagos Cidadao
com solugdes cada vez mais inovadoras para chegar a todos os cidaddos (EC Mdvel e EC Solidario).
Na drea da transformacao digital, houve um esforco na expansdo e divulgacdo de solu¢ées como a
Chave Mdével Digital, Sistema de Certificacdo de Atributos Profissionais e outros servicos digitais que
visam contribuir para a simplificacdo da relagdo dos cidaddos e empresas com o Estado, tendo essas
solucGes sido distinguidas nacional e internacionalmente. Por fim através dos programas
participativos (SIMPLEX, GovTech e OPP) os cidaddos tém contribuido para a mudanca e para a

criacdo de projetos inovadores na Administra¢do Publica portuguesa.

A atividade da AMA orienta-se pela visdo, valores e estratégia esplanada no Plano de Atividades, de
2018, tendo como objetivo cumprir a sua missdo e atribuicdes estabelecidas em consonancia com os
objetivos estratégicos definidos pela tutela e os objetivos operacionais constantes no QUAR e que
refletem as linhas de orientagdo: desmaterializacdo dos servigos publicos, simplificacdo de

procedimentos e implementacdo de servicos inovadores.
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O futuro é para a AMA um desafio, tendo em conta a exigéncia da melhor prossecucdo da sua
missdo. Significando isto, por um lado, a aposta na literacia digital como garantia da adogdo e
sucesso dos servigcos publicos digitais e de um servico publico eficiente e de qualidade. Por outro
lado, as preocupacdes com a privacidade e seguranca da informacdo exigirdo a adogao de solucdes
robustas que garantam a confianca dos cidaddaos e empresas. Num mundo cada vez mais digital e
automatizado é fundamental assegurar que a Administracdo Publica enfrenta esses desafios de

forma agil.
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Todos os objetivos definidos no Plano de Atividades de 2018 estdo alinhados com os objetivos

estratégicos:

Objetivos Estratégicos AMA

1. Melhorar a qualidade da distribuicdo de servigos publicos

2. Implementar infraestruturas tecnolégicas de apoio a modernizagdo administrativa

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

No dmbito do QUAR 2018, foram definidos 2 objetivos de Eficacia (expandir a rede de atendimento
presencial e implementar medidas SIMPLEX+), 2 objetivos de Eficiéncia (massificar a adesdo a Chave
Moével Digital (CMD) e garantir a disponibilidade dos portais AMA) e 1 objetivo de Qualidade
(assegurar o atendimento nos primeiros 60 segundos pelos operadores do Centro de Contacto do

Cidadao).

Dos 5 objetivos definidos, 4 foram superados e 1 foi atingido tendo o grau de realizacdo dos
parametros (Eficacia — 103%; Eficiéncia — 123%; Qualidade — 122%) permitido uma avaliagdo global

de 111%.

No plano de atividades foram propostos 34 objetivos, dos quais 18 objetivos referentes as unidades

de missdo/negdcio e 16 objetivos referentes as unidades de suporte.

Dos 34 objetivos definidos, 17 foram superados, 10 foram atingidos e 7 nao foram atingidos, sendo a

taxa de concretizacao global de 143%.

. a. Meta Meta Meta nao Taxa de
Unidades Organicas . . e
superada | atingida atingida concretizagao
2 1

101%

Departamento de Administragao Geral (DAG)
Dire¢do Comunicagao (DC) 1 1 1 178%
Direcdo de Lojas e Espacos Cidaddo (DLEC) 2 1 151%

Dire¢do Plataformas e Competéncias Digitais (DPCD) 2 1 227%

Dire¢do Sistemas de Informagao (DSI) 2 1 134%

Dire¢do Transformagdo Digital (DTD) 2 1 5 106%
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Equipa Avaliagdo Medidas Modernizagao (EAMM) 1 1 123%
Equipa Plataformas de Servicos Empresariais (EPSE) 2 172%
Equipa Recursos Humanos (ERH) 1 1 116%
Equipa Relagdes Internacionais (ERI) 2 169%
Gabinete Juridico (GJ) 1 1 1 101%

Total Média=143%

No que se refere aos recursos humanos, a AMA registou um total de 248 colaboradores no final de
2018. A estratificacdo dos recursos humanos por categoria apresenta uma composicdo diferente do
planeado, uma vez que detém um desvio maior dos dirigentes intermédios e dos técnicos superiores
e especialistas de informatica (+16) face ao previsto, sendo que apresenta mais 4 recursos em

relagdo ao ano de 2017.

Realizados
a ~ o i
Designhacao N.2 RH previstos 31-12-2018

Dirigentes - Direg¢ao Superior 3 3
Dirigentes - Diregao intermédia 27 7
Técnico Superior (inclui especialistas de informatica) 125 141
Assistente Técnico (inclui técnicos de informatica) 96 94
Assistente operacional 3 3
Total 254 248

No que diz respeito aos recursos financeiros e orgamentais da AMA, foi aprovado para o ano 2018
um orgamento no valor de 25.496.990 €. No decorrer da execuc¢do orcamental foram aplicados os
cativos legais, foi aprovada a utilizagao de saldos de geréncia de fundos comunitarios no montante
de 1.500.000 €, foi aprovado um descativo no valor de 400.000 € para operacionalizacdo do TicAPP e
um descativo de 30.000€ para pagamentos de abonos varidveis e eventuais. Assim, apds cativos e

ajustes ocorridos ao longo do ano resultou um orgcamento disponivel de 21.715.021 €.

Orgamento Orgamento

Orgamento inicial

apos reforgos/anulagdes disponivel apds cativos

25.496.990 € 26.996.990 € 21.715.021 €
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O grau de execuc¢do orcamental da despesa foi de 96,5% o que corresponde a 20.948.372,89€*
O orcamento de atividades apresentou uma execucdo de 96,4%, a que correspondem
14.401.792,63€, e o orcamento de projetos teve uma execuc¢do de 96,5%, a que correspondem

6.546.580,26€.

100% - 94% 96% 97% 96%

80%

60%

40%

20%

2015 2016 2017 2018

M Atividades I Projetos ™ Total

*Valores de execugdo de 2018 sujeitos a alteragdo no reporte da Conta de Geréncia

Globalmente verificou-se em 2018 um cumprimento dos objetivos definidos, com destaque nos
indicadores dos parametros de eficiéncia e qualidade, a que correspondeu uma utilizagdo de
recursos em linha com o planeado quer a nivel de recursos humanos quer a nivel de recursos

financeiros.
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RETROSPETIVA DE 2018

Principais Resultados

Atendimento LJADECIDADAO  €mpresa
Lojas de Cidadao e Empresa

Abertura de 2 novas Lojas de Cidadao, em Valpacos e Aguiar da Beira, aumentando a rede de
Lojas para 53;

Realizagdo de 9.521.448 atendimentos nas Lojas de Cidaddo (76% por entidades publicas e
24% por entidades privadas), o que representa um aumento de 2% face a 2017 e traduz-se
numa média mensal de 793.454 atendimentos;

Melhoria do atendimento com uma reducdo de 11% das reclamagdes e um aumento de 22%
dos louvores recebidos;

Realizacdo de 51.535 atendimentos nos Espagos Empresa, um decréscimo de 8,9% face ao
ano anterior;

Realizacdo de formacdo a 92% dos trabalhadores da rede de Lojas de Cidadao.

@

Espacgos Cidadao ESFACO CIDADAO

Abertura de 117 novos Espacos Cidaddao com 537 em funcionamento;

Realizacdo de 1.280.422 atendimentos nos Espacos Cidaddo, o que representa um
crescimento de 11,3% face a 2017;

Disponibilizacdo de 66 novos servicos nos Espacos Cidaddo, resultando num total de 255
servigos no final do ano 2018;

Mais de 53.000Km percorridos pelas 5 carrinhas do Espag¢o Cidaddo Mdével, tendo visitado 51
municipios, 445 freguesias e realizado mais de 2.500 atendimentos;

Promocdo de 6 campanhas de interesse publico para disponibilizar servicos da Administracdo
Publica as populacdes afetadas pelos incéndios;

Implementado o projeto Espaco Cidad&do Solidario nas Juntas de Freguesia de Santo Antdnio

e Benfica em Lisboa.
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Aberturas do Ano

LC abertas em 2018 e em
funcionamento

53 LOJAS DE CIDADAO

Centros de Contacto

EC abertos em 2018/
EC em funcionamento

Até 10
10a25
26 a 50
51a75
Mais de 75

537 ESPACOS CIDADAO

* Atendimento de 359.791 chamadas nos Centros de Contacto da AMA representando um

acréscimo de 37% em relagdo a 2017;

* 98,51% das chamadas atendidas pelo Centro de Contacto em menos de 60 segundos no final

do ano;

* Receg¢do de 67.871 emails nos centros de contacto com uma redugdo de 16% face a 2017;

* Implementado o Centro de Atendimento Consular.

RELATORIO DE ATIVIDADES 2018

PAGINA 11



mmmp | AGENCIA PARA A .
MODERNIZAGAO
ADMINISTRATIVA

PRESIDENCIA DO CONSELHO DE MINISTROS

Atendimento Online
* 6.877.904 sessdes ativas no Portal do Cidadao, 1.764.493 sessGes no Mapa do Cidadao e
5.298.277 sessdes no Balcdao do Empreendedor;
e 27.112.617 paginas visitadas no Portal do Cidaddo, 4.624.716 no Mapa do Cidaddo e
23.381.748 no Balcdo do Empreendedor.

Transformacgao Digital m

iAP e et towsesslastaus
* 8 novas entidades na Pl num total de 52 e 19 novos servigos num total de 96;
* 7 novas entidades na PPAP num total de 42;
* 6 novas entidades na GAP num total de 20;
* 47.185.440 SMS processados na gateway da AP (aumento de 22% em relagdo a 2017);
* 3.084.547 transac¢0Oes na Plataforma de Pagamentos (aumento de 15% face a 2017);

* 250.360.929 € de transagdes na Plataforma de Pagamentos (acréscimo de 13% face a 2017).

E CARTAO DE CIDADAO E CHAVE MOVEL
oo 00 ~ vy

* 268.634 registos acumulados na Chave Mdvel Digital;

elD

* 3.093.017 autenticagdes no site autenticacdo.gov.pt (aumento de 44% em relagdo a 2017);
* 122 sjtes e portais com o servigo de autenticagao (mais 29% do que em 2017);

* Disponibilizagdo de assinatura eletrénica qualificada remota com Chave Mével Digital.

& tic.gov.pt

Novos Servigos
* Nova versdo do portal nacional de dados abertos — dados.gov.pt —, ao abrigo das
competéncias da AMA na promocdo da reutilizacdo de informagao do setor publico e da
medida Simplex "Dados Abertos +";
* Langamento da app id.gov.pt, uma nova aplicacdo da Administracdo Publica que permite ao

cidad3do guardar e consultar, em qualquer momento, os seus cartées de identificacao;
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* Disponibilizagdao do processo de abertura de conta bancaria apenas com a apresentag¢do do
cartdo de cidaddo, sendo automaticamente obtidos os dados relativos a identificacao,
morada e situacdo laboral do cliente;

* Disponilizada a aplicacdo app.gov.pt, uma loja virtual de aplicacGes madveis publicas em
ambiente mavel (app) e web;

* Implementado o ePortugal.gov.pt, o novo portal para aceder aos servicos digitais da AP, a

disponibilizar em 2019.

Modernizagao e Simplificacao

¢N BX @ ticape

SIMPLEX+ 3 e EMPREENDEDOR ~ So-meshiffiligis

* 5 medidas SIMPLEX+ implementadas pela AMA e organizacdo do SIMPLEX JAM;

* 22 edicdo do OPP com a organizacao de 37 sessdes, 1.533 participantes e 119.903 votos
registados;

* 12 edicdo do GovTech que registou 113 projetos validos, 1.734 investidores registados para
votar, que utilizaram 4.559.312 moedas virtuais;

+ Desenvolvimento de quatro projetos no LabX: Balcdo Unico de Emprego, Diario da Republica
Eletrénico, Mentoria metodoldgica no Espaco Empresa e Balcdo Unico do Prédio;

*  Pro’LabX: Promocdo de sessOes de exposicdo inicial a uma metodologia de projeto centrada
no cidad3o - 15 sessOes, 181 pessoas, 15 areas governativas;

* Constituido formalmente o Centro de Competéncias Digitais da AP (TicAPP), através da RCM
22/2018 de 7 de margo e recrutado o seu Diretor e 2 Chefes de Equipa;

» 275 servigos transacionais no Balcdo do Empreendedor para 12 entidades da Administragao
Central e 289 municipios;

*  85.399 pedidos submetidos no BAE no ano de 2018, um aumento de 0,6% relativamente ao
ano anterior;

* 1.190 pedidos de licenciamento no dmbito do SIR, num acréscimo de 3% face a 2017,

* 41 pareceres emitidos para o processo legislativo e regulamentar.
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SAMA

Avaliagdo de projetos €Al ST s
* 2 novos concursos no ambito do SAMA 2020 com 193 candidaturas analisadas num
montante de mais de 62 milhdes de euros;
* 230 pedidos de alteragdo submetidos - 204 pedidos inseridos no Sistema SGO do COMPETE e
mais 10 no SIFSE;
* 569,8 milhGes de euros propostos em 2.695 pedidos de parecer prévio, com prazo médio de

resposta inferior a 15 dias.

Redes de Colaboragao e RelagOes Internacionais

* 4 projetos/solucdes obtiveram reconhecimento internacional: Chave Mével Digital (Portugal
Digital Awards e Exame Informatica), Espacos Cidaddo (ONU — 23World Summit on the
Information Society), Or¢camento Participativo de Portugal (Govinsider Innovation Awards e

Boston Consulting Group) e Dados.Gov (World Summit Awards);

PREMIOS AMA 2018

o

* 27 delega¢Oes internacionais recebidas pela AMA e celebrados memorandos de

entendimento com Marrocos, Emirados Arabes Unidos e india;
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DELEGAGOES INTERNACIONAIS QUE VISITARAM A AMA EM 2018
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Marrocos
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Notuega

Egto

Setembro
Romema

Outubro
Cslovaguia

* Participacdo Portuguesa na iniciativa multilateral Open Government Partnership (OGP), com
a criacdo da Rede Nacional de Administragdo Aberta (MAI18), a representagdo nacional na
OGP Global Summit, em articulacgido com o GSEPCM (JUL18) e a elaboragdo do | Plano
Nacional de Administracao Aberta;

e Conclusdo do processo de adesdo de Portugal ao Digital 9 (D9), uma rede de elite dos paises

digitais, em novembro de 2018 com a assinatura da carta de principios.

Areas de Suporte d‘]a'gmma- RS

* Aplicagdes da AMA com nivel de disponibilidade de 99,76%;

* Concecdo de guibes, producdo e edicdo de diversos filmes promocionais homeadamente:
SIMPLEX+, SIMPLEX JAM, OPP (apelo ao voto), GovTech, CMD, Mapa do Cidad&do (Tomi);

* 30 programas Minuto Cidadao produzidos e publicacdo de 3 revistas Diagrama;

* Campanhas de ativagdo da CMD em 137 organismos, eventos, feiras e pontos de
atendimento, tendo realizado cerca de 9.500 adesdes;

* 32.442 incidentes/pedidos de servigos com um acréscimo de 23% face a 2017;

* 96,6% de taxa de aceitacdo das resolucdes dos incidentes/pedidos de servico;

* 11.399,5 horas de formacgdo dos funciondrios AMA com 1.504 participacdes em agoes;

* 227 procedimentos de contratagado publica num valor total de 8.114.615,78 €.
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Momentos do Ano

Janeiro — inauguracao da Loja de Cidad3o de Valpagos

M\

Janeiro - reuniao do Conselho para as Tecnologias de
Informagdo e Comunicagdo na AP (CTIC)

Fevereiro — reuniao com a dire¢ao do Banco Interamericano
de Desenvolvimento (BID)

Margo — participa¢ao no e-Health summit

Abril — entrada em funcionamento do Centro de
Atendimento Consular
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Abril — conferéncia Administracdo Publica Portuguesa no
Séc. XXI - Desafios do Governo Digital

Maio — conferéncia Administragao Publica Portuguesa no
Séc. XXI - Desafios do Governo Digital

ESPACO CIDADAD
SOLIDARID

Maio - entrada em funcionamento do Espaco Cidadao
Solidario na JF de Santo Antdnio em Lisboa

Maio - langamento do GovTech
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Junho - 3.2 Sessao do Ciclo de Encontros «Construir Hoje a
Administragao Publica do Futuro»

” !
HAVE Moy, DigimaL gl
A base de Mgy

Milndo il
|

/ i P 3
I8 Er T T s T JLF
I‘}&: % }m s Julho — conferéncia «Chave Mével Digital — Impacto nos
consumidores, nas empresas e no Estado», organizada pelo
Movimento da Utilizagdo Digital Ativa (MUDA)

Julho - participagdo na V Conferéncia Global da Open
Government Partnership (OGP)

@ r5paco CIDADAD
MOVEL

Lstmres (oo oo s o e Ak iper s T bl

Agosto — Espaco Cidadao Mavel nos concelhos de
Monchique, Silves, Portimao e Odemira

Setembro — EDP Comercial é a primeira empresa do setor
energético a disponibilizar o acesso a area de cliente
através da CMD
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Outubro — participacdo no 10.2 Congresso Nacional da
Administragdo Publica

Outubro — conhecidos os projetos vencedores da 22 edi¢ao
do OPP

- : ) = & Lh L
¥ &y 91 8
| - E i
TR ’ R
' .ﬁ Novembro — Portugal passou a fazer parte oficialmente do

D9, grupo dos paises mais avancados em termos de
governo digital

Dezembro - participagdo na 2.2 Conferéncia do Férum
Permanente para as Competéncias Digitais, o Portugal
INCoDe.2030
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QUAR | QUADRO DE AVALIACAO E RESPONSABILIZACAO -
AUTOAVALIACAO

Avaliando cada um dos indicadores do QUAR 2018, temos o seguinte resultado por parametro:

EFICACIA | 001 - Expandir rede do atendimento presencial

Objetivos/ Valor

Atividades e Tolerancia V'al'or Indicador Alcangado Taxa'de -
Projetos critico (acumulado) Concretlza;ao

Foram abertas as Lojas de Cidaddo
de Valpagos e Aguiar da Beira.
Foram iniciadas as empreitadas
referentes as novas LC de

o . Abrantes, Lisboa Ill e Pombal, que

) Expandir rede se prevé que sejam inauguradas

g do . N.e de em 2019.

= atendlmento 5 3 8 novas Lojas 60% 2 100%

- presencial - de Cidad3o Este indicador foi objeto de

- Lc:\jas ‘je reformulagdo no decurso da

£ Cidadédo execucdo do plano.
O indicador 2 relativo a
disponibilizagdo de novos servigos
no catélogo dos EC encontra-se

- superado com a introdug¢do dos

P Expandir rede servigos de varias entidades:

BI do N2 de novos - ADENE

o atendlm'ento 4 2 12 ser\lngos no 20% 8 113% -AT

—_ presencial - catalogo - IEFP

o Espacos dos EC - CMD Assinatura

-_g Cidaddo - CC —novos servigos
-SSD
- 1SS - PSI ( Prestagdo social de
inclusdo)

- SS - Senha na hora.
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EFICACIA | 002 - Implementar medidas SIMPLEX+

Objetivos/ . Valor Taxa de

Atividades e Tolerancia eritico Indicador Alcangado Concretiza
Projetos (acumulado) ¢do

Ao longo do ano foram
implementadas 5 medidas
Simplex+ permitindo o
cumprimento deste objetivo.

As medidas sdo as seguintes:

17 - Livro de Reclamagdes Online

Implementar N.2 de medidas 25 - APP Store Gov.PT
medidas 8 3 14 SIMPLEX+ 5 100% 26 - Balcdo do Empreendedor +
SIMPLEX+ implementadas 27 - Dados Abertos +

31 - Identificagdo no Telemdvel.

EFICIENCIA | 003 — Massificar adesdo a Chave Mével Digital (CMD)

Objetivos/ Valor Taxa de

Atividades e Toleranci Valor

Projetos

Indicador Alcangado Concreti
(acumulado) zagdo

a critico

Massificar Este objetivo foi superado
adesdo a N.2 de adesdes devido as campanhas de

Chave 200000 50000 300,000 2cumuladasa 268.634  117% sensibilizagio e 3 L
Movel Chave Movel disponibilizagdo da sua criagdo
Digital Digital (CMD) em novas entidades como o IRN
(CMD) eaAT.
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EFICIENCIA | 004 - Garantir a disponibilidade dos portais AMA
(acumulado)

Concreti
zacdo

Objetivos/

Atividades e
Projetos

o O valor obtido é justificado pela
© Garantir a Nivel de necessidade de manter um

a disponibilida- o o disponibilidade o 5 elevado nivel de servigo para os
n de dos portais 98% 1pp 99,5 % das aplicages 99,76% 129% utentes dada a aposta da AMA na
5 AMA AMA desmaterializagdo dos servigos

i=

publicos.

A taxa de concretizacdo deste indicador ultrapassou os 125% o que se justifica por ter sido

considerado como indicador apenas em 2018, ndo havendo histérico anterior.

QUALIDADE | 005 - Assegurar o atendimento nos primeiros 60 segundos
pelos operadores do Centro de Contacto Cidadao

Objetivos/ Valor Valor Taxa de
Atividades e Tolerancia " Indicador Alcangado o
N critico Concretizagao
Projetos (acumulado)
% entre a
soma das
chamadas
51| Asseguraro resolvidas no
W atendimento O atendimento do Centro de
w - IVR e as X ~ .
1| nos primeiros chamadas Contacto do Cidaddo registou ao
=1 60 segundos 95% 3pp 99 % ) 98,51% 122% longo de 2018 valores sempre
— atendidas por . N
% pelos acima dos 97% que levaram a
. agente em ~ -
-1 operadores do superagao do objetivo.
k= menos de 60
Cccc
segundos
pelo total de
chamadas

Em 2018, 98,51% das chamadas recebidas no Centro de Contacto foram atendidas em menos de 60

segundos, num crescimento assinalavel face ao valor de 2017 (96%) e mantendo assim a qualidade

do atendimento ja alcangada no ano anterior.
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Taxa de concretizagdo de indicadores

129%
122% N o
117% Taxa de realizagdo por parametro

0,
123% 122%

103%

Ind.1 Ind.2 Ind.3 Ind.4 Ind.5 Ind.6 Eficacia Eficiéncia Qualidade
Analisando os resultados do QUAR 2018, do universo dos 6 indicadores definidos para o ano, 67%
foram superados e 33% foram atingidos. Os indicadores 1, 2 e 3 sdo considerados indicadores de
eficacia, os indicadores 4 e 5 de eficiéncia e o 6 de qualidade. O desempenho global de 111% resulta

da soma do desempenho dos indicadores de eficacia (62%), de eficiéncia (37%) e de qualidade (12%).

Ponderacao 60% 30% 10% 100%

Taxa de realizagdo 103% 123% 122%

RESULTADO 62% 37% 12% 111%

Apenas um indicador surge com uma taxa de realizacdo superior a 125%, o que se justifica pela
auséncia de histérico que condicionou o estabelecimento da meta. Todos os outros indicadores
registaram um cumprimento ou superac¢do das metas definidas dentro dos pardmetros embora seja

de salientar o valor de cumprimento mais baixo dos indicadores de eficacia.

Em setembro de 2018 e por se encontrarem em risco de incumprimento, por motivos alheios e ndo
controlaveis pela AMA, foi solicitada a revisdo do indicador 1. Esta alteracdo no referido indicador foi
devidamente autorizada pelo Senhor Secretdrio de Estado Adjunto e da Modernizagdo

Administrativa a 10 de dezembro.
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AFETACAO DE RECURSOS FINANCEIROS

a) Execu¢dao orcamental da despesa*

Em 2018, foi aprovado um orcamento inicial de despesa de 25.496.990€, sendo 80% (20.301.962€)
afeto ao orgamento de atividades e 20% (5.195.028€) ao orgcamento de projetos. Sobre o valor inicial
incidiram cativos no valor de 4.624.413€, calculados nos termos da Lei n.2 114/2017, de 29/12,

distribuidos pelo orcamento de atividades (4.571.322€) e orcamento de projetos (53.091€).

No decorrer da execucdo orcamental de 2018, e de acordo com o determinado no Decreto-Lei de
Execucdo Orcamental para 2018 - Decreto-Lei n.2 33/2018, de 15 de maio, foram aplicados a AMA
cativos adicionais no montante de 1.087.556 € no orcamento de atividades. Também no decorrer da
execucdo orcamental foi autorizado um descativo de 400.000€ para operacionalizacdo do TicAPP e
um descativo de 30.000€ para o pagamento de abonos varidveis ou eventuais. Assim os cativos

totalizaram a 31 de dezembro o valor de 5.281.969¢€.

Em junho de 2018 foi aprovado pela Tutela um crédito especial para a AMA, no montante de
1.500.000€, relativo a utilizacdo de saldos de geréncia de fundos comunitarios no orgamento de
projetos para aplicacdo no desenvolvimento das medidas atribuidas a AMA no ambito do Programa

Simplex+.

Em 2018 o orcamento fixou-se no montante disponivel de 21.715.021€, sendo o montante
executado de 20.948.372,89€ a que corresponde uma taxa de execugdo global de 96,5%. O montante
executado em atividades ascendeu a 14.401.792,63€, a que corresponde uma taxa de execucdo de
96,4%, e o montante executado no orgamento de projetos foi de 6.546.580,26€ a que corresponde

uma taxa de execugdo de 96,5%.

*Valores de execugdo de 2018 sujeitos a alteragdo no reporte da Conta de Geréncia
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Despesa por classificagao organica e agrupamento

Despesa por organica e
agrupamento

01. Despesas com pessoal

02. Aquisicdo de bens e servigos
03. Juros e Outros Encargos

04. Tranferéncias Correntes

06. Outras despesas correntes

07. Aquisicdo de bens de capital
Total Atividades

01. Despesas com pessoal

02. Aquisicdo de bens e servigos
04. Tranferéncias Correntes

07. Aquisicdo de bens de capital
Total Projetos

TOTAL GERAL

Dotagdes Corrigidas

8.385.501,00 €
10.701.005,00 €
319,00 €
10.429,00 €
570.857,00 €
493.754,00 €
20.161.865,00 €
8.610,00 €
3.065.020,00 €
60.000,00 €
3.701.495,00 €

6.835.125,00 €
26.996.990,00 €

Orcamento

O projeto com maior taxa de execucao foi o Projeto “Instalacdao e Readequacao de Lojas de Cidadado e

da Empresa”, financiado exclusivamente por receitas gerais do Estado ndao afetas a projetos

cofinanciados, com uma taxa de execucdo de 99,6% a que corresponde um montante investido de

462.111,25€. Todos os projetos apresentaram uma taxa de execugdo aproximada de 100% sendo o

projeto com maior montante investido o projeto “Transformacdo Digital na AP” com um valor

executado de 3.084.799,35€ no ano 2018.

Despesa por projeto

Projeto Descrigao
Instalagdo e Readequacdo
6861 | de Lojas do Cidaddo e da
Empresa
9971 Slmpllflca,ga.o Administrativa
e Balcdo Unico
9974 Atenf:llmento Presencial e
Multicanal
10214 Transformacgao Digital na

Administra¢do Publica

TOTAL

Dotagoes
Corrigidas

516.922,00 €

1.857.852,00 €

1.315.817,00 €

3.144.534,00 €

6.835.125,00 €

Cativos . , Pagamentos Liquidos = % Exec
Disponivel
821.304,00 € 7.564.197,00 € 7.202.794,45 €| 95,2%
3.933.206,00 € 6.767.799,00 € 6.621.805,85 €| 97,8%
0,00 € 319,00 € 257,57€| 80,7%
0,00 € 10.429,00 € 10.428,89 €| 100,0%
450.109,00 € 120.748,00 € 117.937,72€ | 97,7%
24.259,00 € 469.495,00 € 448.568,15 €| 95,5%
5.228.878,00 € 14.932.987,00 € 14.401.792,63 € 96,4%
0,00 € 8.610,00 € 8.445,67 €  98,1%
6.059,00 € 3.058.961,00 € 2.895.577,51 €| 94,7%
0,00 € 60.000,00 € 60.000,00 €| 100,0%
47.032,00 € 3.654.463,00 € 3.582.557,08 € | 98,0%
53.091,00 € 6.782.034,00 € 6.546.580,26 €  96,5%
5.281.969,00 € 21.715.021,00 € 20.948.372,89 € 96,5%
. - o Pagamentos o Peso no
Cativos Disponivel Liquidos % Exec Or¢ Proj
53.091,00 € 463.831,00 € 462.111,25 € 99,6% 7,6%
0,00 € | 1.857.852,00 € 1.754.932,24 € 94,5% 27,2%
0,00 €| 1.315.817,00 € 1.244.737,42 € 94,6% 19,3%
0,00 € | 3.144.534,00 € 3.084.799,35 € 98,1% 46,0%
53.091,00 € 6.782.034,00 € 6.546.580,26 € 96,5% 100,0%
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O orgamento de despesa da AMA foi financiado globalmente em 37% por Receitas Gerais do Estado,
35% por Receitas Préprias e 28% por Fundos Comunitdrios, sendo o orgamento de atividades
constituido maioritariamente por Receitas Préprias e Receitas Gerais do Estado e o orgamento de

projetos por Receitas Gerais do Estado e Fundos Comunitarios.

