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NOTA INTRODUTORIA

A Agéncia para a Modernizacdo Administrativa, |.P. (adiante designado por AMA) é o instituto publico
de regime especial que prossegue as atribuicdes da Presidéncia do Conselho de Ministros nas areas da

modernizacdo e simplificacdo administrativa e da administracao eletrénica.

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

para o desenvolvimento e operacdo de servicos de tecnologias de informacdo e comunicagao.

O presente Relatorio de Atividades, referente ao ano de 2019, foi elaborado em conformidade com o
Decreto-Lei n.© 183/96, de 27 de setembro, que estabelece os principios a que deve obedecer o plano
e relatorio anual de atividades dos servicos e organismos da Administracdo Pablica, conjugado com a
Lei n.° 66-B/2007 — que aprovou o Sistema Integrado de Gestdo e Avaliacdo do Desempenho na
Administracdo Publica (SIADAP). Foram ainda observadas as linhas de orientagdo estabelecidas pela

Secretaria Geral da Presidéncia do Conselho de Ministros (SGPCM) e demais legislagéo relevante.

A atividade da AMA tem como objetivo cumprir a sua missdo e atribuicGes estabelecidas em
consonancia com os objetivos estratégicos operacionais constantes no QUAR. Assim, a AMA encontra-
se organizada em 3 Eixos estruturantes — Atendimento presencial, telefonico e digital; Transformacao
digital e Simplificacdo, inovacdo, participacdo e colaboracdo -, a que correspondem competéncias
proprias e delegadas, estas no ambito do Sistema de Apoio a Modernizagdo Administrativa (SAMA

2020) do periodo de programacao Portugal 2020.

O presente relatério de atividades reflete o Plano de Atividades da AMA para 2019 tendo sido
elaborado de acordo com o respetivo regime legal aplicavel. O Plano de Atividades pode ser consultado

no site da AMA na internet.
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SUMARIO EXECUTIVO

Todos os objetivos definidos no Plano de Atividades de 2019 estdo alinhados com os objetivos

estratégicos:

Objetivos Estratégicos AMA

1. Melhorar a qualidade da distribuicéo de servicos publicos

I 1
2. Implementar infraestruturas tecnologicas de apoio a modernizacdo administrativa

3. Simplificar o relacionamento entre a administracao e 0s seus utentes

No ambito do QUAR 2019, foram definidos 2 objetivos de Eficacia (implementar medidas SIMPLEX+ e
concretizar iniciativas no dominio da transformacao digital da AP), 2 objetivos de Eficiéncia (proposta
para a edicdo de 2020 do Orcamento Participativo Portugal e assegurar atempadamente 0s
processamentos das valorizagdes remuneratorias) e 1 objetivo de Qualidade (promover a utilizacdo
de horarios flexiveis e modalidades de organizacdo do trabalho que facilitem a conciliacdo da vida

profissional, familiar e pessoal).

Dos 5 objetivos definidos, 4 foram superados e 1 foi atingido tendo o grau de realizagdo dos
parametros (Eficacia — 110%; Eficiéncia — 130%; Qualidade — 125%) permitido uma avaliacédo global de
122%.

130%

125%
122%

110%

Eficacia Eficiéncia Qualidade Global
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No plano de atividades foram propostos 47 objetivos, dos quais 31 objetivos referentes as unidades

de missao/negaocio e 16 objetivos referentes as unidades de suporte.

Dos 47 objetivos definidos, 24 foram superados, 16 foram atingidos e 7 ndo foram atingidos, sendo a

taxa de concretizacdo global de 133%.

Unidades Organicas Meta Meta Meta Taxa de
superada  atingida ndo concretizacao
atingida

Departamento de Administracdo Geral (DAG) 1 3 1 107%

Direcdo Comunicagéo (DC) 2 1 1 98%

Direcdo de Lojas e Espacos Cidad&do (DLEC) 1 4 120%

Direcdo Plataformas e Competéncias Digitais (DPCD) 3 2 1 187%
Direcéo Sist de Infi ao (DSI

irecdo Sistemas de Informacéo (DSI) 1 3 117%

Direcdo Transformag&o Digital (DTD) 5 3 2 118%

Equipa Plataformas de Servigos Empresariais (EPSE) 1 1 155%
Equipa Recursos Humanos (ERH) 2 153%
Equipa Relag¢Bes Internacionais (ERI) 2 148%

Gabinete Juridico (GJ) 2 126%

Equipa Avaliagdo Medidas Modernizagdo (EAMM) 2 1 109%

Laboratdrio de Experimentagéo da Administragéo Pdblica (LabX) 2 163%

No que se refere aos recursos humanos, a AMA registou um total de 271 colaboradores no final de

2019. A estratificacdo dos recursos humanos por categoria apresenta uma composicao diferente do
planeado, uma vez que detém um desvio maior dos dirigentes intermédios e dos técnicos superiores
e especialistas de informatica face ao previsto, sendo que apresenta mais 23 recursos em relacdo ao
ano de 2018.

Designacao N.° RH previstos Realizados
31-12-2019
Dirigentes - Dire¢&o Superior 3 2

Dirigentes - Direcao intermédia e chefes de equipa 31 35
Técnico Superior (inclui especialistas de informatica) 151 130
Assistente Técnico (inclui técnicos de informatica) 108 101
Assistente operacional 3 3
Total 296 271
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No que diz respeito aos recursos financeiros e orcamentais da AMA, foi aprovado para o0 ano 2019 um
orgamento no valor de 24.204.887 €, ao qual, no decorrer da respetiva execucao foram aplicados 0s

cativos legais.

Assim, para fazer face as limitacGes orcamentais no campo da despesa, foi solicitado um descativo no
valor de 2.986.621€ no orcamento de atividades cuja aprovacdo foi obtida, parcialmente, pelo
montante de 1.238.000 € para fazer face aos encargos com a aquisi¢do de SMS de suporte ao servico
3838 e para suportar encargos gerais de funcionamento e compromissos assumidos. Foi também
autorizada a utilizacao de saldos de geréncia de fundos comunitarios no montante de 1.500.000. Foi
igualmente autorizado um novo descativo para suportar encargos com pessoal no montante de
968.921€.

Assim, apés cativos e ajustes ocorridos ao longo do ano resultou um orcamento disponivel de
23.682.141 €.

Orgcamento Orgcamento

Orcamento inicial

apos reforgos/anulacées disponivel apds cativos
24.204.887 € 25.704.887 € 23.682.141 €

O grau de execucdo orcamental da despesa foi de 92,9% o que corresponde a 21.995.269,47 €*.

O orcamento de atividades teve uma execucdo de 92,8%, a que correspondem 15.744.513,07* €, e 0

orgamento de projetos apresentou uma execucao de 93,1%, a que correspondem 6.250.756,40 €*.
96% 97% 96%

94% 89% 93% 93% 93%

2016 2017 2018 2019
Atividades H Projetos m Total

*Valores de execugdo de 2019 sujeitos a alteragdo no reporte da Conta de Geréncia
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Globalmente verificou-se em 2019 o cumprimento dos objetivos definidos, com destaque nos
indicadores dos parametros de eficiéncia e qualidade, a que correspondeu uma utilizagao de recursos

em linha com o planeado quer a nivel de recursos humanos quer a nivel de recursos financeiros, ndo

obstante as dificuldades supra referidas.
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RETROSPETIVA DE 2019
Principais Resultados

Atendimento
Lojas de Cidadao e Empresa

» Foram abertas 5 novas Lojas de Cidaddo municipais em Abrantes, Pombal, Lisboa (Saldanha),
Leiria e Méda, aumentando a rede de Lojas para 58, 34 das quais sdo de gestdo da AMA e 24
de gestdo municipal;

» Foram realizados 9.320.233 atendimentos nas Lojas de Cidadao (68% por entidades publicas e
32% por entidades privadas), 0 que representa um decréscimo de 2% face a 2018 e traduz-se
numa média mensal de 776.686 atendimentos;

» Assistiu-se a uma melhoria no feedback dos cidadaos no atendimento, com uma reducdo de
18% das reclamagdes e um aumento de 6% dos louvores recebidos;

e Foram realizados 45.273 atendimentos nos Espacos Empresa, constando-se um decréscimo de
12,2% face ao ano anterior (sobre estes Espacos, importa referir que o seu novo modelo da
iniciativa do IAPMEI foi responsavel pela abertura de novos Espacos e do encerramento de
dois Espacos Empresa da AMA - Lisboa e Leiria);

» Foi desenvolvido e implementado, na Loja de Cidaddo de Odivelas, um interface digital
intuitivo que auxilia o cidaddo no encaminhamento para um determinado servi¢o dentro da
Loja de Cidadao e medeie a realizacdo de servi¢os online através de tutoriais, denominado
robd LOLA - assistente virtual na Loja de Cidadao;

«  Foi aberto um novo espaco de atendimento multiservico, o Espaco Obito do IRN, localizado na
Loja de Cidadao de Coimbra;

» Assinalou-se o0 20.° aniversario das duas primeiras lojas de cidaddo — Lisboa (Laranjeiras) e

Porto — em abril e setembro, respetivamente.

Espacos Cidadao
» Foram abertos 92 novos Espagos Cidadao, acabando o ano de 2019 com 630 Espacos Cidaddo
em funcionamento;
» Foram instalados e abertos dois Espagos Cidaddo no estrangeiro: Bruxelas e Londres;
» Foram realizados 1.507.338 atendimentos nos Espacos Cidaddo, o que representa um

crescimento de 17,5% face a 2018;

10
ETTTE————————m
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Foram percorridos mais 10.000Km pelo Espago Cidaddo Mdvel, tendo visitado 25 freguesias
nos municipios de Idanha-a-Nova, Loulé e Vale de Cambra e realizado mais de 450
atendimentos;

Em colaboracéo e apoiando a CIM Terras de Tras-os-Montes foram criados 9 Espacos Cidadao
Mével (denominados Balcao Movel), nos municipios de Alfandega da Fé, Braganga, Macedo
de Cavaleiros, Miranda do Douro, Mirandela, Mogadouro, Vila Flor, Vimioso e Vinhais;

Foi dada continuidade ao projeto Espaco Cidadao Solidario no municipio de Idanha-a-Nova e
na Unido de freguesias de Santa Iria da Azdia, Sdo Jodo da Talha e Bobadela, em Loures;

Foi implementado um ciclo de avaliacdo dos Espacos Cidadao, através do método Cliente-

Mistério, abrangendo em 2019 quatro Espacos Cidadéo.

Aberturas do Ano
Lojas de Cidadao

5 novas Lojas de Cidadao Abertas

Abrantes 28 de janeiro

Lisboa — Saldanha 2 de setembro

Méda 18 de dezembro

11
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Espacos Cidad&o abertos por distrito

Espacos Cidadao Abertos em 2019

Municipio Municipio

Leiria 12 | Alandroal 1
Alenquer 7 | Alcanena 1
Fafe 6 | Almeida 1
Almada 5 Alvito 1
Barcelos 4 | Ansido 1
Alcobaca 3 | Arruda dos Vinhos 1
Castelo de Paiva 3 | Azambuja 1
Gondomar 3 Bombarral 1
Lisboa 3 | Braga 1
Marco de Canavezes 3 | Constancia 1
Pagos de Ferreira 3 | Evora 1
Agueda 2 | Mangualde 1
Cadaval 2 | Manteigas 1
Loures 2 | Miranda do Douro 1
Peniche 2 | Olhédo 1
Satéo 2 | Paredes 1
Sertd 2 | Penamacor 1
Tabua 2 | RioMaior 1
Tomar 2 | Salvaterra de Magos 1

Santo Tirso 1

Vendas Novas 1

Vila Verde 1

Espacos Cidaddo Abertos em Consulados

Consulado Portugués em Bruxelas

Consulado Portugués em Londres

Centros de Contacto

» Encontram-se em funcionamento nove centros de contacto, com destaque para o novo Centro
de Atendimento Consular — Reino Unido;

» Foram efetuados 646.117 atendimentos nos Centros de Contacto, representando um
acréscimo de 80% em rela¢édo a 2018.
- 82,23% das chamadas atendidas pelo Centro de Contacto do Cidad&ao (que representam 77%
do total de chamadas) em menos de 60 segundos;

e Foram rececionados e tratados 126.364 emails nos centros de contacto, representando um

acréscimo de 86% face a 2018;

12
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» Foi implementado um novo Servico de Alteracdo de Morada através do canal telefénico, com
autenticacdo por chave movel digital;

» Foi implementada a avaliacdo do atendimento nos Centros de Atendimento Consular.

Atendimento Online

» Foi lancado, em fevereiro, o Portal ePortugal — o seu portal de servigos publicos, que agrega
0s servigos ao cidaddo e as empresas;
- O Portal ePortugal recebeu o Prémio Navegantes XXI — Melhor projeto digital da
Administragdo Publica;
- Foi disponibilizado um sistema de assisténcia virtual, o SIGMA, no ePortugal com 85.827
conversas em 2019;
- No ano 2019, contabilizaram-se 8.820.041 sess6es ativas no ePortugal e 819.473 sessdes no
Mapa do Cidadao;
- Contabilizaram-se 17.901.762 péaginas visitadas no ePortugal e 1.233.138 no Mapa do
Cidadao;
- Foram realizadas 86.643 renovagdes do Cartdo de Cidadao e 4.867 pedidos de certidao
(casamento, nascimento e 6bito) registadas neste canal,
- Tramitaram 220.275 pedidos de alteracdo de morada ePortugal;
- Foram emitidas 45.114 senhas digitais de atendimento nas lojas de cidaddo, 84% das quais
por SMS;
- Foram realizados 1.196 pedidos de licenciamento no ambito do SIR — Sistema da IndUstria
Responsavel;
- Foram realizados 77.598 pedidos no &mbito do Balcdo do Empreendedor relacionados com
a atividade econémica (comércio e servigos, alojamento local, ocupacdo espaco publico e
outros);
- Foram disponibilizadas 1.400 fichas informativas de servicos, sendo 304 relativas a servigos

transacionais (acréscimo de 10,5%).
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Transformacao Digital

IAP

elD

Foi obtida a certificacdo I1SO27001 da Plataforma de Integra¢édo da iAP;

Integraram sete novas entidades a Plataforma de Integracdo (PI) da Plataforma de
Interoperabilidade da Administracdo Publica (iAP), num total de 61 e 14 novos servigos num
total de 110;

Cerca de 31% (19) das entidades na PI sdo privadas;

Aderiram seis novas entidades a Plataforma de Pagamentos da Administracdo Publica,
totalizando um total de 48;

Integraram cinco novas entidades a Gateway de sms da Administracdo Publica (GAP),
totalizando 25;

Foram enviados e recebidos 58.492.081 sms processados na GAP (aumento de 24% em relacdo
a2018);

Foram efetuadas 3.659.663 transac@es na Plataforma de Pagamentos (aumento de 19% face
a2018);

Foram movimentados 285.539.879 € em transac6es na Plataforma de Pagamentos (acréscimo
de 14% face a 2018)

Foram efetuadas 916.794 ativacoes da Chave Movel Digital em 2019 (aumento de 332% face
a2018);

Foram efetuadas 3.365.237 autenticacbes com CMD, representando cerca de 43% das
autenticagoes;

Foram efetuadas 7.491.226 autenticagdes no site autenticacdo.gov.pt (aumento de 142% em
relacdo a 2018);

Existem 169 sites e portais com o servi¢o de autenticacao (mais 39% do que em 2018);

Existem 1.189.008 registos de Chave Movel Digital, das quais 286.918 com assinatura ativa.
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Novos Servigos

« Foram disponibilizadas mais de 292.000 imagens de cartbes de identificacdo, através da
aplicacdo id.Gov, a aplicagdo da Administracdo Publica que permite aos cidadaos titulares de
CMD, e por ela autenticados, 0 acesso e a apresentacdo perante terceiros dos dados, em
tempo real, constantes dos documentos de identificacdo ou emitidos por entidades publicas;

» Foi disponibilizada a autenticacao através de Chave Mdvel Digital a cerca de trinta e cinco
servicos publicos e privados (p.e: 4 instituicbes bancarias, 1 entidades de crédito ao consumo,
1 Governo Regional, 20 autarquias e empresa municipais e 5 servi¢os publicos e eletrénicos de
referéncia);

e Foi lancado um mecanismo que permite aos cidadaos e as empresas, a monitorizacdo do
acesso aos seus dados pessoais e empresariais, nomeadamente com funcionalidades de
criacdo, visualizagdo e gestdo de autorizacGes de acesso, denominado “Gestor de acessos
publicos”, com 89.436 downloads da app;

» Foi criado o Mapa do Ciberespaco Publico, 0 mapa completo de todos os sites publicos, da
administracdo direta e indireta do Estado. Possibilidade de qualquer cidaddo consultar quais
os URLs de cada area governativa, sabendo para cada URL se é site informativo ou transacional;

» Procedeu-se a implementa¢édo da Administracao Publica@TV;

» Foi efetuado o langcamento do Selo de Usabilidade e Acessibilidade, que distingue as melhores
praticas em sitios web e App da Administracdo Pablica, em matéria de usabilidade e de
acessibilidade;

» Foi implementada e disponibilizada a Central de Marcac¢des do Estado, permitindo, de forma

centralizada, a marcacéo online de servicos publicos.

Inovagdo, Modernizacéo e Simplificacdo

» Foi organizado e aprovado o Programa Simplex 2019, denominado iSIMPLEX, incluindo o
SIMPLEX JAM 2019, do qual surgiram 518 propostas, apresentadas por 273 participantes em
6 cidades;

» Foram implementadas no decurso de 2019, cinco medidas SIMPLEX+ da responsabilidade da
AMA;
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» Foi realizada a 22 edicdo do GovTech que registou 54 projetos validos, foram criadas 2.378
wallet (investidores registados para votar) e investidos 2.245.406 moedas virtuais (GOVTECH);

» Foram desenvolvidos no LabX onze projetos experimentais e colaborativos, tendo sido
concluidos sete;

» Foram envolvidos nas atividades do LabX, 5.782 cidadaos, 887 trabalhadores da Administracdo
Publica e foram entregues 47 produtos nessas as sessoes;

» Foram concluidos dez projetos pelo TicAPP, para 8 entidades publicas de 6 areas governativas;

» Foram apresentados dois guias de boas praticas na construgdo de servigos publicos digitais;

» Foram emitidos trinta e cinco pareceres, solicitados no admbito do processo legislativo e

regulamentar.

Avaliacao de projetos

» Existiam em execucdo 578 candidaturas, com um incentivo aprovado de 304.668.372€;

» Foram abertos quatro novos avisos/concursos de candidatura no &mbito do SAMA 2020;

» Foram validados mais de 99 MilhGes de euros de execucdo, o que corresponde uma taxa de
execucdo de 32,5%;

» Foram efetuadas 185 verificacBes no local aos projetos apoiados pelo SAMA2020;

» Foram efetuados trés Workshops de divulgacao;

» Foram propostos a avaliagdo 145,4 milhGes de euros em 2.958 pedidos de parecer prévio, com

prazo médio de resposta inferior a 13 dias.

Redes de Colaboracéao e Relagdes Internacionais

e  Obtiveram reconhecimento internacional trés projetos/solucdes:
- O Programa SIMPLEX foi o vencedor dos European Public Service Awards 2019 (EPSA
2019), na categoria [de projeto] “Europeu/Nacional”, que reconheceu as melhores

iniciativas europeias ao nivel da prestagéo de servigos publicos;
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- OsEspacos Cidadéao e a Tarifa Social de Energia (em colaboragdo com a Dire¢ao-Geral de
Energia e Geologia) foram outras iniciativas distinguidas no ambito dos EPSA 2019, tendo

recebido Certificados de Boas Praticas.

@D
9
European Institute of Public ,
Administration (EPSA) PREMIOS OBTIDOS EM
SIMPLEX + 2019
Prémio EPSA 2019
/0
SIMPLEX+
-4
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¢ (0
European Institute of Public ACEPI - Associagdo da Economia Digital
Saminleatien{E ) Prémio Navegantes XX| —ePortugal
Espacos Cidadéo MelhorProjeto Digital da Administragido
Certificado de Boas Praticas Publiss
Q Eportugal o
o seu portal de servigos publicos
4 _4
4 @ U
B
European Institute of Public
Administration (EPSA) a m a-
AGENCIA PARA
AR
Tarifa Social de Energia, em
colaboragdo com a DGEG
Certificado de Boas Praticas
4
.4

e Foram recebidas 26 delegag¢des internacionais pela AMA e foram celebrados 3 instrumentos de
cooperacao bilateral com Angola, Costa do Marfim e Sdo Tomé e Principe;

o Foram efetuadas 69 representacdes da AMA no exterior;

o Foirealizada na AMA, a reunido anual de oficiais do grupo: “Digital Nations” em julho;

e A AMA participou na reuniao ministerial anual do D9, em Montevidéu, Uruguai. Foi integrada a

Dinamarca e adotada a atual designacao oficial do grupo: “Digital Nations” ou “DN”;
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RELACOES INTERNACIONAIS
26 DELEGACOES RECEBIDAS

J

Delegacbes |- Bosnia Delegagdes |- Angola (3) - Mogambique
europeias: |- Esténia africanas: |- costa do Marfim|- Quénia
- Holanda - Egito - S3o Tomé e Principe
- Kosovo - Marrocos - Tunisia
- Roménia (3)

Outras delegagoes:

- Brasil, com 4 delegagdes BRASIL TIMOR LESTE
- Timor-Leste, com 3 delegacdes é;y
- SEGIB - Secretaria Geral Iberoamericana <7

- CAF - Banco de Desenvolvimento da América Latina

REPRESENTACOES INTERNACIONAIS COOPERAGAO BILATERAL

69 representagées AMA no Exterior O,

Celebragao de 3 instrumentos com institui¢ées de:
- Angola, Costa do Marfim e S0 Tomé e Principe/DGRN

Areas de Suporte

» Foi assegurado um nivel de disponibilidade de 99,86% das aplicacdes da AMA;

» Foram reportados 39.798 incidentes/pedidos de servigos, um acréscimo de 23% face a 2018;

» Foi verificada uma taxa de aceitacdo das resoluc6es dos incidentes/pedidos de servico de
96,76%,;

e Foram produzidos 81 programas Minuto Cidadao e procedeu-se a publicacdo de 3 revistas
Diagrama;

» Foi promovida a realizagdo do 1° Debate Diagrama — 20 anos de servi¢o publico;

» Foram efetuadas 107 campanhas de ativacdo da CMD em organismos, eventos, feiras e pontos
de atendimento, tendo realizado cerca de 5.600 adesdes;

» Foram efetuadas 86 ac¢des de dinamizacao/divulgacao de servicos digitais.
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Foi verificada uma taxa de execucdo orcamental da despesa de 93%;

Existem na AMA, 271 colaboradores, 61% dos quais sdo mulheres, encontram-se
maioritariamente (52%) na faixa etaria 40-49 e 68% tém formacao superior (78% nos servicos
centrais e 54% nos servigos desconcentrados);

Foram efetuadas 7.520,65 horas de formagdo para funcionarios AMA, que contaram com
1.309 participacGes em ac0es;

Foi lancada a Academia AMA — nova forma de organizacédo da formacao;

Foi lancada a iniciativa AMA Partilha;

A formacdo AMA obteve uma taxa de satisfacdo global de 87%;

Foi concretizada a mudanca para a nova sede na Rua de Santa Marta, em Lisboa;

Foram promovidos e realizados 248 procedimentos de contratacdo publica num valor total de
8.280.978,97 €;

Foi efetuada uma candidatura ao POSEUR — Programa Operacional Sustentabilidade e
Eficiéncia no Uso dos Recursos para a Eficiéncia Energética na Loja de Cidadao das Laranijeiras;
Foram efetuados dois inquéritos de avaliacao da satisfacdo, um referente ao SAMA2020 e
outro com o Service Desk;

Foi implementado o projeto — Uso Sustentavel de Recursos na AMA;

Foi implementado e procedeu-se ao acompanhamento do portfolio de projetos AMA, tendo
sido realizadas 23 reuni6es, feita a gestdo de 136 projetos em 6 programas (48 novos projetos,

36 encerramentos).

Manuais

Foi elaborado o Manual do Sistema de Controlo Interno, com especial enfoque no
mapeamento do Macroprocesso de Gestdo Financeira e Patrimonial,

Foi feita a revisdo do Manual RGPD;

Foi elaborado o Manual prético de contratagédo publica;

Foi aprovado o Cédigo de ética e conduta na AMA;

Foi efetuada a revisdo e monitorizacdo do Plano de Prevengdo de Riscos de Corrupcao,
InfracBes Conexas e Conflito de Interesses;

Foi elaborado o Plano de aquisi¢des para 2020.
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MOMENTOS DO ANO

EZportugal s

o novo portal de servigos publicos

."i.u-'l -

— g

Fevereiro
APRESENTACAO EPORTUGAL.GOV.PT

3

EMPRESAS

Marco
PARTICIPAQAO NA INOVAP / EHEALTHT SUMMIT 2019

Abril
20 ANOS LOJA DE CIDADAO / LISBOA-LARANJEIRAS

Abril
CENTRO DE ATENDIMENTO / CONSULAR - REINO UNIDO
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Maio
EC MOVEL — CIM TERRAS DE TRAS OS MONTES

PRECISA DE RENOVAR O

SEU CARTAO DE CIDADAO?

v Maio
@ o, MUNwss A CARTAO DE CIDADAO NOS ESPAGOS CIDADAO

Junho
LOLA - ASSISTENTE VIRTUAL NA LOJA DE CIDADAO

CARTAO _
DE CIDADAO

ONLINE S N - I

CARTAO DE CIDADAO ONLINE
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SIMPLEX

QUE MUDA A SUA VIDA

Julho
iSIMPLEX

Julho
ESPACO CIDADAO EM LONDRES

Leading Digital
Governments

REUNIAO D9 EM LISBOA

SELO DE USABILIDADE E ACESSIBILIDADE

PRATA | QURO BRONZE

Agosto
SELO DE USABILIDADE E ACESSIBILIDADE
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Setembro
E-LEADERS 2019

Setembro
LOJA DE CIDADAO DO SALDANHA, LISBOA

Outubro
PORTUGAL DIGITAL SUMMIT 2019

Outubro
1 MILHAO DE ATIVAGOES CMD
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LABORATORIO
DE EXPERIMENTACAO
DA ADMINISTRACAO
PUBLICA

Outubro
ANIVERSARIO DO LABX

MELHOR PROJETO DIGITAL ADMINISTRAGAO PUBLICA

Outubro
PREMIO ACEPI — EPORTUGAL

?. vl 0 o
SIMPLEX-
E

Novembro

PREMIO EPSA - SIMPLEX +

Novembro
CONFERENCIA DIGITAL NATIONS, URUGUAI
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Dezembro
DEBATE DIAGRAMA

Dezembro
LOJA DE CIDADAO DE LEIRIA

NP ISO/IEC 27001:2013

Empresa: AMA - Agéncia para a
Modernizagdo Administrativa, L.P.

Informagdo de suporte acs processos de
Desenvolvimento, Gestdo e Operagdo da Plataforma
de Integragéc (Pl) - Componente da Plataforma de
Interoperabilidade na Administragdo Pablica (1AP) de
acordo com a Declaragio de Aplicabilidade Dezembro

SGSI_SoA_V4 de 3 de dezembro de 2019 CERTIFICAGAO SO 27001 / PLATAFORMA INTEGRAGAO DA IAP

Dezembro
JOGO DA PARTILHA
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QUAR | QUADRO DE AVALIACAO E RESPONSABILIZACAO
AUTOAVALIACAO

Avaliando cada um dos indicadores do QUAR 2019, temos o seguinte resultado por parametro:

EFICACIA | 001 — Implementar medidas Simplex +

Objetivos/ valor Valor Taxa de
Ref.2 Atividades e Meta Tolerancia i Indicador Peso Alcancado Concretizaga
Projetos (acumulado) o

Medidas Simplex+ implementadas:
#22 Gestor de acesos publicos;
#23 Alteragao de morada por

Locais;
#37 Central marcag6es do Estado.

o telefone;

Zl #24 LOLA a sua assistente na Loja de
S Implgmentar Implgmentar Cidaddo;

- medidas 6 1 8 medidas 60% 5 100% #26 Harmonizaggo de

— Simplex + Simplex + procedimentos das Autarquias

o

=

EFICACIA | 002 — Promover projetos e iniciativas de transformagc&o digital transversais a
Administrac¢ao Publica

Objetivos/ valor Valor Taxa de
Ref.2 Atividades e Meta Tolerancia " Indicador Alcancado Concretizag
. critico x
Projetos (acumulado) ao

Projetos e iniciativas concretizadas:
1. Guia de usabilidade paraaplicagdes

moveis;

2. Revisdo de Arquitetura da Solucéo
de Faturacéo Eletronica da ESPAP;

3. Relatério de Analise e testes de UX
a aplicagdo Autenticagdo.GOV;

4. Avaliacéo de Solugéo de Gestdo de
Patriménio  Imobiliario para a

ESTAMO e DGTF;
= Promover Grau de 5. Projeto "Selo Digital" para IGAC;
= projetos e concretizacéo de 6. Projeto GeoNorte para CCDRN;
&' iniciativas de iniciativas no 8 7.Projeto Reengenharia de Processos
S transformagéo 8 1 10 dominio da 10 125% 5 e CE - Projeto e@utentico para IGAC;
= digital transformagéo % 8. Piloto glAp - Gestdo Inteligente do
~ transversais & digital da (BN Atendimento Presencial, incluindo
e Administracéo Administracéo atualizagdo didria de dados de
= Publica Publica atendimento das LC;

9.Relatorio de Revisdo de Arquitetura
do PTM para a DGAL;

10. DGTF - Clausulas Técnicas do CE
para o Projeto de Consolidagdo e
Migragdo da Informag&o dos imoveis
do Estado e Institutos Pablicos.

Este indicador foi objeto de

reformulacéo no decurso da
execugao do plano.
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EFICIENCIA | 003 - Proposta para a edi¢do de 2020 do Orcamento Participativo de
Portugal

Ind. 3DC_7.0

Ind. 4 | ERH_4.0

Objetivos/
Atividades e
Projetos

Proposta
paraa
edicdo de

2020 do 31/12/19

Orgamento
Participativo
de Portugal

Tolerancia

Valor critico

30/11/19

Valor Taxa de
Indicador Alcancado Concretiz
(acumulado) acédo

Proposta para a

edicdo de 2020 do

Orcamento 15/11/19 137%
Participativo de

Portugal

>
(@]
fasd
(<]
Q.
>
w

A apresentagdo antecipada da
proposta para a edicdo de 2020 do
Orcamento Participativo de Portugal
permitiu a superacdo do presente
indicador.

Este indicador foi objeto de
reformulacdo  no decurso da
execugao do plano.

EFICIENCIA | 004 — Assegurar atempadamente os processamentos das valorizag6es

Tax
Valor . Valor Alcangado e de.
" Indicador Concretiz
critico (acumulado) -
acédo

remuneratorias

Objetivos/ Atividades
e Projetos

Assegurar
atempadamente os
processamentos das
valorizacoes
remuneratorias

90%

Tolerancia

100%

Percentagem de
trabalhadores
com data de
processamento
da valorizagéo
remuneratdria no
més seguinte ao
fecho do
processo de
avaliacéo

100% 125%

Superou

Indicador  superado com o
processamento  atempado  das
valorizagbes remuneratdrias, logo
apds o encerramento do processo
de avaliacdo
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QUALIDADE | OO5 - Promover a utilizacao de horarios flexiveis e modalidades de
organizacao do trabalho que facilitem a conciliacdo da vida profissional, familiar e pessoal

Objetivos/
Atividades e
Projetos

Valor

" Indicador
critico

Tolerancia

Promover a
utilizacdo de
horarios
flexiveis e
modalidades de
organizagéo do
trabalho que
facilitem a
conciliagdo da
vida
profissional,
familiar e
pessoal

Taxa de
trabalhadores
com horario
flexivel

57% 5% 65%

Valor
Alcancado
(acumulado)

Taxa de
Concretizagao

Indicador  atingido  com a
atribuicdo/manutencdo de horario
flexivel a 54% dos trabalhadores.

54% 100%

QUALIDADE | OO5 - Promover a utilizacao de horarios flexiveis e modalidades de
organizacao do trabalho que facilitem a conciliacdo da vida profissional, familiar e pessoal

Objetivos/

Atividades e Tolerancia Vgl_or Indicador
. critico
Projetos

Promover a
utilizacdo de Taxa de
horarios flexiveis trabalhadores
e modalidades de com parecer
organizagéo do 80% 5% 90% favqravel ao
trabalho que pedido
facilitem a fundamentado

para a pratica
de teletrabalho

conciliagdo da
vida profissional,
familiar e pessoal

Val
aiof Taxa de

Concretizagao

Alcancado
(acumulado)

Indicador ~ superado com a
verificacdo da autorizagdo da
totalidade de pedidos para a préatica
de teletrabalho.

100% 150%

Superou

Analisando os resultados do QUAR 2019, do universo dos 6 indicadores (5 objetivos) definidos para o

ano, 67% foram superados e 33% foram atingidos. Os indicadores 1 e 2 sdo considerados indicadores

de eficécia, os indicadores 3 e 4 de eficiéncia e os indicadores 5 e 6 de qualidade. O desempenho global

de 122% resulta da soma do desempenho dos indicadores de eficacia (44%), de eficiéncia (65%) e de

qualidade (13%).
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Global 122%

Eficacia Eficiéncia Qualidade
110% 130% 125%
A A
150%
125% 137% 125%
) I I_. )

Ind.1 Ind.2 Ind.3 Ind.4 Ind.5 Ind.6

Ponderacéo 40% 50% 10% 100%

Taxa de realizacao 110% 130% 125%
RESULTADO 44% 65% 13% 122%

Apenas dois indicadores surgem com uma taxa de realizagdo superior a 125%, o que € justificado pela
auséncia de historico, situacdo que condicionou o estabelecimento das metas. Atendendo as
orientacbes na definicdo do QUAR, apenas um dos indicadores (implementar Medidas SIMPLEX)
apresenta historico, sendo os restantes classificados como novos indicadores. Todos os indicadores
registaram um cumprimento ou supera¢do das metas definidas dentro dos pardmetros embora seja

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

Em setembro de 2019 e por se encontrarem em risco de incumprimento, por motivos alheios e néo
controlaveis pela AMA, foi solicitada a revisdo dos indicadores 2 e 3. Esta alteracdo nos referidos
indicadores foi devidamente autorizada pela Senhora Secretaria de Estado da Inovacdo e da

Modernizacdo Administrativa a 11 de dezembro.
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AFETAC}AO DE RECURSOS FINANCEIROS
a) Execucao orcamental da despesax

Em 2019, foi proposto e aprovado um orcamento inicial de despesa de 24.204.887€, sendo 78%
(18.989.408¢€) afeto ao orcamento de atividades e 22% (5.215.479€) ao orcamento de projetos. Sobre
o valor inicial incidiram cativos no valor de 3.155.886€, apenas no or¢camento de atividades, calculados
nos termos da Lei n.° 71/2018, de 31/12.

No decorrer da execucdo orcamental de 2019, e de acordo com o determinado no Decreto-Lei de
Execucdo Orcamental para 2019 - Decreto-Lei n.° 84/2019, de 28 de junho, foram aplicados a AMA
cativos adicionais no montante de 1.073.781€ no orcamento de atividades, dos quais 1.070.687€
incidiram sobre o orgcamento aprovado para despesas com pessoal. Também no decorrer da execu¢do
orcamental foram autorizados descativos nos montantes de 700.000€, 538.000€ e 968.921€
(Despachos n.° 1406/2019/SEO, 1715/2019/SEQO e 298A/2019/SEO). O primeiro descativo no
montante de 700.000€ foi autorizado para fazer face aos encargos com a aquisi¢cdo de SMS de suporte
ao servico 3838, cujo consumo verificado nas elei¢cdes de maio obrigou ao langamento de novo
procedimento de contratagdo. O segundo descativo no montante de 538.000€ foi aprovado para
suportar encargos gerais de funcionamento e compromissos assumidos, nomeadamente rendas,
eletricidade e AVAC das Lojas de Cidaddo, bem como servigos de ciberseguranca. Por dltimo, o
descativo de 968.921€ foi autorizado especificamente para aplicacdo em despesas com pessoal, cujo
orgamento havia sido cativado em percentagem superior a 10%. Assim, os cativos totalizaram a 31 de
dezembro o valor de 2.022.746€.

Em agosto de 2019 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 orcamento de
projetos para aplicacdo no desenvolvimento das medidas atribuidas a AMA no @mbito do Programa
Simplex+, bem como na prossecucdo das suas atribuicdes, nomeadamente no desenvolvimento da
Plataforma de Interoperabilidade, Plataformas de Identificacdo Eletrénica, ePortugal e Centro de

Contacto, assim como na divulgacio destes projetos aos cidadaos e empresas.

*Valores de execugdo de 2019 sujeitos a alteragdo no reporte da Conta de Geréncia
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A 31 de dezembro de 2019 o orcamento fixou-se no montante disponivel de 23.682.141€, sendo o
montante executado de 21.995.269,47€ a que corresponde uma taxa de execucao global de 92,9%. O
montante executado em atividades ascendeu a 15.744.513,07€, a que corresponde uma taxa de
execucdo de 92,8%, e 0 montante executado no orcamento de projetos foi de 6.250.756,40€ a que

corresponde uma taxa de execucao de 93,1%.

Despesa por classificacdo organica e agrupamento

Despesa por organica e Dotqg_c";es Cativos Or.game,nto Pagam_entos % Exec
agrupamento Corrigidas Disponivel Liquidos
01. Despesas com pessoal 0.143.87800€ 101.76600€  9.042.112,00€  8.088.499,68€  895%
02. Aquisicio de bens e servicos | 8.747.134,00€ | 1.748.852,00€  6.998.282,00€  6.778.284,73€|  96,9%
03. Juros e Outros Encargos 142,00 € 0,00€ 142,00 € 3361€  23,7%
04. Transferéncias Correntes 16.364,00 € 2.863,00 € 13.501,00 € 13.500,18 € 100,0%
06. Outras despesas correntes 541.58500€  169.26500€  372.320,00€ |  367.14543€|  98,6%
07. Aquisicio de bens de capital 540.305,00 € 0,00 € 540.305,00 € 497.049,44€|  92,0%
Total Atividades 18.989.408,00 € = 2.022.746,00€ = 16.966.662,00€ 15.744.513,07€  92,8%
01. Despesas com pessoal 43.780,00 € 0,00 € 43.780,00 € 43.780,00€|  100,0%
02. Aquisicio de bens e servicos | 3-343.884,00€ 000€ 3.343.884,00€ 3.139.77987€  93,9%
04. Transferéncias Correntes 30.000,00 € 0,00€ 30.000,00 € 30.000,00€ 100,0%
07. Aquisicio de bens de capital | 3-297.815,00 € 0,00€| 3297.81500€| 3.037.19653€|  92,1%
Total Projetos 6.715.479,00 € 0,00€ 6.715.479,00€  6.250.756,40€  93,1%
TOTAL GERAL 25.704.887,00 € 2.022.746,00€ 23.682.141,00€ 21.995.269,47€  92,9%

O orcamento de projetos da AMA integrou trés Operacgdes cofinanciadas pelo COMPETE com
candidatura aprovada: TDAP — Transformacéo Digital na Administracdo Publica, SABU — Simplificagédo

Administrativa e Balcdo Unico e APM — Atendimento Presencial e Multicanal.

O projeto com maior execucdo e também com maior peso no orcamento de projetos foi a “TDAP —
Transformacao Digital na Administracdo Publica”, financiado por receitas gerais do Estado e Receitas
Proprias afetas a projetos cofinanciados e fundos comunitarios FEDER, com uma taxa de execugdo de
96% para o valor orcamentado no ano, a que corresponde um montante investido de 4.049.508,75€.
Os restantes projetos alcangaram respetivamente uma taxa de execuc¢do de 92,4% (SABU) e 78,4%

(APM) para os valores orgcamentados no ano 2019.
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Despesa por projeto
, - DotagGes . o Pagamentos Peso no
Projeto Descrigio Corrigidas Cativos = Disponivel Liquidos % Exec Org Proj
gg71 | Simplificagdo Administrativae |, 211 524 00¢ | 000€| 1.741.57400€ 1.608.669.35€| 92.4% 25.9%
Balcdo Unico
gg74 | Atendimento Presencial e 756.25400€ 000€ 756.25400€ 592.57830€| 784%  11,3%
Multicanal
10214 | Transformagdo Digital na 4217.651,00€ 0,00€ 4.217.651,00€ 4.049.508,75€ 96,0%  62,8%
Administracdo Publica
TOTAL 6.715.479,00€ | 0,00€ 6.715.479,00€  6.250.756,40€ 93,1% 100,0%
Despesa por organica e fonte de financiamento
Despesa por organica e fonte de DotagBes it Orgamento Pagamentos o
financiamento Corrigidas Disponivel Liquidos
811 - Receitas Geraisndo afetas | g go) 1ar00e | 101.76600€  8.722.71800€  8.447.422.68€  96.8%
a Projetos Cofinanciados
411 - FEDER - Competitividade e 529.611,00 € 0,00€ 520611,00€|  181.03502€ 34.2%
Internacionalizac3o
441 - FSE - Competitividade e 282.313,00 € 0,00 € 282.313,00 € 38.01904€ 13.8%
Internacionalizac3o
482 - Outros Fundos Europeus 208.000,00 £ 0,00€ 208.000,00 £ 17.42235€|  84%
513 - Receitas Proprias 5970.589,00€ 1.859.673,00€| 4.110.916,00€| 3.964.34368€| 96,4%
(Autofinanciamento)
540 - Transferéncias de receitas | 4,2/ 111 00| 61.307,00€ | 3.113.10400€ 3.095.36940€  99.4%
préprias entre Organismos da AP
Total Atividades 18.989.408,00 € 2.022.746,00€  16.966.662,00€ 15.744.513,07€  92,8%
351 - Receitas Gerais afetas a
0,
Projstos Cofinanciados - FEDER 554.494,00 € 0,00€ 554.49400€  552.449,79€  99,6%
353 - Receitas Gerais afetas a 22.801,00 € 0,00€ 22.801,00 € 22.668,00€| 99,4%
Projetos Cofinanciados - FSE
359 - Transferéncias de RG
afetas a projetos cofinanciados 92.603,00 € 0,00€ 92.603,00 € 92.603,00 €| 100,0%
entre organismos
369 - Transferéncias de RP afetas
a projetos cofinanciados entre 1.336.111,00 € 0,00€ 1.336.111,00€| 1.336.103,36 € 100,0%
organismos
411 - FEDER - Competitividade e | 5 30 951 5o ¢ 000€  3.038.92100€ 2.617.95970€  86.1%
Internacionalizac3o
441 - FSE - Competitividade e 170.549,00 € 0,00 € 170.54900€  137.57216€| 80.7%
Internacionalizac3o
488- Saldos Transitados FEDER 1.500.000,00 € 000€  1.500.000,00€ 1.491.40039€  99,4%
Total Projetos 6.715.479,00 £ 000€  6.715.479,00€  6.250.756,40€  93,1%
TOTAL GERAL 25.704.887,00€ 2.022.746,00€  23.682.141,00€ 21.99526947€  92,9%
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O orcamento de despesa da AMA foi financiado globalmente em 41% por Receitas Gerais do Estado,
38% por Receitas Proprias e 20% por Fundos Comunitérios, sendo o orcamento de atividades

constituido maioritariamente por Receitas Proprias e Receitas Gerais do Estado e o orgamento de

projetos por Fundos Comunitarios.

Despesa por fonte de financiamento

Despesa por fonte de Dotagoes . Orgamento Pagamentos | % Peso FF
. . L Cativos . P L ~
financiamento Corrigidas Disponivel Liquidos execucgdo
Receitas Gerais do Estado 9.494.382,00€  101.766,00€  9.392.616,00€ | 9.115.14347€ 41,4%
Receitas Proprias 10.481.111,00€ | 1.920.980,00€/ 8.560.131,00€| 8.395.816,44€ 38,2%
Fundos Comunitéarios 5.729.394,00 € 0,00€| 5.729.394,00€| 4.484.309,56 € 20,4%
TOTAL GERAL 25.704.887,00 € 2.022.746,00€ 23.682.141,00€ 21.995.269,47 € 100,0%

Comparativamente a 2018, e considerando o orgcamento disponivel no final do ano apdés cativos e
reforcos, o orcamento de 2019 apresentou um valor superior em cerca de 2M€, distribuido da seguinte
forma entre Atividades e Projetos.

Orcamento disponivel 2015 a 2019

Dotacdo

Despesa % % %
Orcamentada
Pessoal 6.311.941€  28% 6.454.297€  39% 6.915.815€  28% 7.564.197€  35% 9.042.112€  38%
Bens e Servigos 5.450.984€  25% 6.301.035€  38% 8.420.194€  34% 6.767.799€  31% 6.998.282€  30%
Outras correntes 400.492 € 2% 844.880 € 5% 628.782 € 3% 131.496 € 1% 385.963 € 2%
Capital 539.676 € 2% 1.248.178€ 8% 1.173.162 € 5% 469.495 € 2% 540.305 € 2%

TOTAL

100%

22.241.424€ 100%  16.612.460 € 100% 24.591.844€ 100%  21.715.021€ 100%  23.682.141€

Em termos de distribuicdo verifica-se um alinhamento em relacdo a 2018, no que se refere a

distribuicdo entre atividades e projetos.

Evolucdo do orcamento disponivel 2015 a 2019

24,59 € 23,68 €

22,24€

= ' £7,45
—il- i
W €6.78 6,72€
2015 2016 2017 2018 2019
—o— Orcamento de Atividades = == Orcamento de Projetos  ====TOTAL
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Em 31 de dezembro de 2019 o or¢amento de atividades da AMA representava 72% do seu or¢camento

total, sendo 28% para 0s projetos.

A percentagem do orcamento de pessoal no orcamento global da AMA em 2019 (38%) foi das mais

altas verificadas nos ultimos 5 anos, apenas superada pela percentagem verificada no ano 2016 (39%).

No que diz respeito as despesas pagas, em 2019 verificou-se um aumento de cerca de 5%

relativamente a 2018 o que corresponde a um acréscimo na ordem dos 1,05M<€.

Despesa AMA
24,59€
22,24 € 21,72€ 2368¢€
8 16,62 €
£ 20,95€ 2200€
s 18,01 € 17,57€
14,86 €
2015 2016 2017 2018 2019
= Despesa Orcamentada «——>Despesa paga

Verifica-se que a execucdo do orcamento de atividades foi superior a de anos anteriores, sendo
superior a execucdo de 2018 em 9% o que se traduz num aumento de 1,34M€, mantendo-se a
execucao de projetos idéntica a de 2018 com um decréscimo de 5%, cujo montante se traduz em

menos 0, 3ME€.

Salienta-se assim a capacidade de manter a boa execucao de projetos, tal como ja se havia verificado
em 2018, consequéncia das medidas tomadas pelo Conselho Diretivo para um controlo rigoroso da

execucdo dos projetos da AMA.
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Despesa paga por organica (Atividades / Projetos)

20,95€

2015 2016 2017 2018 2019

== Despesas em Atividades == Despesas em Projetos e=e=TOTAL

A taxa de execucdo orcamental de despesa da AMA em 2019 (93%) foi das mais altas no periodo em
andlise (2015 a 2019) apenas superada pela taxa alcangada no ano 2018 (96%), sendo esta uma

tendéncia para os proximos anos.

Evolugdo do grau de execucdo orcamental da despesa

Grau execucao 2015 2016 2017 2018

Pessoal 94% 96% 99% 95% 89%
Bens e Servicos 95% 97% 74% 98% 97%
Juros e Outros Encargos 0% 0% 0% 81% 24%
Outras correntes 97% 69% 3% 100% 100%
Capital 18% 87% 95% 96% 99%
Org. Atividades 91% 94% 86% 96% 92%
Org. Projetos 67% 50% 38% 97% 93%
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b) Execucéo orcamental da receita*

Para assegurar o exercicio da AMA foi aprovado um orcamento inicial de receita para 2019 de
24.204.887€, sendo 18.989.408€ do orcamento de atividades e 5.215.479€ o orcamento de projetos.

