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1 SUMARIO EXECUTIVO

O Plano Estratégico da AMA 2021-2023 (PEAMA23) é o instrumento que define a visdo, os principios, os
objetivos estratégicos e os objetivos operacionais, pelos quais se deve orientar a acdo futura da AMA,
constituindo-se um instrumento de avaliagdo e transparéncia.

Este Plano Estratégico estd em linha com a missdo da AMA:

Identificar, desenvolver e avaliar programas, projetos e ag¢bes de modernizagdo e de simplificagéo
administrativa e promover, coordenar, gerir e avaliar o sistema de distribuigdo de servigos publicos, no quadro
das politicas definidas pelo Governo

O qual ird dar corpo a visao:

Liderar e apoiar a modernizagéo da Administragdo Publica, tornando-a mais simples, acessivel, integrada
e pro-ativa, guiada pelas necessidades e expectativas dos cidaddos, das empresas e da sociedade

Nestes termos, a estratégia vertida neste documento tem como propésito a prossecucdo da visdo assumida,
no quadro da sua missdo, para a criacdo de valor para diversos stakeholders, destacando-se trés categorias
de destinatarios:

i.  Cidadaos e empresas utilizadores dos servigos publicos;
ii. Administracdo Publica;
iii.  Sociedade em geral.

Foram definidos 3 objetivos estratégicos para o triénio 2021-2023, que materializam a estratégia:

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

[OE1] Renovar a oferta de servigos publicos, para que se tornem mais simples, acessiveis, integrados e
pré-ativos

[OE2] Aprofundar a transformagdo digital da Administracao Publica, alavancando a simplificagdo, a
eficiéncia e a inovagdo

[OE3] Aumentar a abertura da Administra¢do Publica, reforcando a participacao e transparéncia

PLANO ESTRATEGICO AMA 2021-2023 4
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No sentido de operacionalizar o plano estratégico, foi delineado um plano de acao, onde estdo identificadas
6 linhas de intervencdo tematicas (uma interna) materializadas em 16 objetivos, sendo 14 operacionais e 2
de gestdao, bem como o seu contributo para os objetivos estratégicos.

Linhas de

- Descrigdo OE1 OE2 OE3
Intervencao
1 Servi¢o a Cidadaos e Empresas
001 Desenvolver um referencial comum para a oferta e gestdo dos X + +
servigos publicos
002 Promover o refor¢o da capacidade de atendimento X +
2 Simplificagdo e Otimizacao de Processos e Servigos
003 Fomentar a simplificacdo dos processos e garantir a criagdo de + X
valor publico
004 Impulsionar a oferta de servigos publicos digitais de elevado + X
valor
3 Governacao do Ecossistema Digital
005 Desenvolver facilitadores a governagao transversal das TIC + X +
006 Incrementar a governagdo e reutilizagdo segura dos dados na X +
AP
007 Promover a Soberania Digital e estimular o conhecimento nos X
dominios das tecnologias digitais e emergentes
s Qualidade, Interoperabilidade e Seguranga nos Servigos
Digitais
008 Evolucdo dos componentes transversais da arquitetura da AP X
009 Incentivar a interoperabilidade com entidades externas a AP e + X +
internacionais
0010 Alavancar um modelo de identidade digital + X +
5 Transparéncia, Capacitagao e Participagao
0011 Capacitar para a cidadania digital através da comunicacdo e X + X
sensibilizacdo
0012 Divulgar os dados da AP X
0013 Promover a participacdo de cidad3dos e trabalhadores publicos + + X
0014 Fomentar a cooperacgao internacional X +
6 Melhoria Continua da Gestao Interna
0G1 Melhorar as praticas de gestdo + + +
06G2 Incentivar o desenvolvimento das capacidades humanas + + +

No ambito das linhas de intervencdo, foram definidas 45 iniciativas operacionais e 9 iniciativas de gestao,
para melhor operacionalizar a execugdo deste plano estratégico no triénio 2021-2023.
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2 ENQUADRAMENTO

A Agéncia para a Modernizacdo Administrativa (AMA) é o instituto publico responsavel pela promocédo e
desenvolvimento da modernizagao administrativa em Portugal.