Despesa por organica e fonte de financiamento

Despesa por organica e fonte de Dotacdes . Orcamento Pagamentos
. . .. Cativos . , ..

financiamento Corrigidas Disponivel Liquidos
311 - Receitas Gerais ndo afetas | co) cegnne | 771.82800€|  6.820.830,00€ 6.820.668,85 €
a Projetos Cofinanciados
411 - FEDER - Competitividade e 522.614,00 € 0,00 € 522.614,00€  168.94574 €
Internacionalizacdo
441 - FSE - Competitividade e 27.751,00 € 0,00 € 27.751,00 € 20.892,01 €
Internacionalizacdo
482 - Outros Fundos Europeus 134.552,00 € 0,00 € 134.552,00 € 117.080,82 €

513 - Receitas Proprias
(Autofinanciamento)

540 - Transferéncias de receitas
préprias entre Organismos da AP

8.881.372,00 €

3.002.918,00 €

3.746.821,00 €

710.229,00 €

5.134.551,00 €

2.292.689,00 €

4.998.968,64 €

2.275.235,67 €

Total Atividades 20.161.865,00 € 5.228.878,00€ 14.932.987,00€ 14.401.792,63 €
311 - Receitas Gerais ndo afetas 516.922,00€|  53.091,00 € 463.831,00€ 462.111,25 €
a Projetos Cofinanciados

351 - Receitas Gerais afetas a

rojetos Cofnanciados . FEDER 448.071,00 € 0,00 € 448.071,00€  447.595,98 €
411- FEDER - Competitividade e |/ 15, 537 59 ¢ 000€  4.102.237,00€ 3.960.571,76 €
Internacionalizacdo

353 - Receitas Gerais afetas a 44.128,00 € 0,00 € 44.128,00 € 37.878,91€
Projetos Cofinanciados - FSE

441 - FSE - Competitividade e 223.767,00 € 0,00 € 223.767,00€  160.275,02 €
Internacionalizac3o

488- Saldos Transitados FEDER 1.500.000,00 € 0,00€  1.500.000,00€ 1.478.147,34 €
Total Projetos 6.835.125,00€  53.091,00€  6.782.034,00€  6.546.580,26 €

TOTAL GERAL

Comparativamente, a 2017 o orcamento de 2018 apresenta um valor inferior em cerca de 3M€,

26.996.990,00 €

5.281.969,00 €

distribuido da seguinte forma entre Atividades e Projetos.

21.715.021,00 €

20.948.372,89 €

% Exec

100,0%

32,3%

75,3%
87,0%

97,4%

99,2%

96,4%

99,6%

99,9%

96,5%

85,8%

71,6%

98,5%
96,5%
96,5%
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Evolugao do orcamento disponivel 2014 a 2018

2014

2015 2016 2017 2018

+— Orgamento de Atividades —a@—0Orgamento de Projetos —a—TOTAL

Em termos de distribuicdo verifica-se um alinhamento em relagdo a 2017, no que se refere a

distribuicdo entre atividades e projetos.

Or¢camento disponivel 2014 a 2018

Dotagéo (D
otagdo (Despesa % 2015 % 2016 % 2017 % %
Or¢amentada)

Pessoal 6451926 €
Bens e Servigos 6200264 €
Outras correntes 560 673 €
Capital 386410 €
Org. Atividades 13599273 €
Org. Projetos 9264 246 €
TOTAL 22863519€

28% 6311941€ 28% 6454297€ 39% 6915815€ 28% 7572807 €
27% 5450984€ 25% 6301035€ 38% 8420194€ 34% 9826760€
2% 400492 € 2% 844880 € 5% 628782 € 3% 191496 €
2% 539676 € 2% 1248178€ 8% 1173162 € 5% 4123958€
59% 12703093 € 57% 14848390€ 89% 17137953€ 70% 14932987 €
41% 9538331€ 43% 1764070€ 11% 7453891€ 30% 6782034 €

100% 22241424€ 100% 16612460€ 100% 24591844€ 100% 21715021 €

Em 2018 o orcamento inicial de atividades da AMA representou 80% do seu orgamento total, sendo

20% para os projetos, o que veio a alterar-se com a aprovagao de um crédito especial.

31%
40%
1%
17%
69%
31%
100%
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Despesa AMA

24,59 €

22,86€ 22,24€ 21,72 €
16,62 €
2095€
18,01€
16,09€ e 17,57 €
2014 2015 2016 2017 2018
= Despe sa Orcamentada Despesa paga

No que diz respeito as despesas pagas em 2018 verificou-se um aumento de cerca de 20%
relativamente a 2017 o que corresponde a um acréscimo na ordem dos 3,4M€. Nos montantes de
execucao verifica-se que no que se refere a atividades, os montantes estdao em linha com os de 2017,

sendo que o grande acréscimo resulta da boa execuc¢do dos projetos em 2018.

Despesa paga por organica (Atividades / Projetos)

20,95 €
[)]
0
= 14,40 €
E 7

5,87€ 642 € 6,55 €
2,81¢€
0,89 €
2014 2015 2016 2017 2018

—¢—Despesas em Atividades  =fll=Despesas em Projetos  ==#=TOTAL

Evolugao do grau de execugao

Grau execugao 2014 2015 2016 2017 2018

Pessoal 97% 94% 96% 99% 95%
Bens e Servigos 79% 95% 97% 74% 98%
Juros e Outros Encargos 0% 0% 0% 0% 81%
Outras correntes 84% 97% 69% 3% 100%
Capital 52% 18% 87% 95% 96%
Org¢. Atividades 87% 91% 94% 86% 96%
PIDDAC OE 66% 94% 64% 92% 100%
Fundos Comunit. 63% 61% 26% 23% 98%
Org. Projetos 63% 67% 50% 38% 97%
TOTAL 77% 81% 89% 71% 96%
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b) Execuc¢ao orcamental da receita*

Para assegurar o exercicio da AMA foi aprovado um orcamento inicial de receita para 2018 de
25.496.990€, sendo 20.301.962€ para o orcamento de atividades e 5.195.028€ para o orcamento de

projetos.

O orcamento de atividades era inicialmente composto por 7.592.658€ provenientes de Receitas
Gerais do Estado, 9.524.625€ de Receitas Préprias (receitas provenientes, em grande parte, dos
parceiros presentes nas Lojas de Cidaddo como contrapartida da area ocupada), 345.620€
provenientes de Fundos Comunitdrios FEDER associados a atividade da AMA enquanto organismo
intermédio do COMPETE/POCI2020, 339.059€ de Fundos Comunitarios FSE associados ao
funcionamento do LabX e 2.500.000€ de transferéncias da AP (receita proveniente do IRN relativa a
emissdo de cartdes de cidaddo, cuja supervisdo e desenvolvimento de servigos adicionais é

responsabilidade da AMA).

No que respeita ao orcamento de projetos, o0 mesmo era composto por 1.009.121€ relativos a

Receitas Gerais do Estado e 4.870.586€ de Fundos Comunitarios.

O orcamento de receita foi sendo reforcado por via da cobranga de receita superior ao orcamentado
nas Receitas Préprias e Fundos Comunitarios e também pela integracdo de saldos de geréncia
transitados, resultando um valor liquidado a data de 31 de dezembro de 2018 de 39.590.394,32€,
sendo 20.053.468,63€ relativos a saldos de geréncia transitados e 19.536.925,69€ relativos a receita
cobrada no ano. A execug¢do orcamental da receita no ano 2018 foi de 86,60% para o orgamento
global a data de 31 de dezembro, sendo a taxa de execu¢dao do orcamento de atividades de 78,1% e a

de projetos de 98,7%

Evolugdo da receita orgamentada versus cobrada
€48,54

Receita AMA

€45,71

€41,02
€39,37 €39,3 €39,59

80 €37,75
€35,73 356

Milhoes

2014 2015 2016 2017 2018
e Receita prevista (Total) &===Receita cobrada (Total)

*Valores de execugdo de 2018 sujeitos a alteragdo no reporte da Conta de Geréncia
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Grau de execugao por fonte de financiamento

s : . . Receita cobrada | |
Previsdes iniciais PrevisGes corrigidas liquida % Exec

Receita por organica e fonte de
financiamento

311 - Receitas Gerais ndo afetas a

. > e 7.592.658,00 € 7.592.658,00 € 6.820.830,00€  25,5%
Projetos Cofinanciados
411 - FEDER - Competitividade e 345.620,00 € 522.614,00 € 170.419,45€  0,6%
Internacionalizacdo
441 - FSE- Competitividade e 339.059,00 € 27.751,00 € 26.05463€  0,1%
Internacionalizac3o
482 -Outros Fundos Europeus 156.673,00 € 134.551,56 € 0,5%
488 - Saldos Fundos Europeus 272.218,00 € 272.217,55 € 1,0%
>13 - Receitas Proprias 9.524.625,00€  9.015.993,00 € 5.002.444,01€  18,7%
(Autofinanciamento)
522 - Saldos Transitados de 6.202.256,00 € 6.202.255,03€  23,1%
Receitas Préprias
540 - Transferéncias de receitas 2.500.000,00 € 3.002.918,00 € 2.292.689,00€  8,6%

préprias entre Organismos da AP
Total Atividades

311 - Receitas Gerais ndo afetas a

20.301.962,00 €

26.793.081,00 €

20.921.461,23 € 78,1%

. > el 382.317,00 € 516.922,00 € 465.382,00€ |  2,5%
Projetos Cofinanciados
351 - Receitas Gerais afetas a o
projetos Cofinanciados - FEDER 583.754,00 € 448.071,00 € 447.598,00€ |  2,4%
353 - Receitas Gerais afetas a 43.050,00 € 44.128,00 € 43.050,00€ | 0,2%
Projetos Cofinanciados - FSE
358 - Saldos de Receitas Gerais 7.938.344,00 € 7.938.34352€  42,0%
afetos a Projetos Cofinanciados
411 - FEDER - Competitividade 4.045.328,00 € 4.102.237,00 € 3.973.632,02€  21,0%
Internacionalizagdo
441 - FSE- Competitividade e 140.579,00 € 223.767,00 € 160.275,02€  0,8%
Internacionalizagdo
488 - Saldos Fundos Europeus - £ 5.640.653,00 € 5.640.652,53 € 29,8%

TOTAL

5.195.028,00 €
25.496.990,00 €

18.914.122,00 €

45.707.203,00 €

18.668.933,09 € | 98,7%

39.590.394,32 € 86,6%

Ao contrario do que se verificou em anos anteriores, a receita cobrada no ano foi inferior a despesa

efetuada o que reduziu o saldo de geréncia acumulado.

Em termos de distribuicdo por organica, verificou-se que ao nivel de projetos a cobranca de receita
foi de 99%, o que demonstra ndo s6 o esforco de execucdo mas também de reporte a Autoridade de

Gestdao do COMPETE e do consequente pagamento no ano econémico de 2018.
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Orgcamento de Projetos

21,07 €
18,66 € 20,58€ 18,91€
= \M
18,31€
@ 17,73 € 18,67 €
18 14,44¢€ 16,51 €
=
b=
2014 2015 2016 2017 2018

e Receita Prevista

Receita Cobrada

Ao nivel da cobrangca, o montante cobrado na componente Atividades, estd em linha com o

verificado em anos anteriores.

Orcamento de Atividades

€27,47
€23,90 €26,70
€20,72 €20,43

] 21,24€ €21,23
1 18,00 € 19,46 € €20,92
=
I T T 1

2014 2015 2016 2017 2018

e Receita Prevista

Evolugao da execugao orgcamental da receita

Receita Cobrada

Receitas Gerais Estado
Fundos Comunitarios
Receitas Préprias
Org. de Atividades

Receitas Gerais Estado
Fundos Comunitarios

Org. de Projetos

TOTAL

96%
86%
83%
87%
96%
94%
95%
91%

96%
81%
96%
95%
96%
82%
89%
92%

98%
78%
86%
89%
94%
93%
93%
91%

93%
66%
72%
77%
100%
61%
78%
78%

90%
48%
61%
78%
95%
99%
99%

87%
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AFETACAO DE RECURSOS HUMANOS

No Balancgo Social 2018 s3do evidenciadas as principais tendéncias de evolu¢do dos Recursos Humanos

que apresentamos seguidamente. No final de 2018 a AMA contava com 248 efetivos, um

crescimento de 1,6% em relacdo ao ano anterior mantendo a tendéncia de crescimento registada

anteriormente.

Evolucdo Recursos Humanos 2014-2018

212

214

214

= 248

244

2014

2015

2016

2017

2018

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

anos que representa 57% dos funciondrios.

90 ~
80 -
70 -
60 -
50 -
40
30 A
20 A
10 -

0 - —

25-29

Recursos Humanos por faixa etaria

30-34

35-39

40-44

45-49

50-54

55-59

60-69

escaldo etario 3

12

58

83

44

26

13
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Analisando os efetivos por grupo profissional verifica-se que a AMA tinha em 31 de dezembro de

2018, os 248 efetivos distribuidos da seguinte forma:

Recursos Humanos por categoria profissional

Dirigente superior; 3

Assistente técnico
(inclui técnicos

. . Técnico superior
informaticos) ;94 _~

(inclui especialistas

/ de informatica); 141
Assistente/ e

operacional; 3 intermédio; 7

A semelhanca do que se tem verificado nos anos anteriores, os grupos profissionais percentualmente

mais representados na for¢a de trabalho da AMA s3o o grupo “técnico superior” (49%) e o grupo

“assistente técnico” (46%).

Unidades organicas N.2 de trabalhadores
DAG - Departamento de Administragdao Geral 15
DC — Diregdao de Comunicagdo 11
Diregao e Apoio ao CD 9
DLEC - Diregdo de Lojas e Espacos Cidadao 17
DPCD — Diregdo de Plataformas e Competéncias Digital 13
DSI - Diregdo de Sistemas de Informagdo 28
DTD — Diregdo de Transformagdo Digital 15
EAMM - Equipa Avaliagdo de Medidas de Modernizagdo 9
ECI — Equipa Centro Inovagao 1
EPSE - Equipa Plataformas de Servigcos Empresariais 6
ERH - Equipa de Recursos Humanos 5
ERI - Equipa de Relagdes Internacionais 4
GJ - Gabinete Juridico 6
LabX 5
Lojas de Cidadao 103
TicAPP 1

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

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

semelhante ao verificado em 2017.

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

seguinte, onde é notdrio o predominio da habilitacdo ao nivel da licenciatura.

Recursos Humanos por
Recursos Humanos por género habilitages literarias

Doutoramento 9.2 ano
0% 2%

11.2ano
3%

equival.
28%

Bacharelato
0%

Neste ambito, as habilitacbes de nivel superior (Mestrado e Licenciatura) representam 67% dos
efetivos a prestar servico na AMA.

Embora em termos de efetivos ndo exista desvio significativo, verifica-se uma diferenca de 144
pontos entre os recursos humanos planeados e os realizados, que se deve a estratificacdo realizada

nos dirigentes intermédios e técnicos superiores.

Designacao Pontuacao Planeados Realizados
Dirigentes — Diregao Superior 20 60 60
Dirigentes — Diregdo Intermédia e chefes de equipa 16 432 112
Técnico Superior (Inclui especialistas de informatica) 12 1500 1692
Coordenador Técnico (inclui coordenadores técnicos) 8 0 0
Assistente Técnico (Inclui técnicos de informatica) 8 768 752
Assistente operacional 5 15 15

12.2anoou
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Em relagdo a formacgdo, o respetivo relatdrio de execucdo da formagdo é apresentado em anexo,

sendo de destacar os seguintes factos ocorridos neste ano.

No ano 2018 registou-se globalmente um acréscimo de 100% de formandos e de 71% de volume de
formacao face a 2017. Foram realizadas 162 a¢des de formacao, das quais 114 nao estavam previstas
no Plano de Formacdo tendo surgido a necessidade da sua realizacgdo no decurso do ano,
essencialmente pela constante evolugcdao verificada no projeto Espacos Cidaddao. No Plano de
Formacao estavam previstas 225 acbes, das quais apenas se realizaram 48 o que se traduz numa

execucgdo de 21%.

O numero de formandos efetivos em 2018 foi de 1504, o que representa uma taxa de execucdo de

157%, em relagdo aos 959 formandos previstos.

A formacdo tem sido objeto de incremento nos Ultimos anos, quer ao nivel de trabalhadores
abrangidos quer em relagdo ao numero de horas de formacgdo de participantes e de participagées.

Esse aumento significativo também se verificou ao nivel do nimero de a¢des de formacao realizadas.

Como propostas de melhoria para os anos seguintes propde-se a realizacdo de iniciativas
centralizadas de formacao para as varias unidades organicas, realizadas com muito sucesso em 2018,
com beneficios em formacdo de escala, tanto em harmonizagdo de procedimentos e de linguagem,

como em termos de reducao de custos.
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PLANO DE ATIVIDADES

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

2018.

Departamento de Administragcao Geral (DAG)

O DAG atingiu uma taxa de concretizagdo dos objetivos/atividades de 101%.

Objetivos/ Atividades e Superacio Indicador Valor Alcangado Taxa de
Projetos perag (acumulado) Concretizagdo
w
Avaliar a Média ponderada do .g Em 2018 o LabX realizou um estudo aprofundado sobre o
qualidade/satisfagdo grau de satisfagdo dos sl atendimento presencial realizado nas Lojas de Cidad3do. Foi
B 2,5 3 ) 100% - ND (=] ) . o
com o servico AMA utentes dos servicos £ considerado que a realizagdo da avaliagdo constante neste
prestado aos utentes (escalade 1a4) 8 objetivo deveria ser reconsiderada.
S tério don.2 d o
S Definicio de Modelo de d?;:‘?ieog:tecc:‘i na 5:(_) %=1 0 modelo foi desenvolvido e definido antes do final de
(gl .c . 31/12/2018 30/11/2018 pag 100% 21-12-2018 102% 'é" 2018 sendo expectavel a sua aplicagdo durante o ano de
>4 Custeio a implementar ou de atraso (+) face ao =
o = 2019.
planeado <
'=y| Entrega de plano anual Somatdrio do n.2 de _g
- s . . P O
o para 2919 de a'qu.lsu;oes 30/11/2018 31/10/2018 dias de antecipacéo (-) 100% 30-11-2018 100% 'é" Cumprimento do objetivo na data prevista.
'c)| ao abrigo do Cédigo dos ou de atraso (+) face ao =
= Contratos Pablicos planeado <

RELATORIO DE ATIVIDADES 2018

PAGINA 36



AGENCIA PARA A
MODERNIZAGAO

= I
a m d ADMINISTRATIVA

PRESIDENCIA DO CONSELHO DE MINISTROS .

Direcao de Comunicagao (DC)

A DC atingiu uma taxa de concretizacdo dos objetivos/atividades de 178%.

. 'Atlwdades e “
Projetos

Valor Alcangado Taxa de
Concretizagcdo

(acumulado)

Notoriedade AMA -
Alargar a notoriedade
da marca AMA

divulgacdo, garantindo
um acréscimo
significativo do numero
de projetos propostos.

de projetos
propostos no ano
n-1)-1

(=]
nomeadamente através 'g
do aumento do alcance 100% 336% o
das publicagdes nas g'
redes sociais e visitas a @
sites AMA. A notoriedade AMA apresentou um crescimento exponencial,
como se pode verificar pelas 46.761 visualizagdes as paginas de
Fomentar o sumento visualizacBes de _g redes. SOC(IjaIS geridas pela AMA, bem como pelas 599.092 visitas
! publicaces em c IS sites das suas marcas.
da notoriedade da AMA 10% 20% . 50% 42% 424% o
- redes sociais no o
nas redes sociais 5
ano n-1)-1 A
PO (]
Garantir o aumento das Sf)matorlo visitas ',?,
L . site no ano h
visualizagdes dos sites 10% 20% . 50% 24,7% 247% o
n/somatdrio visitas o
AMA . 3
sites no ano n-1)-1 A
Promover e efectivar Somatorio do n.2 _g Foi atingido o objetivo maior de conseguir a adesdo a Chave
CMD em empresas de empresas com i Movel Digital em 4 entidades privadas que disponibilizam a CMD
. Pr 4 empresas 5 empresas . pr ~ 100% 4 100% E" Vel Vet . : . prly que i p " .I IZ
privadas efectivagdo de = enquanto método de autenticacdo dos respetivos sites.
CMD < Entidades aderentes: MEO; EDP; Millennium BCP; ActivoBank.
Aumentar a exposi¢do
e alcance do Somatoério do n.2 R .
ne ( . I A AMA assegurou a organizagao de todos os eventos realizados no
orgamento de projetos A . o
e ambito do projeto Orgamento Participativo Portugal.
participativo Portugal, propostos no ano ) —
através da sua n/Somatério do n.2 Neste contexto, foram organizados 37 encontros participativos
25% 35% ’ 100% 24,2% 97% OPP.

Os encontros participativos OPP contaram com um total de 1533
participantes registados.
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Direcao Lojas e Espagos Cidadao (DLEC)

A DLEC atingiu uma taxa de concretizacdo dos objetivos/atividades de 151%.

DLEC_1.0

DLEC_3.0

DLEC_7.0

Objetivos/ Atividades e

Projetos

Integrar  entidades
na Rede de Lojas de

Cidaddo geridas pela
AMA

Apoiar a expansdo da
Rede de Lojas de
Cidaddo - pareceres

Expandir a rede de
atendimento
presencial - Espagos
Cidaddo

15 dias uteis

80

Superagao

10 dias uteis

100

Indicador

Integrar  entidades
nas Lojas de Cidadao
geridas pela AMA

Moda dos dias
necessarios a emissdo
do parecer

Somatorio de novos
EC instalados

100%

100%

100%

Valor Alcangado

(acumulado)

3,5

101

Taxa de
Concretizagcdo

150%

177%

126%

Atingido

o
T
@©
—
(7]
Q
=]
v

Superado

Em 04-10-2018 foi aprovado pelo CD o “Regulamento
para a Organizagdo e Gestdo de Espagos Temporarios
nas Lojas de Cidaddo”. Com este novo modelo
estabeleceu-se um processo e valores para a instalagdo
das entidades por prazos reduzidos de 15 dias a 6
meses. Desta desta forma, foram integradaos 4 postos
temporarios, a GALP em Penafiel e Tavira e a Vodafone
em Setubal e Odivelas, e uma integragdo definitiva, o
projeto Incode da CM de Santo Tirso. Sucedeu a saida
da Via Verde de Aveiro e Braga.

Foram emitidos pareceres das Lojas de Cidaddo de
Anadia e Abrantes. Adicionalmente foi emitido um
parecer para a Loja de Cidaddo de Meda, projeto
elaborado pela EOML/DLEC. Neste ambito foram
também emitidos cinco pareceres para os ante-projetos
(Ansido, Lousd, Porto de Més, Torres Novas e Vila Velha
de Roddo).

Em 2018 foram instalados 101 Espagos Cidaddo
distribuidos por todo o territério nacional, com maior
preponderancia na Regido Centro

O indicadores 1 e 7 ndo podem ser objeto de comparacdo com os resultados obtidos em 2017 devido a alteragdo da férmula de célculo. O indicador 3 ndo tem

histérico e por isso ndo podera também ser alvo de andlise a sua evolugdo.
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Direcao de Plataformas e Competéncias Digitais (DPCD)

A DPCD atingiu uma taxa de concretiza¢do dos objetivos/atividades de 227%.

DCRF_3.0

DCRF_4.0

DCRF_4.1

DCRF_4.2

DCRF_5.0

Objetivos/ Atividades e Projetos

Garantir  a atualizagdo
permanente dos servigos das
entidades com maior
representatividade no Portal
do Cidaddo (num universo de
20 entidades)

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

Assegurar plano de formagdo
dos trabalhadores AMA

Assegurar plano de formagdo
externa

Garantir a satisfagdo da
oferta de formagdo

ﬂ
ao

15

80%

80%

80%

20

+80%

+80%

90%

Grau de
cumprimento do
calendario fixado

Grau de
concretizagdo das
atividades/indicad
ores

Grau de
cumprimento do
plano de
formagdo

Grau de
cumprimento do
plano de
formagdo

Taxa de satisfagdo
global

100%

100%

50%

50%

100%

Valor
Alcangado

(acumulado)

20

352%

359%

305%

86%

Taxa de Concretizagdo

133%

440%

499%

381%

107%

A superagdo do objectivo prendeu-se com a entrada em PRD do ePortugal e
com o trabalho desenvolvido em conjunto com as entidades para a
atualizagdo de conteudos.

0 aumento significativo da formagdo desenvolvida e promovida em 2018
deveu-se a necessidade de capacitagdo dos trabalhadores em novas
competéncias técnicas e comportamentais e ao elevado volume de novos
servigos e necessidades de formagdo no ambito do Projeto EC. No ambito do
plano de formagdo externa a AMA também teve de responder a solicitagdes
ndo previstas de modo a ajudar varios organismos em projetos de
modernizagdo e simplificagdo administrativa.

Devido a vérios desafios que as Unidades Organicas tiveram em 2018, no
ambito de novos projetos e novidades ao nivel da legislagdo, a AMA apostou
na concegdo de cursos transversais e essenciais para todos os trabalhadores,
como sejam nos temas do RGPD e Seguranga da Informagdo, bem como em
formagdo especifica para quase todas as equipas com uma oferta formativa
muito variada e em resposta as multiplas solicitagdes que surgiram ao longo
do ano.

Em 2018 houve um acréscimo significativo de formagdo no ambito do
Projeto Espagos Cidaddo porque foram integrados muitos novos servigos no
catalogo ao longo de todo o ano e foi feita uma aposta muito grande na
formagdo dos Coordenadores dos EC para uma melhor gestdo da Rede de EC
e no reforgo das competéncias de atendimento dos Mediadores de
Atendimento Digital, para além da formacdo inicial base para exercicio das
fungoes.

A oferta de formagdo mais variada, aliada a metodologias de formagdo
adaptadas a cada grupo de formagdo, permitiu o aumento da qualidade da
formagdo e o reconhecimento da mesma para um nivel superior aos 80%.

O indicador 4 referente a concretizacdao do plano de formagdo registou este ano uma evolugdo muito acima do esperado devido as solicitacGes adicionais

recebidas pela equipa e que foram prontamente respondidas.
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Direcao de Sistemas de Informacgao (DSI)

A DSI atingiu uma taxa de concretizagdo dos objetivos/atividades de 134%.