O orcamento de atividades foi inicialmente composto por 8.824.484€ provenientes de Receitas Gerais
do Estado, 6.795.589€ de Receitas Proprias (receitas provenientes, em grande parte, dos parceiros
publicos e privados presentes nas Lojas de Cidaddo como contrapartida da area ocupada), 2.374.411€
de transferéncias da AP (receita proveniente do IRN em parte relativa a emisséo de cartdes de cidadao,
cuja supervisdo e desenvolvimento de servicos adicionais é responsabilidade da AMA, e também a
transferéncia de verba relativa a utilizacao das instalag6es de 4 Lojas de Cidadao prevista no n.° 96 do
artigo 8.° da Lei n.° 71/2018, de 31 de dezembro, Lei do Or¢camento de Estado para 2019), 523.302€
provenientes de Fundos Comunitarios FEDER associados a atividade da AMA enquanto organismo
intermédio do COMPETE/POCI2020, 288.622€ de Fundos Comunitarios FSE associados ao
funcionamento do LabX e 183.000€ de fundos da Unido Europeia relativos a projetos financiados por

programas europeus em que a AMA participa no ambito da sua misséo e atividades.

Receitas Gerais Estado 8 824 484€
Fundos Comunitéarios 994 924¢€
Receitas Proprias/Transferéncias AP 9170 000€
Orgamento de Atividades 18 989 408€
Receitas Gerais Estado 577 295€
Fundos Comunitarios 3209 470¢€
Receitas Proprias/Transferéncias AP 1428 714€
Orgcamento de Projetos 5215 479€

No que respeita ao orcamento de projetos, o0 mesmo foi composto por 577.295€ relativos a Receitas
Gerais do Estado, 1.428.714€ de transferéncias da AP (receita proveniente do IRN relativa a emissao
de cartBes de cidadao, cuja supervisdo e desenvolvimento de servigos adicionais é responsabilidade
da AMA) e 3.209.470€ de Fundos Comunitarios previstos nas Operacdes financiadas pelo
COMPETE2020 (TDAP - Transformacao Digital na Administracdo Publica, SABU - Simplificacdo

Administrativa e Balc&o Unico e APM — Atendimento Presencial e Multicanal).

*Valores de execugdo de 2019 sujeitos a alteragdo no reporte da Conta de Geréncia
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O orcamento de receita foi sendo reforcado por via da cobranca superior ao montante orcamentado
nas Receitas Proprias e Fundos Comunitarios e também pela integracdo de saldos de geréncia
transitados, resultando num valor liquidado a data de 31 de dezembro de 2019 de 39.344.024,64€,
sendo 18.593.680,51€ relativos a saldos de geréncia transitados e 20.750.344,13€ relativos a receita

cobrada no ano.

A execucdo orcamental da receita no ano 2019 foi de 91,4% para o orgamento global a data de 31 de

dezembro, sendo a taxa de execuc¢do do orgcamento de atividades de 87,4% e a de projetos de 97,4%.

A semelhanca do que se verificou em 2018, a receita cobrada no ano foi inferior & despesa efetuada o

gue reduziu o saldo de geréncia acumulado.

Evolugdo da receita orcamentada versus cobrada

€48,54
S— €45,71
€43,05
0 €41,02
R €39,38 £39,59 €39,34
< 37.80€ €37,75
=
€35,68
2015 2016 2017 2018 2019
e Receita prevista (Total) —=——Receita cobrada (Total)
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Grau de execucao por fonte de financiamento

Receita por orgéanica e fonte de

financiamento

Previsbes Previsbes Receita cobrada | ,
L . P % Exec
iniciais corrigidas liquida

811 - Receitas Gerais ndo afetas aProjetos | g g0 191 00e | §.824.484006 |  8.528.946,49€ | 96,7%
Cofinanciados

411 - FEDER - Competitividade e 523.302,00€| 529.611,006  181.035026  34.2%
Internacionalizagéo

441 - FSE- Competitividade e 288.622,00€ | 282.313,00€ 37.041,77€ | 134%
Internacionalizagéo

482 -Outros Fundos Europeus 183.000,00€ |  431.884,00€ 152.520,33€ | 35.3%
488 - Saldos Fundos Europeus - €| 250.856,00€ 250.855,21€ | 100,0%
513 - Receitas Proprias 6.795.589,00€ | 5.970.589,00€ |  3.969.473,75€¢ | 66,5%
(Autofinanciamento)

522 - Saldos Transitados de Receitas - €| 6.223.74400¢| 6.223.74322€ | 100,0%
Proprias

540 - Transferéncias de receitas proprias | 47 11 g0 | 3.174.411,006| 3.111.682.87€| 98.0%
entre Organismos da AP

Total Atividades 18.989.408,00€ | 25.687.892,00€ | 22.456.198,66 €| 87.4%
351 - Receitas Gerais afetas a Projetos 554.627,00€| 554.494006  554.627,006  3.2%
Cofinanciados - FEDER

353_ - Rec_eltas Gerais afetas a Projetos 22,668,006 22.801,00€ 22,668,006 0,1%
Cofinanciados - FSE

358 - Saldos de Receitas Gerais afetos a - €| 7.043517.006 7.943.516,63€| 458%
Projetos Cofinanciados

359 - Transf(_arencyas de RG afetas a s 92.603,00€ 92.603.006  0.5%
prOJetos cofinanciados entre organismos

369 - Transferéncias de RP afetas a 1.428.714,00€ | 1.336.111,00€| 1.360.11249€ |  7.8%
prOJetos cofinanciados entre organismos

411 - FEDER - Competitividade e 3.081.019,006| 3.038.921,00€|  2.601.161,00| 150%
Internacionalizagéo

441 - FSE- Competitividade e 128.451,006| 170540006 | 137572416 08%
Internacionalizagéo

488 - Saldos Fundos Europeus - €| 4.175.566,006| 4.175.56545€ | 24.1%
Total Projetos 5.215.479,00€ | 17.334.562,00€ | 16.887.825,98¢ | 97.4%
TOTAL 24.204.887,00€ | 43.022.454,00€ | 39.344.024,64€ = 91.4%

Em termos de distribuicdo por organica, verificou-se que ao nivel de projetos a cobranca de receita foi
de 97%, o que demonstra ndo s6 o esforco de execucdo, mas também de reporte a Autoridade de

Gestao do COMPETE e do consequente pagamento no ano econdémico de 2019.
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Orcamento de Projetos

€20,58 €21,07
o — €18,91
S €17,35
< 1831 €15,48 €18,67
s €16,51 €16,89
14,44 €
2015 2016 2017 2018 2019
e Receita Prevista «===Receita Cobrada
Orcamento de Atividades
€27.47 €26.70
2 €23,90 =~ 70
i)
§ €20,43 -
== €21,23 £€20,92 €22,46
To.45€ 21,24 €
2015 2016 2017 2018 2019
e Receita Prevista === Receita Cobrada

A receita cobrada no Orcamento de Atividades apresentou o valor mais alto dos Gltimos anos sendo

superior em cerca de 1,54M€ a receita cobrada em 2018, o resulta num aumento de cerca de 7%.

A receita cobrada no Orcamento de Projetos foi inferior a de 2018 em cerca de 1,78ME,
essencialmente pela reducéo dos saldos de geréncia transitados decorrente da utilizacao de saldos de

fundos comunitarios de cerca de 1,5M€ no orcamento de projetos de 2019.

Evolugdo da execucéo orcamental da receita

Receitas Gerais Estado 96% 98% 93% 90% 97%
Fundos Comunitarios 81% 78% 66% 62% 42%
Receitas Proprias 96% 86% 2% 74% 87%
Orcamento de Atividades 95% 89% T7% 78% 87%
Receitas Gerais Estado 96% 94%  100% 99%  100%
Fundos Comunitarios 82% 93% 61% 98% 94%
Receitas Proprias 0% 0% 0% 0% 102%
Orcamento de Projetos 89% 93% 78% 99% 97%
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As taxas de execucdo da receita mantiveram-se em linha com as taxas alcan¢adas em anos anteriores
verificando-se um aumento de 9% na taxa alcangada em atividades, comparativamente a taxa obtida
em 2018, e um pequeno decréscimo na taxa alcangada no orcamento de projetos. Apesar disso a taxa
de execucdo da receita no orcamento de projetos, bem como a taxa de execucao da receita global,

foram das mais altas verificadas nos Gltimos 5 anos.
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AFETACAO DE RECURSOS HUMANOS

No Balango Social 2019 séo evidenciadas as principais tendéncias de evolucao dos Recursos Humanos
gue apresentamos seguidamente. No final de 2019 a AMA contava com 271 efetivos, um crescimento

de 9,3% em relagédo ao ano anterior mantendo a tendéncia de crescimento registada anteriormente.

Evolucao Recursos Humanos 2015-2019
271

244
248

& 214

2015 2016 2017 2018 2019

A AMA apresenta um quadro de pessoal, onde predomina a faixa etaria dos 40 aos 49 anos, que

representa 52% dos funcionarios.

Recursos Humanos por faixa etaria

85
56
50
30
16 16
12
= ]

20-29 30-34 35-39 40-44 45-49 50-54 55-59 60-69
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Analisando os efetivos por grupo profissional verifica-se que a AMA tinha em 31 de dezembro de 2019,

o0s 271 efetivos distribuidos da seguinte forma:

Recursos Humanos por categoria profissional

Dirigente
superior; 2

F

Assistente
técnico; 101

Assistente /

operacional; 3

Dirigente
intermédio; 35

A semelhanca do que se tem verificado nos anos anteriores, 0s grupos profissionais percentualmente
mais representados na forca de trabalho da AMA sdo o grupo “técnico superior” (49%) e o grupo

“assistente técnico” (41%).

DAG - Departamento de Administracdo Geral 14
DC - Direcdo de Comunicacéo 12
Dire¢éo e Apoio ao CD 7

DLEC - Direcéo de Lojas e Espacos Cidadao 17
DPCD - Direcao de Plataformas e Competéncias Digital 15
DSI - Direcdo de Sistemas de Informacéo 30
DTD - Direcéo de Transformag&o Digital 16

EAMM - Equipa Avaliacao de Medidas de Modernizagdo 9
EGSI — Equipa Gestéo Seguranca da Informagéo 2
EPSE - Equipa Plataformas de Servicos Empresariais 7
ERH - Equipa de Recursos Humanos 5
ERI - Equipa de Rela¢bes Internacionais 4
Gl - Gabinete Juridico 7

6

LabX
Lojas de Cidadao 106
TicAPP 14
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Em termos de integracdo dos trabalhadores nas diversas unidades organicas e departamentos a

distribuicéo é a constante do quadro acima.

Em termos de caraterizacdo 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
61% dos trabalhadores da AMA como se pode verificar pelo grafico, um valor semelhante ao

anteriormente verificado.

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

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

Recursos Humanos por

Recursos Humanos por género habilitaces literarias

Bacharelato Doutoramento
0,4% 1,1%

Homens
39%
Licenciatura
52,0%

Mestrado
14,8%

9.°ano
1,5%

Neste ambito, as habilitacbes de nivel superior representam 68% dos efetivos a prestar servico na

AMA.
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Embora em termos de efetivos ndo exista desvio significativo, verifica-se uma diferenca de 264 pontos
entre os recursos humanos planeados e os realizados, que se deve a estratificacdo realizada nos

dirigentes intermédios e técnicos superiores.

Designacao Pontuagdo Planeados Realizados
Dirigentes — Dire¢do Superior 20 60 40
Dirigentes — Dire¢do Intermédia e chefes de equipa 16 496 560
Técnico Superior (Inclui especialistas de informatica) 12 1812 1560
Assistente Técnico (Inclui técnicos de informatica) 8 864 808
Assistente operacional 5 15 15

Em relacdo a formacao, o respetivo relatério de execucdo da formacao é apresentado em anexo, sendo

de destacar os seguintes factos ocorridos neste ano.

No ano 2019 registou-se globalmente uma descida do volume de formacao e do nimero de formandos
face a 2018, resultantes, em especial, de maiores constrangimentos financeiros e de uma descida
substancial do numero de aberturas de Espacos Cidadao, ndo obstante ter continuado a ser o projeto

com maior volume de formacao.

Na verdade, o volume de formag&o para os Espagos Cidad&o atingiu as 55.070 horas, 0 que representa
83% do total das 62.463,65 horas de formagéo.

A formacdo desenvolvida no ambito deste projeto e de outros projetos para os Parceiros da
Administracdo Central e Local, resultou essencialmente de necessidades ndo previstas no inicio do ano,
mas que surgiram ao longo do mesmo e que a AMA teve de garantir para se responder a medidas

Simplex e outras medidas de simplificacdo e transformacéo digital.

O numero total de formandos em 2019 foi de 4.469, dos quais 1.039 foram formandos da AMA.
Relativamente a formacao dos trabalhadores AMA, a ano de 2019 foi marcado por uma maior aposta
naformacao interna, a medida dos formandos e das suas equipas, com a conce¢ao de 37 novos cursos,

sendo que os trabalhadores AMA participaram em 26.
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A formacao interna e externa da AMA tem sofrido uma grande evolugdo nos Ultimos anos, em especial
em 2019, pelo recurso a regimes diferentes, como sejam o microlearning e o0s serious games, e a

metodologias inovadoras, como seja o design thinking e a constru¢do conjunta do conhecimento.

Como propostas de melhoria para os anos seguintes propde-se a continuacdo da promocao de
iniciativas centralizadas de formacao para as varias unidades organicas, realizadas com muito sucesso
em 2018 e 2019, com beneficios em formacao de escala, tanto em harmoniza¢édo de procedimentos e

de linguagem, como em termos de reducdo de custos.

Por outro lado, a nova Academia AMA devera continuar a contribuir para a edificacdo de uma
verdadeira learning organization que aposta na criacdo, aquisicdo e transferéncia continua do
conhecimento, ndo sé entre os seus trabalhadores, mas também com os seus parceiros e clientes. Ira
continuar também a contribuir para a aprendizagem ao longo da vida junto destes varios atores,
impulsionando a procura continua, voluntaria e motivada, do conhecimento por motivos profissionais
ou pessoais, ndo s para a melhoria da inclusao social, da cidadania ativa e do desenvolvimento

pessoal, mas também para a autossustentabilidade, competitividade e empregabilidade.
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PLANO DE ATIVIDADES

Em seguida, séo apresentados os resultados obtidos dos objetivos/indicadores por cada uma das unidades organicas, referentes ao Plano de Atividades de 2019.

Departamento de Administracao Geral (DAG)

O DAG atingiu uma taxa de concretizacdo dos objetivos/atividades de 107%.

DAG_3.3 DAG_3.2 DAG_3.1 DAG_3.0 DAG_2.0

DAG_3.4

Objetivos/ Atividades e

Projetos Meta
Realizar a¢bes de
verificacdo fisica dos 50

bens de ativo fixo na
rede de atendimento

Mapear macroprocessos
para integrar o manual -
de controlo interno

Elaborar e implementar
0 mapeamento de 5
processos financeiros

Criar e implementar
modelo de controlo das
viagens efetuadas pelos
colaboradores AMA

28/02/2019

Criar e implementar
modelo de controlo das
receitas provenientes de
contratos/protocolos

31/07/2019

Criar processo de 30/04/2019

cobranca de divida

Indicador

N° de a¢des de
verificacdo fisica

N de processos

Prazo para entrega
do modelo

Prazo para entrega
do modelo

Prazo para entrega
do processo

Peso

100%

100%

25%

25%

25%

25%

Valor Alcancado

(acumulado)
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07/02/2019

31/07/2019

26/02/2019

Taxa de
Concretizagédo

88%

122%

100%

135%

100%

152%

Atingido

Atingido

Atingido

Superado

RELATORIO DE ATIVIDADES 2019

Efetuaram-se 44 acdes de verificacdo fisica no decurso de
2019, as quais correspondem ao cumprimento de 88% da meta
proposta. Este esforco de verificagdo serd retomado em 2020
com a alocagdo de recursos e com a estreita colaboragao das
entidades parceiras

A apresentacdo e aprovacdo do Manual do Sistema de
Controlo Interno incluiu o0 macroprocesso de gestéo financeira
e patrimonial. Este macro processo inclui os 5 principais
processos financeiros — Planeamento Orgamental; Execugao
Orcamental; Patriménio; Gestdo Projetos Cofinanciados e
Prestacdo de Contas

Foi desenvolvido, aprovado e implementado um mecanismo
centralizado de controlo das desloca¢des/viagens efetuados
por funcionarios AMA

Foi desenvolvido o modelo de controlo das receitas de
contratos/protocolos

Foi apresentado o processo de cobranga de dividas
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DAG_6.2 DAG_6.1 DAG_6.0 00ODAG_4.0

DAG_7.0

Desenvolvimento e
implementag&o do
projeto uso sustentavel
de recursos

Promover a reducédo da
despesa efetuada em
papel e consumiveis de
impresséo

Diagnosticar e definir
plano de agdo para
reducdo da despesa em
papel e consumiveis

Desmaterializar
processos

Entregar plano anual de
aquisicdes para 2020 ao
abrigo do Cadigo dos
Contratos Publicos

31/12/2019

31/03/2019

31/12/2019

Prazo para entrega
do projeto

Prazo para entrega
do plano

Implementar a
desmaterializacdo de
2 servigos

Prazo para entrega
do plano de
aquisicdes

100%

100%

50%

50%

100%

26/09/2019

29/03/2019

29/12/2019

126%

100%

100%

100%

101%

Atingido Atingido | Atingido Superado

Atingido

RELATORIO DE ATIVIDADES 2019

Atendendo & RCM 141/2018, de 26/10, a AMA desenvolveu
um projeto préoprio de uso sustentdvel de recursos. Este
projeto foi aprovado e teve o arranque da sua implementacéo
em 2019, pelo que nos anos subsequentes terd novos
desenvolvimentos e novas areas de atuagao.

Tal como definido, o diagnéstico e plano de agdo para a
reducéo da despesa em papel e consumiveis foi apresentado e
foi dado inicio a sua implementagéo.

No desenvolvimento da fase de diagnostico, foi possivel
identificar alguns setores onde seria possivel a
desmaterializacdo. Com a colaboragéo da ECF, os servigos que
foram desde logo desmaterializados foram a ficha de inscri¢do
na formag&o e o correspondente inquérito de satisfacdo

O plano de contratacdo para 2020, foi entregue nos termos
previstos
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Direcdo de Comunicacao (DC)
A DC atingiu uma taxa de concretizagao dos objetivos/atividades de 98%.

Objetivos/ Atividades e . Valor Alcangado Taxa de
: Indicador e
Projetos (acumulado) Concretizagédo

Foi realizado em 12 de dezembro o 1° debate Diagrama, o qual teve como

Organizagdo, produgao e tema “20 anos de servigo publico”. Tendo como moderador o jornalista

'?l'rrrlns:;ora?segr?::;ia dos 1 debate szggi:g?%de 78 Antc’)nio _ Sarmento, dq _ Jornal Econdmico, o debate teve como
na Revista Diagrama, com Ambito da Revista 100% 1 100% g’ mterve’n_lentes a Secretéria de Est_ado_ da JLljs'qga, Anabela Pedroso, o
vista a discussio de {emas Diagrama z Secretailr!o de Estado dos AssurJtos Fiscais, Ant_ochJ Mend_oqga Mende§,_e a
transversais 2 AP Secretariade Estgdo da Inov_a_gao eda _Modermzag_ao Administrativa, Fatima
’ Fonseca, tendo sido transmitido em direto na pagina de Facebook da AMA
Divulgacéo em redes °
sociais, sites publicos, . o =
mupis, produgédo de refeni‘a%cias E;?;?;g%ﬁ;iggs 100% 86 172% g Foram identificadas 86 referéncias aos servicos digitais da Administracdo
filmes, réadio, corporate da AP e Publica
TV de servicos digitais da =
administragdo publica
Realizagéo de Foram rgaliz~adas 107 agc“)eslde se_n§ibilizagéo, onde foram feitas cerca de
Realizacao de acdes de aces de ativagao 5.600 ativacGes de Chave Mével Digital
ativagdo da Chave Mével 90 acdes . 100% 107 119%
Digital dg (_:have Movel
Digital
N&o obstante terem sido desenvolvidos esfor¢os da equipa de projeto para
. Grau de gue a “nova” intranet fosse implementada em 2019, tal ndo foi possivel. O
Implementacéo da 31/12/2019  cumprimento do 100% i i 1° semestre de 2020 trard novos desenvolvimentos.

intranet .
calendario fixado
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Direcao Lojas e Espacos Cidadao (DLEC)

A DLEC atingiu uma taxa de concretizacdo dos objetivos/atividades de 120%.

Objetivos/ Atividades e
Projetos

Cidadao - Rob6 LOLA

Indicador

daLOLAemLC

Valor Alcangado
(acumulado)

Taxa de
Concretizagédo

—Robd LOLA

o
o .
: : S .
N E:gsgicr‘:\rei{gdi:sincial ) 4 Ne de Lojas de 100% 5 125% =) | Foram abertas as Lojas de Abrantes, Pombal, Saldanha
e - opr Cidadao abertas ° ! =" _Lisboa, Méda e Leiria
a Lojas de Cidadéo -
2 Expandir a rede de 3
™ (s} — H 1 1
ol atendimento presencial - 80 N_ deNEspagos 100% 92 115% > Forar_’n abertos 92 Espacos Cidaddo por todo o pais,
i . Cidad&o abertos j=- incluindo em Bruxelas e Londres
a Espacos Cidadao z
o Avaliar os niveis de o . ) . . x
5 servico prestados nos EC/ Prazo para entrega y=1| Foi desenvolvido e implementado um ciclo de avaliagdo
o' - . x 31/12/2019  do relatério de 100% 27/12/2019 101% =8 do servico prestado nos Espagos Cidaddo com a
m Visitas de pos instalacéo liaca 3= dologia Cli Mistéri
a dos EC avaliacéo 2 metodologia Cliente-Mistério.
Expandir os servicos na
rede de atendimento N©° de protocolos com _8
presenmal_ de L~01.as e 4 servigos na rede de 100% 4 100% g,
Espacos Cidadao: Lojas e Espacos =
Elaboracao protocolos cidadao <
com entidades parceiras
o
Apresentar um assistente Data de apresentacio '% No ambito de uma medida SIMPLEX foi desenvolvida a
eletronico nas Lojas de 30/07/2019 P ¢ 100% 01/04/2019 157% Il assistente eletrénica nas Lojas de Cidaddo, denominada
=3
(9p]
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Direcao de Plataformas e Competéncias Digitais (DPCD)
A DPCD atingiu uma taxa de concretizacdo dos objetivos/atividades de 187%.

o L Valor
R Objetlvos/_/—\tlwdadese Meta Indicador Peso Alcancado Taxa_de N
Projetos Concretizacao
(acumulado)

o Implementar o processo _8 Este projeto esteve em desenvolvimento ao longo de 2019, tendo sido
N de avaliagao de Ne de linhas =) possivel implementar no final do ano a avaliagdo do atendimento nas duas
=) X - 2 L 100% 2 100% = . . . )
o atendimento telefonico com avaliacdo = linhas dedicadas ao Centro de Atendimento Consular de Espanha e Reino
a no Centro de Contacto < Unido
[S) Disponibilizar um servigo Graude _8
< S A
| | pelo canal mprimen = . - N .
A publico digital pelo canal 4, /05 CUmprimento 100%  20/05/2019 108% =3 Esta medida SIMPLEX foi implementada no més de maio
= telefone com recurso a do calendario =
a autenticagdo com CMD fixado <
- Ala(;gar a Zimplificagj\o e g -8
~ tradugéo de conteudos e 2 ) S . .
al disponibilizados nas 1 plataformas 100% 2 200% S Foi e_xecuNtada a simplificacdo de conteddos do e-Portugal e
o . o o autenticacdo.gov
= diferentes plataformas digitais 5
digitais (75)
o Garantir a utilidade da o
| informagao prestada 2 s
- - 0, - 0, UT
§ através das fichas de 100% 0% 2 E
a servico e do chatbot <
o L ~ ] .
o ko) O enorme esfor¢o de garantir a informacéo adequada nas fichas de servigo
o - ~ Percentagem 8’ do ePortugal ndo tem sido recompensado com a avaliagdo. Assim sendo,
| Garantir informagédo o = . . . . ; o
a ) 70% de avaliacGes 50% 8% 11% = existem oportunidades de melhoria nesta matéria, as quais se tém que
o adequada nas fichas de - < s PN : e h
= servico positivas o enderegar @ AMA mas também as entidades responsaveis pelos servicos
"ZU informativos/transacionais que constam das fichas de servico
o~ Garantir informagédo = O assistente virtual do e-Portugal — SIGMA- tem sido alimentado com
© Percentagem =N . ~ . . [
| adequada no chatbot o =/ =, informacéo cada vez mais precisa para os cidaddos e empresas, pelo que a
a 70% de avaliagOes 50% 63% 90% W = I o .
o " — = avaliagdo tem melhorado ao longo do ano. No entanto, verifica-se também
o positivas = A ; -
o —© aexisténcia de oportunidades de melhoria face aos valores alcangados
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Objetivos/ Atividades e Ll Taxa de

: Indicador Alcancado e
Projetos Concretizacao
(acumulado)

Alargar a oferta A oferta formativa com conteddos multimédia foi uma aposta ganha pela
formativa da AMA com N° de AMA, tendo sido reconhecida por todos. Assim, ao longo do ano as
= contetidos multimédia conteidos o diferentes unidades orgénicas solicitaram a colaboragdo da ECF para o
o para formacéo eLearning 3 multimédia 2 desenvolvimento de contetidos com estas carateristicas. Estes contetdos
a para responder as areas contetdos  para Cursos em 100% 7 233% o multimédia permitem abarcar um publico muito vasto e disperso pelos
g de formacéo que a multimédia  regime de = diversos servigos desconcentrados da AMA. Os principais contedos a
= organizagdo tem de elearning, com 2 destacar neste tipo de contetdos sdo: Etica e Cultura Organizacional,
garantir a todos 0s seus inicio em 2019, Seguranca da Informagcao, Regulamento Geral de Prote¢ao de Dados, Uso

trabalhadores. Sustentavel de Recursos na AMA e outros cursos Microlearning

Os resultados alcangados neste objetivo indicam que nem todas as
necessidades de formagdo, sejam para a AMA sejam para 0S Sseus

o (@]
= Garantir a formagéo no SJ;U ?i?nen to 2 parceiros/projetos, se encontravam patentes no plano. Ao longo de todo o
a ambito de projetos e 80% do Fano de 100% 344% 431% ) ano assistiu-se a um aumento significativo de pedidos de formagdo de
g parcerias AMA P ~ % parceiros e medidas simplex que nédo estavam previstos, incluindo para os
) formacéo 2]

EC. Todas as solicitagdes adicionais recebidas pela ECF foram prontamente
respondidas.
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Direcao de Sistemas de Informacéao (DSI)
A DSI atingiu uma taxa de concretizacdo dos objetivos/atividades de 117%.

Objetivos/ Atividades e
Projetos

Indicador

Valor Alcangado
(acumulado)

Taxa de
Concretizagédo

Garantir o tempo Percentil de & . UCA . imeira linh
médio de resolucio resolucio de 5 O esforgo de resol ugdo dos incidentes na primeira linha
de incidentes na 90% incidentes com TMR 100% 90% 100% = de suporte tem sido recompensado_ om bons
primeira linha de <3 horas na primeira = res_ultad~os, incluindo os obtidos no inquérito de
suporte linha de suporte p  satisfagdo
Reduzir as
vulnerabilidades de Taxa de E=B 0 acompanhamento constante das vulnerabilidade de
seguranca (altas e . 5,21% 165% G seguranca tem  permitido que a taxa de

e . 15% vulnerabilidades 100% o . . )
criticas) ativas nas (altas e criticas) ativas I8 Vulnerabilidades ativas tenha vindo a decrescer, tendo
plataformas web da b=l sido possivel superar este objetivo
AMA
Implementar s
medi melhori 1= . .
aoesdl(:gzedsiosZa%éT 1 N de processos 100% 1 100% =) EAMS implementado durante o 1° trimestre.
(arqu teturas, gestio melhorados E Mapeamento do ePortugal
de servigo) <

Taxa de

Disponibilidade dos 99% disponibilidade dos 100% 99.86% 101% Os valores alcancados garantem uma excelente taxa de

portais AMA

portais publicados
pela AMA

Atingido

disponibilidade dos portais da AMA
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Direcdo de Transformacéo Digital (DTD)

A DTD atingiu uma taxa de concretizacdo dos objetivos/atividades de 118%.

ObjEtiVOS/ e ProjEtOS

Desenhar o sistema de Cartdo
por Pontos do Estado

Criar mecanismo de
atribuicéo de Selo digital de
usabilidade e acessibilidade

Implementar uma verséo
simplificada da SPNE

Aumentar a
interoperabilidade de
sistemas na AP

Implementar um novo
método de Pagamento

Atualizacdo dos planos
setoriais TIC com projetos
inovadores

Chave Movel Digital
Biométrica

31/05/2019

Criacdo de
mecanismo de
atribuicdo do selo
em
31-12-2019

Entrada em
Producédo
31-10-2019

25

Entrada em
Producédo
31-07-2019

Publicacdo em
30-04-2019

Lancamento do
piloto a 31-12-
2019

Prazo de desenho do
sistema do cartdo por
pontos

Data de
implementacéo

Entrada em Produgao
da versdo simplificada
da SPNE

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

Implementagéo de
novo método de
pagamento

Atualizacdo dos planos
setoriais TIC e da
Estratégia TIC para o
ano de 2019

Grau de cumprimento
do calendario fixado

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

Valor
Alcangado
(acumulado)

30/05/2019

31/07/2019

29

26/03/2019

19/12/2019

Taxa de
Concretizagédo

101%

142%

116%

160%

103%

Superado

Atingido

Superado

Atingido

RELATORIO DE ATIVIDADES 2019

Desenho do Cartdo de pontos do Estado efetuado conforme previsto

A implementac¢do do Selo de Usabilidade e Acessibilidade ocorreu
conforme previsto, tendo sido inclusivamente superada a meta

Apesar de todos os esforcos para a implementagdo do Sistema
Publico de Notificagdes Eletronicas em 2019, néo foi possivel por
diversos constrangimentos inerentes a um sistema desta
abrangéncia e complexidade

No ambito da plataforma de interoperabilidade da Administracao
Publica, foi possivel aumentar o nimero de entidades e de servicos
que utilizam esta(s) ferramentas de comunicacdo entre organismos,
sejam eles publicos ou privados

Foi possivel implementar um novo método de pagamento no &mbito
da plataforma de pagamentos, a emissao de referéncias Multibanco
com data limite de pagamento

Foram apresentados as propostas de atualizagdo dos planos
setoriais e a estratégia TIC mas os mesmo ndo foram publicados

Foi lancado o piloto de Chave Mével Digital Biométrica

23




ania e RELATORIO DE ATIVIDADES 2019

Valor
Ref.2 Objetivos/ Atividades e Projetos Meta Indicador Peso Alcancado Taxa.de N
Concretizacao
(acumulado)

o 50 000 downloads &
3 - nas stores Namero de downloads © - -

| Gestor de acessos publicos s I 100% 89 436 179% o Foi implementado o Gestor de acessos publicos
e Android eiOSem  daaplicacdo o
5 31-12-2019 a
o N.© acumulado de -8 Os numeros das adesdes a Chave Moével Digital, mais de 1 milhdo,
&'I Massificar adeséo a Chave 500 000 a&esées 3Chave Mével  100% 1189008 238% © demonstram a importancia deste meio de autenticacdo e a
e Mével Digital (CMD) - B 8_ massificagdo do seu uso. Existem no final de 2019, cerca de 824.122
5 Digital (CMD) =B Chaves Moveis Digitais At

= gitais Ativas

o Disseminar o uso da -8 Para além dos servigos de autenticagdo associados a CMD, a
ﬁl assinatura eletronica com 200 000 N° acumulado de CMD 100% 286918 143% © assinatura eletronica também é possivel. O valor alcangado
e CMD com assinatura ativa 'S8 demonstra a crescente amplitude da CMD, também como meio de
o E, assinatura digital qualificada
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Equipa de Avaliacdo de Medidas de Modernizagdo (EAMM)

A EAMM atingiu uma taxa de concretizacdo dos objetivos/atividades de 109%.

Ref a Objetivos/ Atmdades e Meta Indicador P Valor Alcangado Taxa.de .
Projetos (acumulado) Concretizagédo

EAMM_1.5

projetos SAMA

encerrados em SGO

172}
5
[
o
S
()
w

3
= | Garantira =)
N operacionalizagéo da £
> b " - - 0 - 0
S Gestéo de Projetos 100% 9% 2
R do SAMA - 2020 2
2
3
A Apresentar proposta ~— . Aspropostas de decisdo relativas aos avisos de 2018 e 2019
i L x Taxa de propostas de e | . ) P T
Y de decisdo sobre as - ) = tiveram diversas constrangimentos técnicos, operacionais
= - 75% decisdo realizadas no 60% - - = - ) ~ ; .
S candidaturas razo definido < e financeiros pelo que ndo foi possivel apresentar as
o analisadas P ,8 propostas nos prazos inicialmente previstos
2
o~ (@]
’iu Acompanhar a -arié?ndznhamento ISl Foi necessario acompanhar de perto os beneficiarios e os
= p~ - . 75% P 15% 92% 123% ol seus projetos, tendo sido possivel adotar medidas
s Execucdo Financeira dos planos de o RN ~ . .
= . . 3 corretivas & execucéo dos planos de execucéo financeira
iy execucao financeira =
™ ) o
o Acompanhar Taxa de projetos 2 Foi cumprido o plano de acompanhamento dos projetos
> ' 0 0 0 0 (=2
= projetos SAMA 75% acompanhados no 10% 75% 100% = SAMA2020
=z local -
w
Média do n.° de dias
de anélise de 90%
~ Apresentar proposta o . -~ .
"| de decisio relativa a (com menor prazo de g=l| Foram cumpridas as metas propostas de deciséo relativas
= reproaramacses de 30du resposta) dos pedidos 10% 30 100% ‘= aos pedidos de reprogramagdo apresentados pelos
<§( rg'etgos S Al?/l A de reprogramacéo g beneficiarios.
ZEY Pro) temporal, fisica ou
financeira
" Encerramento de Taxa de proietos Tendo-se verificado constrangimentos técnicos na
50% proj 5% - ND ferramenta de encerramento (ndo imputaveis a AMA) nao

foi possivel propor qualquer encerramento
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Ref a Objetivos/ Atmdades e Meta Indicador P Valor Alcangado Taxa.de .
Projetos (acumulado) Concretizagédo

Garantir a melhor

o o
S| prossecucdo das 100% 2
= atribuicSes da AMA - - - 136% )
<§( na avaliacdo da =1
= | despesaemTIC @
= S adi o ; o)
] EfT]"f_"’ pareceres (’;’f:;ﬁ:ezo‘:e dias ESB A emissdo de pareceres prévios tem cumprido um rigoroso
S previos 25du ) 75% 13 148% ol plano, tendo sido possivel apresentar os pareceres com
S pedidos de parecer o ma média de 13 di
< prévio 3 uma média de ias
~ Estudc: dbe aval~i a%r?lo s
o para elaboracéo de . o . ) .
|
s um parecer genérico 30/03/2019 Grau de cgmpr_lmento 250 30/03/2019 100% =2 ] estqdo foi apre§gntado_na data prevista, tendo sido
s no ambito de do calendario fixado = | cumprido o calendario previsto
& despesas TIC =
Estudo de avaliagdo
para elaboragdo de lol A elaboracdo do estudo de avaliagdo para elaboragéo de
s | Framework Comum S s
o, de Avaliagao de Grau de cumprimento I8l uma Framework Comum de Avaliacdo do Impacto de
> 31/12/2019 P 100% 29/06/2019 151% )l Programas Publicos de Transformagdo Digital decorreu
S Impacto dos do calendario fixado o . ° . .
=z - =3 ainda no 1° semestre de 2019, tendo sido possivel superar
0 Programas Publicos 7l o obictivo
de Transformagédo g
Digital
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Equipa de Plataformas de Servigos Empresariais (EPSE)
A EPSE atingiu uma taxa de concretizacdo dos objetivos/atividades de 155%.

Valor
Ref.2 Objetivos/ Atividades e Projetos Meta Indicador Peso Alcangado
(acumulado)

Taxa de
Concretizagédo

A desmaterializagdo de novos processos/procedimentos

processos/procedimentos
administrativos e sua parametrizagao na
Plataforma de Servigos Comum (PSC)

Zro:neg?l;gr‘;n dzflfgirzig?ado Balcdo administrativos na Administragdo Publica carece de interligacdo
3 do m ‘: ‘:. lizacs g n Novos servicos entre as plataformas das entidades e a sua parametrizagdo, o que
(I.IDJI esmaterializagdo de novos 84 desmaterializados e 100% 50 60% ndo se afigura uma tarefa de facil execugdo. Nesta matéria, nao
.
w

obstante os desenvolvimentos existentes e os valores alcangados
nao foi possivel atingir a meta proposta.

publicados no balcdo

Nao Atingido

No final do ano foi possivel promover contetdos, nomeadamente
os relativos a paginas de entrada do Espago Empresa Online e

Profissionais, paginas Investir em Portugal (com novos
contetidos), Guia para 0 negécio (com diversas fases),
Contraordenacdes Econdmicas e Fichas Técnicas de Fiscaliza¢do

o Novas &reas o - ) X - k
o Promover contetidos informativos ou informativas ou Jofl Scrvicos Registo Comercial, nova arrumagdo dos Servigos
w' . . 4 . - 100% 10 250% ol Atividade Econdmica, melhoria da pagina das Qualificagbes
@ interativos no Espago Empresa Online interativas o
(um] >

w

implementadas

¥4
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Equipa de Recursos Humanos (ERH)
A ERH atingiu uma taxa de concretizagdo dos objetivos/atividades de 153%.

Objetivos/ Atividades e . Valor Alcangado Taxa de
: Meta Indicador Peso o
Projetos (acumulado) Concretizagédo

Contribuir para o reforco Prazo para Apresentacdo de proposta para reforco da cultura organizacional
da cultura 31/03/2019  apresentacio de 100% 16/01/2019 181% nZ oot G40 e proposta p ¢ g
organizacional proposta

Adotar medidas de

apoio ao trabalhador &
- S
que facilitema - - 100% - 125% T
conciliagéo da vida o
profissional, familiar e 5
pessoal
Adotar medidas de
. ) o
apoio a_o_trabalhador N.© de medidas o _ _ o
que facilitema L =) | Foi adotada uma medida de acesso a refeicbes para os
L . 1 que facilitem o 50% 1 100% 2 L ;
conciliagdo da vida . 3= colaboradores da AMA, com a criacdo generalizada de copas
- - acesso a refeigoes =
profissional, familiar e <
pessoal
Adotar medidas de N.° de medidas no
apoio ao trabalhador ambito da &
que facilitem a atividade fisica ou © Foram efetuados 3 protocolos com ginasio, farmacia e agéncia
R . 2 . 50% 3 150% o -
conciliagdo da vida salde e bem-estar o de viagens
profissional, familiar e no local de =
pessoal trabalho
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Equipa de Relacdes Internacionais (ERI)
A ERI atingiu uma taxa de concretizagdo dos objetivos/atividades de 148%.

Valor
Meta Indicador Peso Alcangado
(acumulado)

Taxa de
Concretizagédo

Objetivos/ Atividades e

Projetos

Em termos globais, e com base na andlise da AMA dos dados

Assegurar posicionamento gl disponibilizados pela Comisséo, Portugal encontra-se no 3° lugar do ranking,
de topo de Portugal no . 100% . 145% il com 86,9917 %, logo ap6s Esténia e Malta.
European eGovernment o
>
Benchmark 28 A terceira posicdo representa uma subida de 82 lugares em relacdo ao
exercicio anterior.
ori - 3
Monitorizar 0s exercicios Classificagdo ) , <Ml Adicionalmente, foi realizado um inquérito as entidades participantes no
do European Top10  covBenchmark 0% 3 170% 8 projeto, onde obtivemos uma boa avaliagéo na coordenacéo da participacéo
eGovernment Benchmark I=Jl portuguesa eGov Benchmark
Grau de &
Avaliar o nivel de . satisfagdo das . , . o
satisfacdo das entidades 70% entidades 50% i e 8_
avaliadas =
o - o
Z‘ist‘i’s %’ees”c‘)'gfijos o brémios g=B Em 2019, foi obtido um prémio EPSA para o SIMPLEX + e dois certificados de
AL ¢ B 2 . N 100% 3 150% ol boas praticas para o projeto Espago Cidaddo e para a Tarifa Social de
ambito de candidaturas internacionais o ; - H ; -
. T =3 Energia, parceria com a DGEG — Dire¢éo Geral de Energia e Geologia
internacionais 17
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Gabinete Juridico (GJ)

O GJ atingiu uma taxa de concretizacdo dos objetivos/atividades de 126%.

Valor
Objetivos/ Atividades e Projetos Indicador Alcangado
(acumulado)

Taxa de
Concretizagédo

Elaboragdo de Manual de
Procedimentos para a Divisdo 15/12/2019
de Contratagdo Publica

Grau de cumprimento
do calendario fixado

Foi apresentado o Manual de Procedimentos para a

0, 0,
100% ELEREEE e Contratagdo Publica conforme previsto

Elaborar o Codigo de Etica da 30/09/2019 Grau de cumprimento

0, 0,
AMA do calendario fixado 100% EEEARUEE o

Foi elaborado o cédigo de Etica

Superado JSuperado

Laboratorio de Experimentacédo da Administracdo Publica (LabX)
O LabX atingiu uma taxa de concretizacio dos objetivos/atividades de 163%.

Valor
Objetivos/ Atividades e Projetos Indicador Alcangado
(acumulado)

Taxa de
Concretizagédo

Em 2019 foram concluidos os seguintes projetos: Espaco
Obito; Atendimento presencial nas Lojas de Cidaddo;

. ; o)
Desenvolver projetos para criar ZI:SZri\l;zl(\j/?dg;OJz}gsLabX Jof| Roteiro da Despesa/Fatura eletronica; Educagéo para a
Projetos p 5 h P 100% 7 140% )l cidadania; Desenho participativo para o Gabinete Nacional
e/ou melhorar servicos para criar ou melhorar =B o Seouranca: ProLabX ~ réticas de introducio 3
servicos 5 guranca; PréLabX — sessGes praticas de introducdo &
SZB metodologia LabX e Promogdo de ciéncias cognitivas
aplicadas as politicas publicas
AcBes de O LabX em 2019 participou e organizou 26 eventos no
Participar ou organizar eventos cgmunica 30/divuloacio ambito do ecossistema de inovagédo, sendo de destacar as
para o ecossistema de 14 ¢ gag 100% 26 186% Oficinas LabX, visitas ao Lab.Vivo, GovtechLab, OPSI,

interna e externa do
LabX

Superado

inovagao Inovagdo no Porto e Coimbra e representacoes

internacionais do LabX
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Em sintese, os resultados do Plano de Atividades para o ano de 2019 mostram que 85% dos objetivos
foram atingidos registando um valor superior face ao ano anterior (76% dos objetivos atingidos).
60%
50%
40%
30%
20%
10
0%

N&o Atingiu Atingiu Superou

Analise por objetivo estratégico:

Total 15% 34% 51%

(OIS0  15%

O/ 6%  15% 15%

OE1 | &% 15% 21%

m N&o atingiu mAtingiu mSuperou

OEL. Melhorar a qualidade da distribuicdo de servicos publicos ;
OE2. Implementar infraestruturas tecnol6gicas de apoio a modernizacdo administrativa;

OE3. Simplificar o relacionamento entre a administracao e 0s seus utentes.

Nao obstante o atras exposto, a taxa global de concretizacdo de objetivos do Plano de Atividades foi

de 133% (versus 143% em 2018), o que demonstra o alinhamento com 0s 122% de execucdo do QUAR.

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 prestacéo de servicos aos cidadaos e empresas

quer ao nivel da transformacdo digital, da inovacado e da simplificacdo administrativa.
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APRECIACAO DOS SERVICOS PRESTADOS

Neste capitulo daremos nota dos principais resultados obtidos em 2019, no que se refere a avaliagdes
de servigos prestados pela AMA. Este capitulo esta estruturado em quatro sec¢des, ou seja:

e Avaliacdo do atendimento (presencial, telefonico e online);

e Inquéritos de satisfacdo;

o Avaliacdo de outros servicos AMA (LabX, European Government Benchmark e Formacao;

e Reclamac®es.
Avaliacédo do atendimento

Projeto ao atendimento presencial nas Lojas de Cidadao - LabX

(desenvolvimentos desde o ultimo trimestre de 2018 e 0 seu encerramento em margo 2019)

Ap0s o encerramento da fase de investigacdo com a identificacao de 40 constatacdes, foram realizadas
sessdes colaborativas com cidadéos, funcionarios das Lojas de Cidadao e com a DLEC com um triplo
objetivo: devolucdo e validacdo dos resultados da investigacéo e priorizagdo das constataces. Com
esse proposito, foram realizadas trés sess6es onde participaram 50 funcionarios de 15 Lojas de
Cidad&o, uma sessdo, em contexto real na LC das Laranjeiras, onde participaram 253 cidadéos, e uma

sessdo em que participaram 5 colaboradores da DLEC.

Com a informacdo recolhida o Conselho Diretivo da AMA identificou as 4 areas de problema (4
constatacGes) em que o LabX iria trabalhar para desenvolver solucbes: desorientacdo na loja;
dificuldade na interpretacdo e usabilidade da maquina de senhas; a espera prolongada; e a falta de
privacidade dos postos de atendimento. Com a definicdo dos desafios foi iniciada a fase de cocriagéo.
Para tanto, foram desenhadas e montadas sessbes colaborativas de geracdo de ideias, uma com
funcionarios e quatro com cidaddos. Na sessao com funcionarios estiveram presentes 23 funcionarios
de 4 LC (Laranjeiras, Marvila, Odivelas e Setubal), de 12 entidades (4 privadas e 8 publicas). Para as
sessfes com cidadaos foram estabelecidas parcerias com quatro juntas de freguesia de Lisboa
(Alvalade, Campo de Ourique, Lumiar e Penha de Franga), realizando uma sessdo por junta de

freguesia, onde participaram 53 cidaddos. Destas sess6es surgiram 120 ideias, que foram trabalhadas

e aprimoradas pelo LabX, deste processo de decantacdo, sairam 12 ideias prototipaveis.
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Ainda nesta fase, foram desenvolvidas parcerias com duas instituicdes do Ensino Superior, envolvendo
alunos das areas de Design: O Curso P6s-Graduado de Especializacdo em Digital Experience Design
(DXD), da Faculdade de Belas Artes da Universidade de Lisboa e 0 Mestrado em Design de Produto e
Servicos da Escola de Arquitetura da Universidade do Minho, em que estes foram desafiados a
desenvolver provas de conceito para as 4 areas de problema. Como resultado destas duas parcerias,

foram apresentadas 10 provas de conceito, 4 destas com potencial para serem testadas.

Foi com o imenso capital conseguido que partimos para a fase de experimentacdo, que se desenrolou
em dois momentos de teste, distanciados no tempo, um na LC Braga e outro na LC de Setubal. Com
este designio foram desenvolvidos quatro proto6tipos na LC Braga que foram sujeitos a teste, durante
5 dias, em dezembro de 2018: novo layout de senha; interface da maquina de senhas; livestream do
ecrad de senhas (o ecra de evolucdo das senhas poderia ser visto num dispositivo mével através do
youtube); sistema de orientacdo. No segundo momento, foram desenvolvidos 7 protétipos, que foram
testados durante 7 dias, em fevereiro de 2019, na LC Setlbal: sistema de orientagéo versao 0.1; espaco
brincadeira; pontos de carregamento; espaco de trabalho; painéis separadores de atendimento;

espaco de leitura; e faixas delimitadoras de atendimento no pavimento.

O projeto foi encerrado com o desenvolvimento de dez protdtipos em resposta aos quatro desafios
definidos no fecho da fase de investigacdo. Os protétipos foram alvo de testes com cidadaos e
funcionarios e simultaneamente monitorizados e avaliados durante todo o processo. Os resultados e

as aprendizagens resultantes deste projeto foram documentados e partilhados com a DLEC.