O Plano Estratégico da AMA 2021-2023 (PEAMA23) é o instrumento que define a visdo, os principios, os
objetivos estratégicos e os objetivos operacionais pelos quais se deve orientar a a¢ao futura da AMA,
constituindo-se um instrumento de avaliagao e transparéncia. Este documento considera a estratégia do XXI|
Governo Constitucional e as diversas politicas publicas em desenvolvimento, que se pretende assim apoiar
no decurso do periodo 2021-2023.

As secgOes seguintes refletem sobre o percurso da AMA e identificam os atuais desafios e o novo caminho a
tragar. Os objetivos aqui definidos devem ser realizados por agdes concretas coordenadas, que deverdo
constar nos Planos de Atividades anuais da AMA, ou ainda nos planos, programas, medidas ou projetos que
a AMA possa vir a influenciar, com as motivagdes e fundamentos apresentados neste Plano Estratégico.

2.1 Historial da AMA

A AMA é um instituto publico criado em 2007 — no ambito do Programa de Reestruturagao da Administracdo
Central do Estado (PRACE)! —, concentrando, a data, numa Unica entidade, as atribuicbes anteriores do
Instituto para a Gestdo das Lojas do Cidaddo, as atribuicdes da UMIC—Agéncia para a Sociedade do
Conhecimento, I. P., no dominio da administracdo eletrdnica, e ainda as atribui¢des do Instituto de Apoio as
Pequenas e Médias Empresas e ao Investimento, . P., relativas aos centros de formalidades das empresas e
estrutura de gestdo da respetiva rede nacional.

Desde a sua origem, tem vindo a desenvolver solu¢es de suporte a simplificacdo e inovagdo dos servicos
publicos, novas formas de os gerir ou oferecer em diversos canais, assim como diversas solugées transversais
de governo eletrénico.

Na figura abaixo, destacam-se alguns marcos relevantes neste trajeto.

Notificagbes
Eletronicas

Participa.gov

Balcao do

Cartaode Empreendedor Govtech &
Cidadao (elD) L
Trabalho
Lojasde Licenciamento Ticapp. Colaborativo
Cidadao Zero AP
Chave Maével O ePortugal
Portalde Balca Dados.gov Digital Estratégia Digital in Estratégia
Cidadao ca TIC 2020 Nations Id.gov

Multisservigos
Espago Gestor de
Cidadao Espaco Espaco Centrode Linha Brexit

simplex Empresa Cidadao Atendimento
Centrode Solidario Consular

. 5 Espago =
Contacto Ohrn o Estamos ON

Portalda
Empresa Dados.gov+
Acessibilidade.gov

1999 2004 2005 2006 2007 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

Figura 1. Cronograma com principais projetos desenvolvidos pela AMA entre 1999 e 2020

1 Através do Decreto-Lei n. 116/2007, de 27 de abril, que aprovou a orgdnica da AMA

PLANO ESTRATEGICO AMA 2021-2023 6



AGENCIA PARA A
P E 1 3 MODERNIZACAO
ADMINISTRATIVA

Atualmente a AMA prossegue as atribuicdes da area governativa da Modernizacdo do Estado e da
Administracdo Publica, nas dreas da modernizacdo e simplificacdo administrativa e da administracdo
eletrdnica, estando envolvida num vasto conjunto de servicos publicos oferecidos a cidadaos e empresas.
Esta acdo, em colaboracdao com diversas entidades da AP, tem produzido beneficios de comodidade, de
poupanca de tempo, econdmicos e de sustentabilidade ambiental.

e CHAVE MOVEL DIGITAL
— 1.555.406 CMD ativas

e EPORTUGAL.GOV.PT
— 1.196 e 1.433 entidades e servigos para cidaddaos e empresas
— 23.379.139 acessos
Servigos para Empresas: 72.434 pedidos

e MAPA DE CIDADAO
— 56.050 senhas eletrénicas (valor acumulado)

e IDENTIFICAGAO ELETRONICA
— 265.693 autenticagdes com Cartdo de Cidaddo (média mensal)
— 2.071.537 adesdes com CMD (valor acumulado)
— 9.474.457 autenticagGes (ano)

e BALCAO DO EMPREENDEDOR
— 118.567 Simulagdes (SIR)
— 476.196 Pedidos (valor acumulado)

e CENTROS DE CONTACTO
— 1.760.827 chamadas
— 399.720 emails

e LINHA BREXIT
— 122.473 chamadas
— 144.404 emails

e LOJAS DE CIDADAO
— 59 em funcionamento
— 177 MilhGes de atendimentos

e ESPACOS CIDADAO
— 725 em funcionamento (4 em consulados)
— 6,8 MilhGes de atendimentos
— Novos Servicos: Entrega do Cartdo de Cidadao

e ESPACOS EMPRESA
— 33 em funcionamento
— 373.081 atendimentos

e SIMPLEX+
— 2016: 255 medidas;
— 2017: 237 medidas;
— 2018: 268 medidas;