Objetivos/ Atividades e Valor Alcangado Taxa de

Superagao Indicador

Projetos (acumulado) Concretizagcdo

A resolugdo em tempo util dos incidentes e pedidos de
servigo registados pelos utilizadores é um indicador
o bastante importante para a melhoria da satisfagdo dos
Garantir o tempo Percentil de resolugdo %=l mesmos, observando-se o alcance da meta proposta
médio de resolugdo 90% 95% de incidentes com 100% 93% 103% g’ mas ndo a sua superagdo. No entanto, ao contrario do
de incidentes TMR < 3 horas g ano anterior, no ano 2018 houve um ligeiro reforgo de
todas as equipas da DSl através de subcontratagéo,
refletindo-se desta forma num melhor resultado
alcangado.
Todos os portais/servigos/aplicagdes publicadas na
internet sdo sujeitos a andlises periddicas de
Garantir a taxa ciberseguranga, onde se exploram vulnerabilidades
maxima de o) ativas. Atualmente a AMA possui cerca de 65
vulnerabilidades de Taxa de 'g publicagbes em ambiente produtivo que sdo analisadas
seguranga (altas e 15% 10% vulnerabilidades 100% 8% 149% il mensalmente, pelo que este valor alcangado é bastante
criticas) activas nas (altas e criticas) ativas g' satisfatério evidenciando o esforgo continuo de
plataformas web da b4l resolucdo de vulnerabilidades pelas equipas de
AMA desenvolvimento aquando do langamento dos projetos,
bem como, das equipas internas da DSI sobre os portais
ja em uso para os quais ndo ha suporte externo.
Foi um caminho tragado desde 2017 através da
definigdo do objetivo de desenvolvimento de pelo
menos duas aplicagdes distintas em cada ano, o qual foi
S Autmenta'r ad AMA Ne d licacs -g superado em ambos os anos através do
~ au onomlla a - .e aplicacoes 1Ll desenvolvimento de: website Fundo de Apoio
S em capacidade de 2 3 distintas elaboradas 100% 3 150% O . - N
@ X I8 Municipal, adaptagdo do Balcdo do Empreendedor para
=8 desenvolvimento de dentro do DSI 5 -
W 8l O hovo site ePortugal, portal Reporte TIC, portal para
gestdo de projetos em Tuleap, Catalogo de Entidades e
Servigos, websites Tenho uma Crianga, Dia da
Felicidade, entre outros.

O indicador 1 referente a resolucdo de incidentes registou evolugdo positiva em 2018 face a 2017 (92%). Os restantes indicadores ndo possuiam histdrico.

RELATORIO DE ATIVIDADES 2018

PAGINA 40



AGENCIA PARA A
MODERNIZAGAO

a m a ADMINISTRATIVA

PRESIDENCIA DO CONSELHO DE MINISTROS

Direcao de Transformacgao Digital (DTD)

A DTD atingiu uma taxa de concretizacdo dos objetivos/atividades de 106%.

H ObjEtiVOS/ S “H

(=)

5 Aumentar a interoperabilidade

a . 10

= de sistemas na AP

(=)

o

1 Langamento de nova 60 mil
=8 estratégia de dados abertos pageviews
(=)

Integragdo de novos
servigos de
13 interoperabilidade na 100%
GAP, PI, PPAP
disponibilizados na iAP

70 mil Nivel de utilizagdo do novo

0,
pageviews portal de dados abertos 100%

Valor

Alcangado
(acumulado)

23

54.056

Taxa de
Concretizagdo

230%

90%

o
=
1]
=
=)
<

Novos servigos disponibilizados em 2018

PPAP:

DGES

Gaiurb

CESPU

DGRM

INIAV

Instituto de Registo e Notariado (IRN — SIRAUTO)

Radio Televisdo Portuguesa (RTP)

Agéncia Nacional de Protegdo Civil (ANPC-PROCIV)

PI:

Dividas AT para AdC

Desbloqueio do PUK CC e

BdE Abrantes

Situagdo profissional abertura de conta e cooperativa na hora
Tarifa social da 4gua com a SS e com a AT

Tarifa Social da dgua — (DGAL)

SCAP - Governo Regional dos Agores

Banco Primus

321 credito

Portal Base integragdo da AIRC

Validagdo da freguesia da Residéncia de um portador do Cartdo de
Cidaddo — Governo Regional da Madeira (DRET)

GAP:

OPPAcores

TOMI

Centro Hospitalar de Lisboa Ocidental (CHLO)

Universidade da Beira Interior (UBI)

O dados.gov estd com uma média de pageviews que supera o
expectavel. S6 ndo atinge o objetivo porque o calculo foi efetuado

com uma base de 8 meses e o novo portal sé contabilizou 6 meses de

publicagdo em 2018. O objetivo estimado foi calculado para um
periodo temporal de 8 meses (Maio a Dezembro) e extrapolando
com base na média mensal, teriamos mais de 72.000 pageviews.
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Valor
Alcangado
(acumulado)

H ObjetiVOS/ S PrOietos “ H
Concretizagao

Implementagdo de app com
canais de contacto dos

App com canais de

(reclamagdes, elogios ou
sugestdes)

servigos publicos (telefénico, contacto dos servigos 100% - 0% Mapa do Cidaddo langado em fevereiro de 2019.
digital e fisico) e publicos
funcionalidades associadas
Funcionalidades 30-06-2018, 30-06-2018, rjr:(c:ﬁ)nr:aaﬁjgjj:se
. com 80% das com 90% das . 100% ND ND
implementadas funcionalidades  funcionalidades implementadas na app em
produgdo em 30-06-2018
« . o o Pontuagdo média nas app o
Pontuagdo obtida nas apps Média>=3<4 Média >= 4 stores i0S e Android 100% ND ND
Disponibilizar uma ferramenta o
que permita a identificagdo de 400 450 Nimero de utilizadores 'g Implementagdo concluida a 30/06/2018, disponivel nas App Stores a
cidaddos através de utilizadores utilizadores istad 100% 1.286 322% bl 28/12/2018 e atualmente tem mais de mil instalacdes (Android e
dispositivos moveis registados registados registados g' i0S).
(identificagdo no telemovel) ©
2.500 >.000 . A aplicagdo ficou disponival a 10/05/2018 e atualmente tem mais de
downloads nas downloads nas  Numero de downloads da L ~ . . .
APP Store Gov.PT . . N 100% 2.267 91% mil instalagGes. No entanto,como esta apenas disponivel em
stores Android stores Android  aplicagdo R o . N .
. . Android, a possibilidade de concretizagdo do objetivo ficou limitada..
e oS e oS
= Entrada em Entrada em Prazo de desenvolvimento 'g
S 5 a 5 a © a i ibili i
5 Portal de Cidadso + prodtjgao dal prodtjgao dal e implementacio do novo 100%  18/10/2018 113% 5 12 release dlspon!bmzad? rmo ambiente da AMA a 18/10/2018.
e versdo em 30- versdo em 30- L -8 Lancamento publico decidido pela tutela apenas a 14/02/2019.
5 11-2018 10-2018 portal do cidaddo S
n
o Elaboragdo do Elaboragdo do Prazo de elaboragdo do Depois dos primeiros dois procedimentos terem ficado desertos foi
= Morada Unica Digital / caderno caderno caderno técnico do necessdrio efetuar um 32 procedimento, langado em setembro. O
[ o P . . - e 100% - 0% - L .
= Notificages Electrdnicas técnico técnico servigo publico de contrato foi assinado em novembro e enviado para o Tribunal de
o até 30-11-2018  até 15-11-2018  notificagdes eletrdnicas Contas aguardando-se o parecer pelo que o objetivo ndo foi atingido.
Numero de processos que
(=] deram entrada no sistema O Livro de reclamagdeseletronico foi disponibilizado e encontrava-se
gl Livro de Reclamagdes - Livro 5.000 6.000 Livro de Reclamagdes - 100% 65 1% em piloto em 3 locais de atendimento da Seguranga Social e num
= Amarelo processos processos Livro Amarelo v ’ Espacos de Cidaddo o que justifica o valor baixo de processos
o recebidos.
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Equipa de Avaliagao de Medidas de Modernizagao (EAMM)

A EAMM atingiu uma taxa de concretizagdo dos objetivos/atividades de 123%.

s Garantira
operacionalizagdo da

Gestdo de Projetos
do SAMA -2020

Apresentar proposta
de decisdo sobre as
candidaturas
analisadas

]
-

|
=
=
<<
wi

Grau de concretizagdo
das 100%
atividades/indicadores

Taxa de propostas de
decisdo realizadas no 60% 75%
prazo definido

75% 100%

Objetivos/ Atividades e . : Valor Alcangado Taxa de
! Superagdo Indicador o
Projetos (acumulado) Concretizagcdo

105%

100%

Atingido

o
2
o
<
S
<

Durante o ano de 2018, existiram 4 prazos de entrega de
proposta de decisdo, relativamente aos seguintes avisos:

- AAC n.2 02/SAMA2020/2017 - Apds ter sido prorrogado o
prazo de submissdo para 30 de novembro, foi aberta
excecionalmente a possibilidade de submissdo de 3
candidaturas que ndo foram submetidas dentro do prazo
por motivos ndo imputdveis aos beneficidrios, no dia 18 de
janeito. Face a esta nova data, o dia 30 de abril seria a data
limite para comunicar as propostas de decisdo. As decisdes
foram entregues ao COMPETE a 17 de abril.

- AAC n.2 01/SAMA2020/2018 - O Aviso n.2 01/2018 teve 3
fases, com prazo de entrega das analises ao COMPETE
previstas para este trimestre

1.2 fase - entregue no prazo, considerando os
constrangimentos, nomeadamente a ferramenta de analise
que s6 foi disponibilizada a 05/07

2.2 fase - tinha como data limite de entrega 7 de setembro
e foi entregue a 2 de outubro, contudo a ferramenta de
andlise apresentou bugs que necessitaram de ser corrigidos
posteriormente. Foi também previamente comunicado a
AG que os prazos ndo poderiam ser cumpridos face outras
tarefas que foram alocadas ao Ol, ndo previstas.

3.2 fase - ndo foi cumprido
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Objetivos/ Atividades e ~ . Valor Alcangado Taxa de
. Superagao Indicador Py
Projetos (acumulado) Concretizagdo

No inicio do ano foi efetuado o levantamento das
operagdes com desvios face ao aprovado. Foram

Taxa de X . . .
Acompanhar a acompanhamento dos implementadas as medidas de corregdo previstas para a
p~ . . 75% 90% P - 15% 100% 133% totalidade das candidaturas com desvios, nomeadamente
Execugdo Financeira planos de execugdo - )
financeira propostas de revogagdo. O processo iniciou em margo com
a avaliagdo interna, e terminou em setembro com a
notificagdo da decisdo final.
. Taxa de projetos Todas as verificagdes selecionadas pelo COMPETE no seu
Acompanhar projetos . .
75% 100% acompanhados no 10% 100% 133% Plano Anual foram realizadas atempadamente, assim como

SAMA

local os respetivos relatdrios provisérios e definitivos.

Média do n.2 de dias
de andlise de 90%
(com menor prazo de
30du 25du resposta) dos pedidos 10% 24,4 119%
de reprogramacgdo

Apresentar proposta
de decisdo relativa a
reprogramacdes de

Em 2018 foram analisadas 143 reprogramagdes com uma
média de 24,4 dias uteis, levando a uma superagdo do
objetivo.

projetos SAMA L.

temporal, fisica ou

financeira

. Ainda ndo foi disponibilizada a ferramenta de
Encerramento de 50% 75% Taxa de projetos 5% - - encerramento, pelo que ainda n&o foi possivel efetuar
projetos SAMA ? ? encerrados em SGO ? »peloq P
qualquer encerramento.

Garantir a melhor o
prossecug¢do das Média do n.2 de dias 'g Em 2018 foram analisadas 2438 pedidos de parecer prévio
atribui¢des da AMA 25du 15 du de analise dos pedidos 100% 14,8 141% il com uma média de 14,8 dias Uteis, levando a uma
na avaliagdo da de parecer prévio % superagdo do objetivo.
despesa em TIC &
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Equipa de Plataformas de Servicos Empresariais (EPSE)

A EPSE atingiu uma taxa de concretizagdo dos objetivos/atividades de 172%.

Valor

Taxa de
Concretizagdo

Objetivos/ Atividades e

Superagao Indicador Alcangado

Projetos
L (acumulado)

A par com a atividade de desmaterializagdo e aumento da
oferta de servigos digitais no Balcdo do Empreendedor, a
implementagdo de formularios de
enquadramento/simuladores é parte integrante da
atividade regular da equipa.

No ano de 2018 o enfoque deste trabalho de simplificagdo e
desenvolvimento de servigos interativos recaiu
essencialmente sobre um conjunto de medidas SIMPLEX
(+Fichas Técnicas de Fiscalizagdo e Eventos Fiscalizados uma
sé vez).

Implementagdo de

P larios/simulad NG d -g Os simuladores das fichas técnicas de fiscalizagdo foram
orm’u anos sm.1u. adores umer? . © . il ampliados com dois novos temas (Empreendimentos
nas areas de atividade 3 4 formularios/Simuladores 100% 4 133% Tl T risticos, e Padarias)
econdmica identificadas de enquadramento g' e R o me .
78l Para os “Eventos Fiscalizados uma sé vez” foi construida e

como de interesse - ~ "
finalizada uma secgdo do Balcdo do Empreendedor com um

simulador que permite enquadrar os operadores
econdmicos sobre a elegibilidade. Esta secgdo ndo foi ainda
publicada oficialmente devido a atrasos relacionados com as
ultimas alteragdes de tutela.

Foi ainda adicionado um formulario de enquadramento ao
formulario de registo Alojamento Local que permite a
consulta em tempo real junto do Turismo de Portugal se o
estabelecimento que o operador pretende registar se
encontra (ou ndo) em area de contengao.

Langamento do Balcdo
do Empreendedor +
garantido a
desmaterializagdo de
novos processos/
procedimentos
administrativos e sua
parametrizagdo na
Plataforma de Servigos
Eletrdnicos (PSE)

Ndmero de
70 100 processos/procedimentos  100% 147 210%
desmaterializados

No decurso de 2018 foram desmaterializados,
parametrizados, e publicados mais 147 servigos
transaccionais no Balcdo do Empreendedor.

Superado
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Equipa de Recursos Humanos (ERH)

A ERH atingiu uma taxa de concretizagdo dos objetivos/atividades de 116%.

Objetivos/ Atividades e ~ . Valor Alcangado Taxa de
) Superagao Indicador Py
Projetos (acumulado) Concretizagcdo

Simplificar e agilizar Nimero  de
pifficare ag 3 4 medidas 100% 3 100%
procedimentos de RH

implementadas

Implementar uma
metodologia regular,

. K Prazo de
para aferir o clima 31/10/2018  30/09/2018  apresentagdo do 100% 30/07/2018 131%
motivacional e de relatério

satisfacdo dos
colaboradores da AMA

O
=
oo
c
S
<

Superado

Foram implementadas as seguintes medidas:

1) Desmaterializagdo do procedimento de assiduidade, relativo
aos documentos comprovativos;

2) Desmaterializagdo dos processos individuais;

3) Desmaterializagdo dos boletins itinerarios.

O relatdrio foi elaborado e entregue a 30 de julho de 2018.
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Equipa de Relagdes Internacionais (ERI)

A ERI atingiu uma taxa de concretizacdo dos objetivos/atividades de 169%.

i 'Am"dades e “-
Projetos

Assegurar o resultado
de topo do e-
Government
Benchmark

Monitorizar o e-
Government Top 10 Top 5
Benchmark

Avaliar o nivel de
satisfacdo das 75% +75%
entidades

N2 de prémios obtidos
no ambito de
. 1 2
candidaturas
internacionais

Avaliagdo do e-
Government
Benchmark

Classificagdo
eGov
Benchmark

Grau de
satisfacdo das
entidades
avaliadas

Prémios
internacionais

50%

50%

100%

Valor

Alcangado
(acumulado)

100%

Taxa de
Concretizacdo

137%

140%

133%

200%

EMMM

Conduzido anualmente pela CE, o “European eGovernment Benchmark” é
um estudo de referéncia que avalia a prestagdo de servigos publicos digitais
pelos paises da Unido Europeia.

Refira-se que este exercicio ndo consiste num Unico ranking mas em varios

rankings que contemplam, entre outros, trés indicadores referentes a

servigos nacionais, que sdo tidos em conta para a presente avaliagdo sendo

que a classificagdo obtida consiste na média aritmética dos indicadores.

No entanto, ha que salientar que o presente objetivo apresenta uma forte

dependéncia dos desenvolvimentos tecnoldgicos implementados pelas

entidades nacionais em avaliagdo. O menor investimento em parte dos

sites, servigos e funcionalidades avaliados tem vindo, nos ultimos anos, a

conduzir a uma perda da posigdo nacional face aos outros paises europeus.

Aliado a este facto, verifica-se também um crescente investimento de

paises, tradicionalmente nao tdo inovadores ao nivel de governo digital, nos

critérios avaliados nesta operagdo, o que contribui igualmente para a

referida perda de posi¢do nacional.

Em 2018, a AMA venceu os dois prémios seguintes.

. GovCX Awards 2018 — Promovidos pelo Boston Consulting Group, os

“Government Citizen Experience Awards” distinguiram o Orcamento
Participativo de Portugal (OPP) como um servigo publico de referéncia
ao nivel da experiéncia do utilizador, tendo o respetivo site sido
apontado como um exemplo em termos de usabilidade, transparéncia,
inovacdo, criatividade e estética.
O OPP foi um dos dois finalistas do prémio, ex aequo com um portal de
participagdo publica langado pelo Governo do Estado de Victoria, na
Australia, e atras do projeto vencedor “pocketgov”, desenvolvido pelo
municipio de Denver (Colorado, EUA).

. GovlnsiderInnovation Awards 2019 — S3o organizados pelo Govlnsider,
uma organiza¢do ndo governamental sedeada em Singapura, focada
principalmente em questdes de governo digital e inovagdo nas
administragdes publicas, mas ndo s6. Tem igualmente como objetivo
identificar solugdes privadas inovadoras que possam ser exportadas
para os sector publico e promover a partilha de experiéncias. O OPP foi
o projeto vencedor deste prémios, na categoria de “Best Citizen
Engagement”.
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Gabinete Juridico (GJ)

O GJ atingiu uma taxa de concretizacdo dos objetivos/atividades de 101%.

Objetivos/ Atividades e Projetos

Coordenar a participagdo da
AMA no processo legislativo e
regulamentar

Reformulagdo do Plano de
Gestdo de Riscos de Corrupgdo e
Infrages Conexas

Entrega, para aprovagdo, da
reformulagdo do PGRCIC

Entrega, para aprovagdo, de
Relatdrio de Monitorizagdo

Reformulagdo do Processo de
Contratagdo, incluindo modelos
de documentos, em virtude da
entrada em vigor das alteragdes
do CCP e preparagao para
entrada em vigor do RGPD

Entrega, para aprovagdo, de
Orientagdo Técnica

Entrega, para aprovagdo, de
Relatdrio de Monitorizagdo

90%

30/06/2018

31/12/2018

15/04/2018

01/11/2018

“

100%

15/06/2018

15/12/2018

01/04/2018

01/10/2018

Indicador

Taxa de cumprimento
dos prazos de emissdo
de pareceres

Grau de cumprimento
do calendario fixado

Grau de cumprimento
do calendario fixado

Grau de cumprimento
do calendario fixado

Grau de cumprimento
do calendario fixado

Grau de cumprimento
do calendario fixado

Grau de cumprimento
do calendario fixado

100%

75%

25%

Valor

Alcangado
(acumulado)

100%

15/06/2018

ND

28/03/2018

31/10/2018

Taxa de
Concretizagdo

111%

81%

108%

0%

111%

115%

100%

Superado

Superado

(=]
2
oo
=
=
<

Atingido fSuperado

Foram emitidos 41 pareceres dentros dos prazos definidos.

O plano de gestdo de riscos de corrupgdo e infragdes
conexas foi finalizado a 15/06/2018, no entando como n3o
foi aprovado ndo foi possivel fazer a sua monitorizagdo.

Os prazos definidos foram cumpridos e no caso da
Orientagdo Técnica até superados o que levou ao
cumprimento do objetivo.
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Em sintese, os resultados do Plano de Atividades da AMA para o ano de 2018 mostram que 76% dos
objetivos foram atingidos registando um valor superior face ao ano anterior (75% dos objetivos

atingidos). A taxa global de concretizacdo de objetivos foi de 143% (versus 178% em 2017).

Analise por objetivo estratégico:

50% -
Total 8 45% -
T 40% -
- 30% -
25% -
i 20% -
0, -
OE3 15%
10% -
0% 20% 40% 60% 80% 100% 5%
msS do ® Atingid N3o Atingid 0% ' ' '
uperado ingido a0 Atingldo Superado Atingido Ndo Atingido
< >

76%

OE1. Melhorar a qualidade da distribuicdo de servigos publicos ;
OE2. Implementar infraestruturas tecnoldgicas de apoio a modernizagdo administrativa;

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

Os objetivos do Plano de Atividades complementam os objetivos do QUAR que representam os
aspetos mais significativos da atividade da AMA quer ao nivel da prestacao de servigos aos cidadaos

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

Atendimento presencial

Em 2018 o LabX desenvolveu um estudo para caracterizar o panorama atual das Lojas de Cidadao.
Foram selecionados quatro casos de estudo: Laranjeiras, Faro, Coimbra e Penafiel foram realizadas
visitas de terreno (2-3 dias cada) entre janeiro e marco de 2018. A investigacdo de terreno procurou
abranger a totalidade da experiéncia do atendimento presencial por recurso a uma diversidade de
técnicas de pesquisa (inquéritos por questionadrio, entrevistas semi-diretivas, observacdo etnografica,

entre outras).

4

LOJAS DE
CIDADAO

5

INVESTIGADORES

53

OBSERVAGOES DE
PONTOS CRITICOS

00000
00000
000

52

OBSERVAGOES DE
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Da pesquisa de terreno surgiu um enorme volume de materiais empiricos que, depois de serem
tratados e analisados, convergiram para 40 principais constataces divididas em 3 niveis: estrutural,
organizacional e operacional. Estas constatacGes permitiram comprovar as perce¢des que ja existiam
sobre os pontos fortes e os pontos de melhoria das lojas e abrem pistas para novos trabalhos de

exploracdo e de experimentacdo de solugdes que permitam enderecar as situagoes identificadas.

Reclamagdes recebidas pela RNSA

Foram rececionadas em 2018, 7.279 reclamagbes, com uma reducdo de 10% face a 2016 (8.106
reclamagdes) o que representa uma melhoria na satisfacdo dos utentes.

As 10 entidades com mais reclamagdes representam 88% do total de reclamagdes, sendo que do Top

10, trés sdo entidades do sector da energia que representam 39% do total das reclamagdes
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apresentadas e globalmente cinco sdo entidades privadas. O ISS é a entidade publica com mais

reclamacgoes (20%), seguida do IRN (11%).

TOP 10 - Entidades - Reclamagdes [2018] Reclamagdes por Tipificag o [2018]

ISS | 1471
EOP N 1413

7. ourras Rectamagdes ] 227

6 CONDICOES AMBENTAIS / HIGENE | A

GALP I 1012 E SEGURANGA
AN 5 5. ISTEMAS DEINFORMAGRD | 123
MEO | 572
s.exnoaoes -servico prestace [ ::<:
ENDESA NN <0<
EMEL I 337 3 arenomento [N 153+
UG 163 2 BUROCRAGA /MOROSIDADE NOS |
NOS N 144 PROCEDIMENTOS
1 LOJAS CIDADAO / EMPRESAE EC- | 122
AT W 122 ORGANEZAGAD EGESTAO -

Verifica-se que 71% das reclamagdes apresentadas dizem respeito ao resultado do servico solicitado

e 21% ao atendimento prestado.

Inquérito de satisfacdao dos utentes do Service Desk

Em outubro de 2018 foi, tal como em 2017, foi efetuado um inquérito aos utentes do Service Desk
(SD) da AMA, permitindo assim aferir em que medida evoluiram os principais indicadores.

O estudo realizado teve por base uma populagdo alvo constituida pelos utentes do Service Desk, que
inclui os funcionarios da Sede, das Lojas de Cidadao, dos Espagos Empresa, dos Espaco Cidaddo, mas
também os funciondrios do Alto Comissariado para as Migracées (ACM), da Inspe¢do Geral das
Atividades Culturais (IGAC) e do Gabinete de Estratégia, Planeamento e Avaliagdo Culturais (GEPAC).
O inquérito foi realizado online na plataforma da AMA e esteve disponivel entre 12 de outubro e 16

de novembro de 2018.

Foram rececionadas 556 respostas validas, o que corresponde a uma taxa de participacdao de 19%
(um aumento substancial face aos 9% de 2017). A taxa de abandono, que corresponde a inquéritos

que foram iniciados mas nao terminados, foi de 24% (em 2017 tinha sido de 28%).
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Estes sdo os principais resultados:

Atitude, cortesia e preocupagdo dos membros do SD 3,49
Comunicagdo e acompanhamento na resolugdo de problemas 3,34
Satisfagdo geral — 3,25
Acessibilidade dos canais de contacto 3,23
Precisdo na avaliacdo de problemas 3,23
Precisdo na resolugdo de problemas 3,22
Telefone 3,12
Tempo gasto na resolugdo 3,12
Multifungées 3,11
Computador/rato/teclado/monitor 3,01
Satisfagdo com a plataforma online 2,97
Tempo de resposta portais/aplicagdes 2,83
Arrumacao de cabos e fios 2,53

0,00 050 100 1,50 200 250 3,00 3,550 4,00

Avaliacdo dos principais parametros em analise

Globalmente os resultados do inquérito aos servigcos de Suporte ao utilizador indicam um elevado
nivel de satisfacdo com o servico prestado, nomeadamente na avaliagdo da equipa (vertentes —
“Atitude, cortesia e preocupacdo” e “Comunicacdo e acompanhamento na resolu¢do”). Os niveis de
satisfacdo sao bastante mais elevados nas entidades internas quer seja na Sede, LC ou EC
enquanto o nivel de satisfacdo é mais reduzido nos organismos externos. De reforcar a
evolugao positiva do nivel de satisfagdo geral que apesar de muito elevado ainda registou

um aumento em relagdo a 2017 (de 3,22 para 3,25).

Cdpias amarelas das reclamagdes da Administragao Publica

Volume de vias amarelas rececionadas

54 994
11236

H Correio M E-mail
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Em virtude do disposto no art.2 38 do DL73/2014 de 13 de maio, posteriormente alterado pelo
Decreto-Lei n.2 74/2017 a AMA tem como atribuicdo a recepcdo das copias amarelas das
reclamag0es expostas em livro de reclamacGes da Administragdo Publica.

Neste ambito, é apresentado um pequeno resumo dos principais indicadores relativos as cdpias
rececionadas quer por correio quer por via eletronica para o endereco

reclamacao_viamarela@ama.pt. Foram rececionadas 66.230 vias amarelas, sendo que apenas 17%

foram recebidas por via eletrdnica.
As entidades mais representadas sdo as pertencentes ao Ministério da Saude (que correspondem a
73% do total de vias amarelas rececionadas) seguidas pelas do Ministério da Solidariedade, Emprego

e Seguranca Social e em terceiro lugar pelas do Ministério da Justica (que inclui o servigco do IRN).

Vias amarelas por entidade

Sadde | MS I 48 406
Solidariedade, Emprego e Seguranca Social | MSESS [l 4 974
Justica | M) [ 4048
Financas | MF [l 2782
Administracdo Interna | MAI [l 3071
Educacdo e Ciéncia | MEC [l 1507

Outros | 305

Em finais de outubro foi feito um reforco junto das Secretarias-Gerais para incentivar o envio das
cOpias amarelas por via eletrénica no ambito do incentivo a desmaterializacdo e redugdo do
consumo de papel. Esta comunicacdo teve um elevado nivel de aceitacdo em particular por parte das
entidades pertencentes ao Ministério da Salde e nesse sentido espera-se que em 2019 seja

refor¢ado significativamente o peso das vias amarelas recebidas por via eletrénica.

Evolu¢ao mensal da correspondéncia por e-mail entrada no ambito das
copias amarelas das reclamacgoes
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AUDICAO DE DIRIGENTES INTERMEDIOS E TRABALHADORES

No ano de 2018, com o objetivo de desenvolver politicas de Recursos Humanos capazes de garantir a
motivacdo e eficacia dos seus colaboradores, a AMA levou a cabo uma iniciativa conjunta no sentido
de elaborar um diagnédstico de clima de satisfagdo interno e da motivagao dos trabalhadores.

O estudo de clima de satisfacdo interno realizado, teve por base um universo de 241 colaboradores,
distribuidos pelos Servigos Centrais e pelos Servigos Desconcentrados (Lojas de Cidad3o).
Pretendeu-se que a realizacdao do diagndstico de clima de satisfacdo interno e da motivagdo dos
trabalhadores, fosse um processo participativo, pelo que foram usadas varias metodologias,
nomeadamente inquérito por questionario e entrevistas pré e pds aplicagao do questionario.

A taxa de resposta foi de 98% e o nivel de satisfagdo global dos colaboradores na AMA situa-se nos

73%.