Principais resultados, além das 40 constatacBes documentadas na fase de investigacao:

e Desenvolvemos um conjunto (kit) de ferramentas de investigacdo que permite conhecer a
experiéncia e a opinido dos cidadaos sobre os servigos publicos presenciais ou digitais;

e SessoOes participativas / mediacdo com parceiros com o propoésito de: partilha, validagdo da
investigacao e priorizacdo de constatagdes; e de co-criacdo para geracao ideias;

e Realizadas duas parcerias com duas instituicbes do ensino superior;

e Foram realizados dois momentos de experimentacdo na LC de Setubal e na LC de Braga;

e Projeto culminou com o desenvolvimento e teste de 10 prot6tipos. Todos com potencial de

serem otimizados e evoluirem para prototipos de alta fidelidade em projeto antes da sua

implementacao.
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Ao longo deste projeto estivemos em contacto com mais de mil pessoas entre cidaddos e trabalhadores

da Administracao Publica. As fases deste projeto sao ilustradas pelo seguinte percurso ilustrado:

RO AFASE DE INVESTIGACAQ)

cg,
-\\_. %5”6‘//;

\q@@\
P T TY
il il <
3 * (1]} ) i

Identificagdo Plano Recolha de Analise dos Devolugao, -“‘\ \ ’
@ o e)q:loralonaa de temas o de dados no dados de o validagdo e T dmm 4 =mp

as Lojas emergentes pesquisa terreno terreno ) priorizagao ’/,—“ / \

40 constatagoes
4 Areas de oportunidade:

Desorientagdo na Loja
- UX da maquina de senhas
. Espera prolongada
- Falta de privacidade no
atendimento

= = i )
s ““‘\‘_ iy

s ‘»Hq’*‘% 12 Ideias
=3 . - prototipaveis

1 Workshops = TR
23 funciondrios 5 Agrupamento de
N ;I;
ﬁ/ 12 entidades /_\ ideias por érea de’~
oportunidade S
Gemm 120 s g
@ o de ideias

Areas de 4 ‘Worksho,
C ps
oportunidade % _\/ 58 cadaddos
= 4 juntas de freguesia
4

LW

Idaias guresas

- =
o
e
Provas de conceite Desenvolvimento de Teste dos protétipos
® o Parceriss Engino Superior protatipos funcionais em contexto real
e P Equinahx Lojas de Cidadio
protolipaveis F’F“H’_“! de Belas-Artes 10 Protétipos desemvolvidos
Uniiseseid e e Lizhos 2 Lojas de cidadso (Braga, Setcbal)
Centro Computagio Gréfica 40 funcionarios auscultados
Universidade do Minho +150 cidaddos envolvidos nos testes
i ol
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Projeto Servico Publico como Laboratério Vivo na LC Aveiro em 2019 - LabX

Com o propésito de desenvolver um programa de experimentacdo foi montado um laborat6rio vivo
na Loja de Cidadao de Aveiro (LCA). Este programa tem duas fases distintas, a primeira fase consistiu
em fazer evoluir e testar protétipos relacionados com o atendimento presencial através da interacdo
constante com cidadaos e funcionarios, a segunda fase foi desenhada com o propésito de testar
solucbes tecnoldgicas desenvolvidas pela Administracdo Publica, quer estivessem em fase final de
desenvolvimento ou ja ultimadas, identificando as dificuldades sentidas pelos cidaddos na sua
utilizacdo. Com este programa promoveu-se a colaboracdo de cidaddos e funcionarios no
desenvolvimento das solugdes e estabeleceu-se, assim, um modelo de inovacdo aberto e colaborativo.
Foram ainda chamados a participar neste modelo aberto, seguro e transparente especialistas do
ecossistema de inovagado para dar suporte técnico ao LabX no desenho, desenvolvimento e avaliagcao

de protd6tipos em contexto real.

Nesta primeira fase, partimos dos resultados da investigacdo e da experimentacdo resultantes do
projeto sobre o atendimento presencial nas Lojas de Cidaddo. Com esse ponto de partida,
desenvolveram-se protétipos de alta fidelidade com o objetivo de melhorar a experiéncia dos cidaddos
no atendimento publico, envolvendo-os num processo de testes e melhorias constantes enquanto
interagiam com as solugBes num processo iterativo que repetia o ciclo experimental, para que estas

respondam as suas necessidades. O periodo de experimentacao e testes teve a duracdo de 4 semanas.

O LabX desenhou um programa de experimenta¢do que incluiu, além da participacdo aberta dos
cidadaos e funcionarios, a ligacdo com parceiros do ecossistema de inovac¢do. O Laboratério de Design
de Equipamento, ProjectLabb, da Faculdade de Belas Artes da Universidade de Lisboa, e a Design
Factory de Aveiro (DFA) colaboraram no desenvolvimento dos prot6tipos, na sua instalacdo na LCA,

monitorizagdo e avaliagdo durante o normal funcionamento da loja.

Esta fase foi concebida tendo por base dois caminhos paralelos de prototipagem: - a evolucdo de
prototipos e a sessdo de ignicdo para novas solucées. A evolucdo de prot6tipos consistiu em fazer
progredir protétipos de baixa fidelidade, os painéis separadores e as faixas delimitadoras, para versdes
de alta fidelidade, mais préximos de uma solucao final, por forma a responder ao problema de falta de
privacidade no atendimento. O ProjectLabb desenhou e construiu os prototipos que posteriormente
foram instalados e testados no laboratério vivo da LCA. Por outro lado, a sessao de ignigédo teve como

ponto de partida os problemas: a desorientacdo dentro das LC e a dificuldade na utilizagdo da maquina
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de senhas. Ao invés da evolucdo de protétipos, esta teve inicio numa sessdo colaborativa com
especialistas de design para a construcdo de solugdes através da cocriacdo, que foram desenvolvidos
pela DFA no decurso da experimentacdo em contexto real. A DFA, aproveitando a circunstancia de ter
as suas instalagdes na proximidade geogréafica da LCA, realizou prototipagens em tempo real, com
equipas a funcionarem em estafeta, em que os resultados da monitorizacdo e as li¢des do terreno
eram levadas para as suas oficinas, onde os prototipos eram otimizados, voltando depois a LCA para

novos testes com cidadaos - e assim sucessivamente.

Para a segunda fase, o laboratorio vivo esteve aberto a solu¢des tecnoldgicas das entidades publicas
que estivessem a ser desenvolvidas ou ja concluidas, mas ainda ndo em funcionamento, para serem
testadas com cidadaos durante o més de dezembro de 2019 e janeiro de 2020.
Em suma, com a instala¢édo do laborat6rio vivo na Loja de Cidad&o de Aveiro, teve como proposito:
e submeter a teste solucdes relacionadas com o atendimento presencial nos servigos publicos
a desenvolver por parceiros do ecossistema de inovacao;
e medir e avaliar o desempenho dos prototipos, tanto em termos de experiéncia do utilizador
quanto de eficiéncia do servico;
e promover ldgicas colaborativas com os funcionarios publicos das entidades presentes na loja;
e reunir as aprendizagens para melhorar a préopria solugao proposta por meio de
desenvolvimentos iterativos;
e abrir um espaco, na segunda fase do projeto, para testar solucdes tecnol6gicas que estejam a
ser desenvolvidas ou em vias de ser testadas por entidades publicas.
Na primeira fase do laboratorio vivo foram testados quatro protétipos relacionados com os desafios
sobre atendimento presencial:

1. Painéis separadores

Esta solucdo foi desenvolvida com o propdsito de aumentar a privacidade durante o atendimento

presencial.

Painel A Painel B Painel C
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2. Faixadelimitadora
Esta solucdo visou criar uma area reservada de atendimento através da instalacdo de uma faixa

para aumentar a privacidade e diminuir as interrupg¢des durante o atendimento.

3. Sistema de orientacao
Esta solugdo visa mitigar a desorientacdo sentida pelos cidad@os no espaco da loja e anular as

duvidas e incertezas quanto ao inicio da sua jornada na loja.

4. Interface da maquina de senhas

Foram desenvolvidas duas versdes, versao categorias e versao servigos, com potencial para corrigir
as dificuldades que os cidadaos enfrentam quando tém de usar a maquina de senhas em uso nas

Lojas de Cidadao.

Versao servigos Versdo categorias Testes de interface com cidaddos

LOJA DE CIDADAO

QQaQa

CIDADAD CASA VEiCULO EMPRESA
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As principais aprendizagens

1. Trazer ao espago do problema especialistas no desenho de solugdes e no desenvolvimento de
prototipos, capacita e potencia o processo de experimentacao. Desde logo, acrescenta capacidade
técnica na identificacdo e introducdo de melhorias aos prot6tipos e na sua sustentabilidade;

2. A acdo de diferentes parceiros em ambiente real, inseridos no contexto imediato do terreno,
permite ndo sO escalar a capacidade de intervencdo, como garantir que essas solucdes sdao
desenvolvidas através da interacdo com cidaddos e funcionarios, o que minimiza os riscos de
rejeicao e o desperdicio de tempo;

3. E possivel montar um laboratério vivo em qualquer espaco que preste servicos pablicos, seja numa
Loja de Cidad&o, seja numa reparticio de outra entidade plblica. E adaptavel as condicdes e
dinamicas dos distintos espagos em que se prestam servigos publicos;

4. Pode ser feita a evolucdo de prototipos testados inicialmente noutros contextos ou, entao, pode
fazer-se o desenvolvimento de protétipos diretamente a partir de desafios levantados em
processos de investigacdo. Este laborat6rio vivo mostrou que existe esta flexibilidade no
desenvolvimento de solugdes através de vias de prototipagem distintas;

5. Permite testar de maneira holistica e integrada um leque alargado de prot6tipos e com isso revelar,
ligacBes ndo observadas nas fases de investigacdo e de cocriagdo, nem com o teste isolado de um
prototipo em solitario. A ligacdo entre o sistema de orientacdo e a maquina de senhas foi revelada
e confirmada neste contexto, tal como a conexao entre os prototipos potenciou a eficiéncia dos
dois pontos de contacto;

6. A constante interacdo e monitorizacao dos prot6tipos com o terreno permite a obtencao de dados
de forma rapida podendo acelerar a fase de experimentacao;

7. As condicBes arquitetonicas e a distribuicdo dos espacos influenciam as respostas aos protétipos,
pelo que a revelacao do laboratério vivo permite informar decisGes na construcao de espacos de
atendimento ao publico;

8. Os protétipos testados criaram um denso capital de aprendizagens obtido em contexto real junto
dos cidadaos e funcionarios, disponibilizando pistas indispensaveis para futuras tomadas de decisdo
relacionadas com a melhoria do atendimento presencial em servigos publicos;

9. Promove o contributo dos cidaddos e dos funcionarios na evolucédo das solucées, participando de
maneira constante e inclusiva no processo de redesenho das solucbes previamente pensadas;

10. Potencia a proximidade, a ligacdo e a colaboracdo entre 0s varios atores que intervém no processo
de experimentacdo. Todas estas relacdes ocorrem enquanto 0s servicos publicos sdo prestados ao
cidaddo, pelo que é logico que surjam ja plasmadas na fase de prototipagem. Os cidaddos e
funcionarios estdo no mesmo patamar que os especialistas que materializam os protétipos e 0s
avaliam durante o processo de experimentacao;

11.0 corpo de conhecimento gerado durante esta fase ndo acaba nos protétipos, vai muito para além
destas solucdes dado que garante efeitos de «spill-over», pois pode ser partilhado e transferido
entre os atores envolvidos, alargando as fronteiras e os horizontes nas areas do conhecimento em
que este projeto se moveu. E um conhecimento que ¢ disponibilizado a sociedade como um todo
para que outros possam com ele continuar a avancar ou a desenvolver novos guestionamentos,
seja associado a um projeto decorrente deste ou informando mesmo outros projetos;

12.No final destas intervenc@es, temos assim condi¢des para contribuir ndo s6 para a melhoria dos
servicos publicos em sentido estrito, como ainda para provocar efeitos diferidos e aumentados
entre o ecossistema de inovagéo. As solucdes testadas e, sobretudo, 0 modo de articulagdo usado
no seu desenvolvimento incremental contribui para energizar as relacdes entre parceiros desse
ecossistema de inovacao, sintonizando esses parceiros com os desafios reais de servicos publicos e
de cidadaos e empresas, proporcionando-lhes novos formatos de colaboragdo e assegurando a
partilha de aprendizagens e conhecimento.
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Cliente mistério nos Espacos Cidaddo

Os Espacos Cidaddo (adiante abreviadamente designados por EC) sdo balcdes de atendimento que
visam apoiar 0s cidadaos no acesso direto aos servigos publicos disponiveis online, com o intuito de
promover 0 acesso a esses servicos, mediante atendimento digital assistido, a quem ndo tem a
autonomia suficiente para utilizar servigos eletronicos.

No ano de 2019 foi adotada uma metodologia de estudo de caso, utilizando o modelo Cliente-Mistério,
junto de quatro Espacos Cidadédo dos concelhos de Lisboa e Loures - trés abertos ha mais de 2 anos e
um aberto no ano de 2019.

A avaliacdo centrou-se nas areas da imagem e ambiente, na qualidade do servigo e a orientacdo do

atendimento e nos valores.

abr-19

53% jul-17
47% nov-14
86% jul-17

Dos resultados apresentados neste relatério detetou-se a necessidade de:

e Acompanhar com maior regularidade o0 modus operandi de cada Espago Cidaddo ap6s a sua
abertura;

e Garantir a disponibilizacdo dos equipamentos informaticos (segundos monitores) para
utilizacdo do cidaddo no momento da prestacao do servigo;

e Garantir a afixacdo da informacdo da existéncia do livro de reclamacdes e dos servigos
existentes no Espaco Cidadao, bem como a necessidade de o mediador de atendimento digital
estar devidamente identificado;

e Promover a formacao necessaria para uma melhor desenvoltura por parte dos mediadores de

atendimento no ambito da prestacdo dos diferentes servicos disponiveis no catalogo dos EC.
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Avaliacdo do Centro de Atendimento Consular — Espanha e Reino Unido

O Centro de Atendimento Consular € uma iniciativa do Ministério da Modernizacao do Estado e da
Administracdo Publica e do Ministério dos Negdcios Estrangeiros, no ambito do programa SIMPLEX+.
Tem como objetivo agilizar o agendamento e pedidos de informacdo de atos consulares, através de
atendimento telefonico e da rececdo de correio eletrénico. Foi criado em abril de 2018 e inicialmente
dirigido a comunidade portuguesa residente ou por passagem em Espanha, tendo alargado o seu
funcionamento, em abril de 2019, aos portugueses que residem no Reino Unido. Neste caso, o CAC
presta informac&o sobre questdes relacionadas com o Brexit e promove 0 agendamento para servi¢os

como o cartdo de cidadao, passaporte e registo civil.

O foco desta iniciativa € o cidadéo e dai a necessidade de medir a sua satisfacdo em relagédo ao servico
que é prestado pelo Centro de Atendimento Consular. Este processo de avaliagdo iniciou-se com o
levantamento dos indicadores de medi¢do, tendo-se concluido pela resolucdo do 1.° contacto e a

percec¢do do cidaddo em relagéo ao servico.

Para tal o cidadao, no final de cada chamada, é encaminhado pelo técnico de atendimento e

informacdo para um IVR onde lhe sdo colocadas duas questdes. Este processo foi implementado no

dia 27 de dezembro de 2019, tendo no quadro infra os resultados referentes aos dias 30 e 31 de
dezembro de 2019.

Taxa de satisfacao

CAC Espanha  CAC Reino Unido
87% 89%

Questdes

Questéo 1 O assunto que levou ao seu contacto ficou resolvido?

o/l Considera que o atendimento efetuado foi satisfatério? 97% 95%

Centro Contacto -Espanha Centro Contacto - Reino Unido

O assunto que levou ao seu Considera que o atendimento O assunto que levou ao seu Considera que o atendimento
contacto ficou resolvido? efectuado foi satisfatério? contacto ficou resolvido? efectuado foi satisfatério?
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Atendimento online

Com o langamento do portal ePortugal em 14 de fevereiro de 2019, Portugal passou a ter um novo
ponto central de acesso a servi¢os publicos online, em substituicdo dos antigos Portal do Cidadao e
Balcao do Empreendedor. Além de uma reformulacao profunda de imagem e de um site mais usavel e
acessivel, o portal também passou a ser dotado de um novo sistema de feedback, integrado nas

paginas de conteudos, para que o utilizador possa dar a sua opinido sobre a qualidade dos mesmaos.

Este sistema permite ao utilizador “votar” sobre a utilidade do contetdo e apresentar sugestdes,
opcionalmente, em caixa de texto livre. Os resultados sdo recolhidos por tipologia de contetidos ou
canal (ex. ficha de servico, guia pratico, chatbot, etc.) e apresentam alguma disparidade nas avaliacdes.
A concentracdo de comentarios negativos verifica-se sobretudo nas fichas de servico e de entidade,
cujos contetidos sdo da responsabilidade das entidades competentes.

Recolha de feedback no portal ePortugal

Noticias 90,70%
Guias 92,50%
Fichas de Servigo 9,80%
Fichas de Entidade 3,50%
Chatbot 63,40%
Pesquisa 64,00%
Eventos de Vida 100,00%

(dados referentes a 2019)

Nestas areas com resultados tendencionalmente negativos, a funcionalidade de votacdo, embora
forneca pistas importantes para a gestdo editorial do portal, ndo é utilizada para enviar feedback
especifico sobre os conteddos. Nos casos em que existe feedback claro na identificacdo de erros,
omissdes ou problemas, a equipa de contetdos efetua ou solicita (as entidades responsaveis) as

corre¢des ou melhorias apontadas.

Assim, considera-se que estes resultados ndo nos permitem aferir com exatiddo a opinido dos
utilizadores do portal, embora revelem que existem alguns utilizadores descontentes — e que acabam

por ser aqueles que estdo mais motivados para expressar opinides negativas. A titulo de referencia,
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registaram-se 5.843 submissGes de feedback relativo a fichas de servigos, em 2.749.293 de
visualiza¢des paginas Unicas no total do ano - o que significa que apenas em 0,21% dessas visualizacbes

paginas é que existiu uma votacao.

Com base neste pressuposto, no futuro pretende-se aprofundar o mecanismo de feedback para que,
por um lado, se possa garantir a obtencdo de mais informacao de qualidade, e, por outro, poder aferir
com outros meios (ex. analytics) se os utilizadores encontram a informacéao ou realizam o servi¢o que

procuram.

Inquéritos de satisfacéo

Inquérito de satisfacdo dos utentes do Service Desk

Na sequéncia dos estudos realizados em 2017 e 2018, em novembro de 2019 foi nhovamente efetuado
um inquérito aos utentes do Service Desk (SD) da AMA permitindo assim aferir em que medida

evoluiram os principais indicadores.

O universo de utilizadores do SD abrangido por este inquérito caracteriza-se por 2.807 (2.911 em 2018)
utentes que recorrem a este servico para a resolucdo de incidentes e pedidos de servigo. O estudo
realizado teve por base uma populacdo alvo constituida pelos utentes do Service Desk, que inclui os
funcionarios da Sede, das Lojas de Cidadao, dos Espacos Empresa, dos Espago Cidadao, mas também
os funcionarios do Alto Comissariado para as Migra¢cdes (ACM), da Inspecao Geral das Atividades

Culturais (IGAC) e do Gabinete de Estratégia, Planeamento e Avaliacdo Culturais (GEPAC).

Foram rececionadas 741 respostas validas, 0 que corresponde a uma taxa de participacao de 26% (um

acréscimo face aos 19% de 2018)

Através dos resultados foi possivel obter indices resumo para cada um dos indicadores que permitiram
detetar quais 0s aspetos mais valorizados e quais 0s pontos a melhorar assim como a sua evolu¢do em

relacdo aos resultados obtidos em 2018.

Analisando graficamente verificamos que os resultados alcangados variam entre 2,75 para a

arrumacao de cabos e fios e 3,51 relativos a atitude e cortesia dos membros do SD (escalade 1 a 4).
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Atitude, cortesia e preocupagéo dos membros do SD I 351
Comunicagao e acompanhamento na resolucéo de problemas I 3,36

Satisfacdo geral I 3,28

Acessibilidade dos canais de contacto I 307
Precisdo na avaliagdo de problemas I 3,27
Precisdo na resolucéo de problemas I 327

Telefone | — 3,17
Tempo gasto na resolucdo NG 3,14
MultifuncGes I 3,14
Computador/rato/teclado/monitor GGG 3,03
Satisfagdo com a plataforma online NN 3,00
Tempo de resposta portais/aplicacoes G 2,90
Arrumacéo de cabos e fios I 2,75

000 050 100 150 200 250 300 350 4,00

De reforcar a evolugdo positiva do nivel de satisfacdo geral que apesar de muito elevado ainda registou

um aumento em relacdo a 2018 (de 3,25 para 3,28).

Inquérito de satisfacdo SAMA2020

INQUERITO DE SATISFACAO

SAMA3

A AMA na persecu¢do da sua missdo de desenvolver e promover a modernizacdo, a simplificacdo
administrativa e a transformacao digital na Administragédo Publica, dispde, através de um contrato de
delegacdo de competéncias com Autoridade de Gestdo do Programa Operacional Tematico
Competitividade e Internacionalizacédo (POCI), de competéncias no &mbito do SAMA2020 - Sistema de

Apoio a Transformacao Digital na Administracdo Publica.

Para determinar o nivel atual de satisfacdo e aferir potenciais melhorias, a AMA implementou na sua
plataforma online, em novembro, um inquérito de satisfacdo as entidades utilizadoras do SAMA2020

permitindo assim aferir em que medida evoluiram os principais indicadores.
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Foram obtidas 268 respostas, o que corresponde a 41% do universo de entidades inquiridas (647
entidades). Através dos resultados foi possivel obter indices resumo para cada um dos indicadores que

permitiram perceber quais 0s aspetos mais valorizados e quais 0s pontos a melhorar.

Das respostas obtidas, 180 afirmaram ter conhecimento do SAMA2020, no entanto apenas 119
apresentaram candidaturas e 115 inquiridos demonstraram interesse em apresentar futuras
candidaturas. Relativamente aos projetos financiados no &mbito do SAMA2020, 78%, declararam ter

conhecimento e 82% associam a gestdo do SAMA2020 a AMA.

Associa a gestdo do SAMA2020 a :

AMA, 1P [ 52%
compete2020 [ 65%
Ageéncia para o Desenvolvimento e Coeséo, I.P. [ NG 20%
comisséo Europeia [ 17%
PO Regionais [l 8%

Nao sabe / N&o responde [l 6%

Candidatura SAMA2020

No que se refere a avaliagdo da experiéncia da candidatura foram avaliados diversos parametros
(candidatura, acompanhamento e execucdo, pedidos de alteracdo, verificagbes no local e
encerramento) onde foram identificados alguns pontos de melhoria, no entanto, no que se refere a
satisfacdo geral os resultados foram francamente positivos, onde se obteve uma média de satisfacdo
de 3,30 (escalade 1 a4).

No que se refere a areas que necessitam de mudanca/melhoria, as op¢des que mais se destacaram
foram os tempos de analise e deciséo, o Sistema de Informacéo do Fundo Social Europeu e em algumas

formas de interacdo com o centro de contacto.

Por fim, foi questionada a possibilidade de apresenta¢cdo de novas candidaturas, ao que 97% das
respostas, indicam a possibilidade de voltarem a apresentar candidaturas, o que demonstra a

importancia destes fundos comunitarios para a Administracdo Publica.
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Considera apresentar novas candidaturas

Avaliacédo de outros servicos

European eGovernment Benchmark

A AMA, enguanto coordenador nacional desta opera¢do assegura, através da Equipa de RelacGes
Internacionais e com o apoio de outras equipas internas, a preparacdo das entidades nacionais
envolvidas (provenientes dos setores das financas, administracdo interna, justica, seguranca social,

emprego, educacao e economia), com vista a melhoria da qualidade e eficiéncia dos servigos avaliados.

Este trabalho inclui o mapeamento prévio dos portais e hiperligacdes para 0s servi¢os nacionais em
avaliacdo, a proposta antecipada de melhorias dos mesmos, a coordenacdo da valida¢io nacional dos
resultados apresentados pela Comissao e um constante didlogo com a Comissao Europeia para defesa
dos resultados propostos para Portugal com vista a sua melhor classificacdo possivel. Este esforco tem-
se revelado proficuo, com resultados positivos para Portugal no Benchmark e uma constante interacao
com cada entidade envolvida, tendo estas entidades manifestado a sua elevada satisfagdo com a
coordenacao do projeto, como atestado por Inquéritos de Satisfacao realizados pela AMA no final de
cada exercicio.

No inquérito citado, questiondmos as entidades nacionais com que trabalhdmos para o Europen
eGovernment Benchmark 2019, pedindo que avaliassem o trabalho desenvolvido pela AMA no ambito

da coordenacdo deste exercicio, numa escala muito simples:

0 - 25% - Muito Insatisfatdrio; 26 - 50% - Insatisfatorio; 51 - 75% - Satisfat6rio e 76 - 100% - Muito Satisfatorio

O trabalho desenvolvido pela AMA foi unanimemente considerado como “Muito Satisfatério” pelas

entidades visadas, a saber:
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o IRN - Instituto dos Registos e Notariado

e AT - Autoridade Tributaria e Aduaneira

e |EFP —Instituto do Emprego e Formacao Profissional
e ISS - Instituto da Seguranca Social

e |l - Instituto de Informatica da Seguranca Social

Laboratério de Experimentacdo da Administracdo Publica (LabX)

Em 2019, o LabX demonstrou continuar a melhorar a capacidade institucional das entidades publicas
portuguesas e dos seus stakeholders, assim como, a eficiéncia global da AP, através da organizacdo de
iniciativas de capacitacdo para competéncias e atitudes que potenciem a inovagdo e promovam
experimentacdo no setor publico e do desenvolvimento processos participativos nos projetos
experimentais e inovadores onde é aplicada a prépria metodologia do LabX, para responder aos

problemas reais dos cidaddos e empresas.

Durante este ano apenas, foram materializados em 11 projetos (7 dos quais concluidos em 2019),
foram envolvidas 65 entidades publicas, 5782 cidadaos e 887 trabalhadores da AP, foram entregues

47 produtos.

Desta forma, pretende-se dar resposta a visdo que o LabX tem sustentado, desde a sua criagdo em
2016, apresentando evidéncias para a transformacdo da cultura e resultados operacionais das

entidades com quem o LabX colabora.

A expetativa projetada no LabX é que este continue a ser capaz de sensibilizar, capacitar e transformar
a AP para se focar nos seus publicos-alvo, orientando-a a decisdes baseadas em evidéncias. Para isso,
deve recorrer ao uso a abordagens participativas que envolvam todas as partes interessadas na
resolucdo de problemas / desenho de servicos e, desta forma, fazer com o que 0s servicos prestados

sejam mais adequados as necessidades dos cidaddos e empresas, mas também, a propria capacidade

instalada e recursos disponiveis nas entidades publicas.
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Avaliacdo da Formacao

Para além da formacao para funcionarios AMA, sdo desenvolvidos muitos cursos e a¢oes de formacdo
para 0s seus parceiros, 0s quais avaliam sempre a formacao ministrada, tendo os seguintes resultados.

Relativamente a satisfacdo global da formacgédo promovida pela AMA em 2019 a mesma foi de 87%.

No quadro infra apresentamos os valores globais da Academia AMA em 2019 com o nivel de satisfacdo

pelas varias iniciativas.

0S NUMEROS DA ACADEMIA EM 2019

Dados Gerais da Academia AMA
62.463,65 37 4.469 98% 87%

Horas de Formagdo Cursos Desenvolvidos Total de Formandos % Trabalhadores AMA gue Satisfacdo Global
beneficiaram de formacéo

Microlearning

68.15 5] 8 93 82%
Horas de Formagdo Areas de Formacio Cursos desenvolvidos Total Participantes Satisfacdo Global
AMA Partilha

22 25 24 258 90%
Horas de Partilha Sessties Dinamizadas Total de Oradores Total de Participantes Satisfacdo Global

(presenciais e online)

Formacgéo para Parceiros

55.070 27 2.470 230 87%

Horas de Formagdo Cursos Desenvolvidos Total de Formandos N.2 de Agtes Realizadas Satisfagdo Global
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Reclamacdes

Reclamacoes recebidas pela RNSA

Foram rececionadas em 2019, 5.992 reclamacgbes, com uma reducdo de 18% face a 2018 (7.279

reclamacdes) o que representa uma melhoria na satisfacdo dos utentes.

As 10 entidades com mais reclamacdes representam 84% do total de reclamaces, sendo que do Top
10, trés sdo entidades do sector da energia que representam 29% do total das reclamagdes
apresentadas e globalmente seis sdo entidades privadas. Nas entidades publicas o ISS é a entidade

com mais reclamaces (19%), seguida do IRN (17%).

Top Ten - Entidades - Reclamagées [2019]

ISS 1.154
EDP 1.063

IRN

MEO

GALP

ENDESA

EMEL

NOS

EC

IMT

Reclamagdes por Tipificacdo [2019]

1. LOJAS CIDADAO / EMPRESAE EC -
ORGANIZAGAO E GESTAO
2. BUROCRACIA / MOROSIDADE NOS
PROCEDIMENTOS

3. ATENDIMENTO

4_ENTIDADES — SERVICO PRESTADO 3.637

5. SISTEMAS DE INFORMAGAO

6. CONDICOES AMBIENTAIS / HIG IENE E
SEGURANCA

7. OUTRAS RECLAMAG OES

Verifica-se que 61% das reclamacdes apresentadas dizem respeito ao resultado do servico solicitado e

26% ao atendimento prestado.
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Reclamacdes da Administracdo Publica

Nos termos expressos no art.® 38 do Decreto-Lei n® 73/2014 de 13 de maio, posteriormente alterado
pelo Decreto-Lei n.° 74/2017 de 21 de junho, a AMA tem como atribuicdo a rece¢do das copias

amarelas das reclamacdes expostas em livro de reclamag¢des da Administragédo Publica.

Neste ambito, é apresentado uma simula dos principais indicadores relativos as copias rececionadas

por correio, por via eletronica para o endereco reclamacao_viamarela@ama.pt e pelo Livro Amarelo

Eletrénico (LAE).

No ano de 2019 foram rececionadas 57.614 vias amarelas e 1.022 reclamacgdes no Livro Amarelo

Eletrénico, um total de 58.636 reclamac6es, sendo que 71% foram recebidas por via eletrénica.

Volume de reclamacdes rececionadas

E-mail - . 41443
Correio NG 16171

LAE I 1022

As reclamagdes apresentadas junto dos organismos do Ministério da Salde sdo as mais
representativas no conjunto das reclamacdes enviadas a AMA (correspondem a 67% do total de
reclamacdes rececionadas) seguidas pelas do Ministério da Justica e em terceiro lugar pelas do

Ministro do Trabalho, Solidariedade e Seguranca Social.

saude | vs N 39339

Justica | MJ BN 5035

Trabalho, Soliedariedade e Seguranca Social | MTSSS . 4228

Educacao e Ciéncia | MEC M 2269

Administracao Interna | MAI B 2090

Finangas | MF W 1751

Presidéncia do Conselho de Ministros | PCM B 1307

Outros B 1211

Planeamento e Infraestrutura I 1002

| 404

Cultura
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No decurso de 2019 foram efetuados, tal como ja aconteceu em 2018, varios reforgcos junto das
Secretarias-Gerais dos diversos ministérios e outras organiza¢des similares para incentivar o envio das
copias amarelas por via eletrénica, no ambito da desmaterializagao de servicos e redugédo do consumo

de papel.

Estas comunicagdes/divulgacOes, aliadas a implementacdo da RCM 141/2018 de 26 de outubro que
fomenta a desmaterializagdo e o uso sustentavel de recursos, tém tido um elevado nivel de aceitagéo,
0 que se tem comprova no acréscimo exponencial da rececdo de via amarelas por correio eletrénico.

Reclamac@es rececionadas pela AMA por correio eletrénico

41443
11236
5370 5492 .
[ ]
2016 2017 2018 2019

Analisando a evolucdo da rece¢do das vias amarelas no periodo 2016-2019 por via eletrénica,
demonstra-se que, apds a comunica¢do de que a via preferencial de entrada das vias amarelas é o

endereco eletronico — reclamacao_viamarela@ama.pt, este tem sido a principal porta de entrada

dessa documentacdo. Na entrada das vias amarelas, em 2019, verifica-se uma média de 3.500/més.

4750
4516
4250
3750
3250
2908
2750
2250
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AUDICAO DE DIRIGENTES INTERMEDIOS E TRABALHADORES

A Agéncia para a Modernizagcdo Administrativa, IP (AMA) efetua periodicamente a audi¢do dos seus
trabalhadores e dirigentes intermédios, seja no desenvolvimento de projetos, na preparacdo de
documentacao de gestao da organizagdo, mas também no sentido de promover a construcdo de uma

cultura organizacional forte, coesa e colaborativa.

A implementacdo de medidas SIMPLEX, sdo uma das matérias onde se pratica a participacao ativa dos

recursos AMA.

Na fase de investigacdo para a implementacdo da “Intranet.GOV" foi promovida a participacdo de
todos os funcionarios da AMA de forma a que se possa desenvolver algo que seja verdadeiramente
atil para todos os trabalhadores da Administracdo Publica. Para isso, foi disponibilizado para
preenchimento um questionario sobre o acesso e partilha de informagdo na Administracao Publica
Central. Adicionalmente, foi solicitada a colaboracdo através de um novo questionario, para que estes

identifiguem as funcionalidades e informacdes que devem existir nessa nova plataforma.

A construcao dos diversos instrumentos de gestdo e a prépria estratégia da AMA é também um
processo integrado, participativo e colaborativo, tendo sido promovido pelo Conselho Diretivo, a
participacdo de todos os funcionarios para expressarem as suas opinides, analisarem as propostas e

darem nota sobre os documentos em elaboracao.

As diversas unidades orgéanicas, através de diferentes meios, promoveram reuniées com todos 0s
colaboradores, dando a conhecer a documentagdo em construcdo e solicitaram contributos para

enriquecer a documentacao proposta.

Foram analisados os documentos da AMA, sob diversas metodologias (p.e: analise SWOT), tendo sido
colocado o foco na missao, visao, principios ancora, objetivos estratégicos, objetivos operacionais e na

estratégia a definir tendo por base as atribuicGes da AMA. A definicdo da estratégia da AMA ainda se

encontra em curso, tendo ja sido ouvidos os stakeholders internos numa base universal.
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Num outro patamar nesta matéria de audi¢cdo dos trabalhadores e dirigentes, no decurso do ano de

panorAMA

Uma organizacdo sélida e coesa s6 se constroi com o envolvimento de todos, assim foi decidido dar

2019 foi langada a iniciativa panorAMA.

voz a todos os colaboradores para construir uma instituicdo mais participada e colaborativa. Tentou-

se perceber quais as principais dificuldades que sentem no dia a dia da AMA.

Uma organizacdo com capacidade de ouvir e debater os seus problemas, de aprender com o seu
passado e de criar solucdes em conjunto é mais forte e tem um maior potencial para motivar. Neste
contexto, foram todos convidados a participar numa nova iniciativa que foi desenvolvida

transversalmente na AMA, com a colaboracdo direta de quatro equipas.

Fase 1

Identificar

Fase 2

Participar

Fase 3

Partilhar e Votar

Fase 4

Implementar

Sob 0 mote panorAMA, a primeira fase desta iniciativa passou por cada um de nds dar a conhecer de
forma andnima e confidencial quais sdo, do seu ponto de vista, os trés principais problemas na AMA
na sua esferainterna. Esta fase decorreu em maio de 2019. Esta iniciativa pretende alcancar a melhoria

continua da nossa organizacao, a qual € um direito e um dever de todos.

Apos a identificacdo dos desafios, e no sentido de dar continuidade a esta iniciativa, foram organizadas
sessOes de trabalho colaborativo onde, em conjunto, foram desenvolvidas ideias e solu¢des de

melhoria interna para a AMA.
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Foram organizadas 11 sess6es colaborativas, nas quais participaram 138 colegas agrupados em 38
equipas e foram realizadas em Lisboa, Porto e Coimbra no decurso dos meses de maio e junho. Como

resultado deste trabalho colaborativo foram apresentadas 38 propostas de melhoria.

A terceira fase consistiu em partilhar as ideias geradas nas sessdes de trabalho colaborativo e votar
nos projetos que queremos ver implementados. Os projetos a vota¢do encontraram-se agrupados por
categoria de tempo de execucdo: 3 meses, 6 meses e 12 meses e cada um de nos teve direito a um
voto em cada uma das categorias. A votacdo esteve aberta até 5 de julho e foi feita através da

plataforma da Academia AMA:

Apos a votacdo, foram partilhados os resultados da fase de votacao da 1.2 edicdo da PanorAMA, tendo-
se registado um grande envolvimento e participacdo. Os projetos a votacdo encontravam-se
organizados por categoria temporal de implementacao, existindo por isso um vencedor em cada uma

das categorias: 3, 6 € 12 meses.

PROJETOS VENCEDORES
AMACare | 3 meses |Sessdo Porto
AMABook | 6 meses | Sessdo Coimbra

Plano de Evolucao Profissional | 12 meses | Sessao Lishoa

Projetos vencedores panorAMA

3 meses 6 meses 12 meses
AMACare AMABook Plano de Evolucdo Profissional

@ panorAMA - Sesséo V-Grupo3 @ @ panorAMA - Sessé&o VIl - Grupo 1 3 panorAMA - Sesséo IV - Grupo 2

s 4l

N

Descarregar projeto Descarregar projeto Descarregar projeto

O préximo passo foi reunir com as equipas vencedoras e dar inicio ao desenvolvimento dos projetos,

iniciado em 2019, mas que tera desenvolvimentos de implementacdo em 2020.
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Um outro projeto de vital importancia para a AMA, é a AMA PARTILHA onde séo disponibilizados e

partilhados conhecimentos entre os trabalhadores AMA.

O Projeto AMA PARTILHA é uma iniciativa promovida no ambito da ACADEMIA AMA e tem por objetivo

a partilha informal de conhecimentos entre trabalhadores AMA, relacionados, direta ou

indiretamente, com as atividades desenvolvidas na AMA.

As sessdes sdo registadas em video e partilhadas, com a comunidade AMA, neste espaco. Nesse

sentido, todos os participantes deverdo preencher a declaracdo de Consentimento para Utilizacdo de

Som e Imagem autorizando a divulgacao dos contetdos - imagem e video - pela comunidade AMA,

remetendo a mesma assinada para academia@ama.pt.

Esta iniciativa, lancada em 2019, teve até ao final de 2019 um total de 24 sessdes.

ORADORES

Inés Nuno (E1}

Brunc Manteirc & Jorge Lagarto (Labx) Cldudia Barrosa (ER1)

o Camo p
Estada ‘methorar uma apresentagSa?

Iaida Chara (EPPD)
Memrias das Organizagbes: Gestio de
Documentos para titds

André Lapa (EPCD}
Para quem Comunicamas? A importincia de

Iodo Silva [0T0)
O futura da AP a partir de uma visio
estratégica para o uso de- dados

w o L Fd
Maria do Céu Ramos [LC Aveira) Carina Américo (ECF)

Luis Sika (ECFD)
ol M Luji by Aty Competéncias para o futuro: coma as. aonivel A AMA £ o Sk

Mercada Intern {In)

Revalugia industrial

Pedro indcia [TicAPP) Jorge Sousa [EPSE) Ctudia Fina [LC Aweina)
Introdugia 20 Blockchain Eventos de vida, ou servigos Inteligéncia Emocional no
integradas? Atendimento
F -
- ]
ke
»
inés Molasco (EPSE) Zaida Ehora (EPFD) Rul Martinho {Labix)
Hvaliar as organizaghes phblicas

‘Coma fazer-se cuvir em publico Projeto experimental a0
com o modelo earapey CAF atendimenta presencial

e

Sara Carrascueiro {Vogal)

Hugo Froes (TicAPR)
IDesign Thinking for Innovations

Ana Pic (EAMM]
& imovar

Administragio Piblica 4.0 -
presente com o3 alhas pastas na futura

s

barge Fernandes (EEO)

Sérgio Fernandes (DPC)
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sustentivel de recursos na AMA

André valarinha (&1}
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Confiitos de Interesses & Codigo de Etica & de:
Conduta

ACADEMIA AMA

Compatenciss & Famsgio

Academia AMA

mals usdvels
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Esta iniciativa com 130 participantes Unicos (115 internos e 15 externos), onde foram abordados
diversos temas pelos oradores, sendo de destacar os Temas Internos, o Desenvolvimento Pessoal e 0s

Processos de Negacio.

Nestes 7 meses da iniciativa verificou-se um total de 480 participa¢bes com uma taxa de satisfacdo de

90% com as sessdes de partilha.

@ ACADEMIA AMA

AMA
PARTILHA

COLABORADORES
2019 E SESSOES

EM NUMEROS

| PARTICIPANTES SATISFAGAO
ONLINE PARTILHA
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RESPONSABILIDADE SOCIAL

Atendendo aos compromissos anteriormente estabelecidos, em 2019 para além da atuagdo nas areas
essenciais - atendimento, transformacéo digital e simplificagdo — tem ganho relevancia e importancia
na Agéncia para a Modernizagdo Administrativa, I.P. a formalizacio e implementag@o de um conjunto

de iniciativas ligadas a Sustentabilidade e Responsabilidade Social.

Assim sendo, sob o mote “Planeta AMA” prosseguiu-se com o desenvolvimento de a¢des de

Responsabilidade Social.

As RCM n.© 51/2017, de 19 de abril e a RCM n.© 141/2018, de 26 de outubro estabeleceram metas
para reducdo da despesa com o uso de recursos (papel, consumiveis de impressao e plastico) e
promovem a adocdo de solugBes de interoperabilidade de sistemas, uso de assinaturas digitais

qualificadas e a desmaterializacao de processos e procedimentos.

Estes dois instrumentos legais promovem uma utilizacdo mais sustentavel de recursos na
Administracdo Publica e a adocdo de solugdes circulares, sendo inclusivamente o mote para o
desenvolvimento de algumas iniciativas preliminares e de um Diagnéstico e Plano de Acdo para a

utilizacdo mais sustentavel de recursos na AMA
A mudanca da sede da AMA efetivada no inicio de 2019 trouxe algumas iniciativas, a saber:

e Distribuicdo de garrafas reutilizaveis e substituicdo de copos de plastico por papel
¢ Sensibilizacdo para o consumo de agua da torneira

e Criacdo de areas de reciclagem em cada um dos pisos do edificio sede

Yo \ OO GBI T WSS

- o s

PAERDENCIA DO CONSELHO DF MINSTROE

~é%&c

2
AGENCIA PARA &
al I Ia uaner{urzagin
MINISTRATIVA




AGENCIA PARA A
MODERNIZAGAO
ADMINISTRATIVA

RELATORIO DE ATIVIDADES 2019

Como atras referido, a AMA apresentou um relatério com o diagnostico a nivel das estruturas e propds
um plano de acdo no sentido de melhorar as suas praticas para obter ganhos de eficiéncia na utilizacdo

mais sustentavel dos recursos colocados a sua disposicao.

AGENCIA PARA A
anmais
 ADMINISTRATIVA

PRESIENCA DO COMSELIO DE MINSTROS

RELATORIO

Diagnéstico e Plano de Agao para
utilizagao mais sustentavel de recursos
na AMA

margo 2013

Na base deste documento foram executados levantamentos exploratorios das impressdes e dos
consumos de papel nas unidades organicas da sede da AMA, tendo este trabalho sido alargado a Loja
de Cidaddo do Porto e a Loja de Cidadao das Laranjeiras para conseguirmos identificar, ainda que de
forma pouco representativa, alguma da realidade nos espagos de atendimento presencial sob a gestdo
da AMA.

O diagnostico sobre o uso dos recursos pretende, para além da descricdo das situagdes registadas,
elencar as boas préaticas ja em curso e propor a definicdo de um rumo de melhoria a seguir nestas
matérias, pelo que a defini¢do de um plano de a¢édo para que se possa intervir (ou continuar a intervir)

no sentido de melhoria na utilizacdo mais sustentavel de recursos na AMA.

A execucdo deste plano de agdo envolveu todas as equipas, aproveita as boas praticas em curso para
gue se consiga alcangar uma melhor utilizacdo de recursos e promoveu o envolvimento de todos 0s
colaboradores. No que concerne ao plano de acdo, encontram-se executadas/em execucdo as
seguintes medidas:

e Assinatura digital de uma forma generalizada;

e (Gestdo documental — em produc¢éo desde 01/04/2019;

e Faturacdo via eletrénica/faturacdo eletrénica;

¢ Monitorizar os consumos (impressoes) na sede e nas Lojas de Cidadao;

o Desmaterializacdo efetiva do fundo de maneio;

e Desmaterializacdo das fichas de inscri¢do e inquéritos de satisfacdo da formacao.

87
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N&o obstante, estarem previstas no plano de acdo algumas intervengdes no que se refere ao plano de
comunicacdo e formacdo foi sentida a necessidade de ir mais além do que o preconizado nas
Resolu¢des do Conselho de Ministros anteriormente referidas, de incluir novas tematicas relevantes
para a Sustentabilidade e Responsabilidade Social (reciclagem, eficiéncia energética e uso mais
eficiente da agua) pelo que foi desenvolvido e proposto a aprovacao do projeto — Uso sustentavel de

recursos na AMA.

O referido projeto foi aprovado em setembro de 2019, tendo desde logo sido constituida uma equipa
de trabalho multidisciplinar para apoio ao desenvolvimento do mesmo, foi aprovada a imagem de

promocao e as iniciativas seguintes.

Neste ambito, a 4 de outubro foi promovida uma acao de sensibilizacdo/formacao para a eficiéncia
energética, a qual teve uma grande participacdo dos trabalhadores da AMA. Esta acdo de sensibilizagdo
presencial insere-se também no ECO.AP - Programa de Eficiéncia Energética na AP e teve a preciosa

colaborag@o da ADENE — Agéncia para a Energia.
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No mesmo dia foi também promovida uma sessdo de partilha, denominada Uso Sustentavel de
Recursos na AMA. Este encontro pretendeu dar a conhecer a iniciativa e trazer esta tematica também
para a agenda da AMA. Pretendeu-se sensibilizar os colaboradores para a sustentabilidade e ao mesmo
tempo promover comportamentos ambientalmente mais racionais. A sessdo foi bastante participada

e foram recolhidos muitos contributos para promovermos a melhoria da AMA no uso de recursos.

No decurso da implementacdo do projeto, em novembro foi desenvolvido em regime de e-Learning o
curso “USO SUSTENTAVEL DE RECURSOS NA AMA”, o qual decorreu até ao final do ano.

Em paralelo ao lancamento do curso foram produzidos os materiais de comunicagdo no dmbito deste

projeto e todos sob o designio “Planeta AMA”.

——PLANETA—

dlTia
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Apresentamos alguns exemplos de colocacao dos materiais graficos do projeto nas instalacdes da sede

da AMA e de uma comunicac¢ao em suporte digital.

CONSCIENTE
impriva
L\ estritamente o (8
necessirio  Jon

[ curiosiDADE Al

EFICIENTE |
impritn frente
e verss

oy REUTIUZE |
o papel impresso
RECIELE para rascunha
colaque o pasel
\ usade v reciclagem
corveta

Outras Iniciativas de Responsabilidade Social
Aproveitando o espirito do Natal e estimulando a nossa responsabilidade social, os trabalhadores da
AMA foram convidados a ajudar quem nos é proximo. Foi definido, em conjunto com o Centro

Paroquial do Sagrado Coracdo de Jesus, nossos vizinhos, uma campanha de recolha de bens

alimentares ndo pereciveis ou produtos de higiene pessoal, que foram distribuidos pela pardquia aos

mais necessitados. Assistiu-se a uma elevada participacdo dos trabalhadores, que depositaram as suas

contribuic6es junto aos nossos Pinheiros Bombeiro (iniciativa de responsabilidade social que a AMA

também se juntou). O
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Decorreu nos dias 30 de novembro e 1 de dezembro, mais uma Campanha de Recolha de Alimentos

do Banco Alimentar, tendo a AMA convidado todos os colaboradores a participar na iniciativa de

voluntariado. A participacdo pode ser efetuada de duas formas, ou integrando uma equipa de recolha
de alimentos num supermercado ou colaborando no armazém de Alcantara.