PLANO ESTRATEGICO AMA 2021-2023 7
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iSimplex 2019
— 119 medidas;
Novo Simplex 20-21
— 158 medidas;
Medidas de simplificagdo em resposta a COVID-19
— 195 medidas.
e LABX
— 16 projetos experimentais

— +de 2.200 trabalhadores publicos e 10.900 cidad3dos
— 640 membros da Rede de Inovadores

e INTEROPERABILIDADE NA ADMINISTRACAO PUBLICA (IAP)
— Plataforma de Integracgdo (PI) - 1,5 biliGes de mensagens
— Plataforma de Mensagens (GAP) - + 58 milhGes de mensagens
— Plataforma de Pagamentos (PPAP) - + 286 milhdes de euros de receita no ano de 2019

e DADOS ABERTOS
— 2391 datasets a sociedade civil

e ACESSIBILIDADE DIGITAL NA AP
— Novo acessibilidade.gov.pt - 6 de outubro de 2020

e TICAPP
— 19 projetos
— 12 entidades publicas
— 5 dreas governativas
— 2 guias de boas praticas

PREMIOS

e ID.GOV
Vencedor concurso nacional - World Summit Awards 2020 | “Government & Citizen Engagement”

e EPORTUGAL

Prémio Navegantes XXI | “Melhor projeto digital da Administragdo Publica”

e SIMPLEX
European Public Service Awards 2019 (EPSA 2019) | “Europeu/Nacional”

e ESPACO CIDADAO
EPSA 2019 | Certificado de Boas Praticas

e TARIFASOCIAL DE ENERGIA

EPSA 2019 | Certificado de Boas Praticas
United Nations Public Service Awards (UNPSA) | "Delivering Inclusive and Equitable Public Services
|II

for al

e |AP
Certificagdo 1ISO27001 da Plataforma de Integracao

PLANO ESTRATEGICO AMA 2021-2023 8
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2.2 Metodologia

O exercicio de elaboracao do PEAMA23 desenrolou-se entre o 32 trimestre de 2019 e o 42 trimestre de 2020,
integrando varias atividades e consultas participativas listadas na figura abaixo?, tendo sido enriquecido com
a participacdo alargada dos trabalhadores da AMA e de um conjunto de parceiros estratégicos.

Foram utilizadas diversas metodologias, incluindo revisao bibliografica e policy scan, sessdes colaborativas,
inquéritos e reunides. O processo decorreu de forma incremental, partindo-se de uma versao inicial que veio
a ser melhorada e consolidada com os contributos recebidos. No total, participaram na defini¢do deste plano
mais de 100 trabalhadores da AMA e mais de 50 pessoas representando os parceiros mais relevantes para a
atividade da AMA.

O PEAMAZ23 teve como referencial principal as estratégias do Governo relevantes para a atua¢do da AMA,
especialmente a Estratégia para a Inovagdao e Modernizagao do Estado e da Administragao Publica, que
integra contributos recolhidos nas Oficinas de Participagao e reuniées com a Comissao para a Modernizagao
Administrativa.

Ocorreu ainda uma reunido do Conselho Consultivo da AMA, um dos seus 6rgdos estatutdrios de consulta,
apoio e participa¢do na defini¢cio das linhas gerais de atuacdo®. Resultante desta reuni3o, foram enviados
contributos por diversas areas governativas, entidades publicas e parceiros, que foram igualmente tomados
em consideragao na redagao deste documento estratégico.