Os itens que geram maior insatisfagdo sdo os relativos a AMA como um todo (66%), Conselho
Diretivo (61%) e Reconhecimento (61%), pelo contrario, os itens relativos a Experiéncia como
Colaborador da AMA (84 %) e o trabalho de equipa (86%) sdo os pontos em que as expectativas

estao mais satisfeitas.

Os colaboradores da AMA prezam e valorizam a missdo da organizacdo estando, em abstrato,

satisfeitos por esta ter uma missdo que traz resultados e valores imediatos para a comunidade.

Em julho de 2018, com a criagdo da Equipa Centro de Inovagao, foi possivel iniciar o
desenvolvimento da Cultura Organizacional da AMA, fomentando a participacdo e envolvimento da

Comunidade AMA. Foram iniciados os seguintes projetos:

1. Bolsa Projetos AMA;

Em 2018 deu-se inicio ao projeto interno de inovacao e neste contexto, foi realizado um processo de
contratacdo publica com vista a abertura de um concurso para “Aquisicdo de servigos para aplicacdo
de novos métodos organizacionais com vista ao desenvolvimento e implementacdo de metodologia

de Inovagdo na AMA”.
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Neste ambito, foi também elaborada a metodologia e planeamento com respetivo cronograma e
etapas, com vista ao desenvolvimento e disseminacdo de uma cultura de inovacdo em toda a

organizagao.

2. Planeta AMA
Foi elaborada uma proposta preliminar para apresentacdo ao Conselho Diretivo com vista a
elaborac¢do de um plano de Responsabilidade Social da Organizacao. A proposta centrada em 3 eixos:
Pessoas, Ambiente e Sociedade, teve como principal objetivo incluir preocupacdes de caracter social
e ambiental nas atividades e estratégias da organizacdo de forma a criar um conjunto de valores e

um ambiente organizacional mais favoravel.

3. Intranet
Em 2018 deu-se inicio ao projeto de reformulacdo da intranet, com vista ao desenvolvimento e
implementacdo de uma ferramenta colaborativa e cooperativa para substituicdo da solucdo
atualmente existente. Neste sentido, foi realizado um estudo interno e participativo das

necessidades, nas diversas areas, com o intuito de criar um desenho e estruturagdo do projeto.
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RESPONSABILIDADE SOCIAL

Sendo a AMA um instituto publico responsavel pela promocdo e desenvolvimento da modernizagdo
administrativa em Portugal, estando a sua atuacdo suportada em trés eixos essenciais: atendimento,
transformacao digital e simplificacdo tem-se tornado cada vez mais importante a formalizacdo e
implementacdo de um compromisso de Responsabilidade Social. Assim sendo, sob o mote “Planeta

AMA” iniciou-se o desenvolvimento do Plano de Responsabilidade Social na AMA.

EIXOS ESTRATEGICOS DA RESPONSABILIDADE SOCIAL NA AMA

Este plano esta centrado nos seguintes eixos estratégicos: Pessoas, Ambiente, Sociedade.
Pessoas

A AMA conta atualmente com cerca de 250 colaboradores que desempenham as suas fungdes entre
servigos centrais e locais. Torna-se importante desenvolver uma politica organizacional de estimulo,
valorizacdo e retencdo de recursos humanos. O objetivo é desenvolver acdes que a médio e longo

prazo potenciem a referéncia da AMA enquanto best workplace.

Ambiente

|ll

E importante refletir e perceber a dimensdo da “pegada ambiental” da nossa instituicdo e criar uma
politica interna de utilizagdo eficiente de recursos. Mais do que criar regras, pretende criar-se uma
consciéncia ambiental que potencie a correta utilizacdo dos diversos recursos da instituicdo bem
como a auséncia de desperdicios. Pequenos gestos podem a médio e longo prazo ter grande

impacto.

A mudanca de sede, a ter lugar no inicio de 2019, podera ser utilizada como um motor para incutir
uma mudanga de hdabitos na nossa rotina profissional, bem como criar um cédigo de conduta

suportado em elementos visuais de comunicacdo sob o mote “Planeta AMA”.

Neste contexto, e depois de efetuado um levantamento dos consumos energéticos, de dgua, e do
volume de residuos, serdo implementadas na nova sede acdes de melhoria, como por exemplo:
conversdo da revista Diagrama para formato reciclavel; criacdo de areas de reciclagem em cada um
dos pisos do edificio sede; criacdo de elementos de comunicacdo interna para colocacdo nas areas
comuns sensibilizando para os custos relativos ao consumo de agua, de energia e de impressdes;

realizacdo de workshops/conversas de sensibilizacdo sobre temas ambientais com organiza¢des do
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meio (ex. desperdicio zero) ou parceria com associagdes para participacdo em atividades (ex:

plantacdo de arvores, limpeza de praias, entre outros).

A AMA associou-se a uma campanha de
sensibilizacdo para a sustentabilidade da agua da
torneira passando a consumir em exclusivo dgua da
rede publica nas suas instala¢Ges, disponibilizando
Jarros de “Agua da EPAL” para as suas areas
comuns (Salas de ReuniGes, Coffee Break e

Refeitérios).

Varias medidas tinham sido ja implementadas
nomedadamente o controlo e reduc¢do da utilizagao
de papel. As impressdes e copias na sede da AMA

no periodo 2016/2018 apresentaram enormes

melhorias, as quais se traduziram num decréscimo

global de 58%.

|mpresgﬁes 2016 2017 2018*

AMA Sede 133.301 78.851 55.432

*o valor de 2018 ndo inclui o LABx

De facto, ao abrigo da RCM n2 51/2017 de 19 de abril ja foi implementada a monitorizacdo das
impressdes/copias, tendo sido ja desmaterializados processos, que se afiguravam como responsaveis

por elevados consumos de papel.

Sociedade

Neste eixo pretende-se a realizacdao de protocolos de colaboracdo que permitam o envolvimento dos
colaboradores e a participagdo em accbes de cariz social. As primeiras acGes realizadas neste ambito
em 2018 foram a campanha Natal solidario: “Uma arvore de papel, histdrias para partilhar” e a

participacao na festa de Natal da Comunidade Vida e Paz.

Outras atividades planeadas sdo: a realizacdo de workshops em diversas areas; a Campanha Banco
Alimentar contra a fome; as Carrinhas Espaco Cidadao para utilizacao social em instituicdes; uma

parceria com o Instituto Portugués do Sangue para recolha de sangue e desenvolvimento de a¢Ges a
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realizadar por colaboradores da AMA com vista a promogdo da utilizacdo de servicos digitais,

garantindo-se, também, o devido apoio e formac¢do aos cidaddos.

Cronograma e implementagao

Este plano denominado “Planeta AMA” aprovado em 2018 ja se encontra em execu¢do mas apenas
no decurso de 2019, com a efetivacdo da mudanca de sede é que as principais acbes podem ser

efetuadas.

O primeiro semestre de 2019 vai corresponder a efetiva implementacdo das principais a¢des de
sensibilizacdo de ambito social e ambiental, e ira incluir a definicdo de politicas e realizacdo de
atividades concretas, exequiveis, pelo que, previsivelmente, no segundo semestre havera ja uma

maior consciencializa¢do e natural envolvimento dos colaboradores da AMA.
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COMPARAGAO DE UNIDADES HOMOGENEAS

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

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

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

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

O Benchmark avalia servigos publicos digitais numa Iégica de eventos de vida, ou seja, a oferta de um
conjunto de servicos ao cidadao por diferentes organismos, de forma integrada. Em 2018, foram
avaliados os eventos de vida “iniciar uma acdo de pequeno montante”, “operacbes regulares de

”ou

negocio”, “mudar de residéncia” e “possuir e conduzir um automovel”.

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

Indicador 1 - Servigos Centrados no Cidaddo (User Centric Government);

Indicador 2 - Transparéncia (Transparent Government;

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

como elD ou morada digital (novo).

Vertente Transfronteiri¢a (disponibilizagdao de servicos para cidaddos estrangeiros)
Indicador 4 - Mobilidade de Empresas (Business Mobility);
Indicador 5 - Mobilidade de Cidadaos (Citizen Mobility).
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Ranking Portugués

2016 Ranking 2018 Ranking ~ EU28+2016 EU28+2018
MT - Malta 95 19 96 19
FI - Finlandia 91 3¢ 96 1¢
NL - Holanda USER CENTRIC 88 62 95 20
EE - Est6nia RSN 84 109 94 30 76 84
IS - Islandia 87 72 94 3¢
PT - Portugal 89 5¢ 94 3¢
MT - Malta 97 12 94 12
LT - Lituania 83 20 89 20
EE - Estonia TRANSPARENT 83 20 84 3¢
LV - Leténia CIOME Y 75 30 80 42 >4 >9
AT - Austria 71 33 78 33
PT - Portugal 75 32 72 62
MT - Malta 99 19 100 19
AT - Austria 95 20 99 20
EE - Estonia 99 10 95 3¢
. KEY ENABLERS 53 55
LV - Letonia 94 3¢ 93 49
PT - Portugal 80 62 73 109
TR - Turquia 61 120 73 109
MT - Malta 89 12 83 12
SE - Suécia 85 40 73 29
FI - Finlandia 79 62 69 3¢
— CITIZEN MOBILITY 49 43
EE - Estonia 88 20 67 49
BE - Bélgica 60 120 46 139
PT - Portugal 53 142 46 13¢
UK - Reino Unido 97 19 88 19
ES - Espanha 77 89 79 29
FI - Finlandia 80 62 78 3¢
. BUSINESS MOBILITY 62 56
IT - Italia 64 15¢ 55 120
PT - Portugal 63 162 55 12¢
NL - Holanda 60 182 53 139

A Comissdao Europeia divulgou, no dia 23 de novembro de 2018, os resultados do European e-
Government Benchmark, encontrando-se Portugal, em termos globais, no 102 lugar, entre Espanha e
Suécia.

~ o n

Neste exercicio, Portugal subiu na avaliagdo do indicador “Servicos Centrados no Cidaddo”, ocupando

a 32 posicdo do ranking, ex-aequo com Estdnia e Islandia.
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Também no indicador “Mobilidade de empresas”, Portugal subiu 4 lugares no ranking, encontrando-

se agora no 129 lugar, ex-aequo com Alemanha e Itélia.

No indicador “Mobilidade de Cidaddos” Portugal mantém-se acima da média europeia, tendo subido

um lugar no ranking, da 142 para a 132 posicao.

No que se refere a “Transparéncia”, em termos absolutos Portugal obteve uma avaliagdo de 72%

(acima da média europeia, nos 59%); ndao obstante, em termos relativos, desceu da 32 para 62

posicdo. Ao nivel de “Facilitadores tecnolédgicos”, passou de 62 para 102 lugar.

Os indicadores 1 e 3 utilizados neste estudo sdo coerentes com os objetivos delineados no QUAR e

Plano de Atividades, nomeadamente:

A disponibilidade geografica de servicos e o desenvolvimento de formas para garantir o
melhor desempenho destas atividades estdo expressas no QUAR nos Indicadores 1, 2,5 e 6
no Plano de Atividades nos objetivos das areas da DLEC e DPCD;

O desenvolvimento e promoc¢do de melhores ferramentas para o contacto entre os cidadaos
e a Administracdo Publica surge nos indicadores 3 e 4 do QUAR e no Plano de Atividades nos

objetivos das areas DTD e EPSE.

De referir ainda que em 2018, varios projetos/solucdes obtiveram reconhecimento internacional:

O Orgamento Participativo de Portugal, o IRS Automatico, a Chave Modvel Digital e o TOMI -
Moédulo de Cidadania foram submetidas como boas praticas a plataforma OPSI — Observatory
for Public Sector Innovation, da OCDE;

O Orgcamento Participativo de Portugal foi destacado pelos GovCX Awards do Boston
Consulting Group como um servico publico de referéncia ao nivel da experiéncia do
utilizador, sendo o respetivo site apontado como um exemplo a seguir em termos de
usabilidade, transparéncia, inovacao, criatividade e estética;

O OPP foi o vencedor dos Govlinsider Innovation Awards 2019, na categoria de “Best Citizen
Engagement”, que reconhece projetos com resultados visiveis na promoc¢do da participacao

dos cidaddos.
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SISTEMA DE CONTROLO

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

taxa de 100%.

Requisito i Observagoes

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

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

habilitagdo necessaria para o exercicio da fungdo?

1.4 - Estdo claramente definidos valores éticos e de integridade

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

Instrumentos de gestdo
Regulamento Interno

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

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

Ambiente e controlo

Reunides mensais do grupo de

1.6 - Estdo claramente definidos e estabelecidos contactos ~ in .
coordenagdo, reunides de projeto

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

definidas legalmente?

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

2.3 - Qual a percentagem de colaboradores do servigo que

Estrutura
organizacional

~ ~ 97%
frequentaram pelo menos uma agdo de formagdo?
. . . . Parcialmente - atualmente em
3.1 - Existem manuais de procedimentos internos? X . -
processo de revisdo e definigao.
3.2 - A competéncia para autorizagdo da despesa esta X
claramente definida e formalizada?
. Plano de acompanhamento de
3.3 - E elaborado anualmente um plano de compras? X N P
execugdo orgamental
3.4 - Esta implementado um sistema de rotagdo de fungdes X

entre trabalhadores?

3.5 - As responsabilidades funcionais pelas diferentes tarefas,
conferéncias e controlos estdo claramente definidas e X
formalizadas?

3.6 - Ha descrigdo dos fluxos dos processos, centros de
responsabilidade por cada etapa e dos padrdes de qualidade X
minimos?

Parcialmente —em
desenvolvimento

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

Atividades e procedimentos de controlo
administrativo implementados pelo servigo

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

conexas é executado e monitorizado?

RELATORIO DE ATIVIDADES 2018

Pagina 62



mmmp | AGENCIA PARA A .
MODERNIZAGAO
ADMINISTRATIVA

PRESIDENCIA DO CONSELHO DE MINISTROS

Requisito Sim Nao Na. Observagoes

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

w

g 4.2 - As diferentes aplicagOes estdo integradas permitindo o X

g S cruzamento de informagdo?

- bl 4.3 - Encontra-se instituido um mecanismo que garanta a X

i g fiabilidade, oportunidade e utilidade dos outputs dos sistemas?

-§ "s_E 4.4 - A informacdo extraida dos sistemas de informagao é X

g-BE-N utilizada nos processos de decisdo?

s 4.5 - Estdo instituidos requisitos de seguranga para o acesso de . =

E . . ~ -l . < . el X Projeto Segurancga da Informagao
terceiros a informacgao ou ativos do servigo?
4.6 - A informagdo dos computadores de rede esta X

devidamente salvaguardada (existéncia de backups)?

Durante o ano de 2018 foram de particular destaque 2 projetos que contribuiram decisivamente
para a implementacdo de mecanismos fundamentais de controlo interno: a implementacao do

Regime Geral de Protecdo de Dados e a Seguranga da Informacao.

Implementac¢ao do RGPD na AMA

O processo de implementacdo do Regulamento (UE) 2016/679 do Parlamento Europeu e do
Conselho de 27 de abril de 2016 (RGPD) foi desenvolvido na AMA, desde outubro de 2017 ao longo

de diversas fases:

Formacdo Profissional a medida — INA (outubro de 2017)

Foi efetuada uma acdo de formacdo, com a duracdo de 21 horas, que envolveu transversalmente

todas as areas de suporte e de negdcio da AMA, num total de 20 colaboradores.

Esta formacdo permitiu em determinados casos a aprendizagem de conhecimentos e noutros, a
consolidagdo de conceitos com exemplos praticos no ambito das competéncias e servigos prestados

pela AMA — conhecidos de todos os participantes.

Formacdo em contexto de trabalho Alto Nivel (dezembro de 2017 a janeiro de 2018)

O Conselho Diretivo, bem como as varias unidades organicas da AMA, foi objeto de abordagens de

sensibilizacdo/formacdo setoriais, de acordo com a distribuicdo de pelouros existente.

Estas abordagens setoriais permitiram, além do fundamental envolvimento da gestdo de topo, a
formacdo setorial das pessoas envolvidas, a harmoniza¢do de conceitos e a resolucdo das duvidas de

maior ou menor pendor juridico e/ou tecnoldgico atentas as diversas areas de formac&o das pessoas
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envolvidas no projeto, numa abordagem pratica, de proximidade, baseada em projetos internos o

gue tornou a sensibilizacdo mais coerente.

Nesta abordagem foi ainda explicada a metodologia a ser implementada para mapear os

tratamentos de dados existentes e os prazos esperados para conclusdo das fases subsequentes.

Diagnédstico Inicial (fevereiro e margo de 2018)

Foram solicitados aos responsaveis das Unidades Organicas da AMA, depois das reunides setoriais
onde estava presente o elemento do Conselho Diretivo do qual dependem, um levantamento dos
tratamentos de dados pessoais sob a sua responsabilidade, sendo enviados ficheiros com campos de

preenchimento obrigatdrio para facilitar a andlise.

Foram inicialmente identificados cerca de 150 tratamentos de dados pessoais.

Este levantamento foi posteriormente objeto de discussdo entre as equipas internas e a lideranga do
projeto atendendo a que muitos dos tratamentos identificados o haviam sido por diversas equipas,

de acordo com a intervenc¢do que tinham em determinados processos.

Mapeamento dos tratamentos de dados (marco e abril de 2018)

Concluida a triagem de acordo com as finalidades dos tratamentos respetivos foram identificados 45
tratamentos, dispersos por 16 colaboradores, aos quais foram criados perfis de acesso a Plataforma

que suporta o mapeamento dos tratamentos existentes.

A cada colaborador foi atribuido um questiondrio, para efeitos de preenchimento, de acordo com os
tratamentos identificados sob a sua responsabilidade, sendo que o primeiro questionario de cada

area foi preenchido com o apoio da lideranca do projeto.

Correcdo de procedimentos (abril e maio de 2018)

e Validacdo dos questionarios preenchidos pelos colaboradores, precisando questées legais
e/ou operacionais como a identificacdo dos fundamentos para os tratamentos existentes ou
a minimiza¢do dos dados recolhidos;

e Foram alteradas algumas formulas/textos no ambito do consentimento informado;

e Foram alteradas as Clausulas dos Cadernos de Encargos no sentido das novas aquisicées
cumprirem a RCM 41/2018;

e Alteracdo da Politica de Privacidade dos sites da AMA;
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e Alteracdo da Politica de Seguranca (no ambito de um projeto paralelo de Certificagdo da I1SO

27001).

Nomeacdo de DPO

Foi na reunidao do Conselho Diretivo de 24 de maio, nomeado o Encarregado de Prote¢cdo de Dados
da AMA, solicitada a publicacdo desta deliberagdo em Didrio da Republica e posteriormente

comunicada a CNPD.

Apds a nomeagdo do DPO continuou-se com as atividades de caracterizacdo de tratamentos,
avaliagdo do risco e impacto, bem como a defini¢ao e divulgacdo de politicas e procedimentos:
e Aprovacdo de Cédigo de conduta para a seguranca de informacdo e dados pessoais
o Harmonizagdo com as Politicas de seguranga de informagdo da AMA e Controlo de
acessos e aprovacao pelo Conselho Diretivo
o Comunicagdo aos colaboradores, fornecedores e parceiros
o Assinatura pelos colaboradores para integracdo no seu processo de recursos
humanos
e Analises de conformidade em plataformas internas de acordo com fins/necessidades
especificas
e Caracterizagcdo do papel da AMA enquanto Responsavel pelo tratamento de dados dados
pessoais e Subcontratante nos seus sistemas e plataformas
e C(Criacdo/alteracdo de politicas e procedimentos para responder aos requisitos do RGPD e
RCM41/2018
e Implementacdo de medidas transversais de seguranca no tratamento de dados pessoais,
nomeadamente indicagGes processuais para atendimento presencial e online
e Configuracdo de 4rea de divulgacdo de informacdo pelos colaboradores internos - intranet
e Avaliacdo de risco e impacto de dados pessoais
e Registo e caracterizacdo de novos tratamentos
e Aquisicdo de plataforma de suporte a gestdo da conformidade

e Esclarecimentos varios a colaboradores internos e a cidadaos
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Implementacao da Seguranga de Informacgao

A Implementacdo da Segurancga de Informacgdao da AMA teve inicio com a definicdo do ambito - iAP-PI

e respetivo planeamento da implementacao do Sistema de Gestdao da Seguranca de Informacado, que

obedece ao ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act) conforme o referencial normativo ISO/IEC 27001:2013. A

sua implementacdo desdobrou-se no seguinte conjunto de agdes:

AcOes de sensibilizacdo a todos os colaboradores dos servicos centrais

Formacgdo especifica Sobre seguranca de informagdo e norma ISO/IEC 27001:2013 a equipa
de projeto

Diagndstico a politicas, processos e procedimentos ja existentes

Definicdo de metodologia de avaliagdo do risco

SessGes de identificacdo do risco com as varias areas da AMA-Sede

Avaliacdo do risco e definicdo do plano de tratamento de risco conjuntamente com as varias
direcdes/equipas

Definicdo e documentagdo de politicas e procedimentos, nomeadamente de Seguranga de
informacgdo, Controlo de Acessos, Informagdo documentada, Relagdo com fornecedores, Uso
aceitavel de ativos, etc

Elaboracdo da Declaracdo de Aplicabilidade, que traduz a forma como s3o respondidos os
varios requisitos e controlos da norma

Definicdo de objetivos para a Seguranca de informacao e respetivos indicadores de medicao
Aprovacdo pelo Conselho Diretivo das Politicas do sistema de Gestdo de Seguranca de
Informacao

Formagdao aos colaboradores dos servicos centrais sobre as politicas e procedimentos
definidos

Operacionalizacdo de politicas e processos definidos, bem como de procedimentos
decorrentes

Nomeacado do CISO — Chief Information Officer

Comunicac¢do de procedimentos decorrentes das politicas e processos

Configuracdo de area de divulgacdo de informacdo pelos colaboradores internos - intranet
Monitorizagado de indicadores operacionais e de desempenho

Realizacdo de auditoria interna

Procedimento de aquisicdo e realizacdo da 12 fase da auditoria de concessao de certificado

de conformidade
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MEDIDAS DE REFORCO POSITIVO

Globalmente, o desempenho da AMA em 2018 foi muito positivo. No entanto, alguns projetos
ficaram aquém dos objetivos propostos. Os casos mais relevantes relacionam-se com impedimentos
externos que condicionaram as atividades propostas nomeadamente ao nivel da expansdo da rede
de atendimento e com dificuldades no desenvolvimento de procedimentos aquisitivos.

A elaboragdo de um Plano de Melhoria exige uma analise prévia sobre o ambiente interno e externo

apresentando-se abaixo um quadro resultante de uma analise SWOT.

Analise
. Foras | Fraquezas
Rede de atendimento alargada e diversificada. Processos administrativos complexos.
Equipa com qualificagdes nas areas tecnoldgicas. Falta de recursos qualificados em algumas areas.
Projetos emblematicos: SIMPLEX+, OPP e GovTech. Dependéncia da subcontratagdo de recursos externos.

Oportunidades

Orientagdo estratégica na desmaterializagao.
Aposta global na modernizagdo e simplificagdo
administrativa.

Desenvolvimentos do TicAPP e do LabX

Auséncia de resposta aos procedimentos.
Langamento de novos projetos dependente de legislagdo e
validagGes externas.

E assim identificado um conjunto de medidas no sentido de minorar ou precaver os efeitos exégenos
e controlar os efeitos enddgenos responsaveis pelas dificuldades identificadas:
- Definicdo de objetivos e metas relevantes e realistas que tenham em conta as limitagdes
identificadas;
- Garantir um planeamento e monitorizacao flexivel das atividades;
- Contactos frequentes com as entidades externas no sentido de precaver eventuais atrasos e
dificuldades;
- Valorizagdo dos contactos com as entidades publicas com as quais colaboramos em projetos
para garantir a resolugdo atempada dos constrangimentos;
- Simplificacdo dos processos internos para agilizar os procedimentos concursais;
- Manter um controlo mais rigoroso da gestdao de projetos para que sejam identificados os

constrangimentos e para que possam ser tomadas medidas corretivas atempadamente.

Face a 2017 verificou-se a nivel do Plano de Atividades uma manutencdo dos objetivos ndo atingidos,
situacdo analisada anteriormente. Com o Plano de Medidas delineado, a expectativa para 2019 sera

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

A RCM n.2 47/2010, de 25 de junho definiu orientacdes para a colocacdo de publicidade institucional
e para a aquisicdo de espagos publicitarios pelo Estado e outras entidades publicas. Nos termos do
artigo 10.2 da referida RCM, a AMA desenvolveu varios formatos de publicidade institucional
nomeadamente:
- programas televisivos Minuto Cidaddo transmitidos na RTP e disponiveis no YouTube;
- desenvolvimento de materiais para os programas e eventos Simplex, Simplex Jam, OPP e
Govtech;
- materiais de divulgacao dos workshops SAMA2020;
- Realizag¢do de campanhas de ativa¢cdo da Chave Madvel Digital;
- Acompanhamento dos projetos de imagem e sinalética de novas Lojas e Espacos Cidadao,
Espagos Empresa;
- Concegdo de guibes, producdo e edicdo de diversos filmes promocionais nomeadamente:

SIMPLEX, SIMPLEX JAM, OPP (apelo ao voto), GovTech, CMD, Mapa do Cidadado (Tomi).

Adicionalmente regista-se a presenca nas redes sociais, nomeadamente no Facebook tendo sido
registadas 28.201 visualizacdes (AMA, SIMPLEX+ e OPP e GovTech), no Linkedin (577 novos

seguidores), no Instagram (465 novos seguidores) e Twitter (8330 visitas).
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GESTAO DO PATRIMONIO IMOBILIARIO

Durante o ano de 2018, a AMA investiu 3.939.478 € em bens de capital, um acréscimo de 42% face
ao periodo homodlogo. Apesar do aumento agora determinado, continua a verificar-se um
investimento continuo em equipamento basico e em imobilizagdes em curso, os de maior expressdo

nesta rubrica.

Este aumento de investimento em 2018 ocorre na sequéncia da execuc¢do das candidaturas da AMA
ao POCI2020, permitindo assim dar continuidade aos projetos em curso e a implementac¢do de novos
projetos. O desenvolvimento e implementagao das iniciativas de transformacao digital, atendimento
multicanal e de simplificagdo administrativa, nomeadamente a renovacgdo do portal do cidadao, da
implementacdo da chave movel digital, da concretizacdo dos espacos cidaddo e do balcdo do
empreendedor, bem como de outras iniciativas decorrentes da atribuicdo de novas competéncias

sdo os principais projetos que contribuem para este refor¢o de investimento em bens de capital.

Evolugao dos investimentos em bens de capital 2014-2018 por conta POCP

Ed. e Outras Construgdes 101.078 € 105.722 € 4.024 € 24976 € 28.160 €
423 Equipamento Basico 1.044.414 €| 1.704.454€| 801.465€ | 1.533.834 € 1.027.945 €
424 Equip. de Transporte -£€ -€ -€ -€ - €
425 Ferramenta e Utensilios 1.575€ -€ -€ -€ - €
426 Equip. Administrativo 19.915 € 347 € 4.985 € 96.882 € 415.668 €
429 QOutras Imobilizagdes -€ -€ -€ 100.962 €
433 Propr.Ind. e Out. Direitos 45.856 € 127.854 € | 157.489 € 273.364 € 368.573 €
44 Imob. curso Corp./Incorp. | 1.429.309 € | 2.127.718€ | 469.395€ | 826.108€ | 1.998.169 €
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Evolugdo dos investimentos em bens de capital 2014-2018

4,07 3,94

2014 = 2015 m 2016 m2017 m2018

Do investimento realizado, os bens de capital foram cadastrados conforme o Classificador
Complementar 2, conforme Portaria n.2 189/2016 de 2016-07-14 que substitui a Portaria n.2

671/2000, 17 de abril, que aprovou o CIBE - Cadastro e Inventario dos Bens do Estado.