Juntos, levamos alimentos a mesa de quem mais precisa. »
L)

§ Bancoalimentar
contra a lome
imanis 6 1a dela

A AMA associou-se também a uma iniciativa da PARPUBLICA que, em colaborag&o com o Instituto
Portugués do Sangue e da Transplantacdo (IPST), no dia 18 de setembro promoveu uma sessdo de

colheita de sangue, para juntos darmos um forte contributo a comunidade onde estamos inseridos. A

sessdo decorreu na PARPUBLICA e teve a participacio de muitos colaboradores da AMA.

Um bem-haja a todos.

Outras atividades em desenvolvimento

A AMA promoveu ainda a elaboragdo de um estudo sobre a eficiéncia energética na Loja de Cidadéo
das Laranjeiras, o qual resultou na apresentacdo no final de outubro de uma candidatura ao POSEUR
— Programa Operacional Sustentabilidade e Eficiéncia no Uso de Recursos. A operagdo tem o codigo
universal POSEUR-01-1203-FC-000212 e encontra-se em analise pela Autoridade de Gestao do referido
Programa. Este projeto prevé um investimento de cerca de 500.000€ ao longo de 2 anos e prevé 5

areas de intervencao gque se vao materializar nas seguintes medidas de eficiéncia energética:

Medida 1 — Envolvente: Opaca — Isolamento térmico da cobertura

Medida 2 — Sistemas Técnicos Instalados — Equipamentos AVAC mais eficientes

Medida 3 — lluminacdo — Substituicdo de luminarias LED

Medida 4 — Sistema de Gestao de Energia e Gestdo técnica de AVAC

Medida 5 — Producé&o de Energia Elétrica — Instalacdo Unidades Fotovoltaicas
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COMPARAGCAO DE UNIDADES HOMOGENEAS

A area de atuacdo da AMA é muito especifica dentro das atividades da Administracao Publica e por
essa razao a comparacao efetuada ao nivel global da AMA tera necessariamente de ser feita com
entidades internacionais, 0 que € 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, conduzido pela Comissdo Europeia, que
conta com a participacéo de 36 paises?, incluindo os 28 Estados-Membros?. Avalia o desempenho dos
paises europeus no que se refere a desmaterializacao e disponibilizacdo de servicos publicos online,

numa l6gica 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 légica de eventos de
vida, ou seja, a oferta de um conjunto de servicos ao cidadao por diferentes organismos, de forma
integrada. Em 2019, foram avaliados os eventos de vida “Comecar um negdécio”, “Perder e procurar

emprego”, “Vida familiar” e “Estudar no ensino superior”.

O Benchmark em anélise ndo é apresentado num ranking global. Consiste na avaliacdo de 5
indicadores principais, com base nos referidos eventos de vida e sob uma vertente nacional e
transfronteirica:
Vertente Nacional (disponibilizacdo de servicos aos cidaddos nacionais)

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

Indicador 2 - Transparéncia (Transparent Government;

Indicador 3 — Facilitadores Tecnoldgicos (por exemplo, elD)

Vertente Transfronteiriga (disponibilizacdo de servigos para cidadaos estrangeiros)
Indicador 4 - Mobilidade de Empresas (Business Mobility);
Indicador 5 - Mobilidade de Cidad&os (Citizen Mobility).

! Para além dos 28 Estados-membros, incluem-se Albania, Islandia, Noruega, Macedénia do Norte, Montenegro,
Sérvia, Suica e Turquia. Albania e Macedonia do Norte foram avaliadas pela primeira vez em 2019.
2 Nesta fase, desconhecemos se 0 Reino Unido se mantera no exercicio.
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Ranking Portugués

2019 Ranking 2017 Ranking EU28+2019 EU28+2017

MT 98,8889 1° 98,3660 1°
DK 95,4192 20 94,9910 20
AT USER CENTRIC 94,8131 3° 91,1140 5° 84,1611 80,3257
LV GOVERNMENT 94,5023 40 88,2420 9°
PT 94,2104 59 92,5400 40
NO 94,0254 6° 90,0880 6°
MT 98,5987 1° 94,4180 1°
EE 91,5533 2° 83,4890 2°
LT 91,2585 3° 83,0020 3°
TRANSPARENT 65,7431 58,8575
IS 84,2044 40 75,3080 6°
GOVERNMENT
LV 82,0802 59 72,4060 11°
AT 81,5106 6° 78,8970 40
PT 81,3681 7° 69,1500 14°
MT 100 1° 98,4530 1°
DK 89,9714 2° 90,6250 2°
61,0873 51,7697
LT KEY ENABLERS 89,1250 3° 83,9370 40
PT 88,4896 40 69,9330 12°
EE 87,9060 59 85,3810 3°
MT 97,5000 1° 96,8750 1°
Fl 91,8750 20 91,8750 20
EE 86,6250 3° 74,1250 3°
60,6522 62,0960
NO CITIZEN MOBILITY 83,3571 40 82,8750 40
()
PT 66,1250 16° 52,5000 22°
UK 58,5833 21° 50,5000 24°
PT 100 1° 100 1°
DK 100 1° 100 1°
MT 100 1° 100 1° 70,1391 65,5106
BUSINESS MOBILITY
AT 98,9583 40 90,0000 8°
SE 95,8333 59 95,3130 59
EE 95,0321 6° 83,3330 08

A Comissdo Europeia divulgou, dia 18 de outubro de 2019, os resultados do European e-Government
Benchmark 2019.
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Em termos globais, e com base na analise da AMA dos dados disponibilizados pela Comisséo, Portugal
encontra-se no 3° lugar do ranking, com 86,9917 %, logo ap6s Estonia e Malta. A terceira posicdo

representa uma subida de 82 lugares em relacdo ao exercicio anterior.

Em 2019, Portugal assume as posi¢des de relevo conseguidas na edicdo passada, no que reporta aos
indicadores:
o Mobilidade de empresas — 1° lugar, ex-aequo com Dinamarca e Malta, mantendo os trés
paises uma pontuacao perfeita de 100% do exercicio anterior.
e Servicos Centrados no Cidadao — 5° lugar4, com 94,2104%, logo ap0s a Letonia (94,5023%), a
Austria (94,8131%), a Dinamarca (95,4192%) e Malta (98,8889%).

Destaca-se a subida muito significativa nos “Facilitadores Tecnoldgicos”, onde por forca de mais

18,5566 p.p., Portugal passa de 12° para 4° lugar no ranking.

Também no indicador “Transparéncia” se regista uma subida acentuada de 12,2181 p.p., que permitiu

gue Portugal subisse de 14° para 7° lugar.

Nota positiva ainda para a “Mobilidade de Cidaddos” onde, apesar de ocuparmos o 16° lugar,
conseguimos acumular mais 13,6250 p.p. do que no exercicio anterior, que se traduziram numa subida

de 6 lugares no ranking.

Os indicadores 1 e 3 utilizados neste estudo sdo coerentes com 0s objetivos delineados no QUAR e
Plano de Atividades, nomeadamente:

- Adisponibilidade geogréafica de servigos 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 cidaddos
e a Administracdo Pablica surge nos indicadores 3 e 4 do QUAR e no Plano de Atividades nos
objetivos das areas DTD e EPSE.

Merece também mencdo o Indice de Digitalizacdo da Economia e Sociedade (DESI®) da Comiss&o

3 Digital Economy and Society Index.
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Europeia, que acompanha a evolucdo dos diferentes Estados-Membros da Unido Europeia num
conjunto de indicadores relevantes sobre o desempenho digital da Europa, agregados em cinco
dimensdes principais: CONECTIVIDADE, CAPITAL HUMANO, UTILIZAGAO DA INTERNET, INTEGRAGAO DA TECNOLOGIA

DIGITAL e SERVICOS PUBLICOS DIGITAIS.

Na edicdo de 2019, Portugal subiu ligeiramente a sua pontuacao (2,4 p.p.) mantendo, no entanto, a

192 posicdo no ranking global, a semelhanga da edi¢édo anterior.

Em comparacdo com a edicao de 2018, o pais demonstra melhorias em quatro das cinco dimensées

consideradas, apesar de tal ndo se ver refletido no ranking global.

O maior crescimento verifica-se na dimensdo “Servico Publicos Digitais” (alias, o melhor
desempenho de Portugal), a&rea mais proxima da atividade da AMA, impulsionado por um
aumento consideravel do nimero de utilizadores de governo digital. Destacam-se aqui a
subida significativa (14 p.p.) do nimero de utilizadores de governo eletrénico e o Top 10 nos
indicadores “formularios pré-preenchidos” (7° lugar), “Prestacdo integral de servicos online”

(2° lugar) e troca de dados clinicos (8° lugar).

O pais tem um desempenho menos positivo no “Capital Humano” e nos “Servigos de Internet”, o que
é parcialmente explicado pelo nimero relativamente grande de pessoas que ndo usam a Internet com

regularidade.

De referir ainda que em 2019, varios projetos/solucdes obtiveram reconhecimento internacional:
GovTech, o Programa SIMPLEX e os Espacos Cidaddo foram submetidos como boas praticas a

plataforma OPSI — Observatory for Public Sector Innovation, da OCDE;

- OPrograma SIMPLEX foi 0 vencedor dos European Public Service Awards 2019 (EPSA 2019), na
categoria [de projeto] “Europeu/Nacional”, e que reconhece as melhores iniciativas europeias
ao nivel da prestacao de servicos publicos;

- Os Espagos Cidadao e a Tarifa Social de Energia (em colabora¢do com a Direcio-Geral de

Energia e Geologia) foram outras iniciativas distinguidas no &mbito dos EPSA 2019, tendo

recebido Certificados de Boas Praticas.
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SISTEMA DE CONTROLO

O Sistema de Controlo é um processo desenvolvido para avaliar o alcance dos objetivos relacionados
com as operacdes, reporte e cumprimento de leis e regulacdo. Neste &mbito, salientamos alguns
aspetos relacionados com o0 ambiente de controlo e cultura organizacional, atividades e

procedimentos de controlo administrativo implementadas e fiabilidade dos sistemas de informacao.

Ambiente de controlo e cultura organizacional

O ambiente de controlo caracteriza a organizagéo e traduz-se na consciéncia de controlo por parte dos
colaboradores. Inclui aspetos como a integridade, valores éticos, competéncias, filosofia e estilo de
gestdo, autoridade, responsabilidade e desenvolvimento dos recursos humanos. E um fator intangivel,

essencial a efetividade dos controlos internos.

A cultura organizacional traduz-se num conjunto de caracteristicas que individualiza a organizacado e a
torna Unica perante qualquer outra. Assume-se como um sistema de valores comuns a todos 0s seus

membros, que assim produzem normas de comportamento genericamente aceites por todos.

Salientam-se algumas medidas tomadas ao longo do ano no sentido de melhorar o ambiente de

controlo e cultura organizacional da AMA:

e Aprovacio do Codigo de Etica e de Conduta e emisséo de declaracio de conflito de interesses
por todos os colaboradores;

e Realizacdo de formacdo e-learning sobre ética e cultura organizacional destinada a todos 0s
colaboradores;

e Aprovacao do Plano de Prevenc¢do de Riscos de Corrupc¢do, Infracdes Conexas e Conflito de

Interesses e monitorizacao da sua execucao.

Atividades e procedimentos de controlo administrativo implementadas
Como forma de materializar o Sistema de Controlo Interno da AMA foi elaborado o Manual do Sistema
de Controlo Interno, que resulta da agregacdo de documentos que estabelecem mecanismos de

controlo adotados, tendo em conta as competéncias e niveis de atuacdo definidos para cada Unidade

Organica, com o objetivo de apoiar a gestao das atividades praticadas.
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Todos os documentos inerentes ao Sistema de Controlo Interno encontram-se disponiveis na intranet

para consulta de todos os colaboradores. Até ao final de 2019 este manual era composto por 46

documentos, dos quais 23 foram elaborados ao longo do ano.

Adicionalmente, destacam-se as seguintes atividades e procedimentos de controlo administrativo

implementadas na AMA:

A criacdo de um Sistema de Gestdao de Risco transversal a toda a organizagao;

A elaboracdo de "checklist" a preencher para verificagdo e controlo de situacdes de conluio
entre fornecedores;

Aimplementacdo da obrigatoriedade de os trabalhadores da AMA declararem qualquer oferta

de um fornecedor.

Fiabilidade dos sistemas de informacéo

No conjunto das atividades que evidenciam a fiabilidade associada aos sistemas de informagéo da

AMA, destacamos as seguintes:

Definicdo de procedimentos de seguranca da informacao relacionada com 0s processos de
desenvolvimento, gestao e operacdo da Plataforma de integracdo - componente da iAP, que
levou a obtencéo da certificacdo 1ISO 27001 no final de 2019;

Auditoria de Seguranca da Informacéao ao sistema da Chave Mével Digital tendo em vista a sua
manutenc¢do na Trusted List do Gabinete Nacional de Seguranga;

Realizacao de diversas auditorias internas ao sistema da Chave Mdvel Digital com o intuito de

garantir a qualidade daquele sistema e de acordo com o plano anual.

Segue-se um resumo dos principais requisitos no a@mbito 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, 0 que consubstancia uma taxa de cumprimento
de 100%.




Estrutura
organizacional

Atividades e procedimentos de controlo
administrativo implementados pelo servi¢o

Ambiente e controlo

Requisito

1.1 - Estdo claramente definidas as especificagcdes técnicas
do sistema de controlo interno?

1.2 - E efetuada internamente uma verificagio efetiva sobre
a legalidade, regularidade e boa gestao?

1.3 - Os elementos da equipa de controlo e auditoria
possuem a habilitagdo necessaria para o exercicio da
funcao?

1.4 - Est8o claramente definidos valores éticos e de
integridade que regem o servigo (ex. cédigos de ética e de
conduta, carta do utente, principios de bom governo)?

1.5 - Existe uma politica de formacédo do pessoal que garanta
a adequagdo do mesmo as fungdes e complexidade das
tarefas?

1.6 - Estdo claramente definidos e estabelecidos contactos
regulares entre a diregdo e os dirigentes das unidades
organicas?

1.7 - O servico foi objeto de a¢des de auditoria e controlo
externo?

2.1 - Aestrutura organizacional estabelecida obedece as
regras definidas legalmente?

2.2 - Qual a percentagem de colaboradores do servi¢o
avaliados de acordo com o SIADAP 2 e 3?

2.3 - Qual a percentagem de colaboradores do servi¢o que
frequentaram pelo menos uma agéo de formagao?

3.1 - Existem manuais de procedimentos internos?

3.2 - Acompeténcia para autorizagdo da despesa esta
claramente definida e formalizada?

3.3 - E elaborado anualmente um plano de compras?

3.4 - Estd implementado um sistema de rotacéo de funcGes
entre trabalhadores?

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

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

3.7 - Os circuitos dos documentos estao claramente
definidos de forma a evitar redundancias?

3.8 - Existe um plano de gest&o de riscos de corrupgéo e
infracdes conexas?

3.9 - O plano de gest&o de riscos de corrupgéo e infragdes
conexas é executado e monitorizado?
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Sim N&o Na. Observacoes

Manual do Sistema de Controlo
Interno

X Regulamento interno
Instrumentos de Gestéo
X Auditorias Externas
AvaliacOes Internas e Externas
X
Instrumentos de gestéo
Regulamento Interno
X Cédigo de ética e de conduta
Plano de Prevencdo de Riscos de
Corrupcéo, Infragdes Conexas e
Conflito de Interesses
X Plano de Formag&o Anual
Reunides mensais do grupo de
X coordenagdo, reunides de projeto
mensais, reuniées semanais com
a direcdo
X
X
$2=100%
$3=100%
96% e 96% na Sede e 100% na rede de
10000/ atendimento beneficiaram de
° formacgéo
Manual de Controlo Interno;
Manual RGPD;
X Cédigo de Conduta para a
Seguranca de Informagéo e
Dados Pessoais;
Codigo de Etica
X
X
X Parcialmente
X
Alguns processos ja se encontram
X definidos
Principais processos de
conformidade com o RGPD
X Implementado novo sistema de
Gestdo Documental
X
X
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Requisito Observagoes

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

4.2 - As diferentes aplicacdes estdo integradas permitindo o

[%2]

% cruzamento de informagdo? X

kil 4.3 - Encontra-se instituido um mecanismo que garanta a

” < fiabilidade, oportunidade e utilidade dos outputs dos X

S % sistemas?

-;5; k=Bl 4.4 - Alinformagéo extraida dos sistemas de informagcéo é X

=RETI utilizada nos processos de decisdo?

E 4.5 - Estdo instituidos requisitos de seguranga para o acesso X E:gg;;i%ﬁ?g: ggnlgfr:%af;:
de terceiros a informagéo ou ativos do servigo? com o RGPD
4.6 - Ainformagao dos computadores de rede esta X

devidamente salvaguardada (existéncia de backups)?

Durante o ano de 2019 foram de particular destaque 3 projetos que contribuiram decisivamente para
a implementacdo de mecanismos fundamentais de controlo interno: a criacdo de um Sistema de
Gestdo de Risco, a implementacdo e garantia de conformidade do Regime Geral de Protecdo de Dados

(RGPD) e a Seguranca da Informacao.

Sistema de Gestao de Risco

O Sistema de Gestdo de Risco da AMA é composto por uma Politica de Gestao de Risco, um Plano de

Gestdo de Risco e pelo Sistema de Controlo Interno.

A Politica de Gestéo de Risco procura seguir as diretrizes das normas 1SO 31000:2018 e I1SO 9001:2015,

estabelecendo orientagdes quanto aos principios, estrutura e processo da gestao de risco.

O Plano de Gestdo de Risco agrega todos os riscos identificados na AMA, designadamente riscos de
corrupcdo, infracBes conexas e conflito de interesses, riscos de seguranca de informagcéo, riscos dos

projetos, entre outros.

O Sistema de Controlo Interno inclui o Manual do Sistema de Controlo Interno, que contempla um

repositorio dinamico de todos os documentos que estabelecem mecanismos de controlo adotados,

conforme supramencionado no ponto anterior.
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Sistema de Gestdo de Risco

e ~
Politica de Sistema de
Gestdo de Plano de Gestfio de Risco Controlo

Risco Interno
\ /
s ~ ~ N =,
Riscos de
Corrupcao,
InfracBes Seguranca de Riscos dos Manual do
Conexas e Informacio || Projetos AMA Sg;e:na Ide
Conflito de (191 riscos) 161 ri ntrolo
riscos
Interesses ( ) Interno
(32 riscos)
. AN AN AN W,

Implementacao e garantia de conformidade do RGPD na AMA

Com a entrada em vigor do Regulamento (UE) 2016/679 do Parlamento Europeu e do Conselho de 27
de abril de 2016 (RGPD) o sistema de conformidade tem vindo a ser implementado em varias fases,
priorizadas de acordo com o que € mais urgente, em termos de adequacao e viabilidade, para garantir
0 seu cumprimento. Deste modo, durante o ano a que reporta o presente relatério, desenvolveram-

se as seguintes atividades:

e Registo de novos tratamentos;
e Registo de ativos de dados pessoais (tratamentos e/ou Sistemas de suporte);
e Emissdo de pareceres a pedido;
e Resposta a pedidos de informacado/direitos dos titulares (cidadaos);
e Aconselhamento interno aos colaboradores da AMA;
e Revisdo do Manual de RGPD;
o Elaboracdo de processos para garantir a conformidade da AMA com o RGPD aprovados pelo
CD a 13 de dezembro, concretamente:
o0 Caracterizacdo de tratamento de Dados Pessoais e PIA;
0 Incidente de seguranca sobre Dados Pessoais;
0 Avaliacdo de Impacto sobre Dados Pessoais.
e Analises de conformidade com os requisitos do RGPD em plataformas internas de acordo com

fins/necessidades especificas;
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Elaboracdo de um caso de estudo para aplicacdo dos requisitos do conceito Privacy by design
na plataforma Servico Pablico de Notificacbes Eletronicas com vista a criagdo de guidelines a
aplicar na implementacdo de projetos, para garantir a conformidade com o RGPD. Esta
iniciativa é desenvolvida em parceria com IST no ambito de uma tese de mestrado (ainda em
curso);

Criacdo de workflows de tratamento de dados pessoais associados a cada responsavel interno
na AMA;

Avaliacdo de risco e impacto relativos a seguranca de dados pessoais.

Implementacao da Seguranca de Informacao

A Implementacao da Seguranca de Informacdo da AMA teve inicio em 2018 com a defini¢cdo do ambito

- iAP-PI e respetivo planeamento da implementacdo do Sistema de Gestdo da Seguranca de

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

No primeiro ano de operacdo do Sistema de Gestdo de Seguranca de Informacdo (SGSI) foram

executados os seguintes conjuntos de acdes:

Ac6es de sensibilizacdo e formacao a todos os colaboradores da AMA incluindo colaboradores
externos que se encontram a prestar servicos nas instalagdes da AMA sobre os procedimentos
do SGSI e seguranga da informagéo na Internet;

Atualizacdo de politicas, processos e procedimentos do SGSI ja existentes;

Acompanhamento da implementagdo dos controlos definidos no plano de tratamento de
risco;

Atualizacdo da Declaracdo de Aplicabilidade, que traduz a forma como sdo respondidos 0s
Varios requisitos e controlos da norma;

Atualizacdo dos objetivos para a Seguranga de informacgdo e respetivos indicadores de
medicao;

Melhorias nos procedimentos operacionais;

Criagdo de uma equipa de auditoria interna;

Monitorizacdo de indicadores operacionais e de desempenho;

Realizacdo de auditoria interna com auditores internos;

Elaboracao do relatorio de revisdo pela Gestao;
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e Testes aos cenarios previstos para o Plano de Continuidade de Negécio;

e Elaboracdo e acompanhamento do Plano de acBes Corretivas e melhorias resultantes do

feedback das auditorias internas e externas;

o Realizacdo da auditoria externa com resultado positivo em termos de certificacdo do SGSI.

Ainda relativamente a area de seguranca da informacao:
o foram emitidos pareceres sobre seguranca da informacéao de diversos sistemas;
o foi efetuado o acompanhamento das opera¢des de manutencao da certificagdo ETSI do servico
de assinatura da Chave Mével Digital (SCMD);
o foram elaborados de relatérios de incidentes e efetuado o acompanhamento de detecdo e
resolucdo de vulnerabilidade nos sistemas da AMA articulando com o CNCS quando necessario
o foram definidas as acdes a executar pela AMA relativo ao Plano de A¢do da Estratégia Nacional

para a Seguranca no Ciberespaco
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MEDIDAS DE REFORCO POSITIVO

Globalmente, o desempenho da AMA em 2019 foi muito positivo. No entanto, ainda se verifica que
alguns dos objetivos propostos ficaram aquém das expetativas. Os casos mais relevantes relacionam-
se com impedimentos externos que condicionaram as atividades propostas nomeadamente ao nivel
da rede de atendimento e no desenvolvimento de procedimentos aquisitivos.
A elaboracao de um Plano de Melhoria exige uma anélise prévia sobre o ambiente interno e externo
apresentando-se abaixo um quadro resultante de uma analise SWOT.

Analise SWOT

- Projetos que fazem a diferenca - Dificuldades orcamentais
- Credibilidade junto de parceiros (nacionais e internacionais) - Escassez de recursos humanos
- Diversidade de competéncias e qualidade dos RH - Agilidade limitada na resposta aos desafios
- Acdo transversal a AP - Planeamento estruturado em falta
- Dinamismo e espirito de equipa - Insuficiente gest&o de projeto
Oportunidades
- Ser referéncia na transformagéo digital - Mudangas politicas e forte dependéncia do governo
- Lider na area do atendimento na AP - Acompanhamento de tecnologias emergentes
- Nova equipa TicAPP — Centro de Competéncias TIC - Dependéncia orcamental
- Aproveitamento de competéncias legais - Atratividade de entidades privadas
- Implementar metodologias de trabalho inovadoras em rede - Possivel vulnerabilidade dos sistemas

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 limitacGes
identificadas;
- Garantir um planeamento e monitorizacao flexivel das atividades;
- Contactos frequentes com as entidades externas no sentido de precaver eventuais atrasos e
dificuldades;
- Valorizacdo dos contactos com as entidades publicas com as quais colaboramos em projetos
para garantir a resolucdo atempada dos constrangimentos;
- Simplificacdo dos processos internos para agilizar os procedimentos concursais;
- Manter um controlo mais rigoroso da gestdo de projetos para que sejam identificados os

constrangimentos e para que possam ser tomadas medidas corretivas atempadamente.

Face a 2018 verificaram-se a nivel do Plano de Atividades a manutencdo de alguns objetivos ndo
atingidos, situacdo analisada anteriormente. Com o Plano de Medidas delineado, a expectativa para

2020 sera a de uma evolugao positiva que ja se reflete nas agdes em desenvolvimento na AMA.
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PUBLICIDADE INSTITUCIONAL

A RCM n.© 47/2010, de 25 de junho definiu orientacBes para a colocacdo de publicidade institucional

e para a aquisicao de espacos publicitarios pelo Estado e outras entidades publicas.

Nos termos do artigo 10.° da referida RCM, a AMA desenvolveu véarios formatos de publicidade

institucional, nomeadamente:

- Programas radiofénicos Minuto Cidaddo, uma parceria da AMA com a RTP, publicados na
plataforma da RTP Play com uma passagem diaria na Antena 1, de segunda a sexta-feira, em
horarios alternados.

- Divulgacao na rede de corporate TV dos Espagos Cidadao, da rubrica “Sabia que” criada com

base nos contelidos radiofénicos do Minuto Cidadao.
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GESTAO DO PATRIMONIO IMOBILIARIO

Durante o ano de 2019, a AMA investiu 3.465.254 € em bens de capital, um decréscimo de 0,47M€

face ao ano 2018, a que corresponde uma taxa de reducédo de 12%.

O maior valor investido verificou-se nas imobiliza¢cbes em curso, dado que a maioria dos projetos em
curso na AMA apenas serdo concluidos no decorrer do ano 2020 ou seguintes. Verificou-se também
um aumento na aquisicao de equipamento administrativo que se justifica pela aquisicdo do mobiliario

necessario para equipar a nova Sede.

O investimento verificado em 2019 justifica-se essencialmente pela execucdo das operacdes da AMA
financiadas pelo COMPETE2020, permitindo assim dar continuidade aos projetos em curso e a
implementacdo de novas iniciativas. O desenvolvimento e implementacdo das atividades de
transformacao digital, atendimento multicanal e de simplificagdo administrativa, onde se destacam a
Morada Unica Digital e as Plataformas de Identificacéo Digital, e a instalacio dos Espacos Cidad&o s&o

0s principais projetos que contribuem para o investimento verificado em bens de capital.

Evolugdo dos investimentos em bens de capital 2015-2019 por conta POCP

# POCP Designacdo 2015 2016 2017 2018 2019
422 Ed. e Outras Construcdes 105.722€ 4.024€ 24.976€ 28.160 € 18.529€
423 Equipamento Bésico 1.704.454 801.465€ 1.533.834€ | 1.027.945€ 203.414€
424 Equip. de Transporte - € - € - € - € - €
425 Ferramenta e Utensilios - € - € - € - € - €
426 Equip. Administrativo 347€ 4.985€ 96.882€ 415.668€ 529.125€
429 Outras ImobilizagBes - £ - £ - £ 100.962€ 5.076€
433 Propr.Ind. e Out. Direitos 127.854€ 157.489€ 273.364€ 368.573€ 280.047€
44 Imob. curso Corp./Incorp. 2.127.718€ 469.395€ 826.108 € 1.998.169€ | 2.429.064€

Total  4.066.095€  1.437.357€  2.755.165€  3.939.478€ 3.465.254€
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Evolugdo dos investimentos em bens de capital 2015-2019

4,07 3,94
(4] 3,47
0
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=
1‘44 -
2015 2016 2017 2018 2019

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

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

No que respeita a gestédo e controlo do patriménio deu-se continuidade a avaliacao e definicdo dos
processos e procedimentos tendo sido aprovado o manual de procedimentos do DAG onde se inclui
um modulo de gestdo do patriménio. No ano 2019 foram também efetuadas a¢Ges de controlo aos
equipamentos afetos aos Espacos Cidadao. Procedeu-se em conformidade com o Plano de Gestdo do

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

Atendendo a missao e as competéncias da AMA e o0s objetivos atrds expostos e analisados, a

mensagem ilustrada seguinte resume na perfei¢do os principais projetos AMA, os quais sdo por si s6

medidas de moderniza¢do administrativas.

-
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Esta imagem traduz os projetos da AMA, mas esta agéncia ndo se esgota nestes projetos, a sua atuacao

estd em continua evolugdo e, deste modo, de seguida resumem-se as principais atividades da

instituicdo em 2019 na aplica¢do de medidas de moderniza¢do administrativa:

monitorizacdo e acompanhamento dos programas SIMPLEX e implementacdo de varias
iniciativas desse programa, com destaque para o ePortugal;

acompanhamento e coordenacdo da Estratégia TIC 2020 — Estratégia para a Transformacao
Digital da AP e direcao do Comité Técnico do Conselho para as TIC na AP (CTIC);

a expansao dos servigos e melhoria da qualidade do atendimento presencial,

o0 alargamento da interoperabilidade na AP;

a implementacdo de uma nova solu¢do de Gestdo Documental,

a disponibilizacdo de novos servicos eletrénicos;

desenvolvimento de projetos pelo LabX;

dinamizacao da iniciativa GovTech;

0 apoio ao processo de transformacéo digital na AP pelo TicAPP;

a disseminacao das iniciativas inovadoras da formacéo pelos parceiros AMA

Iremos nas paginas seguintes descrever as atividades em 2019 no desenvolvimento das seguintes

tematicas:

LabX GovTech SIMPLEX Academia AMA

TicAPP PMO Estratégia TI1C2020 e CTIC
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PROGRAMAS SIMPLEX

Em 2019 deu-se continuacgao ao trabalho iniciado em 2016 com o SIMPLEX+ tendo sidos assumidos
novos compromissos no sentido do aprofundar a simplificagdo e modernizacdo administrativa e

legislativa.

Na preparac¢do do iSIMPLEX+ 2019 foi novamente adotada a metodologia do SIMPLEX JAM recorrendo

aconsultaacercade 273 participacdes de trabalhadores do Estado, em 6 cidades e com 518 propostas.

No &mbito dos programas SIMPLEX, a AMA efetua um trabalho exaustivo de monitorizacdo e avaliacédo
da execucdo das medidas, quer sejam da sua responsabilidade quer sejam da responsabilidade de

outras organizagdes e de outras areas governativas.

Salienta-se ainda que em julho de 2019, com o apoio da AMA, foi apresentado o novo ciclo do
programa SIMPLEX, onde foi efetuado o balan¢o da execugédo do programa SIMPLEX e o langamento
do novo iSIMPLEX, com o lema inova¢do que muda a sua vida. Em 2019, foram monitorizadas as
execucles de medidas SIMPLEX de todas as areas governativas no periodo 2016 a 2019, as quais se
encontram enquadradas no SIMPLEX + e no iSIMPLEX.

2016

SIMPLEX—+
/
Negacios Estrangeiros —9— 100%
Trabalho, Solid. e Seguranca Social m 89%
Planeamento e das InfraestrUtUras | |~ 98% ” Numero de Medidas
1 % de Execugdo
Ver | — o
A R —" 7 89%
i 95%
et vy
7 0,
Y —
W
Justica 5100%
5 100%
o | — 11
i 0,
O —— 15 1%
Defesa Nacional —T 100%
Culture | —— 5 %%
Ciéncia, Tecnologia e Ensino Superior s 100%
Agricultura, Florestas e Desenv. Rural 5 93%
Administracao Interna —T 98%
Adjunto t 90%
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2017

Negdcios Estrangeiros

Trabalho, Solid. e Seguranca Social
Planeamento e das Infraestruturas
Mar

Ambiente e da Transi¢do Energética
Ambiente

Financas

Saude

Presid. Modernizagdo Administrativa
Justica

Educacao

Economia

Defesa Nacional

Cultura

Ciéncia, Tecnologia e Ensino Superior
Agricultura, Florestas e Desenv. Rural
Administracao Interna

Adjunto

2018

Negacios Estrangeiros

Trabalho, Solid. e Seguranca Social
Planeamento

Mar

Ambiente e da Transi¢do Energética
Infraestruturas e da Habitacao
Financas

Saude

Presid. Modernizagcdo Administrativa
Justica

Educacao

Defesa Nacional

Cultura

Ciéncia, Tecnologia e Ensino Superior
Agricultura, Florestas e Desenv. Rural
Administracao Interna

Adjunto e da Economia

” Namero de Medidas
% de Execugdo

29 89%
—— O "
I— 7%
= o 68%
. "
e 3 92%
. 0 0
I — 15 00%
E— 10 100%
17 %
97%

R 5
—— - 06"

9 92%
W c 00
e 0 0%
R 00"
h 1 42%

” Nuamero de Medidas
% de Execugdo

80%
————— T
o
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Principais resultados
Através da SRSS (Strutural Reform Support Service) da Unido Europeia foi promovida uma avaliagédo de

40 medidas SIMPLEX de 2016 e 2017, onde se destacam os principais resultados.

SRSS Uniao Europeia

Cidadéos

o}
7 66.5 Milhdes € 8 142 Milhares de
horas

Empresas

6 302 Milhares de
horas

|

Administragao
Publica

560 Milhares de
horas

Lol

Impacto total

@3 170.1 Milhdes € 15003 89.4 Milhdes de €

&0 Milhares de horas

O impacto total das medidas em analise corresponde a poupancas anuais de cerca de 170 milhdes de

euros e 15 milhdes de horas.

Esta libertacdo de recursos esta associada a um impacto potencial na atividade econémica de mais de
89 milhdes de Valor Acrescentado Bruto (VAB). O setor empresarial apropria a maior parte das
poupangas monetarias (49%), enquanto os cidadéos sdo 0s maiores beneficiarios em termos de tempo
poupado (54%). Esta distribuicdo reflete a propria natureza das medidas destinadas a cada grupo de
beneficiarios, sendo o objetivo principal das medidas destinadas as empresas a reducdo dos encargos
administrativos e consequentemente dos custos de transacdo e o objetivo daquelas destinadas aos
cidadéos a reducéo do tempo despendido no cumprimento de obrigagdes.

A designacao “Poupanca Liquida”, utilizada na infografia acima e ao longo deste documento refere-se
a diferenca entre a “Poupanca Bruta” de uma medida - os beneficios em termos monetérios, ou de
tempo, para 0s seus beneficiarios - e os respetivos custos de implementacdo. Nos custos de
implementacdo de uma medida encontram-se contabilizados os custos com a adaptacao de processos
internos como sejam a implementacdo de software ou quaisquer outros investimentos necessarios

para a disponibilizacdo de um novo servi¢o ou de uma nova plataforma.

Neste sentido, os valores apresentados acima encontram-se “liquidos” destes valores, ou seja, as

poupangas totais induzidas pela medida foram subtraidos os custos da sua implementacao.
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OiSIMPLEX é composto por 119 medidas, enquadradas em 5 eixos, conforme poderemos observar no

quadro abaixo
41
29
22 20
Interagir uma sé Partilhar e Digital por Tecnologias Economia

vez reutilizar omissdo emergentes comportamental

Em termos de medidas e da participacdo da AMA na execuc¢do das medidas, a situacdo € a seguinte:

Em 2018, 268 medidas sendo 175 novas e 93 plurianuais.
Em 2017, 237 medidas sendo 172 novas e 65 plurianuais.
De notar que de 2018 para 2019 houve um crescimento de 10 para 36 medidas, onde a AMA ¢

responsavel pela sua implementacéo e/ou colabora na sua execucao.

M Gestdo AMA
| Participagdo AMA

Simplex+ § Remanescente
1
| )
ISimplex
—_— ._ 19
13 3 p—

2016 2017 2018 2019
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SIMPLEX

Data prevista concluséo
602 Medidas 2016 - 2018

As medidas plurianuais apenas sdo contabilizadas uma vez 2020 R 14
134  Medidas por concluir 2019 | 57
111 Simplex+2018 2018 NN 17
14 Simplex+2017 2017 NN 13
9 Simplex+2016 2016 W 3

Medidas por concluir

S
NE eessssssssssssssssssss 7
Pres meesssssssssssssssssssmmm 7
Fin meessssssssssssssssssms—
D\ )
Al . |/
Jus S O
MEAP meesssssssssss
Plan msssss ?
Cultura eessssssssss——— 5
CTES s (
EDU meessssssssssss /]
TSSS e 13
Salde T 10
AAC e | D
H eesssssssssssssssmmm 5
CT mm 1
Agri  TeEEEEEssEEsS——— 5
Mar eessssssssssssssm——" 5
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i SI M P LEX Data prevista concluséo

172021 5

119 Medidas - 2019 472020  p— s— 29
372020

24

8 Medidas concluidas 272020 e ——— 37

111Medidas por concluir 172020 pe— 13
4T2019 s
372019 @ 3

Medidas concluidas vs. n® de medidas

ETD  — 4

NE o 1 m Concluidas = N° Medidas
Pres  os— 5

RN e —— 8

DN 2

Al ———— O

Jus b 12
MEAP

18

Plan . 2
Cultura  s—— 3
CTES o 3
EDU Ml 3
TSSS  ——— 7
Saude b 15
AAC  e—— G
IH b 12
CT o 1
Adl —

Mar  —— 4
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PROGRAMAS SIMPLEX — periodo 2016-2020

Analisando graficamente a dispersao dos destinatarios das medidas SIMPLEX assiste-se a uma clara
inversdo dos destinatarios nas iniciativas. Reportando ao ano de 2016 verifica-se que 0s destinatarios
principais das medidas sdo os cidaddos (G2C — Government to Citizens) enquanto que o iSimplex
apresenta o Governo/Administracdo Publica como o principal destinatario das medidas (G2G -

Government to Government).

Apesar de o peso relativo das medidas destinadas as empresas (G2E — Government to Enterprises) ter

apresentado uma quebra acentuada, o seu peso relativo mantem-se numa posicao intermédia.

Distribuicao de Destinatarios das Medidas Simplex+ e iSimplex

Simplex+2016 Simplex+2017 Simplex+2018 iSimplex2019
mG2C mG2E mG2G

SIMPLEX na AMA em 2019

A AMA implementou, com previsdo de conclusdo em 2019, 5 medidas da sua responsabilidade,
nomeadamente: assistente eletrénico nas Lojas de Cidad&o - Rob6 LOLA, alteracdo de morada por
telefone, gestor de acessos publicos, harmonizagao dos procedimentos das autarquias locais e central

de marca¢des do Estado.

No entanto, no &mbito do Simplex +, em 2019, ficaram concluidas mais 4 medidas, ou seja, Mapa do
Cidadao +, APP Contacto.gov, Mapa do Ciberespaco Publico e Portal do Cidaddo+ (atualmente
designado por ePortugal). Estas 4 medidas tinham prazos previstos de execugdo de 2017 e 2018, mas
ficaram concluidas em 14/02/2019.
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PMO - Portfdlio de Projetos AMA —Balan¢o 2019

Em 2018 foi aprovada a implementacédo de um modelo de gestao de projetos potenciando 0 aumento
de rigor e normalizacdo na gestdo e acompanhamento dos projetos por forma a aumentar a

produtividade das equipas e a garantia de cumprimento de prazos.

O modelo de gestdo aprovado inclui como ferramentas base:

Processo de gestao de projetos Ficha de Arranque de Projeto

Ficha de Aprovagéo de Projeto Ferramenta de gestao de projetos

No ambito dessa decisao foi ainda aprovado um plano de formag&o e um plano de operacionalizacao
faseado para aimplementacdo do modelo de gestdo. Na customizacdo do Tuleap, para utilizacdo como
ferramenta de gestdo de projeto, foram mapeados os templates e orienta¢des do projeto de avaliacdo
da maturidade da AMA em gestdo de projetos, incluindo os atributos considerados na inicial Ficha de

Projeto.

Sobre esta base foram adicionados um conjunto de novos atributos para que os indicadores de gestdo
de cada projeto possam ser obtidos de forma automatica evitando assim o seu carregamento manual
por cada gestor. Agiliza-se o trabalho dos gestores de projeto fornecendo-lhes uma ferramenta de

gestao dos seus projetos, tendo como objetivos operacionais deste trabalho a:

. Criacdo de uma ferramenta simples, flexivel e intuitiva de gestédo de projetos;
. Obtencdo automatica de indicadores de gestao;
. Criacdo de um repositorio Unico e de gestao centralizada da documentacao;

. Definicdo de processos normalizados de gestéo de projetos;

Porém, a adogdo desta ferramenta ou de equivalente de gestdo de projetos permitira alcancar ainda

ao nivel organizacional:

. Conhecimento e gestdo do portfélio de projetos da AMA em tempo real;
. Informacéo de gestdo em tempo real como suporte ao planeamento da AMA,
. Alinhamento estratégico dos projetos;

. Aumento na eficiéncia de gestdo de recursos financeiros e humanos.

Em 2019 foi efetuado o acompanhamento dos projetos pela equipa de PMO, bem como os planos de

evolucdo e melhoria de 2020, como se demonstra abaixo.
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Durante o ano de 2019 foram realizadas 23 reunides de PMO, onde foram analisados diversos
indicadores de gestdo, os quais evoluiram ao longo do tempo de acordo com a necessidade de
monitorizacdo e nivel de maturidade da gestdo e documentacao dos projetos. Todos os dados foram
extraidos do Tuleap, que atualmente é a ferramenta de gestdo de projetos da AMA. Nesta anélise s6
foram considerados projetos classificados e aprovados como pertences ao portfélio da AMA. A anélise
e monitorizacao desses projetos leva em consideragdo as recomendacfes e boas praticas no mercado

de gestdo de projetos e portfélio e diretrizes de acordo com o PMBoK.

INDICADORES DE GESTAO DE PORTFOLIO

Na fase de arranque da equipa de PMO o primeiro objetivo foi a de promover os habitos de reporte
de projetos e de utilizacdo da sua ferramenta de suporte, o Tuleap. Este objetivo foi sendo avaliado
através da monitorizacdo, numa primeira fase, do nivel de atualizacdo dos projetos, bem como a sua
documentacdo. Esse indicador evoluiu em setembro de 2019 para a monitorizacdo de projetos em
conformidade (ok/nok). Este indicador trouxe uma maior atualiza¢do do registo dos projetos e de uma

forma mais completa. Porém nao foi logo promovida a realizacdo de uma andlise da qualidade dos

reportes.
L 1. INDICADORES DE GESTAO E EVOLUGCAO GLOBAL —
1. INDICADORES DE GESTAO E EVOLUGAO GLOBAL 00 S =
x @)
e | f— . . N
f,_\\l ol I = ! . Atingidos os 95% de projelos ativos OK e
&) N
44 2 I . - 78 bropcs
ER : 3 Projetos NOK
I »x 93 Projetos emstuslizagio L . l . . T & ? l i 75 ) g 5 |
FESF LTS O . m B . = B B . wm ., . = 750000
L PR 2 ey s e
000 Sk S ama s 000 S

Ao longo do ano foram implementados novos indicadores que identificam os projetos que apresentam
maximo risco dentro da organizacdo. Esses indicadores de TOP RISCO (sem evolucdo de execucgao
financeira, sem evolucao da execucao fisica, sem reporte quinzenal e a conjugacao de todos esses) traz
ainformacdo de coeréncia e alinhamento estratégico dos projetos em relacdo ao plano estratégico da
AMA, uma vez que cada indice analisa a coeréncia de um projeto de acordo com o0 bom andamento

do mesmo.

Em termos de gestdo de tempo, o0 PMO implementou o indicador “Data de conclusao Ultrapassada”

para monitorizar o cumprimento da baseline.
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QUADRO GERAL 2019
Durante o ano de 2019 o Portfélio passou de 103 projetos para 79 projetos, sendo que para qualquer
organizacdo para gerir os projetos de forma saudavel e continua deve reduzi-los de forma que

encontre harmonizac¢do e sintonia entre eles.

RESUMO QUADRO GERAL

136 Projetos Geridos
5 Projetos Cancelados
10 Projetos Suspensos
48 Encerrados

O enquadramento dos projetos foi materializado em 6 programas, conforme abaixo elencado.

Programas
Atendimento presencial | Governance TIC Colaborativos
Institucionais Plataformas Digitais | Gestao Interna

O grafico abaixo representa a distribuicdo dos projetos pelos 6 Programas, demonstrando que
programa com maior numero de projetos em 2019 foi o de Plataformas Digitais, seguido de Gestdo
Interna.

® Atendimento Presencial ® Plataformas Digitais ¥ Institucionais

¥ Colaborativos W Governance TIC M Gest3o Intema

Em 2019, foram encerrados 48 projetos e aprovada a criacdo 32 novos projetos.

Projetos Encerrados em 2019

Durante o ano de 2019 foram encerrados 48 projetos, 54% foram encerrados fora do prazo de
concluséo estabelecido previamente e 46% dentro do prazo.

Identificacdo dos principais pontos criticos dos projetos encerrados:

Dificuldades com o fornecedor / parceiro Fragilidade do &mbito

Adesdo das Entidades Falta de orcamento
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Andlise do Risco Global

Foi realizada uma andlise do indicador Risco Global, presente na Ficha de Projeto, tendo como objetivo

identificar os maiores desafios globais da organizacgéo.

O Risco Global é caracterizado atualmente através de 8 grandes linhas:

Risco Global
Complexidade do relacionamento com stakeholders Falta disponibilidade de recursos humanos
Dificuldades com a gestdo da mudanca Instabilidade do ambito e objetivos definidos
Dificuldades de financiamento Interdependéncias com outros Projetos
Dificuldades de sustentabilidade da solu¢do Risco com sponsoriza¢do do projeto

Atendendo a andlise de risco global, os grandes desafios para a execuc¢ao de um projeto sao:

Complexidade do relacionamento com stakeholders

Dificuldades com a gestdo da mudanca

Falta disponibilidade de recursos humanos

Como sugestao do PMO, formas de gerir essas dificuldades sdo:

1) Complexidade do relacionamento com stakeholders - Aproximacdo com os stakeholders,
correta identificagdo dos mesmos no inicio do projeto e envolvimento e mobilizacdo dos
mesmos para que participem ativamente nos projetos.

2) Dificuldades com a gestdo da mudanca — Essa dificuldade é percebida normalmente em
projetos internos e institucionais que necessitam de uma sensibilizacdo maior das UOs.

3) Falta disponibilidade de recursos humanos.

No ano de 2019, 38 projetos foram classificados como relativos a medidas SIMPLEX.
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ANALISE PMO

Durante o ano de 2019, a equipa de PMO fez um trabalho continuo na avalia¢do dos indicadores, mas
também iniciou o exercicio de anélise da qualidade da informacdo reportada e de acompanhamento

de proximidade dos gestores de projeto.

Durante o periodo em questao iniciou as seguintes atividades:
e Melhoria e automatismo da ficha de Propostas de Projetos;
e Melhoria do Processo de Gestéo do ciclo do PMO:
e Auxilio aos GPs na elaboracdo de documento de encerramento de projeto;
e Revisdo e simplificacdo dos projetos do portfélio;
e Procura de sinergia entre os projetos das diversas unidades organicas.

e Suporte aos GPs.

Com essas a¢cdes 0 PMO@AMA iniciou no ano de 2019 a gestdo de facto do portfélio.

Uma organizagio com PMO

Alinhamento
estratigicn

Gestiode

Portfalio
Controlo de
execucho

Reporte .
@

PLANO 2020 - MELHORIA CONTINUA
De acordo com o método PDCA de melhoria continua que considera os 4 passos Plan, Do, Check e Act
podemos considerar que no ambito do PMO em 2019 foram realizadas atividades enquadraveis em

todos 0s passos:

Plan — Definicdo, ou continua¢do da definicdo iniciada ainda em 2018, de um plano de
operacionalizacdo do controlo da gestdo de projetos com a prioridade de promover os habitos de
reporte e familiarizacdo com a ferramenta selecionada, seguida da promogdo de boas praticas na

gestdo de projetos através do acompanhamento de proximidade;
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Do - Operacionalizagédo do processo de Gestao de Gestao de Projetos aprovado no final do 3° trimestre
de 2018 e definicdo de novos indicadores de execucdo que permitam uma melhor caracterizagdo dos

projetos;

Check — Continua andlise da informacé&o recolhida no Tuleap e identificacdo de melhorias no reporte e
caracterizacdo dos projetos. Continua avaliagdo da qualidade dos indicadores disponibilizados.
Continua recolha de feedback dos gestores de projeto sobre as suas dores no reporte de acordo com

0 processo de Gestdo de Projetos;

Act — Alteracdo de conteudos de alguns trackers do Tuleap e identificacdo de outras alteracGes a
promover quando for possivel tecnicamente face as limitacdes da ferramenta. Incorporacdo de novos
indicadores de execucdo e desempenho nhomeadamente para a caracterizagdo do risco dos projetos.
Inicio do desenho da alteracdo do processo de gestdo de projetos de forma a promover o aumento da

qualidade da informacao reportada com otimizacdo do esforgo dos gestores e equipas de projeto.