372019 472019 | 172020 272020 372020 4712020

Andlise SWOT interna pelos dirigentes alargada aos colaboradores das equipas .
Formulacdo davisdo e definigdo dos principios orientadores
Andlise de contexto externo e referéncias bibliograficas de boas préaticas e tendéncias -

12 proposta de objetivos einiciativas estratégicos

Reanilise 3 luz do programa de Governo

Andlise de stakeholders por dreas de missdo pelos dirigentes da AMA -

RevisGes de contexto e prioridades & luz da Estratégia de Inovacdo e Modernizagdo “
da AP, Transi¢do Digital e Programa de Recuperagio e Resiliéncia

Consulta de satkeholders da AMA através de inquéritos

Redacdo da versdo drajt “

Consulta interna através da Intranet

Consulta aoconselho consultivo

Versdo final e proposta a Tutela -

Figura 3. Cronograma de realizagao de atividades no contexto de definicdo do PE 2021-2023

2 Iniciativas descritas com detalhe nos anexos “Areas de miss3o e categorias de stakeholders” e “Inquérito a stakeholders externos
da AMA”, respetivamente sobre a analise interna e externa deste organismo.

3 Nos termos do n2 2 do artigo 92 do Decreto-Lei n. 43/2012, de 23 de fevereiro, participa designadamente “na apreciagdo dos planos
estratégicos a desenvolver”.
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2.3 Referencial Estratégico

O PEAMAZ23 teve em consideracdo um conjunto de estratégias nacionais, setoriais e europeias que
orientaram a definicdo da Visdo e Eixos de Acdo, destacando-se:

* Programa do XXIl Governo Constitucional: o PEAMA23 contribui para os quatro desafios
estratégicos definidos — combater as alteragdes climaticas, responder ao desafio demografico,
reduzir as desigualdades e construir a sociedade digital — com maior preponderancia do quarto
desafio que evoca, entre outros, a transformacdo digital do Estado e dos servicos da AP, a
simplificacdo administrativa e a expansao da informacao publica de fonte aberta;

* Estratégia para a Inovagdao e Modernizagio do Estado e Administracdo Publica 2020-23: o
PEAMAZ23 contribui para a concretizacdo de varios objetivos estratégicos com especial relevo nos
eixos “3 — Explorar a tecnologia” e “4 — Reforgar a proximidade”, mas contribuindo também para o
eixo “2 — Desenvolver a gestao”;

* Plano de Agao para a Transi¢ao Digital: o PEAMA23 contribui para a concretizacdao de varios
objetivos estratégicos, com especial relevo no Pilar lll “Digitaliza¢do do Estado” e no catalisador
“Economia circular dos dados”, contribuindo pontualmente para os pilares “I - Capacitagao e Inclusdo
Digital das Pessoas” e “Il - Transformacao digital do tecido empresarial”.

2.4 Diagndstico

Em termos das principais conclusdes do diagndstico participado, ressalta-se o enfoque dado ao reforgo da
governacao transversal, para que passe pela definicdo de aspetos comuns e de uma efetiva partilha de dados
e interoperabilidade, determinante para que a oferta de servigos publicos seja mais simples e coerente.

E neste contexto que se constata que mais de 75% dos stakeholders externos da AMA, consultados no ambito
da preparacao deste plano, tenham considerado que o grau de interdependéncia com a AMA ird aumentar.
Em relagdo a prioridades estratégicas, trés aspetos foram apontados por mais de 90% dos inquiridos:

e promover a interoperabilidade dos servigos, a reutilizacdo de dados e a prestacdo automdtica de
servicos e informacdes;

® promover a acessibilidade e uniformizacdo dos servigcos publicos entre as varias organiza¢oes da AP;

® promover a inovagao na AP.

Aspetos relacionados com coeréncia omnicanal, ética no desenho de servigcos publicos, participagdo e
literacia digital dos cidaddos, uso de dados abertos para formulagdo de politicas publicas, guias de boas
praticas e consultoria de apoio as entidades da AP foram também identificados por mais de 80% destes
participantes.

Por outro lado, é inevitdvel reconhecer que a crise provocada pela COVID-19 evidenciou de forma decisiva a
importancia dos servicos publicos digitais e da modernizacdo administrativa e promoveu uma aceleragdo do
processo de transicdo digital, dentro e fora da Administracdo Publica. Esta conjuntura confirmou a
importancia e utilidade do caminho que vem sendo percorrido no sentido da governanca intersectorial dos
servigos publicos e das TIC, nomeadamente da disponibilizagdo de servigcos e informacdes através do ponto
Unico de contacto ePortugal e dos respetivos servicos telefénicos de apoio. Por outro lado, expos a
necessidade de promover a comunicagdo e o debate com a sociedade sobre a adogdo das tecnologias e de
reforcar a capacidade e competéncia especializada da AP para que possa responder, em grande escala e com
maior agilidade, a necessidade de criacdo de novos servicos digitais e para que possa habilitar o Pais a tirar

PLANO ESTRATEGICO AMA 2021-2023 10
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melhor partido dos dados existentes para resposta aos desafios que atravessa, atuando de forma inteligente
e pro-ativa e desenvolvendo maior capacidade de governanca antecipatéria.