No que respeita a gestdo e controlo do patriménio deu-se continuidade a avaliagdo e definicdo dos
processos e procedimentos de modo a implementar o manual de procedimentos da gestdao do
patrimonio. Procedeu-se em conformidade com o Plano de Gestdo do Patriménio Imobilidrio do

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

Face a missdo e competéncias cometidas a Agéncia para a Modernizacdo Administrativa e a muitos
dos objetivos expostos e analisados anteriormente, resumem-se as principais atividades da
instituicdo na aplicacdao de medidas de moderniza¢ao administrativa:

- acompanhamento do SIMPLEX+ e implementacgdo de varias iniciativas desse programa;

- acompanhamento e coordenacdo da Estratégia TIC 2020 — Estratégia para a Transformacao

Digital da AP, e direcdo do Comité Técnico do Conselho para as TIC na AP (CTIC);

- aexpansado dos servicos e melhoria da qualidade do atendimento presencial;

- o alargamento da interoperabilidade na AP;

- adisponibilizacdo de novos servigos eletrénicos;

- desenvolvimento de projetos pelo LabX;

- organiza¢do do 22 Orgamento Participativo Portugal;

- dinamizacdo da iniciativa GovTech;

- Inicio das atividades do TicAPP.

Iremos nas paginas seguintes descrever as atividades realizadas no ambito dos principais projetos:
- SIMPLEX+;
- Estratégia TIC2020 e CTIC;
- LabX;
- OPP;
- GovTech
- TicAPP.

SIMPLEX+ 2018 SIMPLEX~

Em 2018 continuou o trabalho iniciado em 2016 com o SIMPLEX+ tendo sidos assumidos novos

compromissos no sentido do aprofundar a simplificacdo e moderniza¢dao administrativa e legislativa.

Na preparacao do SIMPLEX+ 2018 foi novamente adotada a metodologia do SIMPLEX JAM
recorrendo a consulta a cerca de 500 trabalhadores do Estado que deram origem a 23 medidas
inscritas no programa. Foi realizado um inquérito aos trabalhadores do Estado, do qual resultaram
cerca de 460 preocupagbes para a constru¢do do Simplex+ 2018 mas foram, ainda, recolhidas cerca
de 450 sugestbes e preocupacdes através do LIVRO SIMPLEX e foi enviado um questiondrio as

empresas, dos quais resultaram cerca de 100 sugestoes.
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. CCDR Saide 16

O SIMPLEX+2018 tem 175 medidas de simplificacdo e modernizagdo administrativa e legislativa para
todas as areas da governacdo, organizadas por etapas de vida. Assim, partindo da experiéncia do
utilizador, as medidas estdo divididas pelas etapas de nascimento, saude, educacdo, veiculos,
trabalho, empresa, casa, familia, reforma e morte. A estas acrescem trés etapas transversais nas
quais se podem encontrar medidas relacionadas com o lazer, ao longo da vida e administra¢do

publica mais eficiente. A estas medidas juntam-se 93 medidas plurianuais iniciadas no simplex+2017.

A AMA implementou cinco medidas da sua responsabilidade em 2018 nomeadamente: APP Store
Gov.PT, Dados Abertos +, Balcdo do Empreendedor +, Livro de Reclamagdes Online e Identificagdo no

Telemovel.

Estratégia TIC2020 e CTIC & tic.gov.pt

Em 2018 a AMA continuou a desenvolver atividades relacionadas com a posicdo de Diregdo do
Comité Técnico do Conselho para as TIC na AP, iniciado em 2016 com a constituicdo do préprio CTIC
e com a publicacdo em 2017 da Estratégia TIC e Planos Setoriais TIC, tendo desenvolvido as seguintes

atividades:
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e Coordenacdo do processo de reporte da execugao da Estratégia TIC e dos Planos Setoriais TIC
que resultou no apuramento investimento efetivamente executado de 215M€ em projetos que
estdo previstos nos Planos Setoriais TIC.

e Coordenacdo do processo de atualizacdo da Estratégia TIC e dos Planos Setorias, que resultou na
renovagdo do compromisso assumido aquando da aprovacao da Estratégia TIC e Planos Setoriais
TIC em 2017:

o O lInvestimento a 4 anos passou para 569M€;

o0 As poupangas TIC passaram para 222M&€;

o0 As poupangas Nao TIC passaram para 483M§;

o Os Beneficios Econdmicos e Sociais passaram para 1.005M¢€.

e  Participacdo em Grupo de Trabalho que resultou na proposta para criagdo de um Centro de
Competéncias Digitais para a AP, mais tarde batizado de TicAPP;

e  Constituicdo e acompanhamento do trabalho desenvolvido pelos Grupos de Trabalho criados no

ambito do CTIC:
o] Cloud;
o Interoperabilidade Documental.
LabX

O Laboratdrio de Experimentacdo da Administracdo Publica (LabX) constitui um espaco u A

e

seguro para investigar, conceber e experimentar novas solugdes que melhorem os B{Xi

servicos publicos e o dia-a-dia dos cidaddos e das empresas.

LABORATORIG
DE EXPERIMENTAGAC
- 5TRAGAD

o4

Investigar
, Fasel
Conhecer os cidadaos, a experiéncia atual de utilizagao blaneamento
e o funcionamento dos servigos publicos
— Fase Il — Imers&o na(s) area(s) ¢
Conceber — Fase lll — Defini¢&o da(s) area(s

Co-criar solugdes que melhorem a relagdo dos cidadaos
com os servigos publicos e aumentem a sua eficiéncia.

Fase IV — |dentificagado e co-crie
solugdes

EXperimentar — Fase V — Prototipagem das solt

Ensaiar novas solugdes para os servigos publicos, de RS
modo agil e iterativo, em ambiente controlado

Fase VI — Teste e validagédo das

N ' 12
planeamento da implementag&o
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Ao longo de 2018, o LabX pode concluir o seu envolvimento em quatro projectos:

Balcdo Unico de Emprego: A partir da pesquisa realizada com cidaddos e empresas,
desenvolveu-se um novo Portal IEFP Online. Realizamos testes de usabilidade para a
obtencdo de oportunidades de melhoria, que passaram a ser usadas no plano de
desenvolvimento. Na preparac¢do do langamento, realizamos uma avaliagdo de impacto para
demonstrar o valor trazido por uma abordagem centrada no utilizador.

Diario da Republica Eletrénico: o envolvimento do LabX consistiu numa investigacdo ao
sistema de submissdo e publicacdo do DRE, que apresentava uma alta taxa de recusa de atos
submetidos para publicacdo. Estivemos envolvidos, também, na realizacdo de testes de
usabilidade ao atual sistema de submissdao do DRE, de maneira a informar a experiéncia de
utilizador desejada para o novo portal que sera desenvolvido.

Mentoria metodoldgica no Espaco Empresa: O papel da equipa do LabX consistiu na
realizacdo de acompanhamento metodoldgico e na compilacido de um conjunto de
recomendacgdes. O objectivo passou por identificar oportunidades para melhorar a eficiéncia
e usabilidade do portal a partir de directrizes sobre a experiéncia do utilizador.

Balcdo Unico do Prédio: A intervencdo do LabX neste projeto passava por agregar ao BUPi
um conhecimento sobre as motivacdes e obstaculos dos cidaddos diante do cadastro,

sinalizando oportunidades e desafios a sua implementagdo sobre o terreno.

Destacamos, além disso, as principais actividades realizadas, ao longo de 2018, no ambito dos

seguintes projectos:

Educacdo para a Cidadania: Depois de um trabalho de investigacdao em escolas ou iniciativas
extra-escolares e de acGes de co-criagcdo pelo pais fora (com alunos, professores, técnicos),
estamos a testar protétipos. Temos uma primeira solucdo inovadora desenvolvida
entretanto, o jogo participativo «Agora falo eu!» (650 kits).

Espaco Obito: Desenvolver um ponto Unico de contacto para todos os servigos publicos com
gue os cidadaos lidam depois do falecimento de um familiar. Em 2018, realizou-se um piloto
na LC Santo Tirso e preparou-se o hovo piloto que decorrera na LC Coimbra, em 2019.
Atendimento Presencial nas Lojas de Cidad3o: Gragas a um trabalho de investigacdo alargado
realizado em quatro lojas de cidaddo e as cinco sessGes de partilha e de ideagdo com
cidaddos e funcionarios, testamos potenciais solu¢ées de melhoria (LC Braga). Notar ainda a

colaboracdo com instituicdes de ensino superior (FBAUL, EAUM/CCG).
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e Pro’LabX: Promover sessdes de exposicao inicial a uma metodologia de projeto centrada no
cidad3do: até ao momento, 15 sessdes (181 pessoas, 15 dreas governativas). Destaque para a
capacitacdo em projeto na medida Simplex CRESO /GNS.

Por ultimo, destacar a colaboragdo realizada no quadro do Sistema de Incentivos a Inovagao na
Gestdo Publica (SlIGeP), em que o LabX desenvolveu o programa e gere o curso «Design de Servigos»
(enquadrado na oferta formativa do INA), recebera equipas de projectos experimentais para serem
incubadas, e participa nas sessdes de promog¢do do programa, designadamente na organizacao de

sessoes de trabalho «Ativar os Inovadores».

Orgcamento Participativo Portugal (OPP)

O Governo, no ambito do programa de estimulo a participa¢do cidada, promoveu
o langamento do 22 Orgamento Participativo (OPP), integrando grupos de
propostas de dmbito territorial diferenciado: 1 de ambito nacional; 1 por cada ORCAMENTO

uma das areas das NUT Il (Norte, Centro, Lisboa e Vale do Tejo, Alentejo,

Algarve); 1 por cada Regido Auténoma.

O OPP teve um montante global de 5 milhGes de euros dividido em montantes iguais pelos 8 grupos
de propostas: 625 mil euros para o grupo de projetos nacionais; 625 mil euros para cada um dos 5
grupos regionais de Portugal continental, 625 mil euros para projetos da Regido Auténoma dos

Acores e 625 mil euros para projetos relativos a Regido Auténoma da Madeira.

O calendario do ciclo participativo foi o seguinte:
- Entre 24 de janeiro e 24 de abril 2018 decorreu a fase de apresentacdo de propostas. Neste
periodo, foram realizados 37 Encontros Participativos em todo o pais, no ambito dos quais os
cidadaos puderam apresentar propostas ao OPP.

- Entre 11 de junho e 30 de setembro 2018 realizou-se a fase de votacdo pelos cidadaos.

Apds o registo de 119.903 votos foram apurados e anunciados em outubro de 2018 os projetos
vencedores da segunda edicdo: Tauromaquia para Todos, Feira das Lambarices e Portugal sem

Touradas.
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GovTech

O GovTech é uma iniciativa do Governo que tem como objetivo 8 O\/te(:h

premiar e apoiar produtos e servicos inovadores, criados por startups,

gue se enquadrem a solucdo de um dos 17 Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel das NagGes
Unidas. O objetivo é identificar protétipos funcionais de produtos e servigos que se enquadrem no
setor publico ou no setor privado com um modelo de negdcio associado. Os vencedores recebem um
valor de 30.000€, o estabelecimento de um protocolo com o Estado para o desenvolvimento do

produto ou servigo, espa¢o numa incubadora nacional e o apoio a internacionalizacdo.

O calendario do GovTech foi o seguinte:

- Submissdo das candidaturas entre dia 2 de maio e 8 de junho;

- Verificagdo da elegibilidade das candidaturas até 22 de junho;

- Selecdo dos 6 protétipos finalistas, pelo juri e pelo publico, entre 25 de junho e 15 de setembro
através de uma infraestrutura de Blockchain com a moeda virtual “GOVTECH”;

- Evento final em setembro para demonstracdao dos 6 protétipos finalistas e eleicio dos 3

vencedores, pelo juri.

Os trés projetos vencedores foram: INFORMAT - INTELLIGENT FOREST MANAGEMENT
TECHNOLOGIES — um sistema robotizado com funcionamento semi-auténomo para criagcdo e gestdo
de aceiros e limpeza de terrenos florestais; BIO2SKIN — um revolucionario biomaterial adesivo,
baseado em nanotecnologias para aplicagdes médicas, evita dermatites na pele em uso prolongado
ou apds a remocdo e VIDA SAUDAVEL PARA TODOS - SAL VERDE OCEANGLAMOUR - producdo e

comercializagcdo de Salicérnia, uma planta e uma alternativa saudavel ao sal.
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TicAPP

O TicAPP é o Centro de Competéncias Digitais da Administracdo

| |
Publica, destinado a apoiar tecnicamente os departamentos tIGApD

. . -~ : CENTRO DE COMPETENCIAS
governamentais e a prestar servicos no dominio das tecnologias de DICITALS O ADMINISTRAGAO PORLICA

informacao relevantes ao seu processo de Transformacao Digital.

O TicAPP tem como objetivo contribuir para tornar mais eficiente a implementacao de solucdes
inovadoras que permitam, a todos os cidaddaos e empresas, relacionar-se com a Administracdo
Publica de forma simples e transparente, assim como otimizar a operacdo dos servicos publicos.
Trabalhard em colaboragdao com funcionarios e dirigentes da Administra¢do Publica e com o CTIC

(Conselho para as Tecnologias de Informag¢do e Comunicagdo na Administragado Publica).

No final de 2018, foram iniciadas as primeiras atividades para a constituicio deste centro de
competéncias, designadamente:

- definicdo e preparagao das instalagoes fisicas do centro de competéncias;

- especificacdo das competéncias técnicas dos recursos humanos a contratar;

- recrutamento, selegdo e contratagdo de recursos humanos;

- definicao de ferramentas e metodologias de base aos servicos a prestar pelo TicAPP.
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AUTOAVALIAGAO PROPOSTA

Enquadrados nos objetivos estratégicos, os objetivos delineados para a AMA em 2018 inscreveram-
se no ambito do fortalecimento, transformacdo digital, simplificacio e desmaterializacdo da

Administracdo Publica em linha com as orientagGes recebidas.

Verificou-se o cumprimento de um objetivo operacional e a supera¢do de 4 num total de 5 objetivos
definidos para o QUAR 2018, sendo que todos os objetivos relevantes foram atingidos ou superados.
O grau de realizagdo dos parametros (Eficacia — 103%; Eficiéncia — 123%; Qualidade — 122%) permitiu

uma avaliagdo global de 111%.

OBIJETIVO MENGAO QUALITATIVA

001 - Expandir a rede de atendimento presencial SUPERADO Relevante
002 - Implementar medidas SIMPLEX+ ATINGIDO Relevante
003 - Massificar adesdo a Chave Mdvel Digital (CMD) SUPERADO Relevante
004 - Garantir a disponibilidade dos portais AMA SUPERADO

005 - Assegurar o atendimento nos primeiros 60 segundos pelos

PERAD
operadores do Centro de Contacto do Cidadao SU 0

Tendo em conta que os objetivos 1, 3, 4 e 5 foram superados e tendo em consideragao o disposto
no artigo 18.2 da Lei n.2 66-B/2007, de 28 de dezembro, propde-se a atribuicdo na autoavaliagdo

de desempenho bom, com a avaliagao global dos indicadores de 111%.
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CONCLUSOES PROSPETIVAS

O ano de 2018 foi marcado pelo consolidar das op¢Ges estratégicas assumidas anteriormente no
cumprimento da missdo da AMA, nos seus dois ambitos: desenvolvimento e avaliacdo de iniciativas
gue promovam a modernizacao e simplificacdo administrativa e na gestao e coordenacao do sistema

de distribuicdao de servigos publicos.

No primeiro ambito, com a aposta no programa Simplex+, com o desenvolvimento de novos projetos
como a assinatura com a chave moével digital, a app id.gov.pt ou o novo site Dados.gov e com a
organizacdo de eventos que fomentam a participagao dos cidaddos no desenho de novas solugdes,

registaram-se passos importantes no sentido da inclusdo e da simplificagao.

No segundo ambito, assistiu-se a uma expansdo da rede de atendimento com novos pontos de
atendimento, o incremento do nimero de servicos disponibilizados e o desenvolvimento dos Espacos

Moével e Solidario, potenciando e reforgando a proximidade ao cidadao.

Os objetivos delineados no QUAR e Plano de Atividades foram, na sua maioria, cumpridos e em
alguns casos mesmo superados, apesar dos constrangimentos internos e externos ja descritos,
situagcbes que serdo enderecadas como melhorias no préximo ano para garantir que serdo

ultrapassadas atempadamente.

Para 2019 foram definidos novos desafios destacando-se os mais significativos:

- o lancamento do novo site de servicos digitais, uma nova porta de entrada virtual na
Administracdo Publica portuguesa;

- amelhoria e expansao da rede de atendimento com novos servigos assistidos como a LOLA;

- a promocdo de projetos e iniciativas de transformacdo digital transversais a Administracdo
Publica através do TicAPP;

- apromoc¢ao de medidas de conciliacao da vida profissional, familiar e pessoal;

- o desenvolvimento de novas funcionalidades e expansdo da chave mével digital;

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

- o desenvolvimento de projetos de participacdo como a 32 edicdo do OPP e a 22 do GovTech;

- o desenvolvimento de novos projetos inovadores ao servigo dos cidaddos no ambito do LabX.
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GLOSSARIO

AAC - Aviso de Abertura de Concurso

ACM — Alto Comissariado para as MigragGes
AdC — Autoridade da Concorréncia

ADENE — Agéncia para a Energia

ADSE — Assisténcia na Doenca aos Servidores do Estado

AICEP — Agéncia para o Investimento e Comércio Externo de Portugal

AIRC - ASSOCIAGAO DE MUNICIPIOS INFORMATICA DA REGIAO CENTRO

ANPC — Autoridade Nacional de Protecao Civil

AP - Administragao Publica

AT — Autoridade Tributdria e Aduaneira

BdE — Balcdo do Empreendedor

BID — Banco Interamericano de Desenvolvimento
CAC - Centro de Atendimento Consular

CAF — Banco de desenvolvimento da América Latina
CC — Cartdo de Cidadao

CCC — Centro de Contacto do Cidad3do

CCDR — Comissao de Coordenacgdo e Desenvolvimento Regional
CCE — Centro de Contacto da Empresa

CCEC - Centro de Contacto dos Espagos Cidadao
CCP — Cddigo dos Contratos Publicos

CE — Comissao Europeia

CEF — Connecting Europe Facility

CESPU - Cooperativa De Ensino Superior Politécnico Universitario

CGA — Caixa Geral de Aposentagdes
CHLO — Centro Hospitalar Lisboa Oriente

CISO — Chief Information Security Officer

CLAD — Centro Latinoamericano de Administracién para el Desarollo

CMD — Chave Movel Digital

CNPD — Comissao Nacional de Protecdo de Dados

COMPETE2020 — Programa Operacional Competitividade e Internacionalizagao

CPLP — Comunidade de Paises de Lingua Portuguesa
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CRESO / GNS - Credenciacdo de Seguranca Online / Gabinete Nacional de Seguranca
CTIC — Conselho para as Tecnologias de Informacdo e Comunicagdo na Administragao Publica
DGAL — Direcao Geral das Autarquias Locais

DGES — Direc¢do Geral do Ensino Superior

DGRM — Diregdo Geral de Recursos Naturais, Seguranca e Servigos Maritimos

DL — Decreto-Lei

DPO — Data Protection Officer — encarregado da Protecdo de Dados

DRAJ — Direcao Regional da Administracdo da Justica

DRE — Diario da Republica Eletrénico

DRET — Direcdo Regional de Economia e Transportes

EAUM/CCG — Escola de Arquitetura da Universidade do Minho Centro de Computagdo Grafica
EC — Espacos Cidadao

ECMC — Espaco Cidadao — Mediador de Cidadania

ECS — Equipa de comunicac¢Ges e Seguranca

EE — Espagco Empresa

EES — Equipa de engenharia de Software

EIT - Equipa de Tecnologias de Informagdo

FBAUL — Faculdade de Belas-Artes da Universidade de Lisboa

FEDER — Fundo Europeu de Desenvolvimento Regional

FSE — Fundo Social Europeu

GaiURB - Gestdo Urbanistica e Paisagem Urbana De Gaia

GAP — Gateway de SMS

GEPAC — Gabinete de Estratégia, Planeamento e Avaliagdo Culturais

GSEPCM - Gabinete do Secretdrio de Estado da Presidéncia do Conselho de Ministro
iAP — Plataforma de Interoperabilidade da Administragdo Publica

IAPMEI — Agéncia para a Competitividade e Inovagao

ICA — International Council for IT in Government Administration

IEFP — Instituto do Emprego e Formacgdo Profissional

IFl — Institui¢des Financeiras Internacionais

IGAC — Inspegdo Geral das Atividades Culturais

IMI — Sistema de Informagdo do Mercado Interno

IMT — Instituto de Mobilidade e Transportes
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INA — Diregdo Geral da Qualificagao dos Trabalhadores em Fungdes Publicas
INCM — Imprensa Nacional Casa da Moeda

INIAV — Instituto Nacional de Investigacdo Agrdria e Veterindria

IRN — Instituto de Registos e Notariado

IRS — Imposto sobre o Rendimento das Pessoas Singulares

ISS — Instituto da Seguranca Social

ITIL — Information Technology Infrastructure Library

LC — Lojas de Cidadao

MNE - Ministério dos Negdcios Estrangeiros

OCDE — Organizacdo para a Cooperacao e Desenvolvimento Econdmico
OE — Objetivo Estratégico

OGP — Open Government Partnership

ONU — Organizagdo das Nag¢des Unidas

OO0 - Objetivo Operacional

OPP — Orgamento Participativo Portugal

OPSI - Observatory of Public Sector Innovation

PALOP — Paises de Lingua Oficial Portuguesa

PCM — Presidéncia do Conselho de Ministros

PGRCIC — Plano de Gestdo de Riscos de Corrupgao e Infracdes Conexas
Pl — Plataforma de Integracao

PMC — Plataforma Multicanal

PPAP — Plataforma de Pagamentos da Administragdao Publica

QUAR — Quadro de Avaliagdo e Responsabilizacao

RCM — Resolugdo do Conselho de Ministros

RGPD — Regulamento Geral sobre a Prote¢do de Dados

RH — Recursos Humanos

RJACSR — Regime Juridico das Atividades de Comércio, Servico e Restauragao
RTP — Radio Televisdo Portuguesa

SAM — Servico de Alteracdo de Morada

SAMA — Sistema de Apoio a Moderniza¢cdo Administrativa

SCAP — Sistema de Certificagdo de Atributos Profissionais

SCC — Servigos Casa do Cidadao
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SCMD — Servigo Chave Mével Digital

SD — Service Desk

SEF — Servigo de Estrangeiros e Fronteiras

SGO - Sistema de Informag¢ao do COMPETE2020

SIADAP — Sistema integrado de Gestdo e Avaliagdo do Desempenho na Administragao Publica
SIIFSE — Sistema Integrado de Informacgdo do Fundo Social Europeu
SlIGeP - Sistema de Incentivos a Inovagao na Gestao Publica

SIOE — Sistema de Informagdo da Organiza¢doao do Estado

SIR — Sistema da Industria Responsavel

SMS — Servico de Mensagens Curtas

SO — Sistema Operativo

SPMS — Servicos Partilhados do Ministério da Saude

SSD — Seguragao Social Direta

SW — Software

TMA — Tempo Médio de Atendimento

TME — Tempo Médio de Espera

TMR — Tempo Médio de Resolugdo

UBI — Universidade da Beira Interior
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RESULTADOS EXTRAPLANO / ATIVIDADES CORRENTES

RELATORIO DE ATIVIDADES 2018

Pagina 84



AGENCIA PARA A
MODERNIZAGAO

-
a m d ADMINISTRATIVA

PRESIDENCIA DO CONSELHO DE MINISTROS

ATENDIMENTO AO CIDADAO
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Lojas de Cidadao

A 31 de dezembro de 2018 a rede de atendimento contava com 53 Lojas de Cidaddo, uma das quais

movel, e 2 Espagos Empresa independentes coordenados pela AMA.

Evolugdo da procura, n? de atendimentos, n2 de desisténcias e taxa de desistencias 2013-2018
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A procura de servicos nas lojas aumentou aproximadamente 2% o que é consistente com a abertura
de novas lojas. Também o numero de atendimentos registou um acréscimo de 2% mantendo-se

estavel a taxa de desisténcias, permanecendo nos 14%
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Em 2018 foram realizados 9.521.448, o que representa um aumento de 2% face a 2017, sendo que
destes 76% dos atendimentos foram realizados por entidades publicas. Em média mensalmente

foram realizados 793.454 atendimentos.

Evolu¢cdao Mensal Atendimentos 2018
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Top 10 Lojas Atendimentos 2018
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TOP 10 - Lojas Cidadéo - Atendimentos [2018]

LC - Laranjeiras 1 1144717
LC - Odivelas | 829447
LC - Porto ] 802879
LC - Braga ] 771533
LC - Coimbra | 742 645

LC-Aveiro ISR 453 586
LC-Faro [ 421771
LC-Viseu [T 382159
LC - Setdbal [T 372058
LC - Marvila [ 353904

- J

A Loja de Cidadado das Laranjeiras foi a loja com maior n.2 de atendimentos, com 12% dos
atendimentos de toda a rede de Lojas de Cidaddo. As 5 principais lojas concentram 45% dos

atendimentos.
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Top 10 Entidades Atendimentos 2018
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Fonte dados: RCC (SIGA, INLINE, UG) | Dados: 01.01.2018 a 31.12.2018

Os atendimentos do Instituto dos Registos e do Notariado representaram 25% do numero de

atendimentos de toda a rede de Lojas, sendo a entidade mais expressiva no que refere a

atendimentos, seguida do ISS cujos atendimentos representam 15%.

As 10 entidades com maior nimero de atendimentos representaram 87% do total de atendimentos.
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O tempo médio de atendimento manteve-se sempre préoximo dos 7 min ao longo do ano, tendo este
sido o TMA em 2018 e nos 2 anos anteriores. O tempo médio e espera aumentou ligeiramente face
aos anos anteriores e relativamente a 2017 o aumento situou-se nos 2 minutos.

Evolugcdao dos Tempos de Espera e Atendimento
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Fonte dados: RCC (SIGA, INLINE, UG) | Dados: 01.01.2013 a 31.12.2018

O tempo médio de espera teve algumas flutuagcdes ao longo do ano, sendo que o maior registo foi do
més de agosto com 22 minutos e o menor em mar¢o com 14 minutos e 58 segundos.
Tradicionalmente, agosto é um dos meses com maior n.2 de atendimentos é um dos meses onde ha
reducdo das equipas devido ao periodo de férias o que tem impacto nos tempos de espera. Em 2018
0s meses com mais atendimentos foram janeiro, abril e maio, sendo o valor mais baixo registado no

més de dezembro.

Reclamagdes, Sugestoes, Louvores e Encerramentos Antecipados
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Em 2018, houve uma diminuicdo, face a 2017, em 11% no numero de reclamacgdes.
Houve um aumento, face a 2017, de 22% do numero de louvores. A entidade mais elogiada foi a
Seguranca Social com 28% seguido do Espaco Cidadao com 18% representando a soma destas 3

entidades 46% do total dos louvores.

O n.2 de sugestbes diminuiu, face a 2017, em 28% A apresentacdo de sugestdes na rede de lojas

continua a ser residual.

Houve um aumento do n.2 de encerramentos/suspens&es da distribuicdo de senhas, face a 2017, de
6% sendo que a suspensado de senhas é decidida pela Unidade de Gestdo de cada loja em articulacdo
com parceiros, quando a afluéncia de cidaddos a um determinado servico é excessiva para a
capacidade de resposta, verificando-se esgotada a capacidade de assegurar mais atendimentos.
Apesar do atendimento houve uma melhoria neste indicador que havia registado em 2017 um

aumento face a 2016 de 42%.
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Espacos Cidadao

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

disponibilizacdo dos servicos online.

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

reclamacgoes.

Eixos das atividades correntes da Equipa Espagos Cidadao:

1
Gestdo e Gestao e Gestao e Monitorizag3o Gestdo de
articulagdo articulagdo com definigdo de de dificuldades reclamagdes
com Entidades Entidades procedimentos
Parceiras Hospedeiras

Numa rede em crescente expansdo foram abertos 117 Espacos Cidaddao em 2018 perfazendo em
dezembro de 2018, e agora sem atendimento nos balcdes dos CTT cuja parceria terminou em
outubro, uma rede total de 537 espacos em funcionamento. Foram ainda acrescentados 66 servigos,

disponibilizando assim um total de 255, no atendimento aos cidad3os.
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Evolugao anual do n.2 de Espagos Cidadao instalados Evolugao anual do n.2 de atend. nos Espagos Cidadao
537
4 430 357
232

1081825 1150608 1280422
818 603

2014 2015 2016 2017 2018 ACUMULADO

2014 2015 2016 2017 2018 Acumulado

Total: 537 Total: 4.430.357

Fonte dados: Equipa Espacos Cidaddo e EC-MC

Desde o inicio do projeto foram efetuados mais de 4,4 milhGes de atendimentos sendo que em 2018

se registaram 1.280.422, num crescimento de 11,3% relativamente ao ano anterior.