Tomando por base o resultado das fases de Check e Act surgem como objetivos para 2020, também
num processo de melhoria continua, as seguintes atividades:
e Conclusdo do desenho do novo processo de Gestédo de Projetos com introducéo da gestdo
de alteracdes;
e Otimizacdo do Tuleap tirando partido do projeto interno da DSI de evolucdo da
ferramenta;
o Disponibilizacdo de dashboard a todos os gestores e equipas de projeto;

e Realizacdo de workshops tematicos com foco principal em Riscos e tomada de decisao.
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Estratégia TIC2020 e CTIC

Em 2019, a AMA continuou a desenvolver atividades relacionadas com a posi¢édo de Dire¢do do Comité
Técnico do Conselho para as TIC na AP, iniciado em 2016 com a constituicao do préprio CTIC e com a

publicacdo em 2017 da Estratégia TIC e Planos Setoriais TIC.

LabX

O Laborat6rio de Experimentacdo da Administracdo Publica (LabX) nasceu para ser um espago seguro
de experimentacdo para investigar, cocriar e testar solugdes inovadoras para melhorar 0s servigos
publicos, centrando-os nas necessidades e expectativas de cidadaos e empresas.

Desta forma, o LabX orienta-se pela visdo de transformar a Administracdo Publica (AP) para que as
préaticas diarias sejam continuamente questionadas e a inovagdo, incremental ou disruptiva, seja
testada tendo em vista a melhoria dos servigos publicos. Os objetivos do LabX foram materializados
em iniciativas que salientam o valor trazido pela sua abordagem especifica e estdo agrupados em
quatro valéncias principais disponibilizadas pela equipa LabX ao conjunto da AP: experimentacéo,

capacitacdo, conexao e exploracao.

O LabX em 2019, demonstrou continuar a melhorar a capacidade institucional das entidades publicas
portuguesas e dos seus stakeholders, assim como, a eficiéncia global da AP, através da organizacdo de
iniciativas de capacitacdo para competéncias e atitudes que potenciem a inova¢do e promovam
experimentacdo no setor publico e do desenvolvimento processos participativos nos projetos
experimentais e inovadores onde é aplicada a prépria metodologia do LabX, para responder aos

problemas reais dos cidaddos e empresas.

Durante este ano foram materializados em 11 projetos (7 dos quais concluidos em 2019), foram
envolvidas 65 entidades publicas, 5782 cidadaos e 887 trabalhadores da AP, foram entregues 47

produtos.

Desta forma, pretende-se dar resposta a visdo que o LabX tem sustentado, desde a sua criagdo em
2016, apresentando evidéncias para a transformacdo da cultura e resultados operacionais das

entidades com quem o LabX colabora. No @mbito do “Progress assessment of the ESF Support to Public
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Administration”, em que o LabX foi selecionado como um de 30 casos de estudo escolhidos para
ilustrar a intervencao do Fundo Social Europeu, pdde patentear-se que a colaboragdo com o LabX é
“transformadora” e que modifica a perspetiva com que olham para os cidaddos e empresas,
permitindo-lhes que repensem os servi¢os publicos a partir do que cidadédos e empresas realmente

precisam.

O LabX teve oportunidade de ser uma das oito iniciativas do Fundo Social Europeu que apresentou

integralmente o seu «caso de estudo» no seminario final realizado no dia 4 de fevereiro, em Bruxelas.

A expetativa projetada no LabX é que este continue a ser capaz de sensibilizar, capacitar e transformar
a AP para se focar nos seus publicos-alvo, orientando-a a decis6es baseadas em evidéncias. Para isso,
deve recorrer ao uso a abordagens participativas que envolvam todas as partes interessadas na
resolucdo de problemas / desenho de servicos e, desta forma, fazer com o que 0s servicos prestados
sejam mais adequados as necessidades dos cidaddos e empresas, mas também, a propria capacidade

instalada e recursos disponiveis nas entidades publicas.
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GovTech

O GovTech é uma iniciativa do Governo que tem como objetivo premiar e apoiar produtos e servi¢os
inovadores, criados por startups, que se enquadrem num dos 17 Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel (ODS) das Nac¢des Unidas, numa resposta nacional aos desafios que se colocam por ca e

no mundo.
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Numa época em que os ODS sdo amplamente debatidos, surgiu, mais uma vez, a necessidade de
envolver a sociedade civil, as startups e a Administracdo Publica para a criacdo de solucbes
sustentaveis que potenciem a melhoria da vida dos cidadaos. Foi pela consciéncia de que ha um
planeta para preservar, que junta a tecnologia e o0 ambiente a preservacao dos recursos e a partilha,

que decorreu a 2.2 edigdo do GovTech, que contou com a participacédo de 54 projetos.

O evento final decorreu no dia 18 de dezembro de 2019, naquele que sera o Futuro Espaco Inovagéo,
localizado na rua de Santa Marta, onde a AMA ird erguer um centro de partilha, cocriagdo e
demonstracdo do que melhor se faz na area da modernizagdo administrativa no setor publico, em

Portugal.

A selecdo dos prototipos finalistas foi feita através de votagdo por tecnologia Blockchain, entre 24 de

julho e 13 de setembro, o juri e o publico selecionaram os seis finalistas:

MyNutriScan — O seu nutricionista digital no supermercado;
Impact2Space — No espaco para melhorar a qualidade de vida na terra;
SIIP - Sistema Integrado de Informacao Processual;

ECO2Blocks — Pensando verde para construir o futuro;

InovHealth — Uma ajuda para a melhoria da qualidade de vida, autonomia e autoestima;

© ©0O O O o o

Clynx — Fisioterapia num ambiente de videojogo.
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No evento final, os finalistas tiveram a oportunidade de apresentar os projetos e protétipos aos

membros do juri, que no local votaram para eleger os trés vencedores:

. InovHealth foi o projeto mais votado desta edigdo. Com um dispositivo que ira transformar
o0 dia-a-dia dos doentes colostomizados, inovando o modo de apresentacio e manipulacao,
procurando contribuir para a melhoria da qualidade de vida, autonomia e autoestima dos
doentes;

. O segundo lugar foi atribuido ao projeto Impact2Space, que desenvolveu um produto para
protecado de satélites, naves espaciais e outros equipamentos que viajam no espa¢o. Quando
revestidos com o Impact2Space, equipamentos, como satélites, absorvem o choque e
repelem o objeto, mantendo-se intactos e, assim, as comunicagdes ndo sao interrompidas;

. O terceiro projeto mais votado, Clynx, desenvolveu uma tecnologia que permite ao paciente
realizar exercicios fisioterapéuticos num ambiente de videojogo, ao mesmo tempo que toda
a progressao € disponibilizada ao paciente e ao profissional de salde.

Os prémios para cada um dos 3 vencedores, sao:

30.000¢€; Participacdo no Web Summit
Protocolo de colaboragdo com o Estado para a Avaliacdo da aptiddo do protétipo para implementacéo,
implementacédo experimental do protétipo enquadrado num projeto da cooperacdo portuguesa
Incubacdo, junto da Rede Nacional de Incubadoras, pelo | Apoio & internacionalizagéo pela apresentacdo de candidatura
prazo de 3 meses junto da SOFID;

Os vencedores foram distinguidos com um prémio monetéario de 30.000€, entregue pela Ministra da
Modernizacdo do Estado e da Administracdo Publica, Alexandra Leitdo, pelo Secretario de Estado do
Comércio, Servicos e Defesa do Consumidor, Jodo Torres, pela Secretaria de Estado dos Negdcios

Estrangeiros e da Cooperacdo, Teresa Ribeiro e pela Secretaria de Estado da Inovacdo e da

Modernizacao, Fatima Fonseca.
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TicAPP

O Centro de Competéncias Digitais da Administracdo Publica (TicAPP) foi criado em marco de 2018,
através da Resolucdo do Conselho de Ministros n.° 22/2018, funcionando sob gestdo da Agéncia para
a Modernizacdo Administrativa, I. P. (AMA, I. P.). A sua criagdo faz também parte da Estratégia TIC
2020 - Estratégia para a Transformacao Digital na Administracao Pablica, aprovada em Conselho de
Ministros (RCM n.° 108/2017), constituindo a Medida 9: Centro de competéncias TIC, do EIXO IIl -

Partilha de Recursos.

N&o obstante o primeiro trimestre de 2019 ter sido marcado pelas atividades de instalacdo do centro
de competéncias, nomeadamente pelo recrutamento de profissionais com formacao e experiéncia na
area das TIC, pela criacdo das metodologias e ferramentas de suporte a sua atividade, pela defini¢do

do catélogo de servicos foi possivel desde logo promover a execucdo dos primeiros projetos.

Os projetos desenvolvidos pelo TicAPP, assentam na seguinte metodologia:

Jornada de Transformacao Digital - Abordagem Metodoldgica

Planeamento da
Gestao da Mudanca.

Tendéncias, desafios
e prioridades.

Visao e Ambigao.
Equipas e lideranca.
Identificagao das
Jornadas do Cidadao/
| Empresa/Funciondrio
atransformar.

Definigao da
Iniciativa**

Design Thinking*
Empatia.

Cenérios de inovagao “Business Case”
einiciativas de

modernizagao.

=

Acompanhamento da
execugao.

Medigao do Valor da
Iniciativa.

Definir o Problema.
Definigao Funcional
da Iniciativa.

Idealizar.

Prototipar.

Definigao da Solugao
Tecnolégica.
Planeamento.

Roadmap da Testar e avaliar.

transformagao.

~6 semanas 6 a 8 semanas

duragdo da implementagédo

9 TRANSFORMAR [E0 ACOMPANHAR

* Para cada Jomada Identificada
** Para cada Iniciativa Gerada com base no processo de Design Thinking da Jornada

Esta framework, definida pela equipa do TicAPP para a execucdo das suas atividades no ambito da
transformacao digital da Administracdo Publica, permite situar os servicos prestados pelo TicAPP,
atendendo ao estagio de maturidade de cada organizacdo, e a partir dai definir o caminho da

transformacao. Esta metodologia encontra-se disponivel online para consulta.

Em 2019 foi possivel desenvolver 10 projetos, de 8 entidades publicas e 6 areas governativas distintas
bem como a producdo de 2 guias de boas praticas na constru¢do de servicos digitas e apoio ha
avaliacdo de candidaturas SAMA2020.
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ACADEMIA AMA

Em 2019, numa Gtica de renovacdo da oferta de servicos de formacéo e promogdo de competéncias
da AMA, e sob a coordenagéo da Equipa de Competéncias e Formacao, nasce a Academia AMA que

vem substituir e alargar a anteriormente designada “Nova Aprendizagem”.

Neste sentido, a agora Academia AMA, tem vindo a desenvolver planos de formacao que possibilitam
a todos os trabalhadores e colaboradores da AMA e das Lojas de Cidaddo, bem como dos Espagos

Cidad&o e da Empresa, e a todos 0s seus parceiros, uma oportunidade para:

e Consolidarem os seus conhecimentos e desenvolverem as suas competéncias;

e Poderem apostar mais ativamente na sua formagéo continua;

e Beneficiarem de uma metodologia de aprendizagem mais envolvente e adaptada ao seu
contexto profissional;

e Usufruirem de um ambiente online convidativo a partilha de ideias e experiéncias;

e Colaborarem ativamente na criacdo de servigos mais integrados e personalizados para

os cidaddos e empresas.

A participacdo generalizada e a riqueza dos contributos de todos os funcionarios da AMA, das Lojas de
Cidadao, Espacos Cidaddo e Empresa, e dos nossos Parceiros, ira resultar, seguramente, 0 sucesso

desta iniciativa, ndo s6 para a AMA, mas também para a Administracédo Publica.
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AUTOAVALIACAO PROPOSTA

Enguadrados nos objetivos estratégicos, os objetivos operacionais inscritos nos instrumentos de
Gestdo delineados para 2019 encontram-se em linha com as orientacdes recebidas (Or¢camento de
Estado, Programas Or¢amentais, Grandes Opcdes do Plano, as atribuicdes e competéncias da AMA e
outras diretrizes) pelo que compreendem ac¢des de transformacao digital, de participagdo publica, de

inovacao, de conciliacdo e de simplificacdo da Administracdo Publica.

Os objetivos operacionais foram enquadrados e contribuiram para a execucdo dos objetivos do
Programa Or¢gamental PO02 — Governacédo, tendo sido efetuada, numa base trimestral, o reporte da

execucdo dos indicadores da responsabilidade da AMA.

Neste &mbito, e no que respeita ao QUAR 2019, verificou-se o cumprimento de um objetivo
operacional e a superacdo de 4 num total de 5 objetivos, sendo que todos os objetivos relevantes
foram atingidos ou superados. O grau de realizacdo dos parametros (Eficacia— 110%; Eficiéncia — 130%;

Qualidade — 125%) permitiu uma avaliagédo global de 122%.

MENCAO
OBJETIVO QUALITATIVA

001 - Implementar medidas Simplex+ ATINGIDO  Relevante
002_- |_3rom<3ver prqjetos e iniciativas de transformagéo digital transversais a SUPERADO
Administracdo Publica

003 - Proposta para a edi¢do de 2020 do Orgamento Participativo Portugal SUPERADO  Relevante

004 - Assegurar atempadamente os processamentos das valoriza¢cdes

- SUPERADO  Relevante
remuneratoérias

005 - Promover a utilizagao de horarios flexiveis e modalidades de organizagao

do trabalho que facilitem a conciliagio da vida profissional, familiar e pessoal SR

Tendo em conta que os objetivos 2, 3, 4 e 5 foram superados e tendo em consideracéo o disposto no
artigo 18.° da Lei n.° 66-B/2007, de 28 de dezembro, a AMA propde a atribuicdo, na autoavaliacéo,

de desempenho bom, com a avaliacdo global dos indicadores de 122%.
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CONCLUSOES PROSPETIVAS

No ano de 2019 foram concretizadas importantes opcées estratégicas assumidas anteriormente, mas
também foram implementadas outras iniciativas no ambito do desenvolvimento da atuacdo nos seus

eixos de atuacao.

O cumprimento da missdo da AMA, em linha com os seus principios ancora, € o principal foco para o
desenvolvimento de iniciativas que promovam a moderniza¢cdo e simplificacdo administrativa, a

transformacao digital e a gestao e coordenacdo do sistema de distribuicao de servicos publicos.

No primeiro eixo, foi promovida a continuacdo da aposta nos programas SIMPLEX, a implementacéo
do ePortugal — o Portal de servicos publicos (cidaddos e empresas), a disseminagdo das ferramentas
de autenticacdo e assinatura com a chave movel digital, ao langamento de novos servicos online, ao
alargamento dos Centros de Atendimento, estas solu¢bes com a organizacdo de eventos que
fomentam a participagédo dos cidadaos no desenho de novas solugdes, verifica-se 0 registo de passos

importantes no sentido da inclusdo, participacdo e da simplificag&o.

No segundo eixo, assistiu-se a constituicdo e desenvolvimento do Centro de Competéncias TIC da
Administracdo Pablica (TicAPP), ao recurso a solucdes de inteligéncia artificial, a promogéo de solucoes
em rede de inovacao e experimentacado, ao uso de praticas fomentadores de solucdes de acessibilidade

e usabilidade e a disseminagéo de solucdes de interoperabilidade entre os diversos sistemas.

No terceiro eixo, assistiu-se a uma expansdo da rede de atendimento com novos pontos de
atendimento (incluindo 2 espacos cidadao em Bruxelas e Londres), a disponibilizacdo de novos servicos
na rede de atendimento, ao langamento do assistente virtual de atendimento, os quais tém

potenciando e reforcando 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, situacées que
serdo enderecadas como melhorias no proximo ano para garantir que serdo ultrapassadas

atempadamente.
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Para 2020 foram definidos novos desafios destacando-se os mais significativos:

- amelhoria e expansdo da rede de atendimento a cidaddos e empresas, numa 6tica omni-canal,
consolidando o portal de servigos publicos ePortugal, alargando o Centro de Contacto e
revendo o modelo de atendimento presencial das Lojas e Espacos de Cidadao;

- a promoc¢do da adesdo aos servicos publicos digitais e aos mecanismos de identificagdo
eletronica chave movel digital e o id.gov, através de desenvolvimento de novas
funcionalidades, melhoria de usabilidade, tutoriais online e campanhas de comunicacao;

- o reforco da governacdo das TIC na Administracdo Publica e a promocédo de iniciativas de
transformacao digital transversais a Administracao Publica;

- apromocdo de iniciativas de simplificagdo/automatizacdo do relacionamento com o cidadéo,
em légica de evento de vida, com recurso as solugdes de interoperabilidade da Administragédo
Publica;

- a promocao de iniciativas de governacdo e reutilizagdo de dados, tendo em vista a
transparéncia e a decisdo baseada na evidéncia dos dados;

- arenovac¢do do programa SIMPLEX, a monitoriza¢do e avaliacdo das medidas em curso e a
execucdo das medidas de responsabilidade AMA;

- odesenvolvimento e lancamento de um novo modelo do Orgamento Participativo de Portugal
(OPP);

- 0 consolidacdo e alargamento das iniciativas do LABX de promocdo do ecossistema de
inovacao da Administracdo Publica.

- aconsolidacdo do Centro de Competéncias TicAPP e o desenvolvimento de um novo Centro
de Competéncias em Atendimento;

- adescentralizacido de competéncias entre a Administracdo Central e Local;

- amanutencdo de Portugal nas posicdes de destaque conquistadas neste ano ao nivel do e-
government;

- acontinuagdo da promocdo de medidas de concilia¢io da vida profissional, familiar e pessoal,

- oalargamento da oferta formativa da Academia AMA;

- o alargamento a novos &mbitos dos processos de gestéo de riscos e gestdo de seguranca da

informacao.
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GLOSSARIO

AAC Aviso de Abertura de Concurso

ACEPI Associacdo da Economia Digital

ACM Alto Comissariado para as Migracoes

ADC Agéncia para o Desenvolvimento e Coesao
ADENE Agéncia para a Energia

ADSE Assisténcia ha Doenga aos Servidores do Estado
AICEP Agéncia para o Investimento e Comércio Externo de Portugal
ANSR Autoridade Nacional de Segurancga Rodoviaria
AP Administracdo Publica

APM Atendimento Presencial e Multicanal

APP Aplicagdo Mével

AT Autoridade Tributaria e Aduaneira

ATM Caixa Automatica Multibanco

AVAC Aquecimento, Ventilagdo e Ar Condicionado
BdE Balc&o do Empreendedor

CAC Centro de Atendimento Consular

CAF Banco de desenvolvimento da América Latina
CC Cartéo de Cidad&o

CcC Centro de Contacto do Cidadao

CCDR Comisséo de Coordenacéo e Desenvolvimento Regional
CCE Centro de Contacto da Empresa

CCEC Centro de Contacto dos Espacos Cidaddo

CCP Caédigo dos Contratos Publicos

CcD Conselho Diretivo

CE Caderno Encargos

CEF Connecting Europe Facility

CES Catélogo de Entidades e Servigos

CIBE Cadastro e Inventario de Bens do Estado

CIM Comunidade Intermunicipal

CISO Chief Information Security Officer

CM Camara Municipal

CMD Chave Mavel Digital

CNCS Centro Nacional de Ciberseguranca

CNPD Comissé@o Nacional de Protecdo de Dados
COMPETE2020 Programa Operacional Competitividade e Internacionalizagéo
CPLP Comunidade de Paises de Lingua Portuguesa
CTIC Conselho para as Tecnologias de Informacao e Comunicagdo na Administragéo Publica
DAG Departamento de Administragdo Geral

DC Dire¢do de Comunicacdo

DFA Digital Factory Aveiro

DGAE Direcéo Geral de Atividades Econémicas
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DGAEP Dire¢do Geral da Administracao e do Emprego Publico
DGAL Dire¢do Geral das Autarquias Locais

DGC Divisdo de Gestédo Contratual

DGEEC Direcéo Geral de Estatisticas de Educagdo e Ciéncia
DGEG Direcao-Geral de Energia e Geologia

DGS Direcdo Geral da Satde

DGTF Direcao-Geral do Tesouro e Financas

DL Decreto-Lei

DLEC Direcdo de Lojas e Espacos Cidaddo

DN Digital Nations (anterior D9)

DPCD Direcdo de Plataformas e Competéncias Digitais

DPO Data Protection Officer/Encarregado da Protecédo de Dados
DPQ Divisdo de Planeamento e Qualidade

DRFP Divisdo de Recursos Financeiros e Patrimoniais

DSl Direcao de Sistemas de Informacao

DTD Dire¢do de Transformagé&o Digital

DXD Digital Experience Design

EA Encerramentos antecipados

EAMM Equipa de Avaliacdo de Medidas de Modernizagao
EAMS Enterprise Architecture Management System

EC Espacos Cidadao

ECF Equipa de Competéncias e Formagédo

ECO.AP Programa de Eficiéncia Energética na Administracéo Publica
ECS Equipa de comunicagdes e Seguranca

EE Espaco Empresa

EES Equipa de Engenharia de Software

EGSI Equipa de Gestdo da Seguranga de Informacéo

EIT Equipa de Tecnologias de Informagéo

EOML Equipa de Obras, Manutencéo e Logistica

EPSA European Public Sector Award

EPSE Equipa de Plataformas de Servicos Digitais

ERH Equipa de Recursos Humanos

ERI Equipa de RelacBes Internacionais

ESPAP Entidade de Servicos Partilhados da Administragdo Publica
ETSI European Telecommunications Standards Institute

FC Fundos Comunitarios

FCT Fundacéo para a Ciéncia e Tecnologia

FCT-UL Faculdade de Ciéncia Social e Humanas — Universidade de Lisboa
FEDER Fundo Europeu de Desenvolvimento Regional
FSE/ESF Fundo Social Europeu/European Social Fund

G2C Government to Citizens

G2E Government to Enterprises
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G2G Government to Government

GAP Gateway de SMS

GEPAC Gabinete de Estratégia, Planeamento e Avalia¢éo Culturais
GIAP Gestdo Inteligente do Atendimento Presencial

GJ Gabinete Juridico

GNS Gabinete Nacional de Seguranca

GP Gestor de Projeto

GRA Governo Regional dos Agores

iAP Plataforma de Interoperabilidade da Administracdo Publica
IAPMEI Agéncia para a Competitividade e Inovagdo

ICA International Council for IT in Government Administration
iED Identificagdo Eletronica

IEFP Instituto do Emprego e Formacao Profissional

IFI InstituicGes Financeiras Internacionais

IGAC Inspecdo Geral das Atividades Culturais

IGCP Agéncia de Gestdo da Tesouraria e da Divida Publica

Il Instituto de Informatica

IMI Sistema de Informagdo do Mercado Interno

IMPIC Instituto dos Mercados Publico, do Imobiliario e da Construcéo
IMT Instituto de Mobilidade e Transportes

INA Dire¢do Geral da Qualificacdo dos Trabalhadores em Funcdes Publicas
INCM Imprensa Nacional Casa da Moeda

IPIC indice da Presenca na Internet das Camaras Municipais
IPQ Instituto Portugués da Qualidade

IPST Instituto Portugués do Sangue e da Transplantacao

IRN Instituto de Registos e Notariado

ISS Instituto da Seguranca Social

IST Instituto Superior Técnico

ITIL Information Technology Infrastructure Library

IVR Interactive Voice Response

LabX Laboratério de Experimentacdo da Administracao Publica
LAE Livro Amarelo Eletrénico

LC Lojas de Cidadao

LMx Laboratorio Municipal de Experimentacdo de Coimbra
LOLA Assistente virtual da Loja de Cidadao

LOU Louvores

MNE Ministério dos Negocios Estrangeiros

OCDE Organizacao para a Cooperagado e Desenvolvimento Econémico
ODS Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel

OE Objetivo Estratégico

OGP Open Government Partnership

ONU Organizacdo das Nagdes Unidas
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00 Objetivo Operacional

OPP Orgamento Participativo Portugal

OPSI Observatory of Public Sector Innovation

PA Pedido de Alteragéo

PALOP Paises de Lingua Oficial Portuguesa

PARE Programa de Apoio as Reformas Estruturais

PCM Presidéncia do Conselho de Ministros

PGPIE Plano Gestéo do Patrimonio Imobiliario do Estado

PGRCIC Plano de Gest&o de Riscos de Corrupgdo e Infracdes Conexas

PI Plataforma de Integracio

PIA Avaliacdo do Impacto da Privacidade/Privacy Impact Assessement
PMC Plataforma Multicanal

PMO Project Management Office

POCI Programa Operacional de Competitividade e Internacionalizagdo (COMPETE2020)
POCP Plano Oficial de Contabilidade Publica

POSEUR Programa Operacional Sustentabilidade e Eficiéncia no Uso de Recursos
PPAP Plataforma de Pagamentos da Administracao Pablica

PSC Plataforma de Servigos Comuns

PTM Portal da Transparéncia Municipal

QUAR Quadro de Avaliacéo e Responsabilizagéo

RCBE Registo Central do Beneficiario Efetivo

RCM Resolugéo do Conselho de Ministros

REC Reclamacbes

RG Receitas Gerais

RGPD Regulamento Geral sobre a Protecdo de Dados

RH Recursos Humanos

RJACSR Regime Juridico das Atividades de Comércio, Servico e Restauracgao
RNSA Rede Nacional de Servigos de Atendimento

RP Receitas Proprias

RPA Robot Process Automation

RTP Radio Televisdo Portuguesa

SABU Simplificagio Administrativa e Balcdo Unico

SAM Servigo de Alteracdo de Morada

SAMA2020 SAMA2020 - Sistema de Apoio a Transformagdo Digital da Administracéo Publica
SCAP Sistema de Certificacdo de Atributos Profissionais

SCl Sistema de Controlo Interno

SCMD Servigo Chave Mével Digital

SD Service Desk

SEF Servigo de Estrangeiros e Fronteiras

SEO Secretario de Estado do Orgamento

SGO Sistema de Informa¢do do COMPETE2020

SGPCM Secretaria-Geral da Presidéncia do Conselho de Ministros
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SGSI Sistema de Gest&o de Seguranga de Informacéo

SIADAP Sistema integrado de Gestao e Avaliagdo do Desempenho na Administragdo Publica
SIFSE Sistema de Informacdo do Fundo Social Europeu

SIGMA Assistente virtual do e-Portugal

SlIGeP Sistema de Incentivos a Inovagéo na Gestdo Publica

SIOE Sistema de Informac&o da Organizacdo do Estado

SIR Sistema da IndUstria Responsavel

SMS Servico de Mensagens Curtas

SNC-AP Sistema de Normalizagao Contabilistica para as Administracdes Publicas
SNS Servigo Nacional de Saude

SPMS Servicos Partilhados do Ministério da Satde

SPNE Servigo Publico de Notificagdes Eletronicas

SRSS Structural Reform Support Service

SSD Seguranca Social Direta

SUG Sugestdes

SW Software

TDAP Transformacdo Digital na Administracdo Publica

TIC Tecnologias de Informag&o e Comunicagéo

TicAPP Centro de Competéncia Digitais da Administracéo Publica
TMA Tempo Médio de Atendimento

TME Tempo Médio de Espera

TMR Tempo Médio de Resolugdo

UE Uni&o Europeia

UTAIL Unidade Técnica de Avaliagdo do Impacto Legislativo

UX User Experience/Experiéncia do Usudrio

VAB Valor Acrescentado Bruto
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ANEXOS

RESULTADOS EXTRAPLANO / ATIVIDADES CORRENTES
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ATENDIMENTO AO CIDADAO

Lojas de Cidadao
A 31 de dezembro de 2019 a rede de atendimento contava com 58 Lojas de Cidad&@o, uma das quais

movel. Os Espagos Empresa independentes coordenados pela AMA (Lisboa-Campo Grande e Leiria)

encerraram em 2019, ja ndo existindo a essa data.
Evolugdo da procura, atendimentos, desisténcias e taxa de desisténcias 2013-2019
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A procura de servicos nas lojas diminuiu ligeiramente face ao ano anterior. Também o nimero de

atendimentos registou um decréscimo de 2% mantendo-se estavel a taxa de desisténcias,

permanecendo nos 14%.
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Em 2019 foram realizados 9.320.233, sendo que destes 68% dos atendimentos foram realizados por

entidades publicas. Em média mensalmente foram realizados 776.686 atendimentos.

Evolugdo dos Atendimentos 2019

JAN-MAR ABR-JUN JUL-SET OUT-DEZ

Top 10 Lojas Atendimentos 2019

e ™
LC - LARANJEIRAS 1029 457
LC - ODIVELAS 803 370
LC- PORTO 764 569
LC - COIMBRA 721941
LC - BRAGA 703 047
LC - AVEIRO 410 656
LC - FARO 394 290
LC - VISEU 392 605
LC - SETUBAL 365935
LC - CACEM 344908
N\ J

A Loja de Cidadao das Laranjeiras foi aloja com maior n.° de atendimentos, com 11% dos atendimentos

de toda a rede de Lojas de Cidad&o. As 5 principais lojas concentram 43% dos atendimentos.
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Top 10 Entidades Atendimentos 2019
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Fonte dados: RCC (SIGA, INLINE, UG) | Dados: 01.01.2019 a 31.12.2019

Os atendimentos do Instituto dos Registos e do Notariado representaram 27% 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 16%. As 4 entidades publicas mais expressivas

representaram 66% dos atendimentos.

Evolugdo dos Tempos de Atendimento e Espera 2013-2019
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Fonte dados: RCC (SIGA, INLINE, UG) | Dados: 01.01.2013 a 31.12.2019

O tempo médio de atendimento (TMA) aumentou 1 minuto face ao verificado em 2018 e nos 2 anos
anteriores. O tempo médio de espera (TME) aumentou face aos anos anteriores e relativamente a

2018 o aumento situou-se nos 5 minutos.

138




AGENCIA PARA A
MODERNIZAGAO
ADMINISTRATIVA

RELATORIO DE ATIVIDADES 2019

O tempo médio de espera manteve-se proximo dos 20 min ao longo do ano, sendo que 0 maior registo
foi do més de agosto, com 28 minutos, sendo normalmente este um dos meses com maior procura é
um dos meses onde ha reducéo das equipas devido ao periodo de férias 0 que tem impacto nos tempos
de espera. Em 2019, a média mensal de atendimentos foi de 776.686, sendo 0s meses com mais

atendimentos janeiro, maio, julho e outubro e 0 més que registou menos atendimentos junho.

Reclamac0es, Sugestdes, Louvores e Encerramentos Antecipados 2013-2019
\
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Em 2019, houve uma diminuicao, face a 2018, em 18% no nimero de reclamacoes.
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Houve um aumento, face a 2018, de 6% do numero de louvores.
A entidade mais elogiada foi o Espago Cidaddo, com aproximadamente 19%, seguido do ISS com
aproximadamente 18% e do IRN com aproximadamente 15%, representando as 3 entidades 52% do

total dos louvores.

O n.° de sugestBes diminuiu, face a 2018, em 11%.
A apresentacdo de sugestdes na rede de lojas continua a ser residual e mantém uma tendéncia

decrescente.

Houve um aumento do n.° de encerramentos/suspensdes da distribuicdo de senhas, face a 2018, de
aproximadamente 11 % sendo que a suspensao de senhas é decidida pela Unidade de Gestdo de cada
loja em articulagdo com parceiros, quando a afluéncia de cidaddos a um determinado servigo é
excessiva para a capacidade de resposta, verificando-se esgotada a capacidade de assegurar mais

atendimentos. Verifica-se uma tendéncia crescente dos encerramentos antecipados desde 2016.
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Espacos Cidadao

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

disponibilizacdo dos servicos online.

A par da instalacdo e abertura dos Espacos Cidad&@o é necessario igualmente garantir a sua gestao,
procurando definir estratégias que promovam a gestdo adequada, célere e proficua do atendimento
digital assistido. Esta gestdo versa assim cinco eixos fundamentais, nomeadamente: gestdo e
articulacdo com as Entidades Parceiras; gestdo e articulacdo com as Entidades Hospedeiras; gestédo 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 reclamagdes.

Eixos das atividades correntes da Equipa Espacos Cidadao:

| )
1
Gestdo e Gestdo e Gestdo e Monitorizag&o Gestéo de
articulagéo articulagéo com definicdo de de dificuldades reclamacdes
com Entidades Entidades procedimentos
Parceiras Hospedeiras

Foram abertos, no ano de 2019, 92 Espacos Cidadao que contribuiram assim para a expansao da rede,
contabilizando esta no final do ano um total de 630 Espacos Cidadé&o.

Evolugdo anual do n.° de Espacos Cidadao

630

Total: 630

232

117
61 92

2014 2015 2016 2017 2018 2019 ACUMULADO
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Evolugdo anual do n.° de atendimentos nos Espacos Cidadéo

Total: 5.940.059 5940 059

1507 338
1150279 1283115
818 603 1081825
« g [l H
2014 2015 2016 2017 2018 2019

Num registo de continuo crescimento foram efetuados, em 2019, 1.507.338 atendimentos,
verificando-se cerca de 17,5% de aumento relativamente ao ano anterior. A rede de Espacos Cidadao

conta ja com mais de 5,9 milhdes de atendimentos.

Evolugdo mensal do n.° de atendimentos nos Espacos Cidadédo

146 495 141 269

132472 134516 128784 128376
] 123073 119188 116 045 I 109460 I I I I 115850 111 810
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Verificaram-se nos meses de julho e outubro os maiores nimeros de atendimentos do ano,
respetivamente 146.495 e 141.269, contribuindo para a média de cerca de 125.000 atendimentos

mensais.
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Top 10 das Entidades mais procuradas nos Espacos Cidaddo

ADSE | 397 811
AMA _|P e ——— 378532
IMT e 302570
DGA] I 197 869
ISS N 114004
AT N 42798
[RN  mm 34083
SPMS M 12106
CGA M 11047
SCC M 10482

Foram as entidades ADSE e AMA que registaram maior nimero de atendimentos, representando em

cerca de 26% e 25%, respetivamente, do nimero total de atendimentos.

Top 10 dos servigos mais procurados nos Espacos Cidadéo

IMT - Revalidacéo Carta de Conducdo [ 6 3 512
ADSE - Servigos Atendimento - Entrega de documentos de despesa [Nl 254 682
DGA! - Pedido de Registo Criminal | N 184880
AMA - Alterar a morada do Cartdo de Cidaddo [N 118639
AMA - Chave Movel Digital - Registo Presencial no Backoffice | 100976
AMA - CC - Confirmagéo de Alteracdo de Morada [N 77 875
AMA - Renovar o Cartdo de Cidaddo | 45 190
IRN - Renovar o Cartéo de Cidadédo [ 31722

ISS - Informacées [ 27 503

ADSE - Consulta de Conta Corrente com emisséo de Extrato ou Declaragéo
para Complemento de Comparticipagéo (DCC) B 24383

No Top 10 dos servigos mais procurados destacam-se a Revalidac¢io da Carta de Conducdo com mais
de 260.000 atendimentos e a entrega de documentos de despesa (ADSE) com mais de 250.000

atendimentos.
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Espaco Cidadao Movel

O Espaco Cidaddo Movel abrangeu, de janeiro a junho de 2019, os Municipios de Idanha-a-Nova, Vale
de Cambra e Loulé percorrendo as 25 freguesias e mais de 10.000 Km, tendo realizado mais de 450

atendimentos.

A AMA colaborou também com a CIM Tras-os-Montes no ambito de um projeto idéntico adotado
naquela regido do pais, abrangendo 9 municipios: Alfandega da Fé, Braganca, Macedo de Cavaleiros,
Miranda do Douro, Mirandela, Mogadouro, Vila Flor, Vimioso e Vinhais. Os Municipios em causa
responsabilizaram-se pelo recrutamento de recursos humanos, a CIM pela aquisi¢cdo de carrinhas
moveis e a AMA pela formacdo dos recursos e apetrechamento informatico das respetivas carrinhas.

Esta parceria foi firmada num protocolo estabelecido em abril de 2019.

Espaco Cidadao Solidario

A disponibilizacdo dos servicos publicos a quem necessita e ndo tem forma de se deslocar para a
realizacdo dos mesmos, nomeadamente a populacao sénior, faz com que o Espaco Cidadéo Solidario
seja uma valéncia adicional nas Autarquias que o disponibilizam. Com recurso a kits portateis estas

podem assim disponibilizar junto das suas popula¢des os diversos servicos publicos disponiveis online.

Para além da existéncia nas Juntas de Freguesia de Santo Antonio e Junta de Freguesia de Benfica foi
acordado com o Municipio de Idanha-a-Nova e com a Unido das freguesias de Santa Iria de Azbia, Sdo

Jodo da Talha e Bobadela a implementagéo do projeto.

Cliente mistério dos Espacos Cidaddo

A primeira avaliacdo dos niveis de satisfacao dos servicos nos Espacos Cidadao foi efetuada ainda em
2014. No ano de 2019 e utilizando o mesmo modelo foi adotada uma metodologia de estudo de caso,
junto de quatro Espacos Cidad&o. Os espacos selecionados sdo 3 EC abertos ha mais de 2 anos e um
EC aberto no ano de 20109.

A avaliacdo centrou-se nas areas da imagem e ambiente, na qualidade do servigo e a orientacdo do

atendimento e nos valores.
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Dos resultados apresentados neste relatério detetou-se a necessidade de:

Acompanhar com maior regularidade o modus operandi de cada Espaco Cidaddo ap6s a sua
abertura;

Garantir a disponibilizacdo dos equipamentos informaticos (segundos monitores) para
utilizacdo do cidaddo no momento da prestacao do servigo;

Garantir a afixacdo da informacdo da existéncia do livro de reclamacgdes e dos servicos
existentes no Espaco Cidadao, bem como a necessidade de o mediador de atendimento digital
estar devidamente identificado;

Promover a formacado necessaria para uma melhor desenvoltura por parte dos mediadores de

atendimento no &mbito da prestacao dos diferentes servicos disponiveis no catalogo dos EC.
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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 Dire¢do na expansdo da rede de Lojas de Cidaddo, quer no
acompanhamento das Lojas de Cidadao e no relacionamento institucional com as entidades, além de

auxiliar na concecdo de novas solucgdes.

Neste &mbito foram os seguintes os resultados em 2019:

Abertura de cinco Lojas de Cidadao:

Loja de Cidadao Data de Abertura

Abrantes 28-01-2019
Pombal 24-07-2019
Saldanha 02-09-2019
Leiria 16-12-2019
Méda 18-12-2020

- Foilangado, em marc¢o de 2019, um piloto no ambito do rob6 LOLA, com vista a auxiliar o
cidaddo na orientacdo dentro da Loja testando, em simultadneo, um novo modelo de
dispensadora de senhas orientado para produtos e ndo para entidades persentes em Loja;

- No ambito do modelo de integracdo de entidades, com caracter temporario, foi
estabelecida uma parceria com a Endesa, de forma a avaliar possiveis integracdes
definitivas na Rede de Lojas de Cidaddo onde ainda ndo esta integrada.

Neste sentido, durante o ano de 2019, a Endesa esteve presente nas seguintes Lojas de
Cidadao:
e Durante 3 meses, nas Lojas de Cidadao de Settbal, Braga, Esmoriz, Vila Nova
de Gaia, Marvila e Faro;
o Durante 6 meses, nas Lojas de Cidaddo de Coimbra, Odivelas e Aveiro.

- Foi efetuada a integracdo da GALP na Loja de Cidad&o de Penafiel, e do Balcio do Obito
na Loja de Cidadao de Coimbra;

- Deslocalizacdo e aumento dos postos de atendimento da GALP nas Lojas de Cidaddo de
Odivelas e no Porto, do IEFP na Loja de Cidadao das Laranjeiras, e do IMPIC na Loja de
Cidadé&o de Viseu;

- Iniciou-se o processo de negociacdo para a integracdo ou alargamento dos postos de

atendimento das seguintes entidades:
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NOS - na Loja de Cidad&o de Braga e Laranjeiras;
EDP SU - nas Lojas de Cidaddo das Laranjeiras e do Porto;
CM Faro — na Loja de Cidad&o de Faro;

Via Verde - na Loja de Cidad&o de Faro;

o ©0o O o o

SEF — na Loja de Cidadao de Braga e de Coimbra;
0 EMEL —na Loja de Cidad&o das Laranjeiras;
- Ocorreram a saida das seguintes entidades:
0 Gas Natural Fenosa — na Loja de Cidadao das Laranjeiras e do Porto;
0 CGA -naLoja de Cidadéo do Porto;
0 ViaVerde - na Loja de Cidadao das Laranjeiras;
0 NOS - na Loja de Cidad&o de Odivelas.
- Foi estabelecida uma nova parceria com a CGD com o objetivo de regular as
disponibilizagdes de maquinas ATM’'S na Rede de Lojas de Cidadao, que se traduziu na
disponibilizacdo destes equipamentos em 8 Lojas de Cidaddo: Aveiro, Braga, Coimbra,

Laranjeiras, Odivelas, Porto, Setubal e Viseu.

Como resultados extraplano de atividades obtidos em 2019:
- Apoio prestado a 9 municipios para efeitos de submissdo de candidaturas a fundos
comunitarios dos projetos das Lojas de Cidadao no &mbito do Aviso n® NORTE 50-2019-05;

- Manteve-se 0 apoio prestado ao Instituto da Seguranca Social na elaboragdo e
implementacdo do Plano de Contingéncia, com o objetivo de melhoria do atendimento,
que foi testado na Loja de Cidadao das Laranjeiras e alargado no ano de 2019 a Loja de
Cidad&o de Marvila.

- Elaboracdo da prestacdo de contas para as entidades publicas presentes nas Lojas de
Cidad&o de gestdo AMA. No primeiro trimestre de 2019 foi efetuada a prestacao de contas
as entidades publicas, dando origem a novos valores de contrapartida financeira a partir
de maio de 2019.
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Obras, Manutencéao e Logistica

A equipa de Obras, Manutencao e Logistica (EOML) desenvolve as suas atividades de suporte a
atividade da AMA, quer no apoio a Direcdo na expansao da rede de atendimento quer no
acompanhamento dos atuais espacos AMA. Para além destas atividades, esta equipa desenvolve um
importante trabalho de coordenacdo e validacdo dos layouts dos novos locais de atendimento e
coordena a manutencao e logistica no universo AMA. Neste ambito em 2019 estes foram os principais

resultados:

- Mudanca de 9 Espacos Cidaddo, materializado no apoio a mudanca de mobiliario BMS para o novo
mobiliario de Espacos Cidaddo nas Lojas de Cidadao de:

¢ Vila Nova da Barquinha;

e Guarda;

e Penafiel;

e Santo Tirso;

e VilaNova de Gaia;

e Gondomar,;

e Setubal;

e Viseu;

e Castelo Branco.

- Apoio a obras no &mbito da instalacdo de 5 novas Lojas de Cidadéo (Leiria, Méda, Saldanha, Abrantes
e Pombal) e a outras 2 empreitadas para novas Lojas, com previsdo de abertura em 2020 (Oliveira de

Frades e Alvaiazere);

- Acompanhamento de layouts e emissé@o de pareceres para futuras Lojas de Cidadao;

Conforme estipulado no manual de referéncia e nos avisos de abertura foram emitidos 6 pareceres de
layout e projetos de execucdo para novas Lojas de Cidaddo em Vila Pouca de Aguiar, Montalegre,
Ansido, Castelo de Paiva, Vila Nova de Famalicdo e Vila Real. Foram igualmente efetuadas a¢bes de
acompanhamento ao desenvolvimento do layout em 27 novos projetos de implementacao de Lojas de
Cidadao.
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- Candidatura da LC das Laranjeiras ao POSEUR,;

Em parceria com o DAG, foi elaborado de um estudo sobre a eficiéncia energética na Loja de Cidadao
das Laranjeiras, o qual resultou na apresentacdo no final de outubro de uma candidatura ao POSEUR
— Programa Operacional Sustentabilidade e Eficiéncia no Uso de Recursos. Este projeto prevé um
investimento de cerca de 500.000€ ao longo de 2 anos e prevé 5 areas de intervencdo que se vao

materializar nas seguintes medidas de eficiéncia energética:

Medida 1 — Envolvente: Opaca — Isolamento térmico da cobertura

Medida 2 — Sistemas Técnicos Instalados — Equipamentos AVAC mais eficientes

Medida 3 — lluminacao — Substituicdo de luminarias LED

Medida 4 — Sistema de Gestao de Energia e Gestao técnica de AVAC

Medida 5 — Producéo de Energia Elétrica — Instalacdo Unidades Fotovoltaicas

- Instalacéo e arranque do programa de Gestdo da Manutencado, o qual se encontra em fase final de
configuracdo e parametrizacdo para, com um sistema de tickets, conseguirmos efetuar de uma forma

mais sistematica e organizada a manutencdo em toda a rede de atendimento;

- Em 2019, foi ainda concretizada a mudanca da sede da AMA do edificio Laranjeiras para as atuais

instalaces sitas na rua de Santa Marta, 55 — Lisboa.

- Foi promovida a instalacdo do TicAPP no palacio Foz;

- Participa¢do na Equipa Técnica de Acessibilidade, tendo inclusivamente sido realizado um inquérito
a acessibilidade nas instalacbes AMA,;

- Realizagdo de uma empreitada de adaptacdo do Espaco Empresa para Espaco Cidaddo de nova

geracao (projeto piloto) na Loja de Cidadao de Aveiro
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Centro de Contacto do Cidadao
A linha dirigida ao Cidadao tem como objetivos:

0 Prestar informacdes sobre:
= Autenticacdo com Chave Movel Digital, Cartdo de Cidaddo e Sistema de
Certificacdo de Atributos Profissionais;
= Servicos disponibilizados no ePortugal, como Servico de Alteracdo de Morada,
Cancelamento e Renovacdo de Cartdo de Cidad@o online, CertidGes de
Nascimento, Casamento e Obito;
» Horarios de funcionamento e localiza¢cbes das Lojas, Espacos Cidadao e
Espagos Empresa
» Encaminhar o cidaddo para as entidades responsaveis pelos servicos sobre 0s
quais solicitam esclarecimentos.
Foram atendidas 500.214 chamadas, sendo que 363.687 foram resolvidas no IVR (Interactive Voice
Response) e 136.527 foram atendidas por operador;
Foi obtido um desempenho positivo do Centro de Contacto do Cidadao com 82,23% das chamadas

atendidas em menos de 60 segundos.

——r——

Janeiro  Fevereiro Marco Abril Maio Junho Julho Agosto  Setembro  Outubro  Novembro Dezembro
=== Total de Chamadas Horario Funcionamento Chamadas Resolvidas IVR
=== Chamadas atendidas Operador === Chamadas ndo Atendidas

Para além do atendimento telefénico o Centro de Contacto Cidaddo presta igualmente
esclarecimentos aos cidaddos através de correio eletrénico. Durante o ano de 2019 o CCC tratou de

37.897 emails a que corresponde uma média mensal de 3.158 emails.
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Para melhor responder ao cidaddo procedemos a revisdo dos scripts tendo em conta a procura e regras

de simplificacdo de linguagem. Entrados Respondidos

3802 2599
3107 3524
3718 2940
4291 3529
PR 6456 5025
8868 3568
7528 2597
5375 2876
5524 2484
6003 2451
3704 3573
279% 2731
61172 37897

Dada a elevada procura compreendida entre junho e outubro, muitos desses pedidos foram tratados
por campanhas de outbound, dado que se se tratavam de pedidos de Chave Movel Digital.
Adicionalmente, passou a ser possivel realizar o servico de alteracdo de morada através do canal
telefénico com recurso a autenticacdo com chave movel digital. Entre maio e dezembro foram

realizados 444 pedidos de alteracdo de morada através deste canal.

Centro de Contacto Espaco Cidadao
A linha de suporte aos mediadores dos Espacos Cidadéo:

0 prestainformacdes e apoio aos mediadores na execuc¢do dos servigos prestados nos
Espacos Cidadao;

o Procede, sempre que necessario, a articulacdo com as entidades competentes para a
realizacdo dos servicos

Esta linha d& suporte aos EC e registaram-se 20.278 chamadas atendidas e 25.735 emails tratados.
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Centro de Atendimento Consular
O Centro de Atendimento Consular (CAC) é umainiciativa do Ministério da Modernizacdo do Estado e

da Administracdo Publica e do Ministério dos Negdcios Estrangeiros, no ambito do programa Simplex+.
Tem como objetivo agilizar o agendamento e pedidos de informacdo de atos consulares, através de
atendimento telefonico e da recec¢éo de correio eletrénico. Foi criado em abril de 2018 e inicialmente
dirigido a comunidade portuguesa residente ou por passagem em Espanha, tendo alargado o seu

funcionamento, em abril de 2019, aos portugueses que residem no Reino Unido.

Centro de Atendimento Consular - Espanha
A atividade do CAC Espanha iniciou-se a 09 de abril de 2018 e registou em 2019, 39.476 chamadas

atendidas e 5.226 emails tratados. A procura por parte dos cidadaos centra-se essencialmente nos
documentos de identificacéo civil, documentos de viagem e pedidos de nacionalidade.

O foco desta iniciativa € o cidad&o e dai a necessidade de medir a sua satisfacdo em relagéo ao servico
que é prestado pelo Centro de Atendimento Consular.

Evolucdo de chamadas atendidas CAC - Espanha
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Evolucéo de emails tratados CAC - Espanha
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Este processo de avaliacdo iniciou-se com o levantamento dos indicadores de medigéo, tendo-se
concluido pela resolugdo do 1.° contacto e a percecdo do cidaddo em relagdo ao servigo.
Para tal o cidadao, no final de cada chamada, é encaminhado pelo técnico de atendimento e
informacdo para um IVR onde Ihe sdo colocadas as seguintes questdes:

O assunto que levou ao seu contacto ficou resolvido?

Considera que o atendimento efetuado foi satisfatorio?
Este processo foi implementado no dia 27 de dezembro de 2019. Abaixo apresentamos os resultados

referentes aos dias 30 e 31 de dezembro de 2019

Centro Contacto -Espanha

O assunto que levou ao seu Considera que o atendimento
contacto ficou resolvido? efectuado foi satisfatério?

Centro de Atendimento Consular - Reino Unido

No ambito do “Plano de Preparacéo e de Contingéncia para a saida do Reino Unido da Unido Europeia”
(https://www.portugal.gov.pt/download-ficheiros/ficheiro.aspx?v=dfO0ela3a-96ab-48b4-b6db-
769aedebaad8), entrou em funcionamento a 2 de abril de 2019 a Linha Brexit, «(...) um centro de

atendimento especificamente dirigido a portugueses residentes no Reino Unido que, por via telefonica
ou de email, dispdem da informacéo necessaria para saber coisas tdo praticas mas tdo importantes
como gue documentos precisam para revalidar o passaporte, o Cartdo de Cidadao, para registar filhos
nascidos no Reino Unido (...)».

O CAC Reino Unido assegura questdes relacionadas com o Brexit, pedidos e renovagdes do Cartdo de
Cidad&o, passaportes, bem como agendamentos para a realizacdo de servicos nos Consulados de

Londres e de Manchester.

O Centro de Atendimento Consular para o Reino Unido, atendeu em 2019, 60.810 chamadas e tratou
de 35.323 mensagens de correio eletronico, tendo sido considerada um caso de sucesso.
O foco desta iniciativa € o cidadéo e dai a necessidade de medir a sua satisfacdo em relagéo ao servico

que é prestado pelo Centro de Atendimento Consular.
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Também neste centro de atendimento, o processo de avaliacdo iniciou-se com o levantamento dos
indicadores de medicao, tendo-se concluido pela resolucdo do 1.° contacto e a percecdo do cidaddo
em relagdo ao servico.

Para tal o cidadao, no final de cada chamada, é encaminhado pelo técnico de atendimento e
informacdo para um IVR onde Ihe sdo colocadas as seguintes questdes:

0 assunto que levou ao seu contacto ficou resolvido?

Considera que o atendimento efetuado foi satisfatorio?

Este processo foi implementado no dia 27 de dezembro de 2019. Abaixo apresentamos os resultados
referentes aos dias 30 e 31 de dezembro de 2019.

Centro Contacto - Reino Unido

O assunto que levou ao seu Considera que o atendimento
contacto ficou resolvido? efectuado foi satisfatério?

Evolucdo de chamadas atendidas e email CAC — Reino Unido
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Plataformas e servicos digitais
Relativamente a plataformas e servigos digitais, 2019 foi 0 ano de lan¢camento, em fevereiro, do portal

ePortugal.gov. Um passo importante na evolucdo do portal oficial dos servigos publicos, o portal
ePortugal.gov foi mais além do que simplesmente substituir o Portal do Cidaddo e o Balcdo do

Empreendedor.

Cada vez mais focado em servir o cidad&o, o portal ePortugal.Gov centra-se no conceito de “Servico”,
disponibilizando contetdos Uteis e visualmente mais “limpos” de forma a possibilitar uma melhor
experiéncia de utilizador ao cidaddo. Estreitamente ligado a um intenso trabalho de atualizacdo e
simplificacdo da linguagem, o portal ePortugal.gov distinguiu-se pela disponibilizacdo de mais de 200
conteudos atualizados/simplificados no seu langamento, mantendo, todavia, um rigoroso esforco

conjunto de continua atualizacdo entre a AMA e as respetivas entidades competentes.

De salientar também que todos os contetdos atualizados foram, e continuam a ser, objeto de traducdo

técnica para inglés.

Apresentando uma nova e inovadora funcionalidade no campo da inteligéncia artificial, o portal
ePortugal.gov disponibiliza ao cidadao o SIGMA, um software de assisténcia virtual. Funcionando como
mais um canal de contacto, capaz de interpretar e dar reposta as questfes do cidadado-utilizador, o
SIGMA responde com indicagdes de servigos ou informacdo especifica, e até mesmo como um canal

online para realizacdo de servicos (ex: Servico de alteracdo de morada do Cartdo de Cidadao).

ePortugal.Gov
Evolugdo mensal das visitas realizadas em 2019

1200 000
Total: 8.820.041

800 000

400000
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Evolucdo mensal de paginas visualizadas em 2019

2500 000

Total: 17.901.762
2 000 000
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Top 10 das paginas mais procuradas — 2019

Renovar o Cartéo de Cidaddo 1276 994
Alterar a morada do Cartéo de Cidad&o _ 517671

Agendar um servico do Cartéo de Cidadédo - 114 847
Consultar e obter comprovativo do IRS . 72 445
Ativar a Chave Mével Digital . 56 100
Confirmar a alteracdo de morada do CC . 53478

Alojamento local l 53235

Marcar uma consulta no centro de satde . 46 708
Pedir o primeiro Cartéo de Cidadao I 36799

Pedir uma certiddo de nascimento I 35002

Top 10 das paginas mais procuradas da area empresa — 2019

Espaco Empresa 1840 203
Empresa Online | Registo comercial _ 1218 607
ePortugal.gov.pt/Empresas _ 1045 152

Empreendedor - ePortugal.gov.pt . 89 256
Seguranca contra incéndio em edificios I 63 648
Balcdo do Empreendedor I 41310
Equipamentos sob pressédo I 23226
Comércio e Servicos | 21632
Online Company | Commercial Register I 20209
Restauracéo e Bebidas | 14526
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Visitas ao Portal — por idioma

Portugués 3184 980
ingles [N 533982

Francés [J] 92148

Espanhol | 49614

Aleméo 18 699

Top 10 das visitas ao Portal por pais - 2019

Portugal 3273472

Brasil ] 99791

Franca [J 81705

Reino Unido ] 81237
Estados Unidos || 68043
Espanha | 48681
Suica | 36435
Alemanha | 30327

Angola = 19122

Top 10 das visitas ao Portal por cidade - 2019

Lisboa 1191 966
Porto | 50 556

Amadora [l 100490
VilaNova de Gaia [l 91333
Almada [l 86160

Braga [l 79823

Coimbra [l 71174

Sintra || 51112

Guimardes ] 39703
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SIGMA CHATBOT
Total de conversas/servicos indicados pelo SIGMA
13942
85.827 Conversas
12679
11062
10386 10511 m Conversas
6344 9795 9789 9253 W Servicos
8572
7832 8451 7933 7649

5621 5774
I 2339 I I

margo abril maio junho julho agosto  setembro  outubro novembro dezembro

Servigos online ePortugal
Renovagdes Cartao Cidadao online

Total: 86.643

JAN  FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ

Certiddes online

Casamento
16%

Nascimento
79%
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Servigo de Alteracdo de Morada online

Total 220.275
20460 19915 20367

17397
16133 16658
14 952 14 756 14 236 15248
I 765 I1 800 I1 116 I 1063 I 1242 BM1199 WM1214 B1 254 I
jan fev mar jun

maio

M Pedidos submetidos com sucesso QOutros estados

Mapa de Cidadéo
O mapa de cidaddo, com o lancamento do ePortugal.gov, sofreu alteracbes também com vista a

melhorar a experiéncia de utilizador, bem como garantir um melhor servi¢o ao cidaddo no que era
claramente o ponto forte das suas funcionalidades: a disponibilizacdo de senhas digitais.

Agora integrado como um subdominio do ePortugal.gov, o Mapa do Cidad&o esta visualmente mais
apelativo e uniforme com os restantes contetdos do ePortugal.Gov.

Em relacdo as senhas digitais, € agora possivel receber as mesmas por SMS ou por email, 0 que também

possibilita pedir senha para outra pessoa e a sua partilha.

Evolugdo mensal das visitas em 2019

Total: 819.473
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Evolucdo mensal de paginas visualizadas em 2019

176 005 Total: 1.233.138

140 050

124 897

72077

41997
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Evolucdo do nimero de senhas digitais em 2019

6471 Total: 45.114

3191

473
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Senhas digitais por tipo de canal de entrada
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ATENDIMENTO AS EMPRESAS

Espacos Empresa
A rede em 31 de dezembro de 2019 contava com oito Espagos Empresa (EE) integrados em Loja de

Cidad&o. O Espaco Empresa de Lisboa Campo Grande e Leiria encerraram durante o ano de 2019, julho

e dezembro respetivamente.

Ao longo do ano foi dada continuidade as atividades em curso, nomeadamente apoio a prestacao
uniformizada de servicos relativos ao ciclo de vida das empresas, no @mbito do atendimento digital
assistido, nomeadamente licenciamento industrial — SIR, Regime Juridico Servicos para a atividade

econdmica, Alojamento Local e Chave Movel Digital.

4 I
Evolugcdo mensal de atendimentos 2019

5061 4351 4078 4633 4087 3034 2802

\ JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AG

4 I
Espaco Empresa - Atendimento 2019

7740
6922

5145
4653
I I 4015 3862 3558 3526 2938 2914

EE Porto EE Coimbra EEFaro EEBraga EE Viseu EE SetUbalEE Odivelas EE Aveiro EE Lisboa EE Leiria

A média de atendimentos mensal nos Espacos Empresa em 2019 foi inferior em aproximadamente
12%, ficando nos 3.773 atendimentos, tendo sido o EE do Porto o que registou mais atendimentos
(17% do total), seguido do EE Coimbra (15% do total) e o EE Leiria 0 que registou menos atendimentos
(6% do total). O més com mais atendimentos foi janeiro, sendo o més com registo de menor n° de

atendimentos o més de dezembro.
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Atendimentos por Espaco Empresa

EE Leiria 6%
EE Lisboa 7%
EE Aveiro 8%
EE Odivelas 8%
EE Setubal 9%
EE Viseu 9%
4 I
01:40 Tempo Médio de Espera e de Atendimento em 2019
01:26
01:12
00:57 TME  e=———=TMA
00:43
00:28
00:00
EE Porto EE Coimbra EEFaro EEBraga EEViseu EE SetUbal EE Odivelas EE Aveiro EE Lishoa EE Leiria
N y

O tempo médio de espera em 2019 foi de aproximadamente 23 minutos, sendo o EE Odivelas o que

registou maior TME. O tempo médio de atendimento em 2019 foi de aproximadamente 14 minutos.
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Centro de Contacto da Empresa

A linha espago empresa compreende o suporte funcional e técnico aos servigos disponibilizados na
area da empresa do ePortugal e da plataforma Multicanal.
Esta linha também assegura o atendimento aos empresarios/profissionais, aos mediadores dos

espacos empresa e aos Municipios.

A linha que assegura o atendimento aos empresarios/profissionais no ambito dos servicos
disponibilizados na area da empresa do ePortugal em particular:

e Apoio na autenticacao e registo no ePortugal e acesso ao Dossier Eletronico da Empresa;

e Esclarecimento de duvidas referentes aos servigos supra identificados;

e Reencaminhamento de chamadas e correio eletronico, em matérias que nao se enquadrem

na sua esfera de competéncia para as restantes entidades.

Durante o ano de 2019 registaram-se 22.987 chamadas atendidas e 12.455 emails tratados.

e ____././'\-\._._._§‘k

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

e=g= TOtal de Chamadas Horario Funcionamento «===Chamadas atendidas AMA e=fll==Chamadas ndo Atendidas

A linha que assegura o atendimento aos municipios no ambito dos servigos disponibilizados na

Plataforma Multicanal atendeu 1.347 chamadas e respondeu a 8.656 emails.

Ja a linha que assegura o atendimento aos mediadores do Espaco Empresa, que da suporte a 32

Espacos, atendeu 158 chamadas e 53 emails.
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Sistema de Industria Responsavel
A plataforma SIR destina-se a rececao e ao tratamento de pedidos de licenciamento industrial, em
linha com o descrito no DL 73/2015 de 11 de maio. O nimero de pedidos de licenciamento industrial

atingiu os 1.196 pedidos, um valor idéntico aos numeros de 2018 (1.190 pedidos).

Pedidos por canal

Canal Totais

Online 1.041
Presencial 155
Total 1.196
Pedidos por tipologia
Tipologia Totais

| 141

Il 32

1 1.023

Total 1.196

Pedidos por entidade

Entidades Totais

CM 1.026
DRAP 102
IAPMEI 54
DGEG 14
Total 1.196
Evolugédo mensal dos pedidos
Més Totais

Janeiro 74

Fevereiro 114

Margo 126

Abril 88

Maio 98

Junho 95

Julho 92

Agosto 71

Setembro 96

Outubro 104

Novembro 129

Dezembro 109

Total 1.196

164




AGENCIA PARA A
MODERNIZAGAO
ADMINISTRATIVA

RELATORIO DE ATIVIDADES 2019

Servicos para a atividade econdmica
Na sequéncia da Resolucdo do Conselho de Ministros 46/2019 de 22 de fevereiro, o “Balcdo do

Empreendedor” (Balcdo), apontado como o ponto Unico de contacto para cidadaos e empresas no
acesso aos servicos relacionados com atividade econdmica, foi integrado no portal nacional de servigos
publicos ePortugal.gov.pt.

A 31 de dezembro de 2019, o Balcdo contava com cerca de 1400 fichas informativas sobre servigos,
304 dos quais correspondiam a servigos inteiramente transacionais. Foram realizados 77.598 pedidos

no Balcdo durante o ano de 2019, uma descida de 10% em relagdo ao ano anterior.

Top 10 Entidades com mais pedidos

Entidade Totais

CM Porto 6.679
CM Lisboa 5.134
DGAE 4.225
CM Lagos 2.919
CM Albufeira 2.851
CM Loulé 2.792
IPQ 2.389
CM Sintra 2.218
CM Faro 1.741
CM Cascais 1.701
Total 32.649

Top 10 tipologias de pedidos mais procurados

Tipologia Totais

Comeércio e Servicos 28.025
Alojamento local 25.458
Ocupacao espaco publico 20.405
Equipamentos sob pressao 1.967
Medidas de autoprote¢édo 1.139
Cisternas 422
Leiloeiras 59
Mediac¢do imobiliaria 58
Venda especial esporadica 54
Processo de Kimberley 8

Total | 77.595
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Top 10 entidades na tipologia Top 10 entidades na tipologia
“Comercio e servi¢os” “Alojamento local”
DGAE 4.160 CM Porto 4.381
CM Lisboa 2.294 CM Lisboa 2.840
CM Porto 1.175 CM Loulé 1.831
CM Cascais 773 CM Albufeira 1.764
CM Sintra 683 CM Lagos 1.346
CM Braga 593 CM Portiméo 953
CM Matosinhos 480 CM Lagoa 766
CM Faro 464 CM Cascais 662
CM Loulé 401 CM Tavira 633
CM Oeiras 369 CM Mafra 445
Total 11.392 Total 15.621

Top 10 entidades na tipologia
“Ocupacao de espaco publico”

Entidade Totais

CM Lagos 1.389
CM Sintra 1.165
CM Porto 1.123
CM Albufeira 926
CM Faro 925
CM Odivelas 725
CM Seixal 609
CM Olhéo 565
CM Loulé 560
CM Barreiro 521

Total 8.508
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Coordenacao de projetos - empresa
Para além dos objetivos tracados para 2019 foram desenvolvidos, adicionalmente, um conjunto de

atividades na esfera de atuacdo da “empresa”.
Desenvolvimento de plataformas

Tendo acompanhado, em parte, o langamento do Portal ePortugal.gov.pt, com uma primeira versiao

renovada da area “Empresas”, o enfoque foi essencialmente no desenvolvimento e na consolidacdo

de projetos ja em curso, nomeadamente,

e aconsolidacdo e a conclusdo do projeto de desenvolvimento de uma nova area informativa
direcionada as empresas, a incluir no portal ePortugal.gov.pt;

e aconclusdo do projeto “Plataforma de Servigos Comum”;

e 0 alargamento do processo de desmaterializagdo de servicos a uma oferta mais alargada no
portal ePortugal (nomeadamente, a disponibilizacdo de areas reservadas tematicas para
entidades da AP)

No ultimo trimestre do ano, a equipa esteve envolvida na elaboracdo de dois grandes projetos para
2020:

e uma area reservada consolidada para entidades, cidad&dos e empresas;

e oalargamento do projeto de desmaterializacdo de servicos a outras areas de atividade;
Desmaterializacdo de servi¢os

No campo da desmaterializacdo de servigos, 2019 foi um ano de consolidacéo.

A atividade de desmaterializacao de servicos da equipa € fortemente dependente de fatores externos,
nomeadamente da disponibilidade das diversas entidades em colaborar e participar no processo. Do
objetivo inicial de 85 servicos a desmaterializar em 2019, apenas 50 servicos estavam concluidos a 31

de dezembro.
Medidas SIMPLEX

No decurso de 2019 assistiu-se a colaboracao e desenvolvimento de um conjunto alargado de medidas
de outras areas governativas, nomeadamente:
e  oprojeto “PIC Portugal - Filmar em Portugal”, medida 116/2018;

* amedida “Harmonizacdo de procedimentos nas autarquias locais”, medida 26/2018;
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INOVACAO E MODERNIZACAO
Laboratério de Experimentacdo da Administracdo Publica

1. Introducéo
O Laborat6rio de Experimentacdo da Administracdo Publica (LabX) nasceu para ser um espago seguro
de experimentacdo para investigar, cocriar e testar solugdes inovadoras para melhorar os servigos
publicos, centrando-os nas necessidades e expectativas de cidaddos e empresas. Desta forma, o LabX
orienta-se pela visdo de transformar a Administracdao Publica (AP) para que as praticas diarias sejam
continuamente questionadas e a inovacao, incremental ou disruptiva, seja testada tendo em vista a

melhoria dos servigos publicos.

Em Fazer Hoje o Futuro | Relatorio de progresso 2017-2019, o relat6rio publicado por ocasido do
terceiro aniversario do lancamento da ideia do LabX, sdo dadas a conhecer as atividades e resultados
dos projetos dos dois primeiros anos de atividades desta equipa. Alternativamente, apresentou-se

uma Narrativa Visual de Progresso | 2017-2019, que oferece uma visdo panoramica e sintética deste

percurso.
0 LABORATORIO DE EXPERIMENTAGHO TRES MOS A TESTAR HOVAS

DA ADMINISTEAGAO POBLICA SOLUGGES PARA MELHORAR INPRESSIONANTE TEM MDADO A DESAFIAR

COMPLETOU TRES ANOS 05 SERVICOS POBLICOS 05 LIMITES DA CIENCIA

Imagem 1 - “Bartoon” de Luis Afonso - Jornal Publico de 30.10.2019

Os objetivos do LabX foram materializados em iniciativas que salientam o valor trazido pela sua
abordagem especifica e estdo agrupados em quatro valéncias principais disponibilizadas pela equipa

LabX ao conjunto da AP: experimentagdo, capacitacdo, conexao e exploracao.

2. Experimentacdo
O desenvolvimento de projetos experimentais constitui uma oportunidade para investigar, cocriar e
testar solugdes inovadoras que melhorem os servicos publicos. A investigacdo permite definir o

problema certo antes de pensar em solugdes, sem depender das receitas do passado e sem nos
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sujeitarmos as rotinas adquiridas. A cocriacdo garante que todas as partes envolvidas sdo escutadas e

podem participar ativamente na constru¢do da solucdo, derrubando silos dentro do Estado e

superando os obstaculos a participacdo dos cidadaos. A experimenta¢do permite testar antes de

implementar uma solucdo, acumulando licGes valiosas que permitam diminuir os riscos e aprender

com as tentativas de melhoria.

PROJETO PRODUTO
Espago Obito - Criagdo de Guia de apoio ao
s cidaddo com jornada a realizar;

- Folheto de informagdes;

- Guia online sobre Espago Obito;

- Simulador online sobre Espaco
Obito;

- Realizacéo 1 protétipo e 2 pilotos.
- Video do projeto:
https://www.youtube.com/watch
?v=3nHJdOZeWRS; - Guia online:
https://justica.gov.pt/Guias/guia-
do-espaco-obito; - Simulador
online:
https://justica.gov.pt/Servicos/Si
mulador-Espaco-Obito

Atendimento presencial nas Lojas
de Cidadéo

Este projeto visava conhecer o
atendimento presencial nas Lojas
de Cidad&o (LC) tendo em vista a
melhoria da experiéncia dos
cidaddos e tornar o atendimento
mais eficiente.

Relatério com 40 constatagdes
sobre o0 servico;

Propostas de valor;

Prototipagem de alta-resolucéo na
LC de Setubal;
Relatério sobre a
experimentagao.

fase de

Roteiro da Despesa | Fatura
Eletrénica

@fatu ra

Relatério com roteiro da despesa e
identificacdo de 7 éareas de
intervencao; Relatério  com
avaliagdo de impacto do processo
de fatura eletronica.

PRINCIPAIS RESULTADOS IMPACTO

Atividades de pesquisa e Para cidaddos e outros agentes
cocriagao: modelo de roteiro LabX envolvidos num processo de
paraa criagao de um Servi¢o de AP 6bito: Centralizagdo de servigos /
integrado e transversal, 0 “Espago entidades que atuam num
Obito”. processo de 6bito; - Simplificou o
Piloto de servi¢o integrado: 23 processo;- Esclarecimento de
recomendagdes para melhoria do informacdes;-  Servico  mais
2° piloto e do futuro “Espacos cuidadoso, privado e humano.
Obito” no pais. Para o LabX: - Pesquisa de
Até agosto de 2019, os pilotos terreno, com a colaboragdo de
desta iniciativa tinham contado centro de investigagéo;

com as visitas de: 635 cidaddos, - Desenvolvimento de avaliacdo
414 agentes funerarios e 148 de provas de conceito e pilotos
advogados ou solicitadores. em contexto real.

Desenvolvimento de 10 A abordagem realizada tornou
prototipos para as 4 areas de patente as vantagens de
problema: experimentar antes de
(i) Sistema de orientacdo; (ii) Implementar, designadamente: -
Espaco brincadeira; (iii) Pontos de Mostrando a jornada do cidaddo
carregamento; (iv) Espago de como um todo;- Revelando todos
trabalho; (v) Espago de leitura; (vi) os momentos do servigo prestado
Painéis separadoras na zona de pelas entidades através da
atendimento; (vii) Faixas criacdo de pontos de contacto
delimitadoras; (viii) Lifestream da fisicos; - Orquestrando a relagéo
do ecrd de acompanhamento das existente entre pontos de
senhas; (ix) Template da senha de contacto, cidaddos e a prépria LC
atendimento; (x) Interface da como um todo;- Envolvendo
maquina senhas. todos os atores no teste e
validacéo das solugdes propostas,
a comecar pelos cidadaos;-
Aprendendo de forma acelerada
e eficaz quais as solugBes que
mais bem respondem aos
problemas identificados.

Para o LabX: - Consolidag&do de um
modelo quantitativo de avaliagdo
de impacto de projetos para
definicdo de propostas de valor e
reporte  de  resultados; -
Promogdo de uma cultura de
avaliagdo na AP.

Avaliacdo  de
implementagdo
(fatura eletrénica).

impacto  da
do e-fatura
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Educa(;_élo para a Cidadania

Instrumento de cidadania: Kit do
Jogo «Agora Falo Eul» (foram
produzidos 650  kits).  Os
destinatarios deste projeto sdo a
comunidade escolar, as entidades
da sociedade civil e, muito
especialmente criancas e jovens
entre os 8 e 0s 18 anos.

Desenho participativo para o Relatério de projeto: Vantagens da
de Abordagem Participativa

Pro’LabX — SessGes praticas de O Pro'LabX &€ um modelo que
introducdo a metodologia LabX

cumpre o objetivo sensibilizar os
colegas da AP sobre a metodologia
LabX;

Em 2019, realizou-se uma sesséo
pratica de 4h com colegas do ISS;
As sessBes Pro’LabX otimizam a
partilha de préticas, experiéncias e
a colaboragdo entre pares, criando
uma compreensao real sobre os

desafios enfrentados pelas
entidades publicas no  seu
cotidiano;

Desenvolvimento e teste de 4
iniciativas  experimentais que
envolveram mais de 200 jovens
com idades compreendidas entre
os 7 e o0s 17 anos;
Desenvolvimento e distribuicdo
de 650 kits, em escolas ou
associagdes de todo o pais, para
testes em contexto do jogo
«Agora Falo Eul»: durante 2019
foram distribuidos 450 kits; Até
setembro 2019 ocorreram cerca
de 100 sessbes do jogo,
envolvendo 399 criancas, e foram
implementadas 11 iniciativas de
intervencao local,

7 licbes aprendidas sobre as
vantagens que um processo
centrado no utilizador pode trazer
ao desenho de uma nova solucéo
tecnoldgica dentro da AP.

As sessdes terminaram com a
materializacdo de conceitos e/ou
propostas tangiveis. Compilou-se
o relatério de projeto (sobre 16
sessOes de trabalho organizadas
entre 2017 e 2019), com os
seguintes resultados:16 sessdes
Pro’labX (1 em 2019); 215
participantes;  quinze  &reas
governativas;70%  participantes
totalmente satisfeitos;60% dos
participantes

superou expectativas

Realizacdo de um trabalho de
terreno através de todo o pais;
Identificar formas alternativas de
ensinar cidadania e participacdo
civica a criangas e jovens;
Desenvolvimento de um modelo
de diagnoéstico participativo e as
evidéncias geradas de que é
possivel aplicar esse modelo na
redefini¢do de modelos
pedagdgicos;

Confirmacdo do fato de que é
possivel colocar o aluno no centro
do processo de  ensino-
aprendizagem.

Contribuir para o suporte na
aplicagdo de uma abordagem
participativa na AP; Para o GNS:
permitiu a desmaterializagdo do
processo de Acreditacdo de
Seguranca fornecido pelo GNS.

- Sensibiliza os participantes para
a metodologia LabX em pouco
tempo (4h) e com bons
resultados;

- Potencia uma AP mais aberta e
derrubar silos através da partilha
de casos reais;

- Promove uma cultura de
experimentacdo no setor publico.

Promoc&o de Ciéncias Cognitivas
aplicadas as Politicas Publicas

Explorar o ambito da aplicagédo de
Ciéncias Comportamentais (CC) a

(). Criacdo de um painel de Apresentacdo de propostas com
especialistas com 14 membros elevado potencial para possiveis

gl Qf’ﬁ%ﬂ,ﬂg ﬁfﬁgﬁpﬁﬂﬁ Politicas Publicas (PP) através de para assessorar e auxiliar projetos intervencdes de  Behavioral
s [ (gecasen o o |n|C|at_|vas~ de co_r1§C|enC|aI|z,ag§o e e_>_<per|m?nta|s; o Insights em' Politicas Publicas no
s 4 e capacitacdo de dirigentes publicos, (ii). Sessdo de capacitacdo em CC programa Simplex 2019;

bl LB R sinalizando os potenciais riscos e aplicadas as PP com 26 dirigentes Guia de orientagdo para a
* FPUGBILIBAYE L . ., . . ~ .
@mm; m- “3 0os modos de os superar e, além de entidades publicas; implementacdo de  projetos

disso, desenvolvendo um modo de
colocar as oportunidades criadas
ao servico de cidadaos e empresas.

(iii). Relatério / Orientagdo, com
propostas e recomendacdes sobre
como implementar  projetos
experimentais.

Tabela 1 - Listagem de projetos de Experimentag&do concluidos em 2019

experimentais.
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Além dos 7 projetos concluidos, deu-se também seguimento aos projetos em curso abaixo listados:

PROJETO
Oficinas de Simplificagédo
(projeto encerrado em fevereiro
de 2020)

Rede de Inovadores: Arranque
(projeto encerrado em janeiro de
2020)

Laboratério Vivo
(em encerramento)

PRODUTO

Desenvolver uma metodologia
que promova o0 uso de linguagem
clara, simples e Gtil nos
relacionamentos 0s  Servigos
Publicos e os cidaddos, criando
um modelo «Do-It-Yourself» para
ser disseminado pela AP

A dinamizagdo da Rede de
Inovadores materializa-se através
da incubacdo e mentoria de
projetos  experimentais, da
capacitagdo dos membros da
rede ou da realizagdo de eventos
da rede abertos ao ecossistema
de inovacdo em Portugal.

Montar um «Laboratério Vivo» na
Loja de Cidaddo de Aveiro com o
objetivo de garantir um espago
seguro e transparente para as
entidades publicas poderem
testar solugdes inovadoras em

contexto real com cidad&os,
envolvendo-o  no  processo
evolutivo das solugdes para

melhorar os servi¢os publicos.

PRINCIPAIS RESULTADOS
Elaboragdo de sessdes Permitiu a criagho de uma
colaborativas entre instituicdes metodologia experimental,
publicas e cidadaos, divididas em adaptada ao contexto portugués e
6 fases processuais, onde se testada em contexto real, obtendo
obtém resultados conseguidos, as  varias  aprendizagens e
tanto de uma forma quantitativa melhorias a considerar em futuras
e qualitativa. aplicagdes.

IMPATO

LabXpresso - uma publicacdo Criagdo de uma comunidade de
bimestral do LabX: pratica que privilegia ligagdes com
- 508 subscritores; funcionarios e entidades da AP de
- 4 EdicOes (2019); modo a alargar o ambito de

- 16 artigos publicados; destinatarios das boas praticas no
Toolkit para Servicos Centrados ambito da inovacéo e
no Cidadao - documento digital, experimentagdo  nos  servigos
cocriado pelos membros da Rede, publicos;

que serve de guia a aplicagdo da Disseminacdo e capacitacdo de
metodologia LabX funcionarios e equipas da AP com o
- Toolbox, versdo impressa e conhecimento pratico necessario

sintetizada do Toolkit. para o0 desenvolvimento de
Oficina@LabX -  encontros projetos experimentais;
bimestrais para apresentacdo Carta de Principios do Inovador

boas praticas e colaborar em Publico - em colaboragdo com os

desafios concretos: membros da Rede, desenvolveu-se
- 8 oficinas realizadas (2019) um conjunto de guias orientadoras
- 150 participantes para a transformagéo da AP.

- Evento Rede de Inovadores (4

sessGes em simultaneo).

Numa primeira fase, testaram se Favorecer exposi¢do intensiva e
protétipos de alta fidelidade constante dos protétipos
associados ao  atendimento apurando se estes respondem as
presencial, através de parcerias necessidades reais dos cidadéos;

com centros de investigagdo e Integrar varios parceiros do
design que garantiram uma ecossistema de inovagdo no
monitorizagdo  rigorosa.  Na desenho, teste, controlo e

segunda fase, desenvolveu-se se monitorizagdo de protétipos de
um programa de experimentacdo alta fidelidade neste espaco de
dedicada a solugdes tecnoldgicas experimentacéo.

desenvolvidas por entidades

publicas para melhorarem os

servigos publicos digitais.
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Cidadania Fiscal 2.0

Projeto colaborativo com a
Autoridade Tributéria e
Aduaneira (AT) com objetivo de
melhorar as suas interagdes com
0s contribuintes,
nomeadamente, aumentando a
transparéncia e colaboragdo na
relagdo  entre  contribuintes
(individuais e coletivos) e a AT

Desenvolvimento de um modelo
especifico, baseado na produgéo
e utilizagdo de dados fiaveis,
atualizados e a grande escala, que
serve para informar a tomada de
decisdo em factos empiricos e,
desta forma, orientar a gestdo
e das opgbes institucionais em
termos de inovagdo

@0 Setor Pablen

Quastiendnia dé Liagnsiic
das Praticas oe Inovagdo e Setor Fibico

aaaaaa

Desenvolvimento de um modelo
participativo para a cocriagdo de

Processo Participativo na
Transformagdo Organizacional

Planeamento Estratégico da objetivos estratégicos e
Direcdo-Geral da Sadde (DGS)  instrumentos de apoio a
e 1 implementacdo  do  Plano

Estratégico (PE) para o biénio de
2020-2022 da DGS.

Diagnéstico sobre areas
intervencao;
Desenvolvimento de

instrumento de literacia fiscal,

de Realizar
atualizado
um comportamentos e as
perce¢des dos contribuintes a

de um diagn6stico

sobre 0s

Investigacdo etnografica em 3 respeito da AT;

locais;

Parceria com centro

investigacdo (LERNE), garantiu a integrar

Capacitacao
de trabalhadores da AT que véo

imersiva para

a equipa mista dos

realizagdo de 1001 inquéritos por projetos experimentais;

via  digital  (amostra
cobertura nacional);

com Definicdo de areas de intervencdo
prioritaria para a realizagdo de

Trabalho de terreno em trés ciclos rapidos de
Servigos de Financas Aveiro |, prototipagem de solugdes;

Lishoa X,
inquéritos
contribuintes;

Evora),
aplicados

com 251 Disponibilizagdo
a instrumento de literacia fiscal, o
«QuizAT», em mais de 150 Servigos

de um

9 entrevistas a trabalhadores da de Finangas.

AT,
Através  de
diagnéstico,

um
monitorizacao

processo A visdo para este projeto é
e desenvolver um instrumento de

medi¢do da inovagdo, desenvolve- suporte a estratégia de inovacdo

se um instrumento de apoio adas
dePromovendo o

definicdo das estratégias

entidades publicas.

aumento de

inovagdo para que a tomada de eficiéncia interna e a melhoria dos

decisbes esteja apoiada

conhecimento rigoroso e robusto publicas
destinatarios.

sobre a realidade.
- Realizagdo de um prot6tipo com

uma amostra de entidades
publicas

- Relatério e apresentacdo da Fase
Investigar

- Relatério sobre as etapas
(Formulagdo Estratégica)

- Reporte do  processo
participativo na transformacéo
organizacional

- Relatério e apresentagdo da
verséo alfa do PE

- Plano Estratégico 2020-2023

em servigos e bens que as entidades

entregam aos  seus

Objetivos estratégicos do projeto
- Aprender como melhorar o
processo de desenho do PE,
usando novas metodologias e
ferramentas

- ldentificar as expectativas e
necessidades dos stakeholders
mais relevantes

- Promover a participagéo coletiva
no desenho do PE
Potenciar 0  sucesso
implementagéo do PE

de

Tabela 2 - Listagem de projetos Experimentacao iniciados durante 2019

3. Capacitacéo

A capacitacdo consiste na criacdo de iniciativas destinadas a capacitar a AP em abordagens que

potenciem a mudanca e a inovagdo. Deste modo, o LabX criou ofertas distintas de capacitacao.

Primeiro, o Pro’LabX (ver Tabela 1, acima), breves sessdes de sensibilizacdo destinadas a disseminar a

abordagem metodoldgica do LabX. Segundo, no dmbito do programa Sistema de Incentivos a

Inovacao na Gestao Publica (SIIGeP) desenvolveu e facilitou 0 médulo «Inovacgdo na Gestédo Publica:
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Desenho de Servigos», que em parceria com as outras entidades que coordenam este programa,

ganhou escala dentro da AP. Terceiro, a Capacitacao Imersiva em Experimentacao no Setor Publico

para equipas da AP, sessdes colaborativas (que incluem trabalho de terreno) centradas em desafios

reais e préximos dos participantes. Por fim, a mentoria de mais longa duracdo, que garante um apoio

metodol6gico do LabX as equipas publicas que estdo implicadas em projetos experimentais para

responder aos seus desafios.

INICIATIVA

ATIVIDADES

SIiGeP: M6dulo 4 - Inovagdo na  Em colaboragdo com o INA no
Gestdo Publica: Desenho de
Servigos

Capacitacao Imersiva
«Experimentacdo no Setor
Publico»

Mentorias de projetos
experimentais

ambito do SIIGeP, organizagdo de
sessdes praticas de capacitacdo
de dirigentes e outros gestores da
AP para

para a compreensao,

criacdo e desenvolvimento do
desenho de servigos

inovadores.

No a&mbito dos projetos
experimentais e das mentorias
com entidades publicas , o LabX
realizou sessbes de capacitacdo
sobre a metodologia do LabX
aplicada a varias éareas de
problemas das realidades das
equipas ou entidades
participantes.

As mentorias do LabX garantem
as equipas que vao desenvolver

projetos experimentais 0
acompanhamento

individualizado,  através  da
definicdo estratégica e da

governanca do projeto e de
sessdes de trabalho periddicas,
assegurando ao longo do tempo a
resposta calibrada as suas
necessidades de  orientacdo
metodoldgica.

PRINCIPAIS RESULTADOS

2 sessbes de capacitagdo,
(fevereiro e setembro);
18h de capacitacdo
formato e-learning);

32 trabalhadores da AP;
11 entidades publicas;
Todos 0s participantes
reportaram estar satisfeitos (58%)
ou totalmente satisfeitos (42%)
€om a sesséo;

Consideraram o conteddo da
sessdo relevante  (45%) ou
extremamente relevante (55%).

(4h em

Foram realizadas 5 edi¢cdes da

Capacitacao Imersiva:
«Experimentacdo no  Setor
Publico»;
Capacitagdo de 87 técnicos e
dirigentes;

70 horas de formacéo em sala;
20 horas de trabalho de terreno.

Estdo em curso 3 projetos
experimentais com 0s respetivos
promotores (GEPAC; FCSH-UL;
DGAEP), focados em areas de
problema distintas, tais como:

- Criagdo de um sistema estatistico
dos servicos da area governativa
da Cultura (GEPAC);

- Desburocratizagdo estrutural e
organizacional (FCSH-UL);

- Cocriagdo de propostas de
melhoria para o processo de
aplicagdo da Estrutura Comum de
Avaliagdo (DGAEP).

IMPATO

Através da coordenacéo técnica
e pedagégica do curso
«Desenho de Servigos», o LabX
contribuiu para a aplicagdo da
sua metodologia e criagdo de
competéncias para 0
desenvolvimento e desenho de
servigos publicos.

Alagar, dinamizar e potenciar a
rede de parceiros com
entidades publicas;

Promocdo de um ecossistema
de inovagdo.

Desenvolver competéncias
praticas para aplicar a
metodologia  LabX  como
modelo  operacional  para
impulsionar a inovagdo e
melhorar a eficiéncia das
equipas e organizagbes
envolvidas no seu
desenvolvimento,

implementacdo e gestdo de
servigos publicos.

Acompanhamento de projetos

onde se trabalham em
problemas  concretos  das
entidades participantes,

enquanto estas desenvolvem
competéncias e capacidade
para que as suas equipas
possam continuar a trabalhar
de forma auténoma com base
nas metodologias LabX.
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Rede de Laboratérios de
Experimentacéo - Laboratério
Municipal de Experimentagdo de
Coimbra - LMx

Sessdo de Capacitagdo Imersiva:
«Experimentagdo  no  Setor
Publico», durante 2 dias, com a
equipa nuclear do Laboratério
Municipal de Experimentagdo
(LMXx) do Municipio de Coimbra e
0s principais stakeholders do
projeto Passes Escolares;

Sessdo de capacitagdo imersiva,
especifica para a equipa nuclear
do LMx, com a duracdo 3 dias,
sobre aspetos estratégicos e de
monitorizacdo do préprio LMx;

Capacitados 15  técnicos

e

dirigentes de 5 divisdes do

Municipio de Coimbra;

40 horas de capacitagdo imersiva,;
14 horas de formacgdo certificada

em sala;
4 horas de trabalho de terreno;

Criacdo de competéncias de
investigacdo e experimentacao,
para a equipa do LMx e outros
potenciais atores do projeto
“Passes Escolares”.

Definicdo e aplicagdo de
instrumentos que permitem a
identificacdo de instrumentos
estratégicos de
desenvolvimento e gestdo de
projetos experimentais e das
competéncias e  atitudes
necessarias para a sua execugéo

Sesséo de mapeamento
estratégico do LMx com diretores
e chefes de divisdo do municipio.

Tabela 3 - Listagem de iniciativas de Capacitagao iniciadas em 2019

4. Conexao

O trabalho de conexdo realizado pelo LabX passa por assumir um papel de ativador do ecossistema de
inovacdo no setor publico, criando pontes entre as entidades publicas, o sistema cientifico e a
comunidade de empreendedores.

No contexto nacional, sdo exemplos de conexdo, a criagdo da Rede de Inovadores (ver Tabela 2,
acima) a comunidade de pratica a que podem pertencer todos os trabalhadores publicos alinhados
com os Principios do Inovador Publico, derruba silos e promove uma cultura de cooperacdo. Também,
a Rede de Laboratorios de Experimentacdo, em que as equipas da AP sdo capacitadas e atuam
diretamente em ciclos rapidos de prototipagem para materializar a experimentacdo, permite acelerar
e exponenciar a proposta de transformacao trazida pelo LabX. E neste contexto, e através de um
protocolo celebrado com a Camara Municipal de Coimbra, que surge o Laboratério Municipal de
Experimentac¢do de Coimbra - LMx, o primeiro a integrar a Rede de Laboratdrios de Experimentacdo
e que o LabX se encarregara de capacitar e acompanhar por uma mentoria ao longo de 12 meses.

No contexto internacional, o LabX garante, também, uma forte ligacdo a praticas e abordagens
inovadoras a realidade no sector publico, através da participacdo em redes onde se desenvolve
trabalho colaborativo e partilha pratica de conhecimento e experiéncias. Sdo exemplos dessa
colaboragéo (i) O trabalho realizado com a Observatory of Public Sector Innovation (OPSI) da OCDE,
onde o LabX tem desenvolvimento do «indice da Inovacéo»; (i) No &mbito do Nordic Innovation
Barometer, o LabX é um 54 participantes, oriundos de 19 paises, que tém contribuido para o processo
de cocriacdo do Manual de Copenhaga - um novo padrdo internacional para medir e desenvolver a
inovacao do setor publico; (iii) A colaboracdao com a Rede Innolabs, uma rede colaborativa ibero-

americana de laboratérios de inovacdo no setor publico. Com o objetivo de partilhar boas praticas e
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promover a inovacao e experimentacao no setor publico, foi publicado um documento colaborativo
"10 ideas para la creacion de un laboratorio de gobierno para la innovacion publica”, que pretende
sistematizar as licbes aprendidas pelos membros da rede, apresentando diversos casos praticos, entres
eles exemplos dados pelo LabX; (iv) Os trabalhos de acompanhamento e coordenacéo do | Plano de
Acao Nacional de Administracao Aberta, no @mbito da participacdo nacional na Open Government
Partnership (OGP) — iniciativa multilateral e internacional, com o compromisso de promover a
transparéncia, dar maior poder aos cidadé@os, combater a corrupcao e utilizar as novas tecnologias para

potenciar a relacdo entre Estado e Cidadao.

5. Exploracéo
A exploracdo é a valéncia que garante ao LabX estar em constante alerta para as tendéncias
emergentes e ser capaz de assegurar a sua propria reinven¢do. Assim, tem perseguido novos
horizontes de oportunidades através da criacdo de iniciativas sobre a aplicacdo de Ciéncias
Comportamentais nas Politicas Publicas (ver Tabela 1, acima), a exploracdo da interface entre
humanos e maquinas quando se mencionam as tecnologias emergentes ou o0 uso da gamificacdo como

via de mudanca da cultura organizacional.

INICIATIVA ATIVIDADES PRINCIPAIS RESULTADOS IMPATO
Tecnolog@ emergentes Criagdo de um espago aberto, (i). Realizagdo de  sessdo Trabalhando com  entidades

' E transparente e auditavel de colaborativa entre atores criticos plblicas, —empreendedores e

colaboragdo entre parceiros; do “ciclo de vida” das tecnologias empresas, cidaddos e organizagdes

sensibilizagdo para adogdo do emergentes; da sociedade civil, centros de
ponto de vista dos cidaddos e (ii). Exploracdo e promocdo de investigagdo e instituicoes
empresas no momento abordagens inovadoras ao académicas, criar condigdes para
de conceber, desenvolver ou trabalho na AP; testar solugbes de elevado

aplicar tecnologias emergentes. (iii). Identificacdo dos principais potencial em ambiente controlado
entraves a  utilizagdo  de antes de as escalar e para
tecnologias emergentes pelos disponibilizar informagéo de apoio

servigos publicos . a tomada de deciséo.
Gamificacao Exploracdo de novos métodos de (i). Levantamento participativo de A gamificacdo € um processo que
trabalho dentro da requisitos para uma rede pretende trazer para o “mundo
Administracao Publica; colaborativa para a AP, inscrita real” as dindmicas dos jogos, onde
promogéo do envolvimento como medida  SIMPLEX2019 componentes como a
de trabalhadores da Intranet.gov, o LabX explorou a aprendizagem e a superagdo sdo
Administragdo Publica; abertura abordagem da gamificacdo, onde uma constante. Assim, de forma a
a participagdo cidada. 0s participantes negociaram as responder aos desafios
funcionalidades a incluir na futura apresentados pelas varias
plataforma; realidades inerentes a AP, o LabX

(ii). Construgdo de Visdo e usa abordagens gamificadas para
Estratégia comuns a Rede de explorar novas formas de trabalhar
Inovadores, pelos seus membros, e para que este seja um processo
recorrendo a metodologia LEGO® de transformacdo e melhoria
SERIOUS PLAY®; continuas, mediado de forma
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(iii). Desenvolvimento de solugdo colaborativa, divertida e
gamificada como  suporte ao descomplicada.
arranque de projetos
experimentais.
Descentralizacéo e Sessdo  colaborativa  sobre Participaram 19 trabalhadores Os aspetos mais valorizados pelos
Modernizagdo administrativa  Descentralizagdo e Modernizagdo de 14 entidades publicas; participantes contemplaram a

Administrativa foi promovida Relatério com apresentagdo da partilha de recursos e experiéncias
pela Comissdo Independente sessdo e o0s planos de acdo e o debate entre distintos atores,
para a Descentralizagdo desenvolvidos pelos participante. assim como a diversidade dos

(Assembleia da Republica), tendo pontos de vista sobre o processo
sido o planeamento e facilitacdo de regionalizagdo e
da responsabilidade LabX. descentralizagdo presentes na

sessdo.

Tabela 4 - Listagem de iniciativas de Exploracao iniciadas em 2019

6. Avaliacdo

Em 2019, o LabX demonstrou continuar a melhorar a capacidade institucional das entidades publicas
portuguesas e dos seus stakeholders, assim como, a eficiéncia global da AP, através da organizacdo de
iniciativas de capacitacdo para competéncias e atitudes que potenciem a inovagdo e promovam
experimentacdo no setor publico e do desenvolvimento processos participativos nos projetos
experimentais e inovadores onde é aplicada a prépria metodologia do LabX, para responder aos
problemas reais dos cidaddos e empresas. Durante este ano apenas, foram materializados em 11
projetos (7 dos quais concluidos em 2019), foram envolvidas 65 entidades publicas, 5782 cidaddos e

887 trabalhadores da AP, foram entregues 47 produtos.