Evolucdao mensal do n.2 de atendimentos nos Espagos Cidadao

128 274

115 879 116 013 117 666
108 973 106094 106 205 106 615

91 350 92 854 92185

jan/18 fev/18 mar/18 abr/18 mai/18 jun/18 jul/18 ago/18 set/18 out/18 nov/18 dez/18

Com uma média mensal de 106.702 atendimentos, foram nos meses de junho e outubro que se

registaram os maiores nimeros, com mais de 128.000 e 117.000, respetivamente.
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Top 10 do n.2 de atendimentos por entidade nos Espagos Cidadao
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SEF

9.859

8.848

8.475
5.105

As entidades que registaram um maior nimero de atendimentos foram a ADSE e o IMT que

representam, respetivamente, 32% e 22,7% do numero de atendimentos do Top 10.

Top 10 dos servigos prestados nos Espagos Cidadao

297750
256230

ADSE — Entrega de documentos de despesa
IMT — Revalidagdo Carta de Condugdo

DGAJ — Pedido de Registo Criminal 189994
IRN — Alteragdo de Morada no PC 105321
CC — Confirmacgado de Alteragdo de Morada 69521

|
‘\
\
\
|
ISS — Pedido do Cartdo Europeu de Seguro de...| 32297
\
\
\
]

AMA — Chave Movel Digital 31049
ISS — Informagdes 27 325
IMT — 2.2 Via Carta de Condugdo 25625
ISS — Renovagdo do Cartdo Europeu de Seguro de 22584

Os servicos mais procurados nos Espacos Cidadao sdo os relacionados com a revalidacdo de cartas de

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

Espaco Cidaddao Moével

O projeto surgiu para dar resposta as necessidades das populagdes da zona centro do pais afetadas
pelos incéndios florestais, colocando assim a Administragdo Publica mais préxima, acessivel e amiga
dos cidadaos, onde quer que eles vivam, sem encargos nem dificuldades acrescidas.

Foram preparadas 5 carrinhas para, além de acolher o Espaco Cidaddo, integrar outras entidades
parceiras, promovendo desta forma a possibilidade de efetuar campanhas de interesse publico.

Foram realizadas seis campanhas ao longo do ano 2018:
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e A primeira campanha foi realizada, de janeiro a maio, junto das pessoas atingidas pelos
incéndios florestais tendo a AMA como parceiros a Segurancga Social, o Instituto dos Registos
e Notariado, o Instituto de Emprego e Formacdo Profissional, as Dire¢des Regionais da
Agricultura, Florestas e Desenvolvimento Rural e a Fundagao Inatel;

e A segunda campanha decorreu em maio e junho no Municipio de Sintra envolvendo a AMA,
a Seguranca Social, a Camara Municipal de Sintra e correspondentes Juntas de Freguesia.
Esta iniciativa teve por objetivo servir a populacdo mais carenciada com dificuldade em
dirigir-se aos servicos de atendimento. Os trés EC Moéveis percorreram, durante o més de
fevereiro, o concelho de Sintra com o apoio da Camara Municipal de Sintra e Juntas de
Freguesia;

e A terceira campanha que decorreu entre maio e junho, visou uma parceria com a Justica ao
nivel do levantamento BUPI;

e A quarta campanha foi realizada pela AMA, com trés viaturas, no més de junho a agosto nos
distritos de Braganca, Evora, Beja e Faro.

e A quinta campanha foi realizada, em agosto, em parceria com a Seguranca Social, o Instituto
dos Registos e Notariado, o Instituto de Emprego e Formagdo Profissional, as Dire¢des
Regionais da Agricultura, Florestas e Desenvolvimento Rural, com duas carrinhas, apds os
incéndios de Monchique;

e A sexta campanha foi realizada, pela AMA, nos distritos de Santarém, Evora e Beja durante

os meses de outubro a dezembro

No total, foram visitados 51 municipios e 445 freguesias, realizados mais de 2.500 atendimentos e

percorridos mais de 53.000 Km de janeiro a dezembro de 2018.

Espaco Cidadao Solidario

Especialmente adaptado as necessidades da populagdo sénior, garantindo a prestacdo dos servigos
que compdem o catdlogo do Espaco Cidaddo, foi acordado e implementado com as Juntas de
Freguesia de Santo Antdnio e Junta de Freguesia de Benfica o projeto Espaco Cidaddo Solidario, cujo

atendimento é realizado com recurso a kits portateis.
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Planeamento e Parcerias

A equipa de Planeamento e Parcerias desenvolve atividades em diversas frentes do atendimento

presencial, quer no apoio a direcdo na expansdo da rede de Lojas de Cidaddo, quer no

acompanhamento das Lojas de Cidadao e o relaciomamento institucional com as entidades, além de

auxiliar na concecdo de novas solugdes.

Neste ambito foram os seguintes os resultados em 2018:

Abertura de duas Lojas de Cidadao: Valpagos e Aguiar da Beira.

Loja de Cidadao Data de Abertura Populagdo residente 2015
Valpacos 29-01-2018 15.748
Aguiar da Beira 16-04-2018 5.081

Foi criado um novo modelo para integracao de entidades nas Lojas de Cidad3o, tendo em
04-10-2018 sido aprovado pelo CD o “Regulamento para a Organizacdo e Gestdo de
Espacos Temporarios nas Lojas do Cidadao”.

Com este novo modelo foi aprovado um processo e valores para a instalagdo das
entidades por prazos reduzidos de 15 dias a 6 meses, tendo desta forma sido integrados
4 postos temporarios, a GALP em Penafiel e Tavira e a Vodafone em Setubal e Odivelas,e
uma integracdo definitiva, o projeto Incode da CM de Santo Tirso. Sucedeu a saida da Via
Verde de Aveiro e Braga.

Foram estabelecidos contactos com 12 entidades com o objetivo de identificar as suas
necessidades e apresentar as varias solugdes que as Lojas e Espacos Cidaddo podem

contribuir a alcancar dos seus objetivos.

Como resultados extra plano de atividades obtidos em 2018:

Apoio prestado aos municipios para efeitos de submissdo de candidaturas a fundos
comunitarios dos projetos das Lojas de Cidaddo. A AMA prestou apoio aos oito
municipios suscetiveis de responder ao Aviso n.2 CENTRO 50-2018-12: Abrantes, Anadia,
Méda, Torres Novas, Lousa. Ansido e Vila Velha de Rodéo;

Foi igualmente feito um trabalho em conjunto com a CCDR Norte para a
operacionalizagdo do Aviso n2 NORTE 50-2019-05 para a candidatura a fundos

comunitarios dos projetos de instalagdo de Lojas de Cidaddao em 9 municipios;
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- Foi criado um dashboard como ferramenta de monitorizacdo do desempenho das Lojas
de Cidaddo, tendo como fonte de informacdo os dados do sistema de filas de espera das
Lojas;

- Foi iniciado o desenvolvimento do projeto do rob6 LOLA, com vista a auxiliar o cidaddo
dentro da Loja (cujo lancamento se prevé para o primeiro trimestre de 2019;;

- Apoio prestado ao Instituto da Seguranca Social na eleboragdo e implementa¢do do
Plano de Contigéncia daquele servigco na Loja de Cidaddo das Laranjeiras, com o objetivo
de melhoria do atendimento entre junho e setembro, tendo este plano sido articulado
com a tutela na sua implmentacao. Os resultados foram de tal forma positivos que o ISS
pretende extrapolar esta experiéncia a outras Lojas de Cidadao;

- No ambito do novo modelo dos Espagos Empresa esta equipa apoiou o IAPMEI nas na
articulagdo com os municipios para a integracdo destes nos 10 Espacos Empresa geridos
pela AMA;

- Elaboracdo da prestacdo de contas para as entidades publicas presentes nas Lojas de
Cidaddo de gestdo AMA.No primeiro trimestre de 2018 foi efetuada a presta¢do de
contas as entidades publicas, dando origem a novos valores de contrapartida financeira a

partir de abril de 2018.

Centro de Contacto do Cidadao (CCC)

O Centro de Contacto do Cidadao tem como objetivos:
o Prestar informagdes sobre:
= Atenticacdo com Chave Movel Digital Cartdo de Cidaddo. Sistema de
Certificacao de Atributos Profissionais;
=  Servicos disponibilizados no Portal do Cidadao, como Servico de Alteracao de
Morada, Cancelamento e Renovac¢do de Cartdo de Cidadao online, Certiddes
de Nascimento, Casamento e Obito;
= Horarios de funcionamento e localiza¢gdes das Lojas, Espacos Cidaddo e
Espagos Empresa
= Encaminhar o cidad3o para as entidades responsaveis pelos servicos sobre os
quais solicitam esclarecimentos.
Foram atendidas 309.502 chamadas, sendo que 226.091 foram resolvidas no IVR (Interactive Voice

Response) e 83.411 foram atendidas por operador;
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Foi obtido um desempenho positivo do Centro de Contacto do Cidaddao com 98,51% das chamadas

atendidas em menos de 60 segundos.
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Para além do atendimento teleféonico o Centro de Contacto Cidaddo presta
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== Resolvidas no VR

Atendidas

Néo atendidas

igualmente

esclarecimentos aos cidaddos através de correio eletronico. Durante o ano de 2018 o CCC tratou de

33.126 emails a que corresponde uma média mensal de 2.761 emails. Para melhor responder ao

cidaddo procedemos a revisdo dos scripts tendo em conta a procura e regras de simplificacdo de

linguagem.

2018

Janeiro
Fevereiro
Margo
Abril
Maio
Junho
Julho
Agosto
Setembro
Outubro
Novembro
Dezembro
Global
Média

3.915
3.278
3.289
3.439
4.053
3.817
3732
3.554
3.517
4.058
2.882
2.144
41.678
3.473

Tratados

2.983
2.549
2.451
2.324
2.972
2.805
3.165
3.050
3.055
3.294
2.455
2.023
33.126
2.761
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Centro de Contacto Espac¢o Cidadao (CCEC)
A linha de suporte aos mediadores dos Espacos Cidadao:
o presta informagOes e apoio aos mediadores na execugdo dos servigos prestados nos
Espacos Cidadao;
o Procede, sempre que necessario, a articulagdo com as entidades competentes para a
realizacdo dos servicos
Esta linha da suporte a 537 EC. Registaram-se 13.081 chamadas atendidas, verificando-se uma
diminuicdo de 813 chamadas atendidas face ao ano anterior, justificadas pela diminuicdo dos
Espacos Cidadao em funcionamento, de 551 no inicio do ano para 537 no més de dezembro.
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—&— Recebidas —l— Atendidas Néo atendidas

Centro de Atendimento Consular (CAC)

O projecto piloto do Centro de Atendimento Consular resulta de um protocolo assinado com o
Ministério dos Negdcios Estrangeiros, cujo objectivo é prestar apoio aos postos consulares em
Espanha. A actividade do CAC iniciou-se a 09 de abril de 2018 e regista 18.136 chamadas atendidas,
e 3.938 emails tratados. A procura por parte dos cidadaos centra-se essencialmente nos documentos

de identificacdo civil, documentos de viagem e pedidos de nacionalidade.
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Evolugdo de chamadas atendidas CAC

3000

2500

2000 -
1500
1000
500
(o] ' ' ' v ' 1 T v '
A M J ] A S (e N D

Evolugdo de emails tratados CAC

1

|

700 -
600 -

500 -

400 -

300

200

100

0 - T T T T T T T T
A M J J A S o N D

Portais

No que se refere aos portais geridos pela AMA os principais indicadores sdo os seguintes.

1

1

1

Portal do Cidaddo/Mapa do Cidaddo — Dando continuidade ao trabalho que tem vindo a ser
desenvolvido foi garantido ao longo de 2018 a manutenc¢do/atualizacdo e criagdo de conteldos,
tratando também dos seus respetivos dados estatisticos, destacando-se o contacto permanente com

as entidades, via email, telefone ou presencialmente, em varias reunides promovidas pela ECCI.
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Portal do Cidadao

Evolu¢ao mensal das visitas realizadas em 2018

Total: 6.877.904
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Paginas mais procuradas — TOP 10 em 2018
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Visitas ao Portal - TOP 10 por cidade em 2018

Milhares
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Porto 797,88

Amadora 165,348
Vila Nova de Gaia 141,767
Almada 140,994
Braga 122,035
Coimbra 103,699
Sintra 74,48
Londres 72,784
Alverca do Ribatejo 62,481

Fonte: Google Analytics

Mapa do Cidadao

Evolu¢ao mensal das visitas realizadas em 2018
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Evolugdo mensal de paginas visualizadas em 2018
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Paginas mais procuradas — TOP 10 em 2018

(o] 40 000 80 000 120 000 160 000
Servigos 166 535
Cartdo de Cidaddo 164 122
Cartéo de Cidadéo - renovagdo 147 743

Lojas e Espagos do Cidaddo 119 810
Entidades

Loja de Cidadéo Lisboa - Laranjeiras
Passaporte Eletrénico Portugués
Instituto dos Registos e do Notariado

Loja de Cidad&o Odivelas

Atendimento geral da Autoridade Tributdria e Aduaneira
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Evolugdao acumulada das instalagdes da aplicacio em 2018

Total: 70.287
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OBS - Senhas digitais descontinuadas apds 21-12-2018
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Linha Portais

Dando continuidade ao trabalho desenvolvido no ambito de articulagdo com as entidades da

Administracdo central e local para pedidos no dmbito da Plataforma Multicanal (PMC) e Balcdo do

Empreendedor (BdE), foram tratados 6.567 emails e atendidas 1.161 chamadas atendidas.

Evolu¢ao de chamadas atendidas

1.000
900
800
700

500

300

200
100

1

1

1

1

1

|||I|I|I|||

&

N

\o\

‘}'b

Evolucao de emails tratados

200
180
160
140
120
100

1

1

1

1

oS 888

1||||I|||||

D o
& N
) ’(\
vp é\ \\)o

gQ
“{b

RELATORIO DE ATIVIDADES 2018

Pagina 105



AGENCIA PARA A
MODERNIZAGAO

-
a m d ADMINISTRATIVA

PRESIDENCIA DO CONSELHO DE MINISTROS

ATENDIMENTO AS EMPRESAS
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Espacos Empresa

A rede em 31 de dezembro de 2018 contava com oito Espacos Empresa (EE) integrados em Loja de

Cidaddo e 2 EE ndo integrados.

Ao longo do ano foi dada continuidade as atividades em curso, nomeadamente apoio a prestacdo

uniformizada de servicos relativos ao ciclo de vida das empresas, no ambito do atendimento digital

assistido, nomeadamente licenciamento industrial — SIR, Regime Juridico das Atividades de Comércio,

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

Evolugdo mensal Atendimentos [2018]

4294
5.534| |4350| |4.831] |4280| |4823 4.579| |4.301 3.581| |3.623| |4.899 3.478 |3.216|
T Espaco Empresa - Atendimentos [2018]
7322
5935
> 4812 4656
4342
3776

....... 2618...

\_ EE - Coimbra EE - Porto EE - Lisboa

EE-Faro EE-Braga EE - Settbal EE - AveiroEE - Odivelas EE - Viseu EE - Leiria /

A média de atendimentos mensal nos Espacos Empresa em 2018 foi inferior em aproximadamente

9%, ficando nos 4.294 atendimentos tendo sido o EE de Coimbra o que registou mais atendimentos

(15% do total), seguido do EE Porto (14% do total) e o EE Leiria 0 que registou menos atendimentos

(5% do total).
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Espago Empresa - Atendimentos [2018]

N
K/

B TME e TMA

N J

O tempo médio de espera em 2018 foi de 19 minutos. O tempo médio de atendimento em 2018 foi
de 21 minutos. 65% dos servigos foram registados como atendimento geral.

O EE de Leiria iniciou no dia 5 de junho de 2017 o piloto resultante da medida inscrita no Programa
SIMPLEX+ 2016, que assenta num modelo de atendimento multicanal: presencial, digital, digital
assistido e telefdnico, resultante de uma parceria estabelecida entre varias entidades da

Administracdo Publica Central (Agéncia para a Modernizagdo Administrativa, I.P., IAPMEI — Agéncia
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para a Competitividade e Inovacado, I.P. e AICEP Portugal Global, E.P.E., Agéncia para o Investimento e

Comércio Externo de Portugal), e da Administracao Local.

No ambito do funcionamento do piloto EE, introduziu-se o atendimento nas areas IAPMEI e AICEP,
respeitantes a aconselhamento e informagdo empresarial (apoios e incentivos) e internacionalizacdo
do negdcio.

Em 2018 este EE manteve o mesmo modelo de funcionamento.

Centro de Contacto da Empresa (CCE)

Esta linha assegura o atendimento aos empresarios/profissionais no dmbito dos servigos
disponibilizados no BdE e na rede fisica dos Espacos Empresa, em particular:
e Apoio na autenticagao e registo no BdE e acesso ao Dossier Eletrénico da Empresa;
e Esclarecimento de duvidas referentes aos servigos supra identificados
e reencaminhamento de chamadas e correio eletrénico, em matérias que ndo se enquadrem
na sua esfera de competéncia para as restantes entidades.

Durante o ano de 2018 registaram-se 16.337 chamadas atendidas.

2 500 4
2 250
2000 -
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Balcdao do Empreendedor (BdE)

Apresentam-se os dados de visualizagdes do Balcdo do Empreendedor, as

paginas mais procuradas e a identificacdo dos visitantes por pais, cidade e

idioma.

Evolugao mensal das visitas realizadas em 2018

Total: 5.298.277
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Evolu¢do mensal de paginas visualizadas em 2018

1463 006

1283114

1182858

Total: 23.381.748

2703 948

2339 107 2361942 2339 893

2159 444

2110 620 2103919

1752049
1576 848

Fonte: Google Analiticas
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Visitas ao Portal por idioma em 2018

0 1 000 000 2000 000 3 000 000 4000 000 5000 000

1 L 1 1 J

Portugués 4713972

Inglés 522114
Espanhol 27628
Francés 26 693
Alemdo | 8743

Qutros 18 932

Visitas ao Portal — TOP 10 por pais em 2018

0 1000 000 2000 000 3000 000 4000 000 5000 000 6 000 000
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Portugal P 4976 463
Espanha 98 996

Reino Unido [ 63479

Brasil 30014

Franga 29 256

Alemanha 28 868

Estados Unidos | 19478
Irlanda | 9345

Paises Baixos | 7597
Suica | 6067

Visitas ao Portal — TOP 10 por cidade em 2018

0 500 000 1000 000 1500 000 2 000 000

1830667

Lisboa

Porto 586 864
Braga 129284
Vila Nova de Gaia 124 002
Amadora 99 908
Almada 90932
Coimbra 89381
Funchal 64 453
Madrid 60 658
Guimardes 59 741

Fonte: Google Analytics
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Sistema de Industria Responsavel (SIR)

O SIR contempla os pedidos de licenciamento industrial e pretende reduzir o controlo prévio
atribuindo maior responsabilizacdo aos industriais e demais entidades intervenientes no
procedimento. Em 2018 foram submetidos 1.190 pedidos de licenciamento, tendo praticamente

sido mantido o nimero de pedidos registados em 2017.

Pedidos por Canal Totais

ONLINE 1.021
PRESENCIAL 169
Total 1.190

Pedidos por Entidade Totais

CcM 932
DGEG 12
DRAP 108
IAPMEI 78
INCM 60
Total 1.190

Evolucdao mensal dos pedidos

Més Totais ‘
JANEIRO 87
FEVEREIRO 92
MARCO 127
ABRIL 115
MAIO 104
JUNHO 96
JULHO 95
AGOSTO 77
SETEMBRO 87
OUTUBRO 129
NOVEMBRO 103
DEZEMBRO 78
TOTAL 1190
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Balcao do Empreendedor e Plataforma de Servigos Comum (PSC)

O Balcdo do Empreendedor é o ponto central onde estdo a ser disponibilizados um nlimero crescente
de servicos digitais para as empresas.

Neste momento contamos com 275 servigos transaccionais para 12 entidades da Adminstragdo
Central e 289 municipios.

Foram realizados 85.399 pedidos no ano de 2018, um aumento marginal relativamente ao ano
anterior.

Top 10 Entidades com mais pedidos

Entidade Totais ‘
CM Lisboa 10.693
CM Porto 9.461
CM Albufeira 3.879
DGAE 3.271
CM Lagos 2.956
CM Loulé 2.456
CM Sintra 2.198
CM Cascais 2.055
CM Faro 1.745
CM Portimao 1.605

Top 10 tipologias de servico mais procuradas

Servigo Totais

Alojamento Local 40.209
RJIACSR 22.720
Ocupagao Espaco publico 21.835
Mediagdo Imobiliaria 562
Leiloeiras 30
Aquicultura 12
Venda Especial Esporadica 11
Kimberley 10

Mercado Local
RIUE
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Top 10 entidades alojamento local

Entidade Totais

CM Lisboa
CM Porto
CM Albufeira
CM Loulé
CM Portimao
CM Lagos
CM Lagoa
CM Cascais
CM Tavira
CM Funchal

9.215
5.650
2.807
1.588
1.506
1.314
1.158
1.045
1.005
725

Top 10 Entidades ocupagao espacgo publico

Top 10 Entidades RJACSR

Entidade Totais

3.232
1.474
1.260

DGAE

CM Lisboa

CM Porto

CM Cascais

CM Sintra

CM Braga

CM Faro

CM Almada

CM Oeiras

CM Matosinhos

Entidade Totais

CM Porto
CM Lagos
CM Sintra
CM Albufeira
CM Faro

CM Odivelas
CM Olhdo
CM Seixal
CM Oeiras
CM Loulé

Plataformas de Licenciamento

Para além dos objetivos tracados para 2018, a equipa acompanhou e desenvolveu ainda dois

projetos de alto relevo para o contexto aplicacional da AMA, a lancar no inico de 2019.

Plataforma de servicos comum (PSC)

2.551
1.451
1.128
1.032
920
775
734
635
633
565

793
594
483
380
359
340
340

Este projeto visou a reconstrucdo de toda a plataforma de suporte ao Balcdo do Empreendedor

permitindo um ganho considerdvel de flexibilidade face a versao atualmente em utilizagao.
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Esta plataforma foi desenvolvida por forma a ser totalmente integrada com o novo portal de servigos
publicos, bem como de raiz com todas as entidades competentes com a capacidade de integrar os
seus Sl via IAP.

Preve-se que esta plataforma substitua integralmente a plataforma de servigos atual até ao final do

ano de 2019.

Contraordenag¢6es Econdmicas
Em colaboracdo com a ASAE, a equipa desenvolveu e colocou online uma nova secc¢do do Balcdo do
Empreendedor que permite aos operadores econdmicos o acesso simplificado a que coimas estdo

sujeitos por incumprimento da legislacdo que é aplicavel a sua atividade econdmica.

Site “Espaco Empresa”

Foi lancado no primeiro semestre de 2018 uma primeira versdo do website Espagco Empresa, a qual
para além de uma total reorganizacdo de conteldos, conta ja com alguma informacdo adicional
recolhida dos parceiros do projeto Espaco Empresa, bem como o acesso priviligiado a informacao

sobre a rede de atendimento presencial em desenvolvimento.

Site “Espaco Empresa” no Portal ePortugal

Durante o ano de 2018 a EPSE esteve também envolvida no desenvolvimento do projeto “Espaco
Empresa online” no futuro Portal ePortugal, a langar no inicio de 2019.

Este projeto contou com uma fase alargada de Design Thinking e de um processo de ideacdo e

desenvolvimento de novos conceitos de navegacdo e novas areas informativas a incluir no novo site.

Medidas SIMPLEX+
No decurso de 2019 a EPSE colaborou e desenvolveu um conjunto alargado de medidas de outras
areas governativas, nomeadamente:

1) Informagdo contraordenacional econdmica + acessivel;

2) + Fichas técnicas de fiscalizagdo;

3) Eventos fiscalizados uma sé vez

4) Fiscalizagdo um so6 vez

5) Portal de Seguranca Contra Incéndio em Edificios;
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TRANSFORMAGAO DIGITAL
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Chave Modvel Digital CHAVE MOVEL

A CMD registou um crescimento de 212.388 cidad3os registados durante o ano de 2018, verificando-

se no final do ano 268.634 registos (com 591.634 autentica¢des ao longo do ano).

Evolugdo mensal do nimero de ades6es a CMD
Total: 212.388

30000
24 827
25 000 23915
21873 2e1a 2394 21578
19 899
20 000 18 230
15 000
11953
10734
10 000 8345
7026
N I I
0
Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

No contexto da Chave Moével Digital ha ainda a destacar:

e A disponibilizagdo no 12 semestre da assinatura eletrénica qualificada remota da Chave
Mével Digital para cidaddos com numero de identificcad civil. Possibilita-se assim a todo o
cidaddo a assinatura qualificada sem cartGes, leitores, ou complicacdes.

e A disponibilizagdo no 22 semestre da assinatura eletrénica qualificada remota da Chave

Mével Digital para cidadaos estrangeiros.

c-i- AUTENTICACAD GOV
Autentica¢ao.Gov

Em 2018 registaram-se 3.093.017 autentica¢Ges (provenientes de uma média mensal de 61.313

utilizadores distintos). Existem 122 sites e portais que fazem uso do servigo autentica¢do.gov.

RELATORIO DE ATIVIDADES 2018
Pagina 117



AGENCIA PARA A
MODERNIZAGAO

a m a ADMINISTRATIVA

PRESIDENCIA DO CONSELHO DE MINISTROS

Evolu¢ao do numero de autenticagoes

Total: 3.093.017
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Percentagem de autenticac¢des por certificado em 2018
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Apresentam-se os dados de visualizagbes do Autenticacdo.Gov, as pdginas mais procuradas e a

identificacdo dos visitantes por pais, cidade e idioma.
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Evolu¢ao mensal das visitas realizadas em 2018
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Evolucdao mensal de paginas visualizadas em 2018
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Visitas ao Portal — TOP 10 por pais em 2018
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Visitas ao Portal — TOP 10 por cidade em 2018
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contexto do Autenticacdo.Gov hd ainda a destacar a disponibilizacdo de uma nova area reservada no
Autenticacdo.Gov que permite ao cidadao:

e Gerir a sua Chave Movel Digital (e.g., gerir Pins, aderir e cancelar servigos),

e Consultar histdrico de autenticagGes e assinaturas com Chave Movel Digital

e Aderir e Vistualizar os seus atributos no Sistema de Certificagcdo de Atributos Profissionais

Foi ainda feita Evolucdo de Autenticagdo.gov na incorporacdo do né elDAS nacional.

Sistema de Certificagao de Atributos Profissionais

No ambito do Sistema de Certificacdo de Atributos Profissionais (SCAP) ha a destacar em 2018:
. A evolucdo do componente de atributos Empresariais do SCAP, nomeadamente no que
respeita a atribuicdo de processos por round roaming;
. A evolucdo de arquitetura de plataforma SCAP, possibilitando a assinatura de qualquer
formato de documento e a assinatura de hash de documentos (sem envio do

documento para o servidor).
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No que respeita as entidades que disponibilizam atributos no SCAP, além dos dirigentes

Publicos (INCM) e Empresariais (IRN), foi ainda disponibilizada certificagdo de funciondrios do

Governo Regional dos Agores. Foram também celebrados protocolos e testes com 4 outras

entidades que se encontram em processo de adesao.

id.gov.pt

No contexto da medida SIMPLEX ldentificacdo no Telemédvel, e da legislacdo de suporte foi

disponibilizada em Dezembro 2018 a aplicagdo modvel id.gov.pt, que apresenta imagem

auténtica e certificada de documentos de identificacdo, permitindo confirmar a autenticidade

do cartdo através de cddigo de verificagdo.