Desta forma, pretende-se dar resposta a visdo que o LabX tem sustentado, desde a sua criagdo em
2016, apresentando evidéncias para a transformacdo da cultura e resultados operacionais das
entidades com quem o LabX colabora. No ambito do “Progress assessment of the ESF Support to Public
Administration”, em que o LabX foi selecionado como um de 30 casos de estudo escolhidos para
ilustrar a intervencao do Fundo Social Europeu, pdde patentear-se que a colaboragdo com o LabX é
“transformadora” e que modifica a perspetiva com que olham para os cidaddos e empresas,
permitindo-lhes que repensem os servicos publicos a partir do que cidaddos e empresas realmente
precisam. O LabX teve oportunidade de ser uma das oito iniciativas do Fundo Social Europeu que
apresentou integralmente o seu «caso de estudo» no seminario final realizado no dia 4 de fevereiro,

em Bruxelas.
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A expetativa projetada no LabX é que este continue a ser capaz de sensibilizar, capacitar e transformar
a AP para se focar nos seus publicos-alvo, orientando-a a decis6es baseadas em evidéncias. Para isso,
deve recorrer ao uso a abordagens participativas que envolvam todas as partes interessadas na
resolucdo de problemas / desenho de servicos e, desta forma, fazer com o que 0s servicos prestados
sejam mais adequados as necessidades dos cidaddos e empresas, mas também, a propria capacidade
instalada e recursos disponiveis nas entidades publicas.
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Centro de Competéncias Digitais da Administracéo Publica

O Centro de Competéncias Digitais da Administracdo Publica (TicAPP) foi criado em marco de 2018,
através da Resolucdo do Conselho de Ministros n.° 22/2018, funcionando sob gestdo da Agéncia para
a Modernizagdo Administrativa, I. P. (AMA, 1. P.).

A sua criacdo faz também parte da Estratégia TIC 2020 - Estratégia para a Transformacao Digital na
Administracdo Publica, aprovada em Conselho de Ministros (RCM n.° 108/2017), constituindo a

Medida 9: Centro de competéncias TIC, do EIXO Il — Partilha de Recursos.

O TicAPP tem como missdo apoiar as diferentes areas governativas, no seu processo de transformacao
digital, através de recursos humanos especializados em tecnologias emergentes, desenvolvendo
projetos transversais a Administracao Publica e melhorando, em simulténeo, a contratagéo de servicos
externos nas areas das tecnologias de informagéo e comunicagdo, com os correspondentes ganhos em

eficiéncia e eficacia.

O TicAPP tem como objetivo contribuir para tornar mais eficiente a implementacdo de solucbes
inovadoras que permitam, a todos os cidadaos e empresas, relacionar-se com a Administracdo Publica
de forma simples e transparente, assim como otimizar a operacao dos servicos publicos. Trabalha em
colaboragdo com funcionarios e dirigentes da Administragédo Pablica e com o CTIC (Conselho para as

Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo na Administracao Publica).

TicAPP - Factos e Nimeros

10

WORKSHOPS & 2
CONFERENCIAS GUIAS DE BOAS

(Capacitagéo, partilha e PRATICAS PARA
disseminacao de boas CONSTRUCAO DE
BIatcnt Into s SERVICOS PUBLICOS

DIGITAIS
entidades publicas)

1 0 PROJETOS CONCLUIDOS

8 ENTIDADES PUBLICAS

6 AREAS GOVERNATIVAS

APOIO NA
AVALIAGAO
TECNICA DE

CANDIDATURAS

SAMA

2 MEDIDAS SIMPLEX (Em Curso)

1/8
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INSTALACAO E ARRANQUE

O primeiro trimestre de 2019 foi marcado pelas atividades de instalacdo do centro de competéncias,
designadamente, pela atracdo de talento e recrutamento de profissionais com formagéo e experiéncia
na areadas TIC, pela criacdo das metodologias e ferramentas de suporte a sua atividade, pela definicdo
do catalogo de servicos e também pela iniciacdo dos primeiros projetos. No final de 2019, o TicAPP é

constiuido por 15 colaboradores.

Catalogo de Servigos TicAPP

+ Desenhode + Realizaro + Avaliar, Rever e

Capacitar para a Servigos Digitais Ievalj\tamento,_ 5 Dese_nhar

gestsods proeos | « Apotarna Soue s defichs frnnpsiess

na area das modelacao. 9 R

tecnologias _ otimizacao + Elaborar clausulas + Identificare

de |nfo_rma<_;ao e simplificagcao e técnicas de Especificar

comunicagao. integracao de cadernos de Requisitos Técnicos
processos encargos de Solugdes

Informaticas

ESPECIFICAGAO

TRANSFORMACAO ARQUITETURAS

Aucxiliar as diferentes
entidades na
realizagcao de
auditorias, testes e

Desenvolver modelos
quantitativos e
preditivos que
permitam utilizar os

Manter o quadrode

boas praticas de

usabilidade de

« Provas de Conceito servicos digitais e
|
|

* Protétipos

dados disponiveis paral : ajudar na sua certificacdo de
apoiar processos de + Pilotos aplicacao a todos os solucdes
decisao politicae interfaces com o informaticas
administrativa utilizador

DESENVOLVIMENTO
DE SOFTWARE

AUDITORIAS
ETESTES

PROJETOS

Os projetos desenvolvidos pelo TicAPP, assentam na seguinte metodologia:

Jornada de Transformacao Digital - Abordagem Metodolégica

Tendéncias, desafios Visdo e Ambigao. Design Thinking* Definigao da Planeamento da
e prioridades. Equipas e lideranca. Empatia. Iniciativa** Gestao da Mudanca.
Cendrios de inovagao Identificacio das Definir o Problema. “Business Case" Acompanhamento da
e iniciatiyas fie Jornadas do Cidadao/ \dealizar. Definigao Funcional execugao.
modernizagao. Empresa/Funcionério Prototipar. da Iniciativa. Medicao do Valor da
a transformar. — Definigao da Solugao Iniciativa.
Roadmap da Testar e avaliar. Tecnolégica.
[ transformacao. Planeamento.

~2 semanas -6 semanas 6a8semanas

duragdo da implementagédo

() DEFINIR

ACOMPANHAR

g TRANSFORMAR

* Para cada Jornada Identificada
** Para cada Iniciativa Gerada com base no processo de Design Thinking da Jornada
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Esta framework, definida pela equipa do TicAPP para a execucdo das suas atividades no ambito da
transformacao digital da Administracdo Publica, permite situar os servicos prestados pelo TicAPP,
atendendo ao estagio de maturidade de cada organizacdo, e a partir dai definir o caminho da
transformacao. Esta metodologia encontra-se disponivel online para consulta. Ao longo de 2019, em

colaboragdo com varias entidades da Administracéo Publica, o TicAPP concluiu os seguintes projetos:

.

Cuia de Boas Praticas para Apps, disponivel em usabilidadegov.pt.

o b el a0 L Beneficios; Definicdo de boas praticas especificas para o
ADMINISTRATIVA e desenvolvimento de aplicacbes moveis, complementando o conjunto
de boas préticas ja existentes em usabilidadegov.pt.

- Andlise, testes e recomendacdes de UX - Autenticacao.GOV
MODERNIZACAO

i « Beneficios; Melhoria da experiéncia de utilizacdo e consequente maior
ADMINISTRATIVA ama e adesao as solucdes de Autenticacao.GOV, incluindo a aplicacao Chave
Movel Digital

=
>
£
Q
(=}
>
@
£l

Revisao de Arquitetura de S| - Solucao de Faturacao Eletronica da AP
(FE-AP)

Beneficios; Maior Controlo sobre evolucdo da Plataforma e garantia de
interoperabilidade

FINANCAS

Avaliacao Funcional e Tecnoldgica de Solucao de Gestao de Imoveis

FINANCAS _'__;= ESTA M O do Estado

Beneficios; Melhorar a Contratacao de Servicos TIC

« Selo Digital - Levantamento de Requisitos e Reengenharia do Processo
CULTURA associado a distribuicao de Etiquetas de Autenticacao IGAC

lG AC Mifelocul, « Beneficios; Reducao de Custos, desburocratizacao do processo, maior
I eficiéncia e qualidade de servico.

Definicdo de Arquit. de Sl no ambito da Cestao do Territério e
Ambiente e elaboracdo de requisitos técnicos para Cad. Encargos

=J,
PLANEAMENTO 5995.”. — Beneficios; Apoio Especializado no ambito de Sistemas de

Do Riciow po Kot Informacédo Geogréfica e boas praticas ao nivel da AP. Melhorias na
Contratacdo de Servicos TIC.

Reengenharia de Processos e Elaboracdo de Caderno de Encargos, no
contexto do projeto e@Auténtico - Autenticacao de obras e conteudos
CULTURA culturais

Beneficios; Reducao de Custos, desburocratizacdo do processo, maior
eficiencia e qualidade de servico. Melhoria na Contrat. de Servicos TIC.

« Gestao Inteligente do Atendimento Presencial (glAp) - utilizacao de
andlise avancada de dados e IA com vista a equilibrar a procura e a
oferta de servicos publicos no canal presencial

Beneficios: Consolidacao de informacao de diferentes canais, simulacao
e sugestoes de melhoria com vista a melhorar o atendimento no canal
presencial.

iSimplex

glAp e

(varias areas
governativas)

« Revisdo da arquitetura de Sl do Portal da Transparéncia Municipal

ADMINIST. DCAL + Beneficios; Apoio especializado na area de Data Analytics para a
INTERNA i e definicdo e escolha de uma solugdo tecnoldgica que apresente a
AUTARQUIAS LOCAIS melhor relacdo entre custos e flexibilidade na sua evolucéo.
Melhoria na contracéo de Servicos TIC.

Levantamento de Requisitos e Elaboracao de Caderno de Encargos
 S——— para Consolidacao e Migracao da Informacao dos imoveis do Estado
FINANCAS (i- DiregBo-Geral do Tesouro e Finanos para novo Sistema de Gestao do Patrimaonio Imobilidrio

Beneficios: Melhorar a Contratacao de Servicos TIC

O
A
0y¥9N3zZaa W oy¥anLno oy¥anino (o[ [NETE m m

Ainda em 2019, iniciou o desenvolvimento da medida iSimplex Participa 5.0, cuja conclusao esta

prevista para o terceiro trimestre de 2020.
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OUTRAS ATIVIDADES

No ambito da capacitacdo da Administragdo Publica e disseminacdo de conhecimento e boas praticas,
relacionadas com a Transformacdo Digital da AP e com competéncias TIC, em 2019, o TicAPP esteve
também presente em cerca de 10 conferéncias, workshops ou acBes de formacdo envolvendo
funcionarios publicos, ecossistemas de empresas no contexto da sua relagdo com a Administracao

Publica ou ainda outras equipas digitais.

»

19

¥ N \ : : =

WS Tecnologias Emergentes ‘ WS Descentrali. & Mod. Admin. Ciclos de Workshops AMA&ESOP — Open Source & Transformagdo Digital

OVeinagao

da Internet

Por altimo, o TicAPP presta também apoio de consultoria em Tecnologias de Informacéo as entidades
das varias areas governativas com as quais ja colaborou, e também a entidades da sua tutela,
nomeadamente, através do apoio a elaboracdo e analise técnica de candidaturas SAMA, preparacao

de medidas Simplex, producédo de contributos para regulagdo nacional e internacional e reporting.
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TRANSFORMAGAO DIGITAL

Sistema de Certificacdo de Atributos Profissionais
No ambito do Sistema de Certificacdo de Atributos Profissionais (SCAP) ha a destacar em 2019 a

evolucdo da arquitetura de forma a agilizar o processo de adesdo e gestdo de fornecedores de
atributos, com aumento da escalabilidade e disponibilidade da plataforma e suporte a novos
equipamento criptograficos.

No que respeita as entidades que consomem atributos do SCAP, ha a destacar a integracdo com o
COMPETE, no contexto da certificagdo de atributos empresariais em processos de incentivo e
financiamento ao tecido empresarial nacional.

No que respeita as entidades que disponibilizam atributos no SCAP, além dos dirigentes publicos
(INCM) e empresariais (IRN), funcionarios do Governo Regional dos Agores (GRA) foi ainda integrada a
Autoridade Nacional de Seguranca Rodoviaria (ANSR). Foram ainda realizados testes para adesdo com
Ordens Profissionais, cuja passagem a producao se preveé ser concluida em 2020.

id.gov.pt

Procedeu-se a massificacdo da app movel id.gov.pt, tendo-se mais de 132.000 cidaddos com a app
ativa e mais de 292.000 cartBes disponibilizados nesta aplicacdo, em menos de 12 meses ap6s 0 seu
lancamento.

Foram ainda disponibilizadas ao longo do ano de 2019 novas funcionalidades como:

o A validacdo de QRCode através de formulario web, ndo obrigado a dispositivo mével para
validacdo de cartdes.

. A adicdo de mecanismos de seguranca, onde se destaca a sobreposicdo de elementos
visuais varidveis sobre dados sensiveis dos cartbes, ou a adicdo de elementos visuais
mutéaveis nos cartdes.

. A possibilidade de selecdo de dados para geracdo de PDF assinado, incluindo dados ndo

visiveis nos cartdes (e.g., morada).
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Chave Movel Digital
No ambito da Chave Movel Digital procedeu-se a massificacdo deste produto, superando-se 1,1
milhées de registos (partindo-se no fim de 2018 de menos de 270 mil registos).
Ao longo do ano de 2019 foram ainda implementadas funcionalidades como:
e Aautenticacdo tendo por base a geracdo e apresentacao de QR Code, recorrendo a App
movel.
e O uso de biometria do dispositivo movel, agilizando o processo de autenticacéo,
nomeadamente ao nivel da automacdo da introducdo do cédigo enviado para a App

movel.

.- ]
Portal do prestador de servico

Em 2019 procedeu-se ainda ao alargamento da CMD a diferentes servicos publicos e privados,
posicionando este produto como “0” mecanismo de elD nacional para acesso a servi¢os publicos
e privados. Destacam-se, em 2019, os seguintes novos servicos pela sua relevancia e significativo
grau de abrangéncia:

e Autenticacdo no acesso ao homebanking das principais instituicbes bancarias a operar
em Portugal (e.g., CGD, Millennium BCP, Ativo Banco, Banco BEST)

e Autenticacdo em instituicGes de crédito ao consumo (e.g., Montepio Credito)

e Meio de autenticacdo (em conjunto com CC) de Portais publicos de referéncia, como o
Portal do SNS, o e-Portugal ou o Portal da Justica.

e Abertura de Conta Bancaria (e.g., NovoBanco)

e Autenticacdo para execucdo de servicos eletronicos de referéncia, nomeadamente
Registo Central do Beneficiario Efetivo (RCBE), servicos AICEP, servicos Agéncia
Portuguesa do Ambiente, servicos Caixa Geral de Aposentacdes, servi¢os Portal Casa+

o Disponibilizacdo de servicos de carater local e regional (e.g., servigos do Governo

Regional dos Acores, e duas dezenas de autarquias locais e empresas municipais).
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Gestor de acessos publicos
No contexto do Programa SIMPLEX, foi delineada a medida “Gestor de Acessos Publicos” que se

propunha desenvolver um mecanismo de criagéo, visualizacdo e gestdo de autoriza¢cdes de acesso a
dados pelos seus titulares (numa extensdo e agilizacao do Direito de Portabilidade previsto no artigo
20° do RGPD).

O sistema de autoriza¢Bes implementado no ano de 2019 possibilita que uma entidade (devidamente
credenciada) possa pedir a disponibilizacdo de determinados dados do cidad&o (através da plataforma
de interoperabilidade da administracdo publica) e o seu titular é notificado desta intencdo de acesso.
O cidadéo, através de aplicacdo mdvel (app) autenticacdo.gov, pode autorizar ou recusar 0 acesso aos
seus dados, recorrendo também a autenticacdo forte da sua chave Movel Digital. Em caso de
autorizacdo pelo cidaddo, os dados sdo recolhidos junto dos organismos publicos envolvidos e
disponibilizados a entidade que os solicitou (em caso de recusa a entidade é também informada). A

figura seguinte sumaria a solugdo implementada.

6. Solicitacdo de Dados 1. Pedido de dados $
— iAP — Plataforma
PEEEENSNNNNNY Interoperabiliade da AP

o 7. Disponibilizagdo de Dados 8. Envio de Dados
T 2. Verificagdo —
5. Autorizacdo existéncia de autorizagio D D

Fonte de Dados Siste.ma Ele
(Administrag&o Publica) Autorizagdes
4. Aceitacao/
Rejei¢cao

Consumidor de Dados
3. Pedido autorizagdo

Gdadao

O Gestor de Acessos Publicos ap6s autorizacdo do titular disponibiliza assim acesso a dados de
imediato, ou por um determinado periodo de tempo (que o titular pode, a qualquer momento, alterar)
—geridos pela aplicacdo mével Autenticacdo.gov.

O Gestor de Acessos Publicos esta disponivel e com integracdes em curso e planeadas em diferentes

sectores, como na banca (e.g., abertura de conta bancaria, atualizagéo periédica de dados de clientes).

Autenticacao Telefénica com Chave Mavel Digital
No contexto da medida SIMPLEX “Alteracdo de Morada por Telefone”, foi implementada solucdo que

permite o uso da Chave Mével Digital para autenticacdo pelo canal telefonico.
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A arquitetura da solucdo implementada tira partido da Chave Médvel Digital e do sistema de
autorizac6es, permitindo que o cidaddo se autentique junto de um operador de contact center e

execute o servico pretendido — conforme figura seguinte.

Contact Center
9. Token oAuth + ' (=] [5)
11. Solicitagdo de Dados Pedido dados
Autenticagdo.Gov i \
‘ 12. Disponibilizagdo de Dados 13. Envio de Dadof
10. Validacio tokenWAut 5. Aceitacao
8. Token oauth & .
Sistema de — » Sistema Contact Center

Fonte de Dados Autorizagdes
(Administragéo Publica)

4. Aceitagdo 1

2. Solicitada autenticacao
7. Pedido validagao OTP

3. Pedido autenticac¢do telefonica

1. Cidadao solicita servigo
por telefone

6. Indicagdo de Codigo temporario

Qdad&o

Administracédo Publica@TV

No contexto da medida SIMPLEX “Administracdo Publica@TV”, foram disponibilizados servicos
publicos e convidados os Operadores de TelecomunicacBes a permitir a execucao de servicos publicos
nas “boxes” dos seus clientes. A Vodafone foi o primeiro operador a proceder a esta implementacao
disponibilizando em 2019 servicos de consulta e pedido de senhas de atendimento e adesdo a Chave

Movel Digital através da boxe Vodafone.

SERVIGOS PUBLICOS @ TV

SERVICOS MARCACAO | RECEIAS CARTAODE | =~ ADESAOA

: ; CHAVE
CONSULTA MEDICAS ERARE0 MOVEL

DIGITAL

MAPA .
SERVIGOS SENHAS ALTERAGAO DE +

PUBLICOS | ATENDIMENTO ~ MORADA
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ePortugal.gov.pt

No contexto da medida SIMPLEX “Portal de Cidadao+”, foi implementado o “ePortugal”, o novo Portal

de Servicos Publicos, um portal dindmico e adaptavel a cada utilizador, possibilitando a personalizacdo

e agregando os servigos dos antigos Portal do Cidadao e Balcdo do Empreendedor. O ePortugal agrupa

um conjunto de servigos e aplicacdes, entre os quais se destacam 0 Mapa com georreferenciacédo de

todos os servigcos da Administracdo Publica, a Agenda de Cidadao, a Bolsa de Documentos, as Certiddes

Online e ainda paginas onde se realizam os servicos de alteracdo de morada ou de renovagéo do Cartao

de Cidad&ao. Todos com uma imagem renovada.

O utilizador pode consultar, na sua area reservada, a sua situa¢do fiscal, e de saide, bem como saber

se tem a sua situagdo regularizada nas financgas e na seguranca social.

Na tabela seguinte sistematizam-se as principais novidades e novas funcionalidades do ePortugal.

v Novo visual (Agenda, Alteragiode v Versdo mobile
morada, Bolsa de Documentos, v/ Revisdo de conteldos
Certiddes Online, Renovacao CC) v Click2call
v Noticias v Chatbot
v/ Personalizagdo v Ligacdo a Gov Store
v/ Mapa de Cidadao v Mapa do Ciberespaco

"

Vv

v

v

v

Mapa de Cidaddo v2
Dashboard Cidaddo

Area Reservada (processos portal)
Chatbot (SAM, FB, EN)
Autenticacdo (elDAS)

Além de uma renovagdo da imagem, destaca-se a disponibilizacdo de um novo canal para acesso e

execucao de servicos publicos: o chatbot SIGMA — onde, além do acesso e aconselhamento sobre

servigos publicos, é possivel executar servigcos em linguagem natural, como solicitar uma alteracdo de

morada.

Eportugal . s

‘©novo portal de servigos publicos.

> climatérica
2| de momento

@
CACAO.GOV LOCAIS )
CIDADAOS

L' 4 in APP.GOV 7 Contactos Elogios, sugestoes e reclamacdes Maj

Ola,
ePortugal.

Comecei a trabalhar h4 pouco tempo no portal, mas
estou aqui para ajudar a encontrar informacdes e
servigos que procura.

Diga-me o que gostaria de saber!

Queroalterar aminha morada g

‘ Alterar amorada do Cartao de Cidadao ‘

Sigma- Assistente virtual

Enfermeiro - alteragéo de morada da
inscrigio da Ordem
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Renovacao Cartdo de Cidadao online
O servico de renovacdo do Cartdo de Cidadao foi disponibilizado no novo Portal de Servigcos Publicos

(ePortugal), em fevereiro de 2019, e alargado o seu &mbito de utilizagdo a cidad@os maiores de 25
anos, a partir de junho 2019 (anteriormente sé cidad@os maiores de 60 podiam renovar online o seu

CC com atualizag&o do prazo de validade).

Eggggygg! R a

MaraFesnandeFeria do Nascimento Fero e Vosconclos

Durante o ano de 2019 foram ainda disponibilizadas novas funcionalidades, como a renovacao para
terceiros, a renovacdo com selecdo de morada para fins eleitorais para cidaddos com moradas ndo
portuguesas, e 0 pagamento por Cartdo de Crédito. Ao longo do ano de 2019 foram realizados com

sucesso mais de 86 500 renovac6es do Cartdo de Cidad&o através deste servigo do ePortugal.

Mapa do Ciberespaco Publico

No contexto da medida SIMPLEX “Mapa do Ciberespaco Publico” foi criado um mapa dos sites publicos,
da administracdo direta e indireta do Estado.

O levantamento desta informacdo foi desenvolvido enquadrado em inquérito TIC, realizado
periodicamente pela DGEEC as entidades publicas, e o diretério de sites publicos resultante esta
acessivel através do ePortugal, possibilitando que qualquer cidadao consulte os URLs de cada area

governativa, sabendo para cada URL se € site informativo ou transacional.

= Eport "EE

| T v O Q

SITIOS PUBLICOS

302 RESULTADOS

\\\\\
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Chave Movel Digital - Estatisticas

A Chave Movel Digital registou um total de 916.794 ativacGes durante o ano de 2019. Um crescimento
de mais de 430%, comparado com o final do ano de 2018: 212.388 registos/ativacdes.

Em 2019 foram realizadas 3.365.237 autenticacdes com Chave Movel Digital ao longo do ano, versus
591.634 no passado ano de 2018.

Evolucdo mensal do nimero de ades6es a CMD

140 000
120 000
100 000 Total 916.794
80 000
60 000
40000
20000 I
0

Jan

AtivacGes de CMD por canal

Online Portal
das Financas
42,06%

Online
Autenticagdo.goY
9,85%

. Online
PresNenmaI \Vodafone
Presencial RN oAl  0,02%

30,65% atendimentq
17,42%
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AtivacGes de CMD por certificado

Cartado de Cidaddo
96,89%

Bilhete de
Identidade
2,14%

Passaporte
0,78%
Titulo/Cartédo de
Residéncia
0,18%

Referentemente a Chave Mdvel Digital ha ainda a destacar, em 2019, a disponibilizacdo de ativacdo de
Chave Mével Digital com titulo ou cartdo de residéncia, para cidadaos estrangeiros, dispensando o uso
de passaporte. Esta medida é importante pois visa diretamente cidadaos comunitarios que vivem e
trabalham em Portugal, que ndo possuem Cartdo de Cidadao portugués, mas que também néo

necessitam de passaporte para viver/trabalhar/estudar em territério nacional.

Autenticacdo.Gov - Estatisticas

Em 2019 foram contabilizadas 7.491.226 autenticacdes, por uma média de 181.000 utilizadores Gnicos
ao més, mais do que duplicando o total do ano de 2018:(3.093.017 autentica¢bes, provenientes de
uma média mensal de 61.313 utilizadores distintos).

Existem, neste momento, um total de 169 sites/portais/entidades protocolados que fazem uso do

servico do Fornecedor de Autenticagdes Autenticacao.gov.
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Evolucdo do nimero de autentica¢cdes/utilizadores

Total autenticacBes
849033 7.491.226

738245 733739
- pr— 686 734 686 482

T T 637 651
596 344 600917 -

715449

447 034
391857 407741

jan fev mar

abr mai jun jul ago set out nov dez

| m AutenticacOes m Utilizadores

Percentagem de autenticagdes por certificado em 2019

o Notério
Solicitador 3 ogy,
4,16%

Advogado
16,77% Cartdo Cidaddo
32,09%

Chave Mével Digital
44,92%
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Servico de Alteracéo de Morada

Em 2019 foram realizados 231.666 pedidos de alteracdo de morada no total de entidades onde é

possivel realizar o servico, sendo que 220.275 foram pedidos feitos através do ePortugal.gov.

CGA
0,330/éDP

CartaoCidadao(ePortugal) IEFP
95,25% 0,92% 0,29%

ACP |
outro 0,28%Inate
4.75% O4L%

1970 EPAL

ViaVerde
2,72%
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Interoperabilidade na Administracéao Publica

Servigos e Entidades da Plataforma de Integracéo (PI)

2017 2018 2019

m Servicos m Entidades

Total de entidades/Servicos na Pl Tipo de entidades na PI

110
42

19

Servicos Entidades Plblicas Privadas

Em 2019, 7 novas entidades (ActivoBanK, MilleniumBCP, ADSE, DGEEC, Vodafone, Credibom e Unicre)
comegaram a utilizar a Pl num total de 61 entidades. Quanto ao tipo de entidades que usam a
Plataforma de Integracdo verifica-se que cerca de 31% sdo entidades privadas. Ja 0 nimero de novos

servicos em 2019 foi de 14 num total acumulado de 110.
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Entidades - PPAP e GAP

5 / 6 6 5
: ] - N
— I

2017 2018 2019

m Entidades PPAP Entidades GAP

Atualmente 25 entidades utilizam a GAP sendo que em 2019 entraram 5 novas entidades (INCM, CHU

Cova da Beira, GNS, Agéncia Lusa e Universidade de Coimbra).

No que se refere a PPAP em 2019 foram integradas 6 novas entidades, num total de 48, tendo-se
registado um total de 3.659.663 de transac¢des (um acréscimo de 19% em relacdo a 2018) num volume
total de 285.539.879€.

Evolugdo mensal das transagdes

2017
370 000 2018
e 2019

275000

180 000

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

Em 2019 registou-se um total de 58.492.081 SMS enviados e recebidos, num acréscimo de 24% em

relacdo a 2018.
GAP - Evolugdo do n° de SMS (enviados e recebidos)

9355393
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RELACOES INTERNACIONAIS

Para além das atividades constantes do Plano de Atividades, a ERI tem desenvolvido o seu trabalho em

varias frentes e em varios projetos que se detalham de seguida.

Assegurar o cumprimento das responsabilidades da AMA face as institui¢des internacionais

Neste Ambito, a ERI apoia o CD na coordenacdo da representacdo e participacdo da AMA no quadro
da Unido Europeia (UE), envolvendo 0s recursos internos em grupos setoriais como o eGov Action
Plan Steering Committee (Comité Diretor do Plano de Acdo para o Governo Eletrénico), o eGov
Benchmark (Benchmark de Governo Eletronico), a CIO Network (Rede de ClO), os eIDAS Cooperation
Network & Technical Subgroup (Rede de Cooperacao para o elDAS e Subgrupo Técnico), os ISA2
Committee & ISA2 Coordination Group (Comité e Grupo de Coordenacado do ISA2, respetivamente), o
IMI Group/Internal Market Information Group (Grupo para a Informacdo no Mercado Interno), 0 SDG
Coordination/Single Digital Gateway Coordination (Grupo de Coordenacdo para a Plataforma Digital
Unica), o ELRC/European Language Resource Coordination (Grupo de Coordenagdo para 0s Recursos
Linguisticos Europeus), o PSI Expert Group/Public Sector Information Expert Group (Grupo de Peritos
para a Informacao no Setor Publico), o Committee on open data and the re-use of PSI, o Expert Group
on Digital Europe (Grupo de Peritos para o Programa Europa Digital) e o WADEX/Web Accessibility

Directive Expert Group (Grupo de Peritos para a Diretiva de Acessibilidade na Internet).

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

Regulamento europeu nesta area.

Ao nivel europeu, destaque-se ainda que Portugal vai assumir a Presidéncia do Conselho da UE no
primeiro semestre de 2021. Nesse sentido, foi iniciada a articulagdo com os outros parceiros do trio,
em estreita colaboragdo com o MNE, de forma a procurar integrar as prioridades nacionais no

Programa do Trio.

Ao nivel da OCDE, destaque-se o Working Party of Senior Digital Government Officials (Grupo de
Trabalho de Delegados Seniores de Governo Digital) (E-Leaders), o Observatory of Public Sector

Innovation (Observatorio para a Inovagdo no Setor Publico), o Working Party on Open Government
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(Grupo de Trabalho de Governo Aberto), o Expert Group on Open Government Data (Grupo de Peritos
de Dados Abertos do Setor Publico), a Task Force dos Indicadores de Governo Digital, o Grupo
Consultivo para a revisdo do Toolkit de Governo Digital, assim como subgrupos tematicos dedicados a

prestacao de servicos publicos, dados e tecnologias emergentes, desenho de servicos, entre outros.

Paralelamente aos féruns da OCDE em que a AMA tem assento permanente engquanto representante
nacional, a Agéncia é, através da ERI, chamada a dar contributos e pareceres para reunides, relatorios,
estudos e inquéritos, incluindo os desenvolvidos no ambito de outros grupos da OCDE. Do presente

ano, distinguem-se 0s seguintes:

e Going Digital Il: acompanhado pela Delegacdo Permanente de Portugal na OCDE, e
vocacionado para a Inovacao, Ciéncia e Tecnologia;

e As reunides do Conselho da OCDE no nivel ministerial, em que a AMA coopera com o
Ministério dos Negdcios Estrangeiros (MNE) na identificacdo de prioridades e tdpicos de
intervencdo para os representantes ministeriais, sempre que possam tocar areas da AMA;

e MENA-OECD Working Group Il on Open and Innovative Government (Grupo de Trabalho em
Governo Aberto e Inovador): Portugal € um dos chairs, através do Imprensa Nacional Casa da
Moeda;

e Regulatory Policy Committee (Comité de Politicas Regulatdrias): acompanhado pela Unidade
Técnica de Avaliacao de Impacto (UTAIL), encontra-se a desenvolver um estudo com 0 apoio
da AMA, focado em pontos Unicos de contacto, sendo o ePortugal.gov.pt um dos estudos de
caso em destaque;

e Government at a Glance Report: publicado de dois em dois anos, a AMA contribui para 0s
capitulos ligados ao governo digital, governo aberto, inovacao e prestacgéo de servigos publicos
e dados abertos, entre outros;

e Policy Framework on Sound Public Governance, do Public Governance Committee, cuja
representacdo é assegurada pela Direcdo-Geral da Administracdo e Emprego Publico (DGAEP);

e EC/OECD Science, Technology and Innovation Policy Survey - STI Survey (Inquérito as Politicas
de Ciéncia, Tecnologia e Inovacao da OCDE e Comissdo Europeia), cuja resposta € coordenada

ao nivel nacional pela Fundacéo para a Ciéncia e para a Tecnologia (FCT).

Em novembro de 2018, a ERI concluiu também o processo de adesdo de Portugal ao Digital 9 (agora

Digital Nations), uma rede de elite dos paises digitais, cuja entrada formal como membro de pleno
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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¢do Administrativa.

Logo depois da sua adesdo, Portugal acolheu a reunido anual de oficiais do D9, tendo recebido os seus
congéneres na AMA, nos dias 3 e 4 de julho. Durante estes dois dias de trabalho, foram debatidos
temas como a identidade do grupo e as expectativas futuras e foram apresentados o0s varios pontos
de situacdo dos subgrupos tematicos (identidade digital, inteligéncia artificial, dados e direitos

digitais), entre outras atividades.

Em novembro de 2019, a AMA representou Portugal na reunido ministerial anual, em Montevidéu,
Uruguai, onde foi acolhida a Dinamarca como 10° pais do grupo. Nesta altura, foi também adotada a

atual designacéo oficial do grupo: “Digital Nations” ou “DN”.

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/International Council for IT in Government Administration, ONU, CPLP, CLAD/Centro
Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo, Red Iberoamericana y del Caribe de Mejora
Regulatoria, entre outras) e nacionais (MNE, Camdes IP, entre outras), totalizando cerca de 40 envios

de informacao sobre a atividade e solucdes de governo digital e prestacdo de servicos publicos.

De entre os exemplos de 2019, salientam-se 0s seguintes contributos:

e Estudo sobre interoperabilidade organizacional da Comissao Europeia - conjuntamente com a
Direcdo-Geral de Energia e Geologia, a AMA promoveu a Tarifa Social Energética automatica,
assegurando que este projeto constara do Estudo (que seria publicado até ao final de 2019)
como uma boa pratica europeia;

e Mapeamento da implementacdo nacional do Quadro Europeu de Interoperabilidade;

e [Estado-da-arte do Governo Digital (Digital Government Factsheets) - estudo anual que
pretende aferir os desenvolvimentos mais significativos em matéria de governo digital nos
Estados-Membros da UE.

De destacar também o trabalho desenvolvido pela AMA, colocando Portugal na primeira linha da

notificacdo dos esquemas nacionais de identificacdo eletronica a Comissao Europeia e na preparacao
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do nd nacional que permite a interconexao do sistema de autenticacao nacional aos restantes sistemas

da Unido Europeia, viabilizando a autenticacdo eletronica segura entre cidadaos da Unido.

Rececdo de delegacbes internacionais

A ERI organizou a rece¢do de 26 delegacOes internacionais em 2019, provenientes de todos o0s
quadrantes do mundo (Angola, Marrocos, Roménia, Estonia, Timor-Leste, Brasil, Banco de
Desenvolvimento da América Latina, Secretaria Geral Iberoamericana, 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 de Cooperacao Bilaterais
A ERI é responsavel pelos instrumentos bilaterais celebrados e/ou negociados com outras entidades

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

Em 2019, foram celebrados memorandos de entendimento com Sdo Tomé e Principe (Dire¢ao-Geral

de Registos e Notariado), com a Costa do Marfim e com Angola.

Adicionalmente, foi articulada a negociacao de instrumentos de cooperacdo com paises como Andorra,
Argélia, Cabo Verde, Tunisia e S&o Tomé e Principe (Instituto de Inova¢édo e Conhecimento) e Timor-

Leste, bem como com as instituicBes financeiras internacionais Banco Mundial e Banco Interamericano

de Desenvolvimento.

S&o Tomé e Principe e S30 Tomé e Principe/DGRN e Andorra
Costa do Marfim (2019) o Argélia
Angola e Costa do Marfim (2019) e Azerbaijio
e Angola(2019) e Brasil (2)
e Emirados Arabes Unidos e (Cabo Verde (2)
(2018) e Coldmbia
e Marrocos (2-2017 e 2018) e Egipto
e india(2017) e Guiné-Bissau
e Coreia do Sul (2016) e Banco Mundial (paises
e Mocambigue (2015) luséfonos)
e Africa do Sul - Governo da e Paraguai (BID)
Provincia de Gauteng (2015) e Sdo Tomé
e Hungria (2012) e Sérvia
e Pol6nia (2012) e Timor-Leste (2)
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o Argélia(2011) e Tunisia
e Espanha (2009)
e Bélgica (2007)

Coordenacao da participacdo da AMA na CPLP - Comunidade dos Paises de Lingua Portuguesa

A cooperacdo com a CPLP na area do governo eletronico tem sido concretizada através da Rede de
Pontos Focais de Governagdo Eletronica da CPLP, com a realizacdo de reunies de pontos focais e de
Conferéncias. A AMA assegura a participacao nacional nesta Rede, sendo o Presidente da AMA o ponto
focal nacional.

Nao obstante, tem-se verificado nos Gltimos anos um abrandamento das interagdes, sendo que em
2018 e em 2019 ndo foram realizadas iniciativas de relevo — a excecao foi a redacdo e posterior
atualizacdo do capitulo Portugués para o livro sobre Governacao Eletronica na CPLP, publicacdo
coordenada pelo SECPLP e cuja publicacdo se espera (apés sucessivos adiamentos) para 2020.

A escassa dinamica desta Rede podera refletir o facto de a area digital ndo ter uma tutela
definida/comum em todos os paises, por ser uma area de cooperacao recente (e.g., a Agenda Digital

da CPLP esta sob a tutela das Telecomunicagdes).

Coordenacao da participacdo da AMA/nacional na negociacdo de diplomas comunitarios

A ERI acompanha a negociacao de diversos diplomas comunitarios em estreita colaboracdo com o
MNE, destacando-se, em 2019, a revisdo da Diretiva relativa a Reutilizagdo de Informacao do Setor
Publico [Diretiva (UE) 2019/1024, publicada em junho de 2019].

Adicionalmente, a ERI coordenou a participacdo da AMA enquanto observadora e/ou contribuidora
ativa nos seguintes diplomas:
- Proposta de Regulamento relativo ao respeito pela vida privada e protecao dos dados pessoais
nas comunicacdes eletronicas (ePrivacy);
- Revisao do Regulamento (EU) 211/2011 relativo a iniciativa de cidadania, e que redundou no
Regulamento (UE) 2019/788 (publicado em abril de 2019).

Submissdo de projetos AMA e do Governo portugués a prémios e plataformas internacionais

Em 2019, varios projetos/solucdes obtiveram reconhecimento internacional:
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- O GovTech, o Programa SIMPLEX e os Espacos Cidadao foram submetidos como boas praticas
a plataforma OPSI — Observatory for Public Sector Innovation, da OCDE;

- OPrograma SIMPLEX foi 0 vencedor dos European Public Service Awards 2019 (EPSA 2019), na
categoria [de projeto] “Europeu/Nacional”, e que reconhece as melhores iniciativas europeias
ao nivel da prestacao de servicos publicos;

Os Espacos Cidadao e a Tarifa Social de Energia (em colaboragdo com a Direcdo-Geral de Energia e
Geologia) foram outras iniciativas distinguidas no &mbito dos EPSA 2019, tendo recebido Certificados
de Boas Préticas.

Coordenacdo da participacdo AMA em projetos de financiamento europeu

No decurso de 2019 a ERI assegurou o acompanhamento do CEF (Connecting Europe Facility), um
instrumento da Comissao Europeia para o financiamento de infraestruturas digitais nas areas da
Energia, dos Transportes e das Telecomunica¢6es. No &mbito do Regulamento CEF n.° 1316/2013,
cabe a AMA, na area do eGovernment, autorizar a submissdo das candidaturas nacionais, mediante

analise de informacao previamente solicitada.

Neste contexto, foram apoiadas oito novas candidaturas com entidades nacionais, nas areas dos dados
abertos, identificacdo digital, eProcurement, eArchiving, elnvoicing e eTranslation. Adicionalmente, a
AMA deu sequéncia a sua participacdo nos projetos CEF ja em curso, nomeadamente: eIDAS2Business
e eHealth elD Connector, dedicados a identificacdo eletrdnica; ELRI, dedicado a traducdo automatica;

e UCDLab, que visa a utilizacao de dados abertos no contexto das smart cities.

O acompanhamento dos projetos de financiamento europeu contemplou, para além do CEF, o
programa H2020, sendo de destacar, em 2019: a entrada de Portugal no consoércio DE4A, que visa
promover servigos transfronteiricos alinhados com as diretrizes europeias e mormente com a nova
Plataforma Digital Unica; a participacéo no projeto Qualichain, focado na utilizacéo de blockchain para
reconhecimento de qualificagdes profissionais; e a participacdo no projeto WAI-Tools, que visa a
promocao da acessibilidade web.

Colaboragédo com as Instituigdes Financeiras Internacionais (IFIs)

No decurso de 2019, manteve-se a colaboracdo com Institui¢cbes Financeiras Internacionais. Saliente-
se a partilha de experiéncias com o BID (Banco Interamericano de Desenvolvimento), e o Banco de
Desenvolvimento da América Latina (CAF), focalizado na troca de experiéncias com os paises da

Ameérica Latina em matéria de governo digital.
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THE EU SINGLE MARKET

Internal Market Information System

-o
*
European
Commission

Dados estatisticos IMI (Portugal)

Atualizacdo a 31 de Dezembro 2019

Pedidos por médulo - 2019

322
Total de pedidos (Portugal)
794 Qualificagdes

Profissionais Wpestacamento de

Pedidos destinados a Portugal 41% trabalhadores

52%
574
Pedidos com origem em Portugal

220

Pedidos tramitados - 2019

100

Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto  Setembro Outubro Novembro Dezembro
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Pedidos originados em Portugal

Paises Respondentes Entidades Requerentes
Espanha Ordem dos Médicos 116
Italia ACT
Reino Unido )
Ordem dos Enfermeiros
Franca
Alemanha Ordem dos Nutricionistas
Bélgica DGAE/Ministério da Educagéo
Paises Baixos Ordem dos Arquitectos
Chéquia Ordem dos Médicos Dentistas
Pol6nia o
. Ordem dos Farmacéuticos
Roménia
Dinamarca DG das Atividades Econdmicas
Austria INCM
Suécia Ordem dos Contabilistas Certificados
Eslovaquia Instituto da Seguranca Social, I.P.

Paises Requerentes

Pedidos destinados a Portugal

Entidades Respondentes

Bélgica 279 Instituto da Seguranca Social, I.P. 200
Austria ACT 186
Franca Ordem dos Médicos
Reino Unido IMT
Espanha DGERT
Noruega ACSS
Irlanda DGAE/Ministério da Educacao
Paises Baixos Ordem dos Médicos Dentistas
Italia Ordem dos Arquitectos de Portugal
Alemanha Ordem dos Enfermeiros
Suécia Ordem dos Farmacéuticos
Dinamarca Ordem dos Psicélogos Portugueses
Luxemburgo Ordem dos Médicos Veterinarios
Poldnia IMPIC
Roménia Ordem dos Nutricionistas
Finlandia AMA (NIMIC)
Chéquia
Malta

Eslovaquia

Apoio Administrativo a Entidades

Esta atividade prende-se com tratamento de pedidos via email como:

» Registo de novos utilizadores/entidades;

* Reposicdes de senha;

» Acompanhamento do processo de alguns pedidos a tramitar na plataforma;

» Alertaa outras entidades sobre situa¢des de demora em resposta.
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COMUNICACAO

A Direcdo de Comunicacdo, para além das a¢des previstas em plano de atividades, desenvolveu outros

projetos, nomeadamente:

- Producdo de materiais graficos, pecas de merchandising, identidade visual de varias marcas,
eventos e aplicacdes para dispositivos moveis, pecas digitais para diversas marcas, produtos e
acoes;

- Organizacdo de eventos no ambito das marcas Simplex, Simplex Jam, Govtech, e-Portugal, 20
anos Lojas de Cidad&o, e-Tradugao entre outros;

- Organizacao de eventos internacionais, como € o caso do D9;

- Realizacdo de eventos com outras entidades parceiras, ex: Conferéncia Progress of Digital
Government Transformation — The 2018 UN e-Government Survey; IPIC, entre outros;

- Organizagdo de varias reunides internas e com organismos / entidades parceiras (Rede
Nacional de Administracdo Aberta, entre outros);

- Workshops praticos e de esclarecimento sobre diversas tematicas (ex. SAMA, Open Source e
Transformacao Digital, e-Traducao, LifeRay, Workshop Avaliagdo Impacto Legislacio Europeia
e Avaliagéo, entre outros);

- Presenca em diversos encontros e conferéncias através de stands corporativos, balcGes
Espacos Cidadao, entre outros;

- Gestdo das salas de reunides da AMA e servico de catering interno prestados a mais 60
reunides e eventos AMA;

- Realiza¢do de campanhas de ativacdo da CMD em 107 organismos, eventos, feiras e pontos de
atendimento, tendo efetuado cerca de 5.600 adesdes;

- Representacao junto do consorcio MUDA;

- Organizacao de sess6es de trabalho e esclarecimento com varios parceiros;

- Concec¢do de guides, producdo e edicdo de diversos filmes promocionais nomeadamente:
iSIMPLEX, Aniversario LabX, GovTech, CMD e Tutoriais de alguns servigos;

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

- Elaboracdo e disseminacdo de recortes de imprensa diarios (clipping);

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

- Producéo de contetdos para o programa Minuto de Cidadé&o;
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Realizacdo do primeiro debate Diagrama, com difusdo em live streaming nas redes sociais;
Producéao da newsletter quinzenal n@ama para difusdo e comunicagéo interna;

Gestdo e acompanhamento do processo OPP, nomeadamente esclarecimentos de davidas,
estatisticas e acompanhamento da fase de implementacéo (projetos 2017);
Acompanhamento dos projetos de imagem e sinalética de novas Lojas e Espacos Cidadao,
Espacos Empresa, bem como intervenc6es de imagem e sinalética no &mbito de projetos de
remodelacdo e manutencao;

Realizacdo e atualizacdo da apresentacdo institucional para representacdo da AMA a
delegag¢Bes convidadas, bem como, realiza¢do de apresentacfes sobre projetos ou servicos
AMA para presencas em eventos e feiras;

Edicao e paginacdo da publicacdo da revista Diagrama.
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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:

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

- Preparacdo dos Avisos de Abertura de Candidaturas no ambito do PT2020:
AAC02/SAMA2020/2019, AAC03/SAMA2020/2019 e AAC04/SAMA2020/2019.

- Realizagdo de 3 workshops relativos aos seguintes avisos de abertura de candidatura
AAC02/SAMA2020/2019, AAC03/SAMA2020/2019 e AAC04/SAMA2020/2019, um deles foi
realizado no Porto;

- Prova de Conceito de RPA — Robot Process Automation — aplicado a processos do SAMA2020,
nomeadamente extracao de relatérios das aplicacdes do COMPETE e da ADC;

- Arranque do Projeto de Plataforma de Avaliacdo de Impacto de Projetos de Transformacéo Digital.

SAMA2020
Durante o ano de 2019 foram publicados 4 novos avisos de abertura de candidaturas, para além de ter

sido concluida a andlise das candidaturas dos Avisos 01/SAMA2020/2018 - 3.2 fase e
02/SAMA2020/2018.

AVISOS 2018

1. AAC n.° 01/SAMA2020/2018

A 19 de abril de 2018 foi publicado o Aviso de Abertura de Candidaturas n.° 01/SAMA2020/2018, com
3 fases e uma dotagdo de 30 milhGes de euros FEDER e 2 milhGes de euros FSE. Deram entrada 103
candidaturas no total das 3 fases, sendo que a avaliagdo das 66 candidaturas submetidas na 3.2 fase

deste Aviso ja decorreu no ano de 2019.