Esta aplicagdo moével permite guardar e consultar os seus cartdes em qualquer momento e em

qualquer lugar, destacando-se:

Autenticacao baseada na CMD

CartGes Disponiveis:
o Cartdo de Cidadao
o Carta de Condugao

o Cartdao ADSE

Geracgdo de tokens de verificagao (e.g., QRCode,)

Partilha de dados com outras entidades

Cache para uso offline

ke -
Fart de Cardigng W

id.gov.pt

APP ID.GOV

Validar Cartées i
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App.Gov.pt
No 12 semestre de 2018 foi disponibilizada a App store App.gov.pt, uma loja virtual de
aplicagGes maveis publicas em ambiente mdvel (app) e web.
A App.Gov.pt é um servigo de distribuicdo digital de aplicacGes da Administra¢do Publica que

permite que os seus utilizadores instalem aplicagcdes desenvolvidas por entidades publicas do

Estado Portugués, de acordo com a arquitetura infra.
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ePortugal

Durante o ano de 2018, no contexto de medida SIMPLEX Portal de Cidaddo+, foi desenvolvido
o ePortugal, o novo portal para aceder aos servicos digitais da Administracdo Publica que foi

apenas langcado em fevereiro de 2019 com novas funcionalidades e contetdos.

Interoperabilidade da Administragao Publica (iAP)

Servigos e Entidades da Plataforma de Integragao
20

15

10

2016 2017 2018

B Servicos M Entidades

Total Servigos e Entidades da Plataforma de Integracao

150
96
100
52
) L
0
Servigos Entidades

Em 2018, 8 novas entidades (CM Abrantes, BICredit, ADSE, CASES, 321Credito, GRA, DGAL e PRIMUS)
comegaram a utilizar a Pl num total de 52 entidades. Jd o nUmero de novos servicos em 2018 foi de

19 num total acumulado de 96.
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Entidades - PPAP e GAP
5 7 6
1 0 1 -

2016 2017 2018

M Entidades PPAP Entidades GAP

Atualmente 20 entidades utilizam a GAP sendo que em 2018 entraram 6 novas entidades (GRA,

TOMI, ARSAlentejo, DGAJ, CHLO e UBI).

No que se refere a PPAP em 2018 foram integradas 7 novas entidades, num total de 42, tendo-se
registado um total de 3.084.547 de transagdes (um acréscimo de 15% em relagdo a 2017) num

volume total de 250.360.929¢€.

Evolug¢dao mensal dos pagamentos
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Em 2018 registou-se um total de 47.185.440 SMS enviados e recebidos, num acréscimo de 22% em

relagdo a 2017.
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GAP - Evolugao do n2 de SMS (enviados e recebidos)

[<2]

5866 348
589357

5030 469
3229420
4148 015
2794 309
2 458 624
3254 650
2415499
4206 022
2 608 369
3142 024
2422 488
4742 875
2743747
2880075
4188 964
3713797
4 384 465
3758861
2714 645
3597 193
2610276
2986 362
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2017 m2018

O Futuro

As plataformas transversais disponibilizadas pela AMA que tém suportado a transformacao digital da
AP atingiram em 2018 a sua maturidade plena, estando hoje constituidas como pilares
incontorndaveis da transformacdo da AP. Verifica-se uma procura cada vez maior destas plataformas
por entidades do setor publico e iniciou-se a disponibilizacdo de servicos a entidades do setor
privado. Assiste-se assim a necessidade urgente de efetuar alteragées de monta na forma como a sua
operacdo é gerida e de colocar em andamento os planos para melhor apetrechar estas solucdes, de
modo a 1) permitir fazer face ao grau de exigéncia cada vez maior a que estdo sujeitas estas

plataformas, a 2) fornecer mais e melhores servicos e 3) prestar servigos inovadores.

Neste mesmo ano de 2019 serdo disponibilizadas novas solu¢des transversais da AP, que tém como
objetivo disponibilizar uma melhor experiéncia ao Cidaddo e Empresas (homeadamente através do
novo Mapa do Cidad3o langado em fevereiro de 2019) e aumentar o numero de servigcos transversais
prestados a AP para que preste um melhor servico aos Cidaddos (como é exemplo a Plataforma de

NotificacOes Eletrénicas da AP, a langar até ao fim de 2019).

A AMA devera, a imagem do que tem acontecido nos anos anteriores, disponibilizar os recursos
necessarios para: 1) a coordenacdo de acompanhamento dos principais programas de modernizacdo
do setor publico, como sdo exemplo, tanto o programa Simplex, como a Estratégia TIC 2020, e 2)

continuar a coordenar e dinamizar o desenvolvimento da a) arquitetura da AP, nomeadamente
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através da sua instanciacdo e comunicagdo, e b) da acessibilidade e usabilidade na AP,
nomeadamente através da agregacdo sob um Unico chapéu de ambas as vertentes, incluindo o
mobile, e da criacdo do selo de usabilidade e acessibilidade dos sites da AP. O papel dos dados
abertos, da ciéncia de dados e da inteligéncia artificial ndo foi descurado e deve assumir cada vez
maior relevo na transformacdo digital da AP e nas atividades da AMA, assim como se pretende
proceder a 1) promoc¢do da rapida adogdo de tecnologias inovadoras e ao incremento 2) da

participacao da sociedade, da academia, das empresas e do tecido de startups neste processo.
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RelagOes Internacionais

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

em varias frentes e em varios projetos que detalhamos seguidamente.

Assegurar o cumprimento das responsabilidades da AMA face as instituigGes internacionais

Neste ambito, a ERI apoia o CD na coordenacdo da representacdo e participa¢gdo da AMA no quadro
da Unido Europeia (UE), envolvendo os recursos internos em grupos setoriais como o ISA2
Committee, ISA2 Coordination Group, Public Sector Information Group, elDAS Committee, Expert
Group e Technical Subgroup, eGov Action Plan Steering Board, CIO Group, Internal Market

Information, Single Digital Gateway, Your Europe, EUGO, Language Resource Board, entre outros.

Refira-se, neste ambito, o trabalho desenvolvido pela AMA na notificacdo e aprovagao do seu
esquema de identificacdo eletréonica junto da Comissdo Europeia, dando cumprimento ao

Regulamento europeu nesta area.

Ao nivel da OCDE, destaque-se o Grupo de Trabalho de Delegados Seniores de Governo Digital (E-
Leaders), o Observatério para a Inovagdo no Setor Publico, o Grupo de Dados Abertos, a Task Force
dos Indicadores de Governo Digital e o Grupo Consultivo para a revisao do Toolkit de Governo Digital,
assim como subgrupos tematicos dedicados a prestacdo de servigos publicos, dados e tecnologias

emergentes, entre outros.

Em novembro de 2018, a ERI concluiu também o processo de adesdo de Portugal ao Digital 9 (D9),
uma rede de elite dos paises digitais, cuja entrada formal como membro de pleno direito teve lugar
em novembro de 2018, em Israel, através da assinatura da carta de principios do grupo pela Senhora

Ministra da Presidéncia e da Moderniza¢cdo Administrativa.

A participacdo Portuguesa na iniciativa multilateral Open Government Partnership (OGP), que é
coordenada pela AMA, tem sido operacionalizada pela ERI, sendo de destacar, em 2018, a cria¢do da
Rede Nacional de Administragdao Aberta (MAI18), a representacdo nacional na OGP Global Summit,
em articulagdo com o GSEPCM (JUL18) e a elaborac¢do do | Plano Nacional de administracdo Aberta,

entregue a OGP em dezembro de 2018.
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Finalmente, a equipa assegurou igualmente o reporte e envio de contributos AMA/nacionais,
atempadamente e com a devida qualidade, a instancias internacionais (como a UE, OCDE, ICA, ONU,
CPLP, CLAD (Centro Latinoamericano de Administracién para el DESARROLLO) e Red lberoamericana

y del Caribe de Mejora Regulatoria, entre outras) e nacionais (MNE, Camdes IP, entre outras).

Organizar a rece¢ao de delegag¢Ges internacionais

A ERI organizou a rececdo, na AMA, de 27 delegac¢des internacionais em 2018, provenientes de todos
os quadrantes do mundo (S30 Tomé e Principe, Mocambique, Tailandia, Emirados Arabes Unidos,
Bélgica, Angola, Marrocos, Franca, Brasil, entre outros), com feedback muito positivo das comitivas
que se deslocaram a Portugal para conhecer a realidade nacional ao nivel de modernizacdo

administrativa e governo digital.

Acompanhamento de Instrumentos Bilaterais
A ERI é responsavel pelos instrumentos bilaterais celebrados e/ou negociados com outras entidades

internacionais congéneres da AMA, em estreita articulagdo com a sua tutela e MNE.

Em 2018, foram celebrados memorandos de entendimento com o Reino de Marrocos, com os
Emirados Arabes Unidos e também com a Republica da india, pais que fara deslocar uma comitiva a
Portugal, em maio de 2019, para operacionalizar o referido protocolo. Adicionalmente, foi iniciada a
negociacdo de instrumentos de cooperacdo com Andorra, Coldmbia, Angola, Argélia, Azerbaijdo,

Brasil, Cabo Verde, Sdo Tomé e Principe e Tunisia.

Coordenagao da participacao da AMA na CPLP - Comunidade dos Paises de Lingua Portuguesa

A ERI coordena a participacdo de Portugal, ao nivel de governo eletrdnico, junto do Secretariado
Executivo da CPLP, sendo o Presidente da AMA o ponto focal nacional. Em 2018 n3o se registaram
iniciativas de relevo neste ambito, estando prevista para 2019 a publicacdo do livro sobre
Governacgao Eletrénica na CPLP (coordenado pelo SECPLP) e realizacdo da Reunido Anual de Pontos

Focais e da Conferéncia de Governacao Eletréonica da CPLP.

Acompanhamento do Projeto PASP PALOP-TL
A ERI coordenou a participacdo da AMA enquanto supervisora técnica do Projeto "Apoio a melhoria
da qualidade e proximidade dos Servicos Publicos dos PALOP e Timor-Leste “(PASP PALOP-TL)

financiado pela CE e pela cooperacdo portuguesa (Camdes IP). Neste contexto, destaca-se: o apoio
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técnico permanente a Unidade de Gestdo do PASP/PALOP-TL, em articulagdo com o Camdes IP; o
alojamento do website do projeto PASP/PALOP-TL; a participacdo em reuniBes técnicas; a
participacdo no Ill Comité Diretor, realizado nos dias 24 e 25 de abril, em Cabo Verde; e a
organizacdo de assisténcias técnicas a Sdo Tomé e Principe, incluindo um programa de formacéo
realizado em S3o Tomé e que foi desenvolvido e implementado em articulacdo com a Diregdo de
Plataformas e Competéncias Digitais/Equipa de Competéncias e Formacdo da AMA.

O PASP/PALOP-TL terminou em maio de 2018.

Coordenacgdo da participacdo da AMA/nacional na negociacdo de diplomas comunitarios
A ERI acompanha a negociagao de diversos diplomas comunitdrios em estreita colaboragao com o
MNE, tendo a AMA assumido um papel de lideranga nas discussGes da Proposta de Regulamento
para a criagdo de uma Plataforma Digital Unica (Single Digital Gateway) e da revisdo da Diretiva
relativa a Reutilizacdo de Informacdo do Setor Publico. Paralelamente, a ERI coordenou a
participacdo da AMA enquanto observadora e/ou contribuidora ativa nos seguintes diplomas:
- Proposta de Regulamento sobre um quadro de referéncia para a livre circulacdo de dados
nao-pessoais na UE;
- Pacote de Servicos (inclui proposta de Diretiva para a criacdo do Cartdo Eletrdnico Europeu
de Servicos);
- Proposta de Regulamento sobre a promoc¢do da internet em comunidades locais e espagos
publicos (WIFI4EU);
- Proposta de Regulamento relativo ao respeito pela vida privada e protecdo dos dados
pessoais nas comunicacgdes eletrdnicas (ePrivacy);

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

Submissao de projetos AMA e do Governo portugués a prémios e plataformas internacionais
Em 2018, varios projetos/solucdes obtiveram reconhecimento internacional:

- 0 Orgcamento Participativo de Portugal (OPP) foi destacado pelos GovCX Awards do Boston
Consulting Group como um servico publico de referéncia ao nivel da experiéncia do
utilizador, sendo o respetivo site apontado como um exemplo a seguir em termos de
usabilidade, transparéncia, inovacao, criatividade e estética;

- O OPP venceu os Govlnsider Innovation Awards, de Singapura, na categoria de Best Citizen

Engagement Project;
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- O Portal nacional de dados abertos, Dados.gov, venceu a fase nacional dos galarddes WSA
2018, na categoria de Inclusion and Empowerment, e o OPP na categoria de Government and
Citizen Engagement;

- A AMA foi finalista dos WSIS 2018 — Photo Contest, com uma foto relacionada com o Espaco
Cidad3o Solidario, sob o tema “Digital Solidarity Transcends Ages”;

- 0 Orgcamento Participativo de Portugal, o IRS Automatico, a Chave Mével Digital e o TOMI -
Moédulo de Cidadania foram submetidas como boas praticas a plataforma OPSI — Observatory

for Public Sector Innovation, da OCDE.

Coordenagao da participacdo AMA em projetos de financiamento europeu

No decurso de 2018 a ERI assegurou o acompanhamento do CEF (Connecting Europe Facility), um
instrumento da Comissdo Europeia para o financiamento de infraestruturas digitais nas areas da
Energia, dos Transportes e das Telecomunica¢des. No dambito do Regulamento CEF n.2 1316/2013,
cabe a AMA, na area do eGovernment, autorizar a submissdo das candidaturas nacionais, mediante

anadlise de informacdo previamente solicitada.

Destaque-se também a coordenacdo da participacdo da AMA nos seguintes projetos internacionais:
elDAS2Business, eHealth elD Connector, dedicados a identificacdo eletrdnica; ELRI, dedicado a
tradugdo automdtica; e Qualichain, focado na utilizagdo de blockchain para reconhecimento de

qualificacdes profissionais.

Colaborag¢do com as Instituigées Financeiras Internacionais (IFls)

No decurso de 2018, verificou-se um aumento da colaboracdo com Instituicdes Financeiras
Internacionais. Saliente-se que, no seguimento da visita de uma delegacdo do BID (Banco
Interamericano de Desenvolvimento), a AMA tem vindo a trabalhar com esta instituicdo no sentido

de partilhar experiéncias com alguns paises da América Latina em matéria de governo digital.

Neste contexto, hd igualmente que referir o Banco Mundial e o Banco de Desenvolvimento da

América Latina (CAF).
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THE EU SINGLE MARKET
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Apoio Administrativo a Entidades
Esta atividade prende-se com tratamento de pedidos via email como:
* Registo de novos utilizadores/entidades;
* Reposi¢des de senha;
* Acompanhamento do processo de alguns pedidos a tramitar na plataforma;

* Alerta a outras entidades sobre situa¢des de demora em resposta.

Actividade/Intervencdes IMI
138
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Comunicag¢ao

A equipa de comunicagdo para além do Plano de Atividades desenvolveu outros projetos,

nomeadamente:

- Producgdo de materiais, pegas de merchandising, estacionarios e pecas digitais para diversas
marcas, produtos e agoes;

- Organizacdo de eventos no ambito
das marcas Simplex, Simplex Jam,
OPP e Govtech, entre outros;

- Organizacdo de vdérias reunibes
internas e com organismos /
entidades parceiras (Ex. encontros
SAMA);

- Presenca em diversos encontros e

conferéncias através de stands
corporativos, balcdes Espacos Cidadao, entre outros;

- Realizacdo de campanhas de ativacdo da CMD em 137 organismos, eventos, feiras e pontos
de atendimento, tendo realizado cerca de 9.500 adesdes;

- Representacdo junto do consodrcio MUDA,;

- Organizacdo de sessOes de trabalho e esclarecimento com vdérios parceiros;

- Concec¢do de guibes, producdo e edicdo de diversos filmes promocionais nomeadamente:
SIMPLEX, SIMPLEX JAM, OPP (apelo ao voto), GovTech, CMD, Mapa do Cidadao (Tomi);

- Site AMA — gestdo, publicacdo de conteldos, elaboracdo de pecas graficas;

- Elaboracédo e disseminacdo de recortes de imprensa didrios;

- Gestdo de contas e publicacdes em redes
sociais (pecas graficas e editoriais);

- Gestdao e acompanhamento de todo o
processo OPP, nomeadamente registo e
revisdo de propostas, esclarecimentos e
duvidas, estatisticas, gestdo da fase de voto,

organizacao de evento final e

acompanhamento da fase de

implementacdo (projetos 2017);
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- Acompanhamento dos projetos
de imagem e sinalética de novas
Lojas e Espacos Cidaddo, Espacos
Empresa, bem como
intervengbes de imagem e
sinalética no ambito de projetos

de remodela¢do e manutengao.
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AVALIACAO DE MEDIDAS DE MODERNIZACAO
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Avaliacao de Medidas de Modernizacao

A EAMM acompanhou e contribuiu para o desenvolvimento de varios projetos para além dos

definidos no Plano de Atividades, nomeadamente:

- Apoio a Autoridade de Gestdo do COMPETE na execuc¢do da Medida #215 - Assinatura Digital +
SCAP;

- Preparagdo dos Avisos de Abertura de Candidaturas no ambito do PT2020:
AAC01/SAMA2020/2018, AAC02/SAMA2020/2018 e AACO1/SAMA2020/2019.

- Realizagdo de workshop relativos ao aviso de candidatura AAC01/SAMA2020/2018. Foi realizado
uma sessdo de esclarecimento e apoio a apresentacdo de candidaturas ao Aviso

AAC01/SAMA2020/2018;

SAMA2020

O ano de 2018 foi marcado por uma reprogramacao do Portugal 2020, com altera¢des profundas na

dotag¢do do SAMA2020:

DOTACAO PRE~ DOTACAO POS:
REPROGRAMACAO REPROGRAMACAO
FEDER 199.865.000,00 € 95.000.000,00 €
FSE 162.315.973,00 € 200.412.000,00 €
Total 362.180.973,00 € 295.412.000,00 €

Durante o ano de 2018 foram publicados 2 avisos de abertura de candidaturas, com os seguintes
resultados:

1. AAC n.2 01/SAMA2020/2018

A 19 de abril de 2018 foi publicado o Aviso de Abertura de Candidaturas n.2 01/SAMA2020/2018,

com 3 fases e uma dotacdo de 30 milhdes de euros FEDER e 2 milhdes de euros FSE.

Deram entrada 103 candidaturas no total das 3 fases, com os seguintes resultados:

01/SAMA/2018 — SAMA (TIC)

. Incentivo
b0 I 103 30.000 0 128
Total 103 30.000 0 128

Unidade: Mil Euros
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2. AAC n.2 02/SAMA2020/2018

O aviso abriu no dia 7 de dezembro de 2018, tendo como data de fim 28 de fevereiro de 2019. Na
presente data, ja encerrou a fase de submissdo de canddiaturas com a entrada de 90 candidaturas,

que se encontram em analise.

Durante o ano de 2018 foram submetidos e validados mais de 200 Termos de Aceitacdo relativos as

candidaturas aprovadas no final de 2017 e 2018 e as candidaturas reenquadradas no FSE.

Foram avaliadas 17 alegac¢des contrarias relativas as contestagGes apresentadas face as decisdes dos

Avisos abertos em 2017.

Foram realizadas as 5 verificacdes constantes no Plano Anual do COMPETE. Para além destas
verificacBes, os técnicos efetuaram outras verificagdes decorrentes de necessidades especificas de

acompanhamento.

Pedidos de Alteragao

Em 2018 foram apresentados 230 pedidos de alteracao, e foram avaliados 204 pedidos no Sistema
SGO do COMPETE mais 10 no SIFSE. Os valores apresentados no quadro de monitorizagdo apenas
dizem respeito a 90% dos pedidos de Prorrogacdo ou Reprogramacao Fisica ou Financeira, avaliados
em 2018, no SGO. Os pedidos de Alteracdo validados em 2018 no SGO apresentam a seguinte

tipologia:
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Pedidos de Alteragao - SGO
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Validagdo fechada

M Prorrogagdo M Reprogramacdo = Alt. Projeto

Execucao

De realgar que do ponto de vista da execucdo o exercicio de 2018 ainda ndo esta concluido, visto que
os beneficiarios tiveram até 15 de fevereiro para submeter a despesa realizada relativa ao ano de
2018, sendo que mesma ainda se encontra em andlise. Até a presente data a taxa de execucdo

relativa ao exercicio de 2018 é de 20,1%, conforme pode ser verificado na tabela infra:

Taxa de

Incentivo Executado ~
execugao

Aviso Incentivo Aprovado

01/SAMA/2015 21.720.967,94 € 10.070.932,10 € 46,4%
02/SAMA/2015 79.887.113,20 € 22.921.856,90 € 28,7%
01/SAMA/2016 3.934.372,29 € 1.100.061,89 € 28,0%
02/SAMA/2016 45.980.200,82 € 9.977.024,76 € 21,7%
03/SAMA/2016 7.546.507,00 € 199.376,87 € 2,6%
04/SAMA/2016 8.500.000,00 € 3.479.856,35 € 36,8%
05/SAMA/2016 569.500,00 € 52.485,38 € 0,0%
01/SAMA/2017 27.711.553,62 € 560.392,72 € 2,0%
02/SAMA/2017 44.911.102,43 € - € 0,0%
Tx Execugao SAMA 240.761.317,30 € 48.361.986,97 € 20,1%
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Pedidos de Pagamento por Estado - SGO

Andlise em curso

.

Andlise fechada

Devolvido

Recebido

Submetido

2016

74

w2017

194

1

1

m2018

24

301

33

5

2019

1

1

10

4

Avaliacdo de Despesas e Projetos TIC ao abrigo do Decreto-Lei n.2 107/2012 de 18 de maio

A AMA é responsavel pela direcdo do Comité Técnico do Conselho para as Tecnologias de Informacdo
e Comunicac¢do na Administracdo Publica (CTIC) e nos termos do Decreto-Lei n.2 107/2012, de 18 de
maio, é a entidade responsavel pela avaliagdo prévia dos projetos de aquisicdo de tecnologias de

informagdo e comunicagao.

O Decreto-Lei n.2 107/2012, de 18 de maio, que regula o dever de informacdo e a emissio de parecer
prévio relativos a aquisicdo de bens e a prestacdo de servicos no dominio das tecnologias de
informagdo e comunicac¢do, cria um processo de avaliagdo prévia, obrigatério e vinculativo, dos
investimentos especialmente relevantes com a aquisicio de bens e servicos no ambito das

tecnologias de informagdo e comunicacdo (TIC) com o objetivo de garantir que apenas sdo
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financiados e implementados os projetos que garantem um real contributo para o desenvolvimento
e modernizagdo da Administracdo, apresentando uma estrutura de custos equilibrada e plenamente

justificada pelos beneficios que visam alcancar.

Desta forma, e no final do ano de 2017, ficou disponivel em https.//parecerprevio.tic.qgov.pt/ , uma

nova Plataforma de Suporte ao Processo de Pedido e Emissdo de Parecer, que veio acrescentar novas
funcionalidades ao pedido de parecer prévio:

* Sistema de autenticagao integrado;

* Validagao dos dados registados;

* Criagdo de templates de pedidos;

*  Fluxo de aprovacgdo incorporado;

* Integracdo de pedidos de esclarecimentos;

* Centraliza¢do dos pedidos efetuados.
A nova plataforma de pareceres prévios entrou em producdo a 10 de outubro de 2017, de forma
faseada, sendo que a antiga apenas foi descontinuada a 15 de dezembro. No ano de 2018 todos os

pedidos ja tramitaram na nova plataforma.

Em termos globais em 2018 deram entrada 2.695 pedidos validos, e foram emitidos 2.897.

450
400
350
2 300
=
° 250
©
o 200
2
£ 150
100
50
0
1-2018 2-2018 3-2018 4-2018 5-2018 6-2018 7-2018 8-2018 9-2018 10-2018 11-2018 12-2018
M Entrados 165 131 208 241 203 240 229 243 225 293 310 207
Fechados 146 149 176 217 216 211 229 292 213 288 349 411
Tempo Médio 11,2 10,2 11,2 12,4 14,6 16,3 15,7 18,1 18,5 15,6 15,4 12,9

RELATORIO DE ATIVIDADES 2018
Pagina 141



AGENCIA PARA A
MODERNIZAGAO

-
a m d ADMINISTRATIVA

PRESIDENCIA DO CONSELHO DE MINISTROS

Pedidos por natureza de despesa

m Servigos
13% = Software
Servicos,Telecomunicag¢des
Hardware
Hardware,Servigos,Redes

17% Outros

40% dos pedidos submetidos, em 2018, pelos organismos dizem respeito a aquisicdo de servigos no

ambito das TIC e 19% relacionam-se com aquisi¢cdo de software.

Centro de Contacto SAMA (CCSAMA)

Durante o ano de 2018 verificou-se a abertura de dois avisos no ambito do Sistema de Apoio
Transformacdo Digital da Administracdao Publica.

O Apoio refletiu-se em 507 chamadas atendidas e 662 emails tratados.

N° atendimentos telefénico - SAMA
200 -+
180 -
160 -
140 -
120 -
100 -
80
60 -
40 -
20

0 T T T T T T T T T T T !

Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto  Setembro Outubro NovembroDezembro
=== SAMA - 2017 == SAMA - 2018

Centro de Contacto Parecer Prévio — Medida 6 GPTIC (CC Parecer Prévio)

A disponibilizagdo da nova plataforma de parecer prévio justificou uma maior procura em relagdo ao
ano anterior. Os dados apresentados reforcam a relevancia da linha Parecer Prévio como apoio as
entidades publicas e partes interessadas na submissdo dos pedidos na area das Tecnologias e

Informacgdo e Comunicagao.
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Verificou-se uma procura de 1.067 chamadas atendidas e 2.954 emails tratados.

N° atendimentos telefénicos - Parecer Prévio
250 4

200 +
150 4
100 -

50 -

0 T T r r T T r r T T T )
Janeiro Fevereiro  Margo Abril Maio Junho Julho Agosto  Setembro Outubro Novembro Dezembro

== M6 - 2017 e M6 - 2018
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Sistemas de Informagao

A Direcdo de Sistemas de Informacgdo tem como missdo a governagao das tecnologias de informagao
da AMA. Mais concretamente a gestdo eficiente do parque tecnoldgico e disponibilizagao de recursos
e competéncias para apoio das restantes equipas e projetos, sendo que neste contexto é essencial
garantir bons niveis de servico TIC.

Para o ano 2018 a DSI orientou as suas atividades em torno dos seguintes vetores:

e Niveis de servico — melhoria dos niveis de servigos prestados aos utilizadores finais;

e Ciberseguranca — reducao da taxa de vulnerabilidades nos portais, websites e servicos
publicados na internet através da rede da AMA,;

e Rede de atendimento — suporte a instalacdo de equipamentos e conectividade na
ampla e ambiciosa extensao da rede de Espacos e Lojas Cidadao definida na RCM
1/2017;

e Autonomia da AMA no desenvolvimento de SW —aumento da capacidade interna da
DSI no desenvolvimento e/ou garantia da manutencdo evolutiva e corretiva de
aplicacdes informaticas;

e Disaster recovery — iniciagdo a montagem de um centro de disaster recovery na CCDR-
Norte para suportar a deslocalizacdo de backups e servigos criticos;

e Disponibilidade de portais e servigos — incremento da taxa de disponibilidade de portais

e servicos publicados pela AMA.

Para o vetor de niveis de servico onde a orientagdo principal é a melhoria do servico foram definidos

dois objetivos: 1) a garantia da resolucdo de incidentes pela primeira linha de suporte em menos de 3
horas; 2) taxa de aceitagdo dos incidentes resolvidos. A resolugdao em tempo util dos incidentes e
pedidos de servico registados pelos utilizadores é um indicador bastante importante para a melhoria
da satisfagdo dos mesmos, observando-se o alcance da meta proposta mas ndo a sua superagao. No
entanto, ao contrdrio do ano anterior, no ano 2018 houve um ligeiro reforco de todas as equipas da
DSl através de subcontratacdo, refletindo-se desta forma num melhor resultado alcancado. No que
respeita a taxa de aceitacdo pelo utilizador das solucGes apresentadas, observa-se o cada vez maior
indice de especializacdo dos técnicos afetos as equipas da DSI, razdo pela qual o objetivo foi

superado.

O vetor de ciberseguranca foi suportado pelo objetivo de reducdo do nimero de vulnerabilidades de

seguranca (altas e criticas) ativas. Todos os portais/servicos/aplica¢cbes publicadas na internet sdo
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sujeitos a anadlises periddicas de ciberseguranca, onde se exploram vulnerabilidades ativas.
Atualmente a AMA possui cerca de 65 publicagbes em ambiente produtivo que sdo analisadas
mensalmente, pelo que este valor alcancado é bastante satisfatorio evidenciando o esfor¢o continuo
de resolucdao de vulnerabilidades pelas equipas de desenvolvimento aquando do langcamento dos
projetos, bem como, das equipas internas da DSI| sobre os portais ja em uso para os quais ndo ha

suporte externo.

O vetor de rede de atendimento assenta em dois objetivos relacionados com o suporte a

expansdao da rede materializada na instalagdo de novos ECs e LCs, mais concretamente a
capacitacdo dos novos ECs e LCs em termos de disponibilizacdo e configuracdo da
conectividade, montagem dos equipamentos, instalacdo do software e configuracao das
diversas aplica¢des utilizadas pelos mediadores. Estes objetivos foram ambos superados com
um alcance de 100% na taxa de instalagdo nos prazos definidos. Tal taxa de concretizac¢do foi
conseguida através da prioridade atribuida aos pedidos de servico enquadrados nestes projetos

e a especializacdo das equipas afetas a estas tarefas.

O vetor de autonomia da AMA no desenvolvimento de SW refere-se ao aumento da capacidade

interna da DSI no desenvolvimento e/ou garantia da manutencdo evolutiva e corretiva de
aplicacdes informaticas. Foi um caminho tracado desde 2017 através da definicdo do objetivo
de desenvolvimento de pelo menos duas aplica¢des distintas em cada ano, o qual foi superado
em ambos os anos através do desenvolvimento de: website Fundo de Apoio Municipal,
adaptacdo do Balcao do Empreendedor para o novo site ePortugal, portal Reporte TIC, portal
para gestdo de projetos em Tuleap, Catdlogo de Entidades e Servigos, websites Tenho uma

Crianca, Dia da Felicidade, entre outros.

O vetor de disaster recovery relacionado com o objetivo de proceder a redundancia geografica

de servicos, materializou-se na iniciacdo a montagem de um centro de disaster recovery na
CCDR-Norte para suportar a deslocalizagdo de backups e servigos criticos, para onde ja se
deslocalizou a saida para a internet da rede WIFI_CIDADAO e se pretende num prazo bastante
curto guardar configuracbes de Call Manager, estando ja adquirida inclusivamente a

infraestrutura para alojar o sistema ECMC e os backups.
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Um ultimo vetor orientado globalmente aos cidadaos foi definido em torno da disponibilidade

de portais e servicos, pretendendo-se incrementar a taxa de disponibilidade de portais e

servicos publicados pela AMA. No final do ano 2017 foi adquirida uma ferramenta (Site24x7)
para andlise da disponibilidade de portais e servicos a partir de localizacbes externos a
infraestrutura do Data Center. Ainda durante o ano 2018 foi possivel concluir um processo

aquisitivo, bastante demorado, de aquisicao de servicos de operacdo e monitorizacao 24x7.

No capitulo dos backups foi possivel adquirir e instalar infraestruturas AVAMAR e DATA
DOMAIN para suporte a:

e segurancas no data center da INCM no ambito do sistema de Assinaturas da Chave

Moével Digital (SCMD),

e segurancgas no data center da ESPAP para a infraestrutura global

e deslocalizacao de backups na CCDR-N
Este projeto ndo esta ainda finalizado devido a contratempos ocorridos relacionados com a
necessidade de substituicdo da storage, migracdo de sistema de correio eletrdnico,
desenvolvimento bastante prolongado do portal ePortugal e participacdo em certificagdes da

SCMD e plataforma iAP.

Embora os resultados gerais sejam bastante satisfatdorios destaca-se a possibilidade de
melhorar os objetivos ndo superados no proximo ano, pois o esfor¢co para tal ndo serd

demasiado elevado porque ambos ja se encontram prdoximos da meta de superacgdo.

Niveis de servigo

Os niveis de servico prestados pela DSI aos utilizadores finais medem-se em torno de incidentes
e pedidos de servico, sendo os primeiros essencialmente resolvidos pela primeira linha de
suporte enquanto que os segundos pelas segundas linhas de suporte (EIT, ECS, EES).

O ano 2018 trouxe-nos mais incidentes do que o ano anterior tanto a nivel de abertura dos
mesmos como resolucdo. No que respeita a pedidos de servico o valor global manteve-se
praticamente semelhante ao do ano anterior.

Os graficos seguintes ilustram a evolucdao de incidentes e pedidos de servigo durante os uUltimos

5 anos.
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Ciberseguranga

A informacao é o bem mais preciso da organizagao, sendo vital garantir a menor exposicdo possivel a
vulnerabilidades altas e criticas nos mais de 65 portais/servigos publicados e geridos pela AMA.
Destaca-se o esfor¢o e dedicacdo das trés equipas da segunda linha na reducdo das vulnerabilidades

criticas, altas e médias, tendo sido alcancados os seguintes nimeros globais:

Severity Created Reopened Solved Active

2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018

Critical 6 6 4 3 11 7 3 2
High 11 24 11 9 34 26 12 10
Medium 29 35 15 7 64 17 58 76
Low 31 49 15 3 31 15 81 115
_ 1 0 2 0 21 0 4 4
Vulnerabilidades
140
120
100
80
60
40
20 J J
, il _ -I A _ 8 I A B
2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018
Created Reopened Solved Active

B Critical ® High Medium Low HInfo

Durante o ano 2018 registou-se um aumento da quantidade de vulnerabilidades criadas, decorrentes

do aumento do n? de websites/portais disponibilizados na infraestrutura da AMA, tendo-se a DSI
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focado na resolucdo das de niveis critico e alto, sendo observavel a reducdo das quantidades destas
em comparac¢do com o ano 2017. Esta constatacdo aliada ao baixo n2 de vulnerabilidades reabertas
evidencia o maior grau de eficacia na resolucéo de vulnerabilidades.

Em contraste assiste-se a um maior n? de vulnerabilidades de niveis médio, baixo e informacional em
2018 resultado da ndo atuacado das equipas da DSI sobre estas, pois os constrangimentos de recursos
humanos e a grande quantidade de projetos levaram a definicdo de prioridades de

atuacdo/resolucdo.

Disponibilidade de infraestruturas e servigos

Para o ano 2018 acentuou-se a necessidade de garantir niveis altos de disponibilidade de
infraestruturas e servicos, na medida em que cada vez mais organismos da Administracao
Publica dependem de servicos disponibilizados pela iAP. A titulo de exemplo a geracao de
receitas médicas, atestados médicos, passaportes, sdao alguns dos servicos criticos que deixam
de ser realizados em caso de indisponibilidade da iAP.

De igual forma outros acontecimentos contribuiram para acentuar a criticidade das
infraestruturas, nomeadamente a obtencdao com sucesso da certificacdao da SCMD, a iniciacdo e
finalizacdo da primeira fase da certificacdo ISO 27001 da PI/iAP, a divulgacdo e extensdo de uso
do SCAP, uma campanha de angariacdo de CMDs, protocolos com instituicGes bancarias (BCP),
obrigatoriedade do uso de Autenticagdo.GOV nos portais publicos, etc.

Neste contexto iniciou-se um projeto de renovacao tecnolégica profunda das infraestruturas de
comunica¢bes no data center principal, decomposto em 3 fases/intervengdes, que iniciou em
setembro de 2018 e terminou em fevereiro/2019. J&4 na componente de infraestruturas de
servidores e storage foi iniciado o processo de migracdo da plataforma de virtualizagdo
VmWare 5.0 para VmWare 6.0, substituicdo da storage, migracao da Active Directory para a
versdo mais recente e, finalmente, migracdao em curso da plataforma de correio Exchange e

desktop dos utilizadores para versdes mais recentes de SO e Office.

Futuro

Para o ano 2019 almeja-se a superagdo total dos objetivos estabelecidos, pois o nivel de
especializacdo das equipas técnicas é elevado conforme se observou neste ano de 2018 onde seis em
dez objetivos foram superados.

A extensdo do site de Disaster Recovery na componente servidora é outra atividade que a DSI

ambiciona, em capacidade de processamento suficiente para, em caso de desastre, levantar sistemas
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basicos de comunicacgdes, diretério, correio eletrénico e portais essenciais (pe: Portal do Cidad3do),
servidores de suporte a Gateway de SMS no ambito dos processos eleitorais, sistema de informagado
de suporte aos Espacos Cidadao e Plataforma de Interoperabilidade.

Em termos financeiros, o ano 2019, serd aquele em que iniciaremos o estabelecimento de protocolos
e cobranca de servicos resultantes da consolidacdo da funcdo informatica operacionalizada junto da

DRCC, CIG e IGAC.

A adocdo da framework ITIL para a melhoria da gestdo da DSI é também uma necessidade premente
que se tem verificado desde ha varios anos, sendo também um objetivo conseguir-se adotar alguns
dos processos ITIL numa abordagem de implementacdo bastante agil, pois a DSI ndo possui recursos
internos suficientes para comportar o esfor¢o de implementagdo num curto espago de tempo.

No que respeita a recursos humanos técnicos as equipas da DSI encontram-se bastante desfalcadas,
sendo a sua composi¢do maioritariamente apoiada em consultores, pelo que se espera a obtengdo
bem-sucedida das autorizagdes realizadas junto do Conselho Diretivo e Tutela para contratacdo de

técnicos qualificados para os quadros da AMA.
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Juridico

Adicionalmente aos objetivos e atividades contempladas em plano de atividades, o GJ acompanhou e
contribuiu para outros trabalhos de gestdo corrente, no ambito das suas competéncias nos termos
do artigo 8.2 dos Estatutos da AMA, aprovados pela Portaria n.2 92/2010, de 12 de fevereiro,

nomeadamente:

1 - Prestar assessoria juridica ao conselho diretivo e aos departamentos e equipas multidisciplinares
da AMA, tendo sido concedidos mais de 52 pareceres juridicos (sem contar com pequenos

esclarecimentos via telefone ou em contacto pessoal);

2 - Foram elaboradas Minutas de Protocolos para todas as areas de atividade da AMA destacando:
a) Instalagdo e funcionamento de Lojas de Cidaddo e Espacos Cidadao;
b) Centralizagdo da Funcdo Informatica e Adesdo a Rede Integrada de Servicos de
Comunicac¢bes da PCM;
c¢) Troca de Informacgdes e dados através da iAP;
d) Adesdo ao Sistema de Certificacao de Atributos Profissionais;

e) Registo e Utilizacdo da Chave Mdével Digital.

3 - Organizar e acompanhar os processos de contratacdo publica, adjudicando pelo menos 227
procedimentos, num valor total de 8.114.615,78 €, sendo:

a) 23 Concursos Publicos, com um valor total de 2.789.213,57 €;

b) 38 Ajustes Diretos, com um valor total de 1.063.654,45 €;

c) 40 Consultas Prévias, com um valor total de 1.656.050,72 €;

d) 17 Consultas ao abrigo de Acordo Quadro, com um valor total de 512.637,15 €;

e) 2 procedimentos por contratagao excluida, com um valor total de 1.962.365,84 €;

e) 107 Ajustes Diretos Simplificados, com um valor total de 130.694,05 €.

4 - Colaborar na elaboragao de diplomas legais, tendo sido emitidos, pelo menos, 35 pareceres neste
ambito, destacando-se sobre:
a) Projeto de diploma relativo ao Regulamento (UE) 2016/679, do Parlamento Europeu e do
Conselho de 27 de abril de 2016 (RGPD);
b) Projeto de Decreto-Lei relativo ao Regulamento n.2 910/2016, da assinatura eletrénica e

servicos de confianga;
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c) Projeto de Resolucdo do Conselho de Ministros relativo aos requisitos técnicos ao abrigo
do RGPD aplicados aos sistemas tecnoldgicos;

d) Projeto de Decreto-lei sobre o regime juridico da classificacdo e avaliacdo da informacéo
arquivistica publica;

e) Projeto Decreto-lei relativo a acessibilidade web;

f) Projeto de Decreto-lei de transferéncia de competéncias do Estado para Autarquias Locais
guanto as Lojas e Espacgos Cidadao;

g) Decreto-Lei que aprova o Regime Juridico dos Servicos de Pagamento e da Moeda
Eletronica;

h) Projeto de Regulamento reforco elementos de seguranca dos cartdes de identidade de
cidaddos da UE e dos cartbes de residéncia;

i) proposta de lei que reformula e amplia o Sistema de Informagdo da Organizacao do Estado
(SIOE);

j) projeto de Decreto-lei que visa proceder a uniformizacdo do conceito de insuficiéncia
econdmica aplicdvel no reconhecimento e manutencdao dos apoios sociais ou subsidios

atribuidos pelo Estado.

5 - Intervir nos processos contenciosos em que a AMA, seja parte, com o acompanhamento de 26
processos judiciais pendentes, um dos quais veio a terminar com sentenca favoravel as pretensodes

da AMA, mantendo-se os restantes a aguardar decisdo do tribunal.

6 - Salienta-se que no decurso do ano de 2018 ndo houve necessidade de intervir, em quaisquer

processos disciplinares, sindicancias, inquéritos ou averiguagoes.
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Administracao Geral

A atuacdo do DAG continuou a pautar-se pelo desenvolvimento de mecanismos de controlo e de

melhoria dos processos quer a nivel financeiro quer a nivel de planeamento e qualidade.

Foram elaborados os relatdrios ao Conselho Diretivo cumprindo os prazos definidos e solicitagcdes

exigidas.

Foi revisto o manual de controlo interno que agrega os processos financeiros adotados pela AMA,
organizados com o objetivo de apoiar a gestdo dos recursos publicos de acordo com os requisitos de
legalidade, economia, eficiéncia e eficacia. O processo de recolha e descricdo dos processos tera

continuidade em 2019.

Foi feita uma avaliacdo de sistemas de gestdo documental alternativos ao atual sistema tendo sido
elaborada uma short list e escolhida uma solugdo que serda implementada durante o primeiro

semestre de 2019.

Ao nivel da avaliacdo, durante 2018 foram desenvolvidas propostas de varias formas de afericdo da
satisfacdo (online, presencial e telefénico) que ndo foram, no entanto, concretizadas.

Foi realizado o inquérito de satisfacdo aos utentes do Service Desk na sequéncia do que ja tinha sido
feito em 2017. Os resultados foram muito positivos em quase todos os indicadores registando uma

ligeira melhoria no valor da satisfacdo geral face ao resultado obtido em 2017.

Adicionalmente aos objetivos e atividades contempladas em plano de atividades, a Divisao de
Planeamento e Qualidade acompanhou e contribuiu para outros trabalhos de gestdo corrente,
nomeadamente:
e Producdo do relatério de monitorizacdo dos objetivos do Plano de Atividades e QUAR do ano
e acompanhamento do desempenho;
e Monitorizagdo e acompanhamento de indicadores relevantes como a subscricdo da Chave
Moével Digital;
e Acompanhamento e auditoria dos sistemas da Chave Modvel Digital;
e Acompanhamento da implementacdo do Modelo de Gestdo e Governacdo de Dados e

respetiva execugao;
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e Acompanhamento de projetos transversais, como a normalizacdo de modelos de Gestao de
Projetos e de templates documentais;

e Reclamagdes do livro amarelo (art.2 38 do DL n.2 73/2014 de 13 de maio).

Adicionalmente em 2018 foi feita a integracao da Equipa de Gestao Contratual no DAG que pasou a

designar-se Divisdo de Gestdo Contratual.

Esta divisdo, para além das atribuicdes ja referenciadas no Plano de Atividades, procedeu a
elaboracdo do processo de Gestor de Contrato, ao processo de aquisicdo de viagens e alojanmento
na Internet ao abrigo do Decreto-lei 30/2018 de 7 de maio e portaria 197/2018 de 4 de julho.
Procedeu igualmente em conjunto com as outras equipas do DAG a elaboragao do Regulamento do

Fundo de Maneio.

Foi igualmente constituida a Divisdo de Recursos Financeiros e Patrimoniais (DRFP), que agrega os

recursos humanos diretamente ligados a contabilidade e a execu¢do orcamental.
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Formacgao

Durante o ano de 2018 foram desenvolvidos projetos formativos de relevo para a Administragao
Publica e sociedade em geral, de ambito nacional e internacional, destacando-se os que a seguir se

descrevem.
De realgar também que foi promovida ao longo de 2018 muita formacgdo transversal e técnica para os
trabalhadores AMA, em resposta as suas necessidades especificas e aos desafios dos projetos das

varias unidades organicas.

10779

Evolu¢ao Anual dos Formandos

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 Total
HAMA W Outros M Total Formandos

O ano de 2018 foi marcado com um aumento significativo em termos do nimero total de formandos,

com um acréscimo de 100% de formandos em relagdo a 2017.
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Volume de Formagao

117 215,0
95527,5
55920,0
37463,0
26 547,5
8729,0 9632,0
2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

O ano de 2018 foi também marcado por um aumento significativo em termos de volume de
formacdo, com um acréscimo de 71% em relacdo a 2017, especialmente devido a formacdo

promovida no ambito do Projeto Espacos Cidadao.

Regimes de Formagao Global

Presencial

Formagdo On the job 11.59%

0,07%

Blended-Learning
38,58%

elearning
49,76%

Relativamente ao regime de formagdo promovida em 2018, o regime de formag¢do mais utilizada foi
o elearning, com cerca de 50% do volume de formacao realizado, seguido da formagdo em blended-

learning com 39% do volume de formagao.

RELATORIO DE ATIVIDADES 2018

Pagina 160



-
a m d ADMINISTRATIVA

PRESIDENCIA DO CONSELHO DE MINISTROS

AGENCIA PARA A -
MODERNIZAGAO

Frequentados por Trabalhadores AMA

Cursos de Formagdo Interna

Aquisicao de Viagens e Alojamento na Internet
Chave Movel Digital
Chave Mdvel Digital - Assinatura Digital
Formacdo Alerta Diretivas — Plataforma Legislar UE
Gestdo de Projetos em Tuleap e Gestdao de Contratos na AMA
| Jornada de Formadores - Bolsa de Formadores
Livro Amarelo Eletrénico nos Espagos Cidaddo - Backoffice e Frontoffice
Livro Amarelo Eletrénico nos Espagos Cidadao - Frontoffice
O Novo Servigo da AT nos Espagos Cidaddo
O Servigo Modelo 3 da AT no EC Mével:Entrega IRS Mod.3
Os Espacos Cidaddo: Pressupostos e Procedimentos - Municipios
Os Servigos da ADENE nos Espagos Cidaddo
Os Servigos da AT nos Espagos Cidad3o: Entrega de IRS Mod.3
Os Servigos da CGA nos Espagos Cidadao
Os Servigos da DGAE nos Espagos Cidaddo
Os Servigos da DGAJ no Espago Cidaddo Mével
Os Servigos da DGAJ nos Espagos Cidadao
Os Servigos do IGCP nos Espagos Cidadao
Os Servigos do IMT online mediado nos Espagos Cidaddo
Os Servigos em Backoffice da Chave Mével Digital
Os Servigos ISS, SEF, IEFP e PC nos Espacos Cidadao
Os Servigos Via Verde na LC/EC Aveiro
Regulamento Geral de Protegdo de Dados (Pessoais)

Servigos Porton Di Nos Ilha nos Espagos Cidadao

Do total de 46 cursos de formacdo concebidos e dinamizados pela AMA, os trabalhadores da AMA

participaram em 24 cursos e 0s parceiros participaram em 22 cursos.
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Cursos de Formagdo Interna
Frequentados por Parceiros

A Chave Moével Digital no Atendimento da DGAJ
As Lojas de Cidadao: Missao, Valores e Servigo ao Cidadao
As Lojas de Cidaddo: Missdo, Visdo e Funcionamento Interno (coordenadores)
Atendimento ao Publico
Atualizagdo dos novos Servigos e Atendimento nos Espagos Cidadao
Balcdo do Empreendedor para a ANPC
Chave Mdvel Digital - Assinatura Digital
Chave Mdvel Digital nos Tribunais
Alerta Diretivas — Plataforma Legislar UE
Formagao de Coordenadores dos Espagos Cidaddo
Formacdo de Formadores Externos Espagos Cidaddo: Pressupostos e Procedimentos
Formagdo on the job para os Formadores Externos dos Espagos Cidaddo
Formagdo On the job para Reforgos dos Mediadores dos Espagos Cidadao
Formagdo Pedagodgica Inicial de Formadores (para DGRN S3o Tomé)
Linhas de atendimento Espago Empresa e suporte aos Mediadores dos Espagos Empresa
Livro Amarelo Eletrénico nos Espacos Cidaddo - Backoffice e Frontoffice
Livro Amarelo Eletrénico nos Espagos Cidad3do - Frontoffice
O Atendimento ao Publico nos Tribunais
O Novo Servigo da AT nos Espagos Cidaddo
O Servico Modelo 3 da AT no EC Mével:Entrega IRS Mod.3
Os Espacos Cidad3o: Pressupostos e Procedimentos - Municipios

Os Servigos da ADENE nos Espacos Cidadao

Do total de 45 cursos de formacdo realizados por Entidades Formadoras Externas, os trabalhadores

da AMA participaram em 45 cursos e os parceiros participaram em 3 cursos.
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Cursos de Formagao Externa

Frequentados por Trabalhadores AMA
Analise de Dados Quantitativos com IBM SPSS

Check Point Security (Pack)
Cibersegurancga e gestdo de crises no ciberespaco
Conferéncia Blockchain
Criagdo de Videos em e-learning
CSM - Certified Scrum Master
Curso Especializado em UX e Ul Design
Diploma de Especializagdo em Compras e Contratagdo Publica
Estratégia, Inovagao e Valor no Servigo Publico
Excel inicial
Gestdo de Documentos de Arquivo Eletrénicos
Gestdo de Tesouraria e Fundo de Maneio
Gestdo Financeira com Microsoft Excel
Introdugdo a norma ISO 27001 - Fundamentos e Requisitos
Legislar a Unido Europeia
Legistica: Preparagdo técnica e redagdo de Leis e Regulamentos
Mediadores de Atendimento do Espagco Empresa
Microsoft Azure Fundamentals
Novo Simulador de Pensdes da Seguranga Social Direta
NVIVO : Andlise Qualitativa de Dados com o NVivo 11 - Nivel |
NVIVO : Andlise Qualitativa de Dados com o NVivo 12 - Nivel Il
O Novo Regulamento Geral de Protegdo de Dados
Planeamento Estratégico
Planeamento Estratégico e Avaliagdo de Resultados
Pos Graduagdo em Ciberseguranga
P6s Graduagdo em Gestao da Seguranga da Informagao
POWER BI - Criagdo de Dashboards de apoio a decisdo
Primeiros Socorros
Processamento de Vencimentos e Ajudas de Custo
Programa Geral de Marketing Digital
Project Management Professional — PMP
Promocgdo de Locais de Trabalho Seguros e Sauddveis
QUAR — Quadro de Avaliagdo e Responsabilizagdo (SIADAP 1) e controlo interno
Regras Basicas no Combate a Incéndios e Evacuagdo de Edificios
RH124 System Administration |
Seguranga de Informagdo PKI do Cartdo de Cidaddo
Sensibilizagdo do Sistema de Gestao de Seguranga da Informagao

Sessao de Sensibilizagdo para a Seguranga da Informagao
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SQL 2016 Business Intelligence
Técnicas de Gestao do Tempo
Técnicas de Negociagdo e Mediagao
Técnicas de Redagdo online: Internet, Intranet, E-mail, Newsletter
User Testing
Workshop de Contratagdo Publica

Workshop Fui nomeado DPO: e agora?

Cursos de Formacgdo Externa
Frequentados por Parceiros

Mediadores de Atendimento do Espago Empresa
Primeiros Socorros

Regras Basicas no Combate a Incéndios e Evacuagdo de Edificios

O numero total de trabalhadores da AMA a 01/01/2018 era de 244 trabalhadores, mas a 31/12/2018
esse numero ascendeu a 249 trabalhadores. Dos 249 trabalhadores da AMA apenas 7 trabalhadores
nao tiveram formacdo porque 5 ingressaram na AMA no final do ano de 2018 e os outros 2 tiveram
de baixa. Contudo, foi promovida formacdo para 268 trabalhadores nos quais se incluem os
trabalhadores que, entretanto, sairam da AMA. Da rede de Lojas de Cidaddo e Empresa 92% dos

trabalhadores teve formagao e dos Servigos Centrais 96% dos trabalhadores teve formagao.

Conforme exposto no grafico seguinte, houve um total de 1.504 participacdes e o volume de
formacdo atingiu as 11399,5 horas.

Ao longo do ano foram promovidas e dinamizadas 168 a¢Ges da area de Programas de Base, 21 acOes
da drea de Desenvolvimento Pessoal, 1 a¢cdo na area de Formacdo de Professores/Formadores, 1

acdo na area de Ciéncias Empresariais, 1 agcdo na area de Direito e 13 a¢des na area de Informatica.
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Evolugdao Anual de Participantes, Participacdes e Volume de
formacgao (Trabalhadores AMA)

11399,5
7233
3008
2596

B N2 de Participantes

1504
771 B N2 de Participagdes

89 141 172 273 202 268
— - Volume de Formagdo
2015 2016 2017 2018

O crescimento da percentagem de formagdo que os trabalhadores da AMA beneficiaram em 2018
em relagdo a 2017 (aumento de 58% no volume de formagado e aumento de 33% dos beneficiarios da
formacdo) deveu-se aos seguintes fatores:
*  Maior oferta formativa para todos os trabalhadores AMA em relagao a 2017,
* Maior oferta interna e externa de formacdo técnica, em resposta a necessidades especificas
das equipas;
* Vidrios programas de formacdo foram feitos a medida das necessidades identificadas, para
unidades organicas e para grupos de trabalhadores;
* Vdrios projetos formativos desenvolvidos no ambito das Medidas SIMPLEX+, com

participagdo de varias equipas/trabalhadores.

O Projeto Espacos Cidadado foi o projeto que, mais uma vez, teve a maior representatividade de
formacao, tendo sido marcado por um aumento significativo de formandos e volume de formagao
em relagdo a 2017, respetivamente de 213% e 95%.

Os 5.251 Mediadores formados foram, na sua maioria, de municipios e freguesias das varias regiGes
do pais, mas também foram formados Mediadores pertencentes a AMA que se encontram nos
Espacos Cidaddo das Lojas de Cidadao.

Neste ano de 2018 foram desenvolvidos 27 cursos para os Espacos Cidadao e promovidas 143 acdes

de formacao.
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Com a entrada de novas entidades e novos servigos, foram promovidas varias a¢des especificas sobre

0s mesmos, quer no regime de formacgao presencial quer em eLearning.

Evolugdo Anual de Formandos Volume de Formagdo Anual do
do Projeto Espacgos Cidadao Projeto Espagos Cidadao
5251
110478
87311
1674 44 654
1135 27 889

19917

= . - I J .
2014 2015 2016 2017 2018 2014 2015 2016 2017 2018

O grafico infra apresenta o numero de formandos por projeto de forma a realgar os beneficiarios da

formacdo desenvolvida pela AMA para além dos seus trabalhadores.

A formacgdo desenvolvida no ambito das Novas Lojas de Cidadao, Espagos Empresa e Outros Projetos

foram todas necessidades ndo previstas no inicio do ano. Deste modo, formamos 569 formandos ndo

previstos.
5820
5251
5 139 381
Espacos Cidaddo Novas Lojas do Espacos Empresa Outros Projetos  Total de Formandos
Cidadao

Outros Projetos: Formacgdo “Chave Mdvel Digital” para promotores da EQ. de Comunicagdo, Formagdo “O Atendimento ao
Publico nos Tribunais” e “Chave Mével Digital nos Tribunais” para Ministério da Justica, Formagdo “Balcdo Empreendedor”

para a ANPC, Formagado “Servigos Publicos Online do Espago Empresa e Balcdo do Empreendedor” para OSAE —Ordem dos
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Solicitadores e Agentes de Execugdo, Formagdo “Formagdo de Formadores” e “Atendimento ao Publico” em Sdo Tomé e

Principe, Formacgdo “Legislar a UE” em Bruxelas).

Relativamente ao volume de formacao, os projetos de formagdao nao previstos tiveram um volume

total de 2.608,5 horas de formacao. Tal representa 3% do total do volume de formacgao de 2018.

87310,5 89919

389 129 2090,5
f : : T I T
Espagos Cidaddo Novas Lojas do Cidaddo Espagos Empresa Outros Projetos Total de Volume
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