2. AAC n.° 02/SAMA2020/2018

O aviso abriu no dia 7 de dezembro de 2018, tendo como data de fim 28 de fevereiro de 2019, com
uma dotacdo de 30 milhdes de euros. Deram entrada 90 candidaturas, tendo sido apresentadas 2
desisténcias, tendo as restantes 88 candidaturas sido objeto de analise e com propostas de decisdo

enviadas para a Autoridade de Gestdo ainda em dezembro de 2019, com os seguintes resultados:
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02/SAMA/2018 — SAMA (TIC)

Decis&o N.© Proi. Incentivo Incentivo

N&o Admitidas

N3o Elegivel 5 0

N3o Selecionadas 23 0

Aprovadas 54 29.991 0
Total 88 29.991 0

Unidade: Mil Euros

AVISOS 2019

1. AAC n.° 01/SAMA2020/2019

A 14 de janeiro de 2019 foi publicado o Aviso de Abertura de Candidaturas n.° 01/SAMA2020/2019,
dedicado a projetos no &mbito da Inteligéncia Artificial e Ciéncia dos Dados, com uma dotacdo de 10
milh6es de euros FSE. Deram entrada 45 candidaturas, tendo sido apresentada 1 desisténcia, tendo as

restantes 44 candidaturas sido objeto de analise, com o0s seguintes resultados:

01/SAMA/2019 — SAMA (Capacitagao)
Estado N.© Proi. Incentivo Incentivo

N&o Admitidas 0 0
Aprovadas 40 8.045 0
Total 44 8.045 0

Unidade: Mil Euros

2. AAC n.° 02/SAMA2020/2019

A 4 de abril de 2019 foi publicado o Aviso de Abertura de Candidaturas n.° 02/SAMA2020/2019, com
uma dotacdo de 30 milhes de euros FSE. A 4 de junho de 2019 deram entrada no Sistema de
Informacdo do Fundo Social Europeu (SI FSE) 67 candidaturas. Na sequéncia do apuramento dos
constrangimentos ocorridos, realizado pelo COMPETE2020, em articulacdo com a Agéncia para o
Desenvolvimento e Coesdo (AD&C), concluiu-se que 5 das candidaturas ndo foram submetidas por

motivos técnicos ndo imputaveis aos candidatos.
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Assim, em articulacdo com estes candidatos, foi aberto o SI FSE, para a submissdo destas 5
candidaturas, pelo que no total foram submetidas 72 candidaturas, a Ultima das quais a 31 de janeiro
de 2019. A concluséo das andlises destas candidaturas ja ocorreu no ano de 2020, a 24 de fevereiro de

2020, tendo os seguintes resultado:
02/SAMA/2019 — SAMA (Capacitacdo)

AMA
Nao Admitidas 1 0 0
N&o Elegivel 5 0
Aprovadas 66 34.895 0
Total 72 34.895 0

Unidade: Mil Euros

3. AAC n.° 03/SAMA2020/2019

A 13 de maio de 2019 foi publicado o Aviso de Abertura de Candidaturas n.° 03/SAMA2020/2019, com
dotacdo de 10 milhGes de euros de FSE e data de submissdo de 19 de julho de 2010. Deram entrada
27 candidaturas a 19 de julho, e 1 candidatura adicional a 31 de janeiro de 2020, que nao foi submetida
atempadamente por constrangimentos técnicos. As 28 candidaturas encontram-se em fase final de

avaliacdo na AMA.

4, AAC n.° 04/SAMA2020/2019
O aviso abriu no dia 8 de outubro de 2019, tendo como data de submissdo o dia 21 de fevereiro de

2020, tendo esta data sido prorrogada para dia 15 de abril de 2020.

Durante o ano de 2019 foram submetidos e validados 71 Termos de Aceitacdo de projetos FEDER
relativos as candidaturas aprovadas no Aviso 01/SAMA2020/2018 e acrescido dos Termos de
Aceitacdo relativos aos Projetos do Aviso 01/SAMA2020/2019, processo que so ficou concluido no ano
de 2020.
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Verificacbes no Local

Foram realizadas 185 verificacbes das 280 constantes no Plano Anual de Visitas. Por motivos ndo
imputaveis a EAMM o plano foi ajustado para 246 verificacdes. Os motivos para o ajustamento do
plano de visitas foram os seguintes:

- Desisténcias/Extin¢cdo de candidaturas;

- Processo de rescisdo por incumprimento contratual em curso ou planeado;

- Execugdo fisica reduzida, ndo justificando a verificagao fisica.

Verificagbes no Local por Trimestre
8 5
I 62 59 00 g 61 57
48
38
T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4
Plano Aprovado Plano Ajustado Realizado
Pedidos de Alteracao
Em 2019 foram apresentados 330 pedidos de alteracdo no Sistema SGO, e foram avaliados 204
pedidos. No SIFSE, ndo sendo possivel obter informacdo sobre o n.° de Pedidos de Alteracao (PA)
objeto de avaliacdo, apenas é possivel saber que 38 projetos tiveram PAs com decisdo em 2019. Os
valores apresentados no quadro de monitorizagdo apenas dizem respeito a 90% dos pedidos de

Prorrogacdo ou Reprogramacdo Fisica ou Financeira, avaliados em 2019, no SGO. Os pedidos de

Alteracdo validados em 2019 no SGO apresentam a seguinte tipologia:

Pedidos de Alteracdo - SGO

150

92

. -

Validag&o fechada

m Prorrogacdo  m Reprogramacdo Alt. Projeto
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Execucdo

De realgar que do ponto de vista da execucdo o exercicio de 2019 ainda néo esta concluido, visto que
os beneficiarios tiveram até 15 de fevereiro para submeter a despesa realizada relativa ao ano de 2019,
sendo que mesma ainda se encontra em analise. Até a presente data a taxa de execucao relativa ao

exercicio de 2019 é de 32,5%, conforme pode ser verificado na tabela infra:

Aviso Incentivo Incentivo Taxa de
Aprovado Executado execucao

€ 23.165.246,12 € 15.168.446,99 65,5%
€76.240.417,17 € 46.082.576,08 60,4%
€3.813.084,67 € 1.785.695,04 46,8%

€ 44.381.557,16 €19.951.863,82 45,0%
€ 7.151.541,69 €1.138.078,04 15,9%
€ 27.276.411,82 € 5.549.260,18 20,3%
€ 45.510.372,56 € 2.200.267,64 4,8%
€ 30.023.834,26 € 1.286.763,22 4,3%
€ 29.991.234,16 = 0,0%
€ 8.045.172,87 = 0,0%

Tx Execugdo SAMA € 304.668.372,48 € 99.033.079,85 32,5%

Considerando os dados do ano anterior podemos verificar as seguintes variacdes de execucao por

Aviso, onde se observa um acréscimo bastante grande da execucao.

i‘4I_J__

01/SAMA/2015 02/SAMA/2015 01/SAMA/2016 02/SAMA/2016 03/SAMA/2016 01/SAMA/2017/02/SAMA/2017 01/SAMA/2018 02/SAMA/2018 01/SAMA/2019
m2018 €10070932 & €22921857 €1 100062 €9977025 €199 377 €560 393 €- €- €- €
W2019 €15168447 €46 082576 €1785695 €19951 864 €1138078 €5 549 260 €2 200268 €1 286763 €- €
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Pedidos de Reembolso por Estado
Sistema Gestdo Operagdes (SGO) SIFSE

964

82
60
29
18 12 24 9 2 ] 12 )
— R — —_— | N

Anélise em Anélise Devolvido Recebido Submetido Amostra Andlise Registado  Submetido C/andlise  C/andlise

curso fechada gerada fechada financeira  financeira
iniciada suspensa

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

A AMA é responsavel pela Dire¢do do Comité Técnico do Conselho para as Tecnologias de Informacéo
e Comunicacdo na Administracdo Pablica (CTIC) e nos termos do Decreto-Lei n.° 107/2012, de 18 de
maio, é a entidade responsavel pela avaliacdo prévia dos projetos de aquisicdo de tecnologias de

informacdo e comunicag&o.

O Decreto-Lei n.° 107/2012, de 18 de maio, que regula o dever de informacao e a emissao de parecer
prévio relativos a aquisicdo de bens e a prestacdo de servicos no dominio das tecnologias de
informacdo e comunicacdo, cria um processo de avaliacdo prévia, obrigatorio e vinculativo, dos
investimentos especialmente relevantes com a aquisicao de bens e servicos no &mbito das tecnologias
de informacdo e comunicacdo (TIC) com o objetivo de garantir que apenas sdo financiados e
implementados os projetos que garantem um real contributo para o desenvolvimento e modernizacao
da Administracdo, apresentando uma estrutura de custos equilibrada e plenamente justificada pelos

beneficios que visam alcancar.

Em termos globais em 2020 deram entrada 3.327 pedidos validos e foram emitidos 2.958.
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Pedidos de parecer prévio - 2019

jan/19 fev/19 mar/19 abr/19 ma|/19 jun/19 jul/19  ago/19 set/19 out/19 nov/19 dez/19

M Entrados 313 240 311
M Fechados 217 212 217 202 240 197 246 186 260 320 314 347
Tempo Médio 19 11 13 11 15 11 10 16 12 11 16 12

Pedidos por natureza da despesa

<

Software
18%

elecomunicagoes

Servigos
52%

52% dos pedidos submetidos, em 2019, pelos organismos dizem respeito a aquisicdo de servicos no
ambito das TIC, 20% dizem respeito a aquisi¢do de Hardware e 18% relacionam-se com aquisicdo de

software.

Ainda ao nivel da Avaliacdo de Despesas e Projetos TIC, foi realizada um estudo para proposta de
parecer genérico no ambito de despesas TIC, com o objetivo de implementar uma medida de
simplificacdo que permita encontrar critérios que permitam dispensar 0s organismos requerentes de
solicitar parecer prévio, através de um parecer prévio genérico para as despesas que reinam as
carateristicas a definir. Existem critérios que sdo validados pela AMA que, por serem objetivos e ndo
sujeitos a diferentes interpretacdes, podem ser sujeitos a validagdo dos proprios organismos,

dispensando assim necessidade de parecer prévio, e agilizando as aquisicbes em causa.
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Estudo de avaliacdo para elabora¢do de Framework Comum de Avaliacdo de Impacto dos Programas

Publicos de Transformacao Digital

No ambito das suas competéncias, préprias ou delegadas, a AMA avalia e acompanha diferentes
Instrumentos de Politica Publica associados a Transformacao Digital na Administracdo Publica, a que
chamarei Programas, programas esses que apresentam objetivos, resultados e modelos de governagdo
diferentes entre eles. E comum ocorrerem situacdes em gque 0s mesmos projetos est&o envolvidos nos
diferentes programas, sendo acompanhados e monitorizados por equipas diferentes, verificando-se a
inexisténcia de uma articulacdo formal entre Programas, bem como de uma framework comum de
avaliacdo do impacto dos mesmaos, que assegure que, relativamente ao mesmo projeto, seja apenas

aplicada uma metodologia de avalia¢do que sirva os diferentes Programas.

E neste ambito que o objetivo deste estudo foi analisar o contexto atual relativo aos Programas de
Transformacao Digital na Administracdao Publica, assim como analisar e comparar o enquadramento
estratégico, os modelos de governacado e as metodologias de avaliacdo e monitorizacao que lhe estdo
associadas, por forma a avaliar se é efetivamente vantajoso e exequivel construir uma framework

comum de avaliacdo de impacto de Programas de Transformacao Digital na AP.

Em suma, pretendeu-se olhar de uma forma integrada e holistica para as dimensdes organizacao,
gestdo e tecnologia e percecionar como € que através de potenciais transformac6es a operar sera
possivel encontrar a solugdo para a problematica enunciada. Com este estudo foi possivel concluir que
efetivamente é nao sé exequivel como também desejavel, propor uma Framework Comum de
Avaliacdo de Impacto de Projetos de Transformacao Digital na Administracao Publica. Devo realcar que
apesar do modelo que possa resultar dessa Framework Comum também sirva os objetivos definidos
no ambito do SAMA2020, a metodologia atualmente em pratica afasta-se muito das metodologias
aplicadas nos Programas SIMPLEX+ e Estratégia TIC2020, ndo obstante considera-se uma mais valia

utilizar a mesma metodologia para 0 SAMA2020 de forma complementar.

Também foi possivel apurar quais as transformacdes necessarias para atingir esse objetivo, quem
serdo os responsaveis a envolver e quais os beneficios expetaveis. Face a complexidade dos modelos
envolvidos e da diversidade de entidades envolvidas nédo foi exequivel propor uma metodologia de
avaliacdo Unica para os 3 programas identificados no ambito deste estudo, contudo foram

identificadas as alteracdes necessarias para atingir esse objetivo.
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Por fim, sera essencial para o sucesso do processo de transformacéo reconhecer as necessidades de
envolvimento de recursos humanos, financeiros e técnicos e obter o empowerment das entidades

decisoras.

Centro de Contacto SAMA2020

Em 2019 foram abertos de 4 avisos no ambito do SAMA2020, refletindo-se em 277 chamadas

atendidas e 322 emails tratados.

200
150
100
50
0 ° <
Janeiro  Fevereiro  Margo Abril Maio Junho Julho Agosto  Setembro Outubro Novembro Dezembro
e=g==Total de Chamadas Horario Funcionamento Chamadas atendidas e=se==Chamadas ndo Atendidas

Centro de Contacto Parecer Prévio
A disponibilizacdo da nova plataforma de parecer prévio justificou uma maior procura em relacdo ao

ano anterior. Os dados apresentados reforcam a relevancia da linha Parecer Prévio como apoio as
entidades publicas e partes interessadas na submissao dos pedidos na area das TIC. Verificou-se uma

procura de 570 chamadas atendidas e 697 emails tratados.

Janeiro  Fevereiro  Marco Abril Maio Junho Julho Agosto  Setembro Outubro Novembro Dezembro

e=gmTotal de Chamadas Horario Funcionamento Chamadas atendidas === Chamadas ndo Atendidas
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SISTEMAS DE INFORMACAO

A Direcdo de Sistemas de Informacdo tem como missdo a governagéo das tecnologias de informacéo
da AMA. Mais concretamente a gestdo eficiente do parque tecnoldgico e disponibilizacao de recursos
e competéncias para apoio das restantes equipas e projetos, sendo que neste contexto é essencial

garantir bons niveis de servigo TIC.

Conforme anteriormente materializado, os objetivos definidos em Plano de Atividades foram atingidos
com bons resultados alcancado. No entanto, e de modo transversal, a DSI orientou as suas atividades
em torno dos seguintes vetores:
¢ Niveis de servico — melhoria dos niveis de servigos prestados aos utilizadores finais;
o Ciberseguranca — reducdo 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 Software — aumento da capacidade interna da
DSI no desenvolvimento e/ou garantia da manutencao evolutiva e corretiva de aplicagdes
informaéticas;
o Disaster recovery — continuagdo da implementacao de um centro de disaster recovery;
¢ 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 orientacao principal € a melhoria do servi¢o foram definidos

dois objetivos:

1) Objetivo de PA - a garantia da resolucdo de incidentes pela primeira linha de suporte em

menos de 3 horas;

2) Objetivo interno da DSI - taxa de aceitac¢do dos incidentes resolvidos;
A resolucdo em tempo util dos incidentes e pedidos de servigo registados pelos utilizadores é um
indicador bastante importante para a melhoria da satisfacdo dos mesmos, observando-se o alcance da
meta proposta, mas ndo a sua superac¢ao. No entanto, ao contrario do ano anterior, no ano 2019 nédo
houve qualquer reforco das equipas da DSI podendo inferir-se que as equipas aumentaram a sua
eficiéncia interna, uma vez que ha diversas atividades extra (e.g.: suporte a instalagdo de Lojas e

Espacos Cidad&o) ndo registadas como pedido de servico nem contabilizadas no sistema de ticketing.
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No que respeita a taxa de aceitacdo pelo utilizador das resolu¢des de incidentes e pedidos de servico,
pelas 12 e 22 linhas de suporte, alcancou-se o valor de 99,76% (recusados 96 I/PS em 39.498 I/PS
resolvidos) demonstrando o cada vez maior indice de especializacdo dos técnicos, tendéncia

confirmada pelo incremento dos niveis de satisfacdo obtidos no inquérito de satisfacdo de 2019.

O vetor de ciberseguranca foi suportado pelo objetivo de reducdo do nimero de vulnerabilidades de
seguranca (altas e criticas) ativas. Todos os portais/servicos/aplicacbes publicadas na internet sao
sujeitos a andlises periddicas de ciberseguranca, onde se exploram vulnerabilidades ativas.
Atualmente a AMA possui cerca de 75 publicacbes em ambiente produtivo que sdo analisadas
mensalmente, pelo que este valor alcancado é bastante satisfatorio evidenciando o esforco continuo
de resolucdo de vulnerabilidades pelas equipas de desenvolvimento aquando do langamento dos
projetos, bem como, das equipas internas da DSI sobre os portais jA& em uso para 0s quais nao ha

suporte externo.

O vetor de rede de atendimento assenta em dois objetivos relacionados com o suporte a expansao da

rede materializada na instalacao de novos ECs e LCs, mais concretamente a capacitacao dos novos ECs
e LCs em termos de disponibilizacédo e configuracdo da conectividade, montagem dos equipamentos,
instalacdo do software e configuracdo das diversas aplica¢des utilizadas pelos mediadores. Estes
objetivos foram ambos superados com um alcance de 100% na taxa de instala¢do nos prazos definidos.
Tal taxa de concretizacdo foi conseguida através da prioridade atribuida as atividades enquadradas

nestes projetos, bem como 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 DSl no desenvolvimento e/ou garantia da manutencdo evolutiva e corretiva de aplicacbes
informaticas. Foi um caminho tracado desde 2017 através da definicdo do objetivo de
desenvolvimento de pelo menos duas aplicacdes distintas em cada ano, o qual foi superado todos 0s
anos através do desenvolvimento de: adaptacdo do Eforms e PMC aos novos requisitos do IAPMEI,
coordenacdo técnica do projeto de desenvolvimento da PMC 2.0 e Eforms 2.0, extensdo das
funcionalidades no portal para gestdo de projetos em Tuleap, desenvolvimentos no CES para
integragcdo com o novo Mapa de Cidadado, desenvolvimento de mais de 10 dashboards de negécio,

entre outros.

214




AGENCIA PARA A
‘MODERNIZACAO
ADMINISTRATIVA

RELATORIO DE ATIVIDADES 2019

No vetor de disaster recovery, definido como objetivo interno da DSI, deu-se continuidade a

montagem de um centro de disaster recovery na CCDR-Norte para suportar a deslocalizagdo de
backups e servigos criticos, tendo-se adquirido o hardware restante necessario, instalado a
infraestrutura fisica de servidores e estendida a farm de virtualizacdo. Ficou pendente a componente
de deslocalizacdo de backups porque nos deparamos com falta de capacidade na infraestrutura de
backups central da ESPAP, tendo optado por a refor¢ar com o equipamento destinado ao centro de

DR, enguanto ndo se adquiria capacidade extra.

Um altimo vetor orientado globalmente aos cidadéos foi definido em torno da disponibilidade de

portais e servicos, pretendendo-se incrementar a taxa de disponibilidade de portais e servigos

publicados pela AMA. No final do ano 2017 foi adquirida uma ferramenta (Site24x7) para analise da
disponibilidade de portais e servicos a partir de localizagdes externos a infraestrutura do Data Center.
Ainda durante o ano 2018 foi possivel concluir um processo aquisitivo, bastante demorado, de
aquisicao de servigos de operacdo e monitorizacdo 24x7. Em 2019 todo o processo de monitorizacao
foi implementado decorrendo de forma auténoma e com bons niveis de servi¢co, conforme comprovam
o0s resultados obtidos de 99,86% de taxa de disponibilidade. Uma hora de indisponibilidade num ano
civil, que possui um total de 8760 horas, corresponde a 99,99% de taxa de disponibilidade, pelo que

se pode considerar o valor do obtido nas infraestruturas da AMA como sendo bom.

No capitulo dos backups foi possivel adquirir (2018) e instalar (2019) infraestruturas AVAMAR e DATA
DOMAIN para suporte a:

e segurancas no data center da INCM no ambito do sistema de Assinaturas da Chave Mével

Digital (SCMD);

e segurancas no data center da ESPAP para a infraestrutura global;

o deslocalizagéo de backups na CCDR-N.
Este projeto ndo esta ainda finalizado devido a contratempos ocorridos relacionados com a
constatacdo de falta de capacidade na infraestrutura de backups da ESPAP, tendo-se utilizado o
equipamento destinado ao site de disaster recovery até a aquisicao de mais capacidade, a qual ocorreu

no final do ano 2019.

Embora os resultados gerais sejam bastante satisfatérios destaca-se a possibilidade de melhorar os

objetivos ndo superados no proximo ano.
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Niveis de servico

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).

No ano 2019 ocorreram mais incidentes do que o ano anterior tanto a nivel de abertura dos mesmos
como resolucdo. No que respeita a pedidos de servigo assistiu-se a um crescimento ainda maior do
que dos incidentes relativamente ao ano anterior.

Os graficos seguintes ilustram a evolugdo de incidentes e pedidos de servi¢o durante os Ultimos 5 anos.

Incidentes criados vs resolvidos

20630 20589

16336 16 152 14564 14 462 15933 15764 17852 17568 I I

2015 2016 2017 2018 2019

m Criados m Resolvidos

Pedidos Servigos criados vs resolvidos

19133 18909

14590 14291
11012 10788 10448 10278 10402 10174 . . I .

2015 2016 2017 2018 2019

m Criados m Resolvidos

Ciberseguranca
A informacdo é o bem mais preciso da organizacdo sendo vital garantir a menor exposi¢do possivel a
vulnerabilidades altas e criticas nos mais de 75 portais/servicos publicados e geridos pela AMA.
Destaca-se o0 esforco e dedicacao das trés equipas da segunda linha na reducéo das vulnerabilidades
criticas, altas e médias, tendo sido alcangados 0s seguintes nimeros globais, que contrastam com o do
passado ano por trés razdes principais:

e aumento da quantidade de portais (assets) em analise

e menos tempo disponivel para manutencdo preventiva e corretiva, dado ser o ano que foi

lancado o novo portal ePortugal e onde ocorreu a mudanca de instalagdes da sede da AMA

e foco nas vulnerabilidades criticas e altas
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Severity Created Reopened Solved Active

2017 2018 2019 2017 2018 2019 2017 2018 2019 2017 2018 2019

High 11 24 13 11 9 3 34 26 11 12 10 13
Medium 29 35 28 15 7 7 64 17 20 58 76 83
Low 31 49 19 15 3 2 31 15 23 81 115 111
Info 1 0 4 2 0 0 21 0 1 4 4 7
Vulnerabilidades
| | ]

2017 2018 2019 2017 2018 2019 2017 2018 2019 2017 2018 2019

Created Reopened Solved Active

m Critical mHigh = Medium = Low mInfo

Durante 0 ano 2019 registou-se uma reducdo da quantidade de vulnerabilidades criadas, apesar do
aumento do n° de websites/portais disponibilizados na infraestrutura da AMA. A DSI focou-se na
resolu¢do das vulnerabilidades de niveis critico e alto, sendo observavel a reducado total das criticas
para zero. Esta constatacdo aliada ao baixo n° de vulnerabilidades reabertas evidencia 0 maior grau de
eficacia na resolu¢do de vulnerabilidades.

Em contraste assiste-se a um maior n° de vulnerabilidades de niveis médio, baixo e informacional em
2019 resultado da ndo atuacdo das equipas da DSI sobre estas, pois 0s constrangimentos de recursos

humanos e a grande quantidade de projetos levaram a definicao de prioridades de atuagédo/resolucao.

Disponibilidade de infraestruturas e servigos

Para 0 ano 2019 acentuou-se a necessidade de garantir niveis altos de disponibilidade de
infraestruturas e servicos, na medida em que cada vez mais organismos da Administracdo Publica
dependem de servicos disponibilizados pela iAP. A titulo de exemplo a geracao de receitas médicas,
atestados médicos, passaportes, sdo 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 obtencdo com sucesso da certificagdo da SCMD, a obten¢do com sucesso da
certificacdo 1SO 27001 da PI/iAP, concurso MUDA, continuacdo de suporte do SIMPLEX, suporte ao

processo eleitoral, etc.
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Neste contexto iniciou-se um projeto de renovacao tecnoldgica profunda das infraestruturas de
comunicacdes no data center principal, decomposto em 3 fases/intervencdes, que iniciou em
setembro de 2018 e terminou em fevereiro/2019. J4 na componente de infraestruturas de servidores
e storage foi finalizado o processo de migracdo da plataforma de virtualizacdo VmWare 5.0 para
VmWare 6.0, substituicdo da storage, migracdo da Active Directory para a versdo mais recente e,
finalmente, inicio da migracdo da plataforma de correio Exchange e desktop dos utilizadores para cloud
— Office365.

Futuro

Para o0 ano 2020 almeja-se a superacdo total dos objetivos estabelecidos.

A extensao do site de Disaster Recovery na componente servidora € outra atividade que a DSI
ambiciona, em capacidade de processamento suficiente para, em caso de desastre, levantar sistemas
basicos de comunicacdes, diretdrio, correio eletrénico e portais essenciais (pe: ePortugal), servidores
de suporte a Gateway de SMS no ambito dos processos eleitorais, sistema de informacéo de suporte
aos Espacos Cidadao e Plataforma de Interoperabilidade.

A adocdo da framework ITIL para a melhoria da gestdo da DSI é também uma necessidade premente
que se tem verificado desde héa varios anos, sendo também objetivo finalizar a migracéo para a nova
versdo EASYVISTA redesenhado alguns dos processos ITIL numa abordagem de implementacao
bastante &gil, pois a DSI ndo possui recursos internos suficientes para comportar o esfor¢o de
implementacdo hum curto espaco de tempo.

No que respeita a recursos humanos técnicos as equipas da DSI encontram-se bastante desfalcadas,
sendo a sua composicado maioritariamente apoiada em consultores, pelo que se espera a obtencéo
bem-sucedida das autoriza¢des 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, 0 GJ acompanhou e
contribuiu para outros trabalhos de gestdo corrente, no &mbito das suas competéncias nos termos do
artigo 8.° dos Estatutos da AMA, aprovados pela Portaria n.° 92/2010, de 12 de fevereiro,

nomeadamente:

1 — Foi prestada assessoria juridica ao conselho diretivo e aos departamentos e equipas
multidisciplinares da AMA, tendo sido concedidos mais de 81 pareceres juridicos (sem contar com

pequenos esclarecimentos via email, telefone ou em contacto pessoal);

2 - Foram elaboradas ou revistas Minutas de Protocolos para todas as areas de atividade da AMA
destacando:

a) Instalacdo e funcionamento de Lojas de Cidadao e Espacos Cidadao;

b) Protocolos de Investigacao e Desenvolvimento;

c) Protocolos de Estagio Curricular;

d) Transmissdo de Informacdes e dados através da iAP;

e) Adesdo ao Sistema de Certificacdo de Atributos Profissionais;

f) Registo e Utilizacdo da Chave Moével Digital,

g) Abertura de Conta Bancaria Desmaterializada.

3 —Procedeu-se a organizacao, verificacdo e acompanhamento dos processos de contratacdo publica,
tendo-se adjudicado 248 procedimentos, num valor total de 8.280.978,97 €, sendo:

a) 30 Concursos Publicos, com um valor total de 3.715.103,79 €;

b) 27 Ajustes Diretos, com um valor total de 398.439,40 €;

¢) 44 Consultas Prévias, com um valor total de 1.631.001,00 €;

d) 14 Consultas ao abrigo de Acordo Quadro, com um valor total de 1.831.148,97 €

e) 4 procedimentos por contratacdo excluida, com um valor total de 494.175,32 €;

e) 129 Ajustes Diretos Simplificados, com um valor total de 211.110,49 €.

4 - Elaborou-se 0 Manual Pratico de procedimentos de Contratacao Publica bem como o Processo de

Aquisicdo de Bens e Servicos.
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5 — Colaborou-se na elaboracao de diplomas legais e regulamentares, coordenando a posicao da AMA
com os contributos das restantes unidades organicas, tendo sido emitidos, pelo menos, 35 pareceres
neste ambito, destacando-se:
a) Projeto de Resolucdo do Conselho de Ministros que cria o portal e-Portugal;
b) Proposta de Regulamento (Europeu) para refor¢o da seguranca dos cartdes de identidade e
dos cartbes de residéncia;
c) Projeto de Decreto-lei que regula a execucdo na ordem juridica portuguesa do regime
constante do Regulamento (UE) 910/2014, do Parlamento Europeu e do Conselho de 23 de
julho de 2014 (eIDAS);
d) Proposta de Regulamento (Europeu) que regula a privacidade nas comunicacdes
eletronicas;
e) Projeto de Resolucédo do Conselho de Ministros que aprova o Plano Nacional Energia e Clima
2030;
f) Projeto de Decreto-Lei que altera o regulamento do nimero e chapa de matricula, o c6digo
da estrada e o regulamento da habilitacdo legal para conduzir;
g) Projeto de Decreto-lei que que visa proceder a alteracdo ao Codigo de Processo Civil, em

matéria de tramitacado eletrénica, simplificacao e agilizacdo processual;
6 - Foi elaborado e aprovado o Cédigo de Etica da AMA que estabelece um conjunto de valores e
principios ético-profissionais que devem ser observados no cumprimento das atividades desenvolvidas

pelos trabalhadores e dirigentes da AMA nas relagdes profissionais entre si e com terceiros.

7 — Foi terminada a reformulacéo do Plano de Prevencéo de Riscos de Corrupcao e Infracdes Conexas

e Conflitos de Interesse.

8 — Foi realizada a republicacdo do Regulamento Interno da AMA.

9 - Foram ainda elaboradas cerca de 60 sinteses sobre atos legislativos ou regulamentares publicados

no Diario da Republica com relevancia para a atividade da AMA.

10 - Intervir nos processos contenciosos em que a AMA, seja parte, com 0 acompanhamento de 31

processos judiciais pendentes.
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11 - Salienta-se que no decurso do ano de 2019 s6 houve necessidade de intervir num processo
especial de inquérito ndo tendo sido determinada a abertura de quaisquer processos disciplinares

comuns, sindicancias ou averiguacdes.

12 - Foi realizado o0 acompanhamento, com os servi¢os da Comissdo Europeia, da realizacdo do Estudo
de Avaliacdo do Impacto da Legislacdo da Unido Europeia, no @mbito do Programa de Apoio as
Reformas Estruturais (PARE), incluindo 10 Regulamentos e Diretivas. Foram concluidos o Estudo e o

respetivo Relatério Final durante o 2.° semestre de 2019.
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ADMINISTRACAO GERAL

Os projetos e atividades do DAG concentram-se principalmente no desenvolvimento de solucdes e
mecanismos de controlo e de melhoria dos processos a nivel financeiro, contratual, mas também a

nivel de planeamento e qualidade.

Foram efetuados e apresentados os diversos planos, reportes e relatérios ao Conselho Diretivo

cumprindo os prazos definidos e solicitagdes exigidas.
Foi aprovado o Manual de Controlo Interno e o Macroprocesso de Gestao Financeira e Patrimonial.

O Manual do Sistema de Controlo Interno (SCI) engloba todos os documentos de controlo interno
adotados pela Agéncia para a Modernizacdo Administrativa (AMA). De acordo com o SNC-AP, o SCI
contribui para assegurar o desenvolvimento das atividades de forma ordenada e eficiente, a
salvaguarda dos ativos, a prevencdo e detecdo de situacdes de ilegalidade, fraude e erro, a exatiddo e
a integridade dos registos contabilisticos e a preparacdo oportuna de informacdo orcamental e

financeira fiavel.

O manual do SCI da AMA resulta da agregacdo de documentos que estabelecem mecanismos de
controlo adotados, tendo em conta as competéncias e niveis de atuagéo definidos para cada UO, com
0 objetivo de apoiar a gestdo das atividades praticadas. Todos os documentos inerentes ao SCI
encontram-se disponiveis na intranet para todos os colaboradores, através do seguinte link:

https://intranet.ama.pt/aama/Procedimentos%20Internos/Forms/Allltems.aspx

O manual do SCI encontra-se organizado por sec¢oes, conforme de seguida se apresenta:

Seccdo/Unidade Tipos de Documentos

Orgéanica

|- AMA Regulamento interno

Il - DAG Macroprocesso de Gestdo Financeira e Patrimonial, Processo de Gestdo de

Contrato, Processo de aquisicdo de viagens e alojamento através da internet e

Regulamento do fundo de maneio
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Plano de Gestdo de Riscos de Corrupcdo, Processo de aquisicio de bens e
servicos, Codigo de ética e de conduta, Ajuste direto simplificado e Manual
Préatico de Procedimentos de Contratacdo Publica

Processo de gestdo de projetos

Procedimento para a solicitacdo de realizacao de trabalho académico

Manual de Videoconferéncia, Processo de criacdo/alteracdo/extincdo de
utilizador interno/externo e Solucdo Corporativa de Colaboragédo, Presenca e
Mensagens Instantaneas

VII - TicAPP Regulamento Sectorial Interno TicAPP

VIII - SGSI Ambito do SGSI, Politicas do SGSI, Procedimentos do SGSI, Perfis,
Responsabilidades e Autoridades do SGSI e Coédigo de Conduta para a

Seguranca da Informacéo e Dados Pessoais

O Macroprocesso de Gestdo Financeira e Patrimonial engloba os seguintes 5 processos:
e Planeamento orcamental;
e Execucdo orgamental;
e Patrimonio;
o (Gestdo projetos cofinanciados;

e Prestagdo de contas.

Este macroprocesso agrega os principais processos financeiros adotados pela AMA, organizados com
0 objetivo de apoiar a gestdo dos recursos publicos de acordo com os requisitos de legalidade,

economia, eficiéncia e eficécia.

Foi efetuada a monitorizacdo do Plano de Prevengéo de Riscos de Corrupcéo, Infracbes Conexas e
Conflitos de Interesses, nos termos da sua aprovacdo em abril de 2019. Em anexo, sera enviado o

Relatorio de Execucdo Anual do Plano referente ao presente ano.

Foi implementada em abril de 2019 uma nova solucéo de Gestdo Documental, onde o DAG teve uma

importante participacdo na definigdo e apoio aos utilizadores nesta nova ferramenta de trabalho.

Ao nivel da avaliacdo, durante 2019 foram desenvolvidas propostas de afericdo da satisfacdo,

nomeadamente para os Espagos Cidadao que nao foram, no entanto, concretizadas por dificuldades
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de operacionalizacdo junto dos referidos espacos de atendimento. Ainda neste dominio, foi prestado
apoio a Equipa de Espacos Cidadao na implementacédo do Cliente mistério em 2019.

Foram realizados dois inquéritos de satisfacdo, um aos utentes do Service Desk na sequéncia do que ja
tinha sido feito em 2018 e um outro, a satisfacdo com o SAMA2020. Em ambos os inquéritos 0s
resultados foram muito positivos em quase todos os indicadores, no que se refere ao Service Desk

registou-se uma ligeira melhoria no valor da satisfagdo geral face ao resultado anteriormente obtido.

Foi ainda desenvolvido e implementado o projeto, Uso Sustentavel de Recursos na AMA (USRA).
Este projeto surgiu na sequéncia da RCM n° 141/2018 de 26/10 e compreendeu em 2019, as seguintes
iniciativas:

e Acdo de sensibilizacdo sobre a Eficiéncia Energética, com a parceria da ADENE;

e Sessdo de partilha para as questdes ambientais e sustentabilidade;

e Campanha de comunicacao sobre 0 mote “Planeta AMA”;

e Desenvolvimento do curso — Uso sustentavel de Recursos na AMA.

No final de 2019, foi aprovado o projeto Sistema de Gestdo da Qualidade, o qual teve desde logo o
inicio da sua implementacdo na AMA. Este projeto prevé a implementacao e certificacdo do sistema
de gestdo da qualidade da AMA de uma forma faseada, tendo em 2020, a fase do Autodiagnéstico com

recurso a metodologia CAF -Estrutura Comum de Avaliagdo/Common Assessment Framework.

Adicionalmente aos objetivos e atividades contempladas em plano de atividades, a Divisdo de
Planeamento e Qualidade acompanhou e contribuiu para outros trabalhos de gestdo corrente,
nomeadamente:
e Producao do relatério de monitorizacao dos objetivos do Plano de Atividades e QUAR do ano
e acompanhamento do desempenho;
¢ Acompanhamento e auditoria dos sistemas da Chave Mdvel Digital e do Cartao de Cidadao;

e Reclamacges do livro amarelo (art.° 38 do DL n.° 73/2014 de 13 de maio).

A Divisdo de Gestdo Contratual, para além das atribuicGes ja referenciadas no Plano de Atividades,
procedeu a primeira alteracdo ao processo de gestor de contrato para integrar a etapa de avaliagao de
fornecedores. Nesta matéria, foram ja definidos os critérios de avaliacdo e a preparacdo para a

alteracdo necessaria na ferramenta de gestao de contratos. Procedeu igualmente, em conjunto com
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as outras equipas do DAG, a preparacdo dos modelos documentais no ambito do Regulamento do
Fundo de Maneio.

No que importa a Divisdo de Recursos Financeiros e Patrimoniais (DRFP), que agrega 0s recursos
humanos diretamente ligados a contabilidade e a execucdo or¢camental, para além das atividades atras
mencionadas, foi efetuada a monitorizacdo do cumprimento do regulamento do fundo de maneio e a
implementacdo de métodos mais robustos e automaticos de verificacdo e controlo dos meios
financeiros provenientes dos Espacos Cidadao.
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FORMACAO

Durante o ano de 2019 foram desenvolvidos projetos formativos de relevo para a Administracio

Publica e sociedade em geral, destacando-se 0s que a seguir se descrevem.

De realc¢ar ainda que foi promovida ao longo de 2019 muita formacao especifica e com recurso a novos
regimes e metodologias para os trabalhadores AMA, em resposta as suas necessidades especificas e

aos desafios dos projetos das varias unidades organicas.

Evolugdo Anual de Formandos

16 976
13276

6605
5101
2518 3289

113 1340 1453 973 887 1160 m 1504
|| I

2015 2016 2017 2018 2019 Total Formandos
m AMA Outros m Total

O ano de 2019 foi marcado por uma maior aposta na formacao interna para trabalhadores AMA em
relacdo ao ano anterior. Contudo, devemos salientar igualmente o peso significativo da formagéo para
Parceiros da Administracdo Publica Central e Local, com um peso de 88% no volume de formacédo

global que atingiu as 62.463,65 horas de formacao.

Volume de Formacao

117219
95527,50
55920 62 463,65
26 547,50
2015 2016 2017 2018 2019
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De entre os projetos formativos para Parceiros realizados em 2019 sdo de destacar os seguintes:

Espacos Cidadéo Espaco Obito
Projeto
) Novas Lojas de Cidadao Espacos Empresa;
Formativo
Chave Movel Digital para varios parceiros da AP Central.

Relativamente ao regime de formacéo promovida em 2019, o regime de formacdo mais utilizada foi o

e-Learning, com cerca de 49,73% do volume de formacao realizada, seguido da formacio em blended-

learning com 38,56% do volume de formacao.

Regimes da Formag&o Global

Microlearning

38,56%

Formacéao On the job - 0,07%

E-Learning
49,73%

Do total de 37 cursos de formacao concebidos e dinamizados pela AMA, os trabalhadores da AMA

participaram em 26 cursos e 0s parceiros participaram em 27 cursos.

Cursos Formagao Interna

Frequentados por Trabalhadores AMA

Adeséo a Chave Mdvel
Atualizagdo dos novos Servigos e Atendimento nos
Espacos Cidad&o

Capacitacdo: Experimentacdo no Setor Publico
Chave Movel Digital

Desafios e Requisitos dos Atendedores

Espaco Obito: Pressupostos e Procedimentos
Formacdo On the Job para refor¢o de Mediadores
Os Servigos Porton Di Nos Ilha nos Espagos Cidad&o
Os Servigos da DGAJ nos Espacos Cidadao

Os Servigos do IGCP nos Espagos Cidadéo

Os Servigos do IMT Online nos Espagcos Cidadao
Introducdo a Criacdo de Macros em Excel

Fixed Mindset vs Growth Mindset

Espacos Cidad&o: Pressupostos e Procedimentos -
Municipios

Gestdo Documental - presencial

Gestdo Documental - eLearning

Portal e-Portugal nos Espagos Cidad&o

Registo no Portal e-Portugal

Sessdo de Sensibilizacao sobre Chave Movel Digital
Seguranca da Informagéo

Team Canvas

Uso Sustentavel de Recursos na AMA
Etica e Cultura Organizacional

Mail Merge: Comunicacdo em Série

Os Servigos da AT nos Espagos Cidad&o - Entrega de IRS  Os Servigos da ADENE nos Espagos Cidad&o

Mod.3 Declaragdo Automaética de Rendimentos
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Cursos Formagao Interna

Frequentados por Parceiros

As Lojas de Cidadao: Missdo, Valores e Servi¢o ao
Cidadédo

Atualizacédo dos novos Servigos e Atendimento nos
Espacos Cidadao

Capacitacdo imersiva em Design de Servicos
Chave Movel Digital
Chave Movel Digital para promotores do IRN

Chave Mavel Digital para SPMS / RENTEV
Espacos Cidadao: Pressupostos e Procedimentos -
Ilhas

Etica e Cultura Organizacional

Os Servigos da ADENE nos Espacos Cidadao
Os Servigos da AT nos Espagos Cidadao - Entrega de
IRS Mod.3 / Declaracdo Automatica de Rendimentos

Os Servigos da DGAJ nos Espacos Cidaddo

Os Servigos Porton Di Nos Ilha nos Espacos Cidadao
Seguranca da Informacéo

Sessdo de Sensibilizagao sobre Chave Movel Digital

As Lojas de Cidadao: Missdo, Visdo e Funcionamento
Interno

Espacos Cidadao: Pressupostos e Procedimentos -
Consulados

Capacitacdo: Experimentacéo no Setor Publico
Chave Maével Digital nos Tribunais

Chave Mavel Digital para SNS 24
Espaco Obito: Pressupostos e Procedimentos

Espacos Cidadao: Pressupostos e Procedimentos -
Municipios

O Livro Amarelo Eletronico

Os Servigos do IMT Online nos Espacos Cidadédo

Portal e-Portugal e Mapa Cidadao - Assistentes
Digitais Loja Cidadao Saldanha
Os Servigos do IGCP nos Espacos Cidadao

Portal e-Portugal nos Espacos Cidaddo
Uso Sustentavel de Recursos na AMA

Do total de 18 cursos de formagéo realizados por Entidades Formadoras Externas, os trabalhadores da

AMA participaram no total dos 18 cursos e 0s parceiros participaram em apenas 1 curso.

Cursos Formacgao Externa

Frequentados por Trabalhadores AMA

Arquitetura de Informacéo

Assédio sexual e moral no local de trabalho - uma
realidade

Cidadéo Ciberseguro

Direito Internacional e Estratégias Globais para a
Promocéo da Igualdade de Género

Gestdo de projetos com metodologias ageis e
abordagem Lean

Introducéo ao Controlo e Auditoria Interna

O Servico de Renovacao Presencial do Cartdo de
Cidad&o nos Espacos Cidaddo

RGPD

Suporte Basico de Vida com Desfibrilhagcdo Automatica

Externa

Academia Cyber Security

Comunicagdo inclusiva - as obriga¢des do Estado na
promocdo da igualdade entre homens e mulheres
Desenho e Prototipagem com Invision

Gestdo da Privacidade e Seguranca da Informacéo
para RGPD - ISO 27552
Metodologia de realizagdo de auditorias internas -
componente pratica, conforme a Norma NP EN 1SO
19011:2012
Microsoft Certified: Azure Fundamentals

Servico do Registo Central do Beneficiario Efetivo nos
Espacos Empresa
Workshop Lei Nacional de execuc¢ao do Regulamento
de Protecdo de Dados
TecGEO.ORG: MOOC de Infraestruturas de Dados
Espaciais e Inteligéncia Geoespacial

Cursos Formacgao Externa

Frequentados por Parceiros

O Servico de Renovacao Presencial do Cartdo de Cidadao nos Espacos Cidadéo
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O numero total de trabalhadores da AMA a 01/01/2019 era de 249 trabalhadores, mas a 31/12/2019
esse nimero ascendeu a 277 trabalhadores. Dos 277 trabalhadores da AMA apenas 6 trabalhadores
ndo tiveram formacdo porque ingressaram na AMA no final do ano. Assim, a percentagem de
trabalhadores que beneficiaram de formacdo em 2019 nos servicos centrais foi de 96% e na rede de

atendimento foi de 100%.

Conforme exposto no gréafico seguinte, houve um total de 1.309 participac@es e o volume de formacao
atingiu as 7.520,65 horas. Ao longo do ano foram promovidas e dinamizadas 160 acGes da area de
Programas de Base, 26 acdes da area de Desenvolvimento Pessoal, 1 acdo na area de Ciéncias
Empresarias e 13 a¢des na area de Informatica.

Evolugdo Anual de Participantes e Participaces (Trabalhadores AMA)

11399,50

7233 7520,65

3008 2596
89 141 l 172 273 . 202
2015 2016 2017 2018 2019
= N° de Participantes m N° Participagdes m VVolume de Formagé&o

A percentagem de formacéo que os trabalhadores da AMA beneficiaram em 2019 em relagéo a 2018

foi menor devido aos seguintes fatores:

* Menor possibilidade de realizacdo de cursos externos devido a limita¢bes orgamentais;
» Apesar da oferta interna ter sido maior e mais variada, a duragdo dos cursos em 2019 foi menor
do que os cursos de 2018;

* Reducdo da formacdo no &mbito do Projeto Espacos Cidadao.
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Relativamente ao Projeto Espagos Cidaddo, o mesmo foi, mais uma vez, o que teve maior

representatividade na formac&o de 2019.

Neste projeto, englobamos a formacdo base para os Espacos Cidaddo e a formacdo sobre novas

entidades/servigos.

Os 2.830 Mediadores formados foram, na sua maioria, de municipios e freguesias das varias regioes
do pais, mas também foram formados Mediadores pertencentes a AMA, que se encontram nos

Espacos Cidadao das Lojas de Cidadao, e, ainda, Mediadores das llhas e Consulados.

No ano de 2019, foram desenvolvidos 11 cursos para os Espacos Cidaddo e promovidas 117 acOes de

formacao.

Evolucdo Anual de Formandos do Projeto Espacos Cidaddo

5.251
2.830
1.674 I
1.135
530 567 I
] L] L]
2014 2015 2016 2017 2018 2019

A Equipa de Competéncias e Formac¢do assegurou formacdo aos Mediadores e Coordenadores de
todos os Espagos Cidaddo instalados em 2019 e garantiu também a formacdo de novas entidades e

servicos a todos os Espacos Cidadado abertos a data.

A formacao inicial dos Espacos Cidadao e a formacao sobre novos servicos foi promovida através de 3
regimes de formacdo: presencial, eLearning e blended-learning. O conjunto destas formacdes

dinamizadas atingiu um volume total de formacéo de 51.961 horas de formacao.
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Volume de Formacéo Anual do Projeto Espagos Cidadao

(n° de horas de formacao X n° de formandos)

110.478
87.311
44.654 51.961
27.889 19.917 I I
2014 2015 2016 2017 2018 2019

O grafico infra apresenta o nimero de formandos por projeto de forma a realcar os beneficiarios da
formacdo desenvolvida pela AMA para além dos seus trabalhadores. A formacdo desenvolvida no
ambito das Lojas Cidaddo, Espacos Cidaddo e Outros Projetos resultaram essencialmente de

necessidades nao previstas no inicio do ano, mas que surgiram ao longo do mesmo e que a AMA teve

de garantir.
Formandos por projeto
3.252
2.170
496
225 16 15 330
] [ | : : — : : : I : )
Espagos Cidadédo Novas Novas Lojas do Espagco Obito Espagos Empresa Outros Projetos  Total de Formandos
Entidades/Servigos EC Cidad&o

Outros Projetos: Formagdo “Chave Movel Digital nos Tribunais”; Formagdo “Chave Mdvel Digital para SPMS/RENTEV”;

Formacéo “Chave Mével Digital para SNS 24” e Formag&o “O Livro Amarelo Eletronico”

No que diz respeito ao volume de formacdo, os projetos de formagdo para Parceiros, em 2019,
atingiram um volume de formacéo de 55.070 horas de formag&o, o que representa 88% do total da
formacao realizada em 2019.

Volume de Formacao por Projeto - 2019

55070
21057 24904
1542 276 105 1187
Espagos Cidadédo Novas Novas Lojas de Espago 6bito Espagos Empresa Outros Projetos Volume Formagéo
Entidades/Servigos EC Cidad&o Total
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