A andlise do contexto interno da AMA vem complementar o ponto de situacdo até aqui tracado. Dentro das
forcas e oportunidades existentes neste organismo para levar a cabo a sua missdo, foram identificados os
seguintes aspetos: diversidade de competéncias; dinamismo; credibilidade; orientacdo dos projetos ao
impacto; e possibilidade de explorar parcerias para inovagdo e parcerias internacionais. Foram identificados
como principais riscos e pontos de melhoria: a adequacdo de recursos humanos e orcamentais para
responder a todos os desafios; a melhoria da gestao dos processos internos; a melhoria da gestao dos riscos;
a necessidade de implementar metodologias e plataformas que permitam aumentar a agilidade da resposta
aos desafios; e a necessidade de promover medidas de atratividade e reten¢do de recursos humanos,
especialmente nos dominios TIC.

A partir da analise a estudos e relatdrios, dos contributos dos varios stakeholders e do referencial estratégico
existente, foram identificadas as principais linhas de atua¢do futuras da AMA, as bases para a redefini¢do da
sua missdo, visdo e principios e os principais objetivos a atingir, conforme se apresentara nos pontos
seguintes.

PLANO ESTRATEGICO AMA 2021-2023 11
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3 MISSAO, VISAO, PRINCIPIOS E MODELO DE ATUAGAO

A AMA tem por missdo identificar, desenvolver e avaliar programas, projetos e acdes de modernizacdo e de
simplificacdo administrativa e promover, coordenar, gerir e avaliar o sistema de distribuicdo de servicos
publicos, no quadro das politicas definidas pelo Governo.

Este Plano Estratégico propde a orientacdo estratégica para a AMA para o periodo 2021-2023, alicercada na
seguinte visao:
Liderar e apoiar a modernizagédo da Administrag¢do Publica, tornando-a mais simples, acessivel,
integrada e pro-ativa, guiada pelas necessidades e expectativas dos cidadéos, das empresas e
da sociedade.

Para concretizar esta visdo, a AMA pauta a sua atuacgdo pelos seguintes principios (P):

PRINCIPIO DESCRICAO
P1. ABERTURA, Deve ser promovida a participagao civica na defini¢ao de
PARTICIPACAO E politicas e servigos publicos e devem ser disponibilizados
TRANSPARENCIA os dados da Administragao Publica de forma aberta

rs Deve ser promovida a reutilizagdo dos dados e uma

P2. GESTAO BASEADA EM cultura de decisdo baseada na evidéncia dos dados,
EVIDENCIA incluindo a avaliagdo de impacto de casos para decisdes

de investimento

Os servigos publicos devem ter por base as necessidades
e preferéncias dos seus utilizadores e aportar valor
publico, reduzindo a burocracia e os custos de contexto

P3. FOCO NOS CIDADAOS E
EMPRESAS

Deve ser promovido o acesso aos servicos publicos
(presenciais, telefénicos, digitais ou mediados) a todos os
cidaddos e empresas, independentemente do seu
contexto, localizagdo, competéncias ou necessidades

P4. ACESSIBILIDADE,
INCLUSIVIDADE E
TRANSFRONTEIRICO POR

| S b

DEFINICAO ..
especiais
Deve ser privilegiado o canal digital para a prestacao de
el P5. OMNICANAL E i servigos publicos, através do Balcdo Qnico,
DIGITAL POR DEFINICAO complementando-o com outros canais de forma

integrada e coerente

P6. QUALIDADE,
INTEROPERABILIDADE,
SEGURANCA E CONFIANGCA

NOS SERVICOS

Os servigos publicos devem apoiar-se em tecnologias e
infraestruturas de alta qualidade, geridas de acordo com
as melhores praticas

P7. INOVACAO E USO Deve ser promovida a experimentagdo e avaliagdo do uso

fjﬂfo RESPONSAVEL de t?cnololgia.s emergentes no de.senhONe en'.crelga. de

TE servigos publicos, tendo em consideragdo principios
DE TECNOLOGIAS éticos e de equidade e fazendo uma adequada gestdo de
EMERGENTES potenciais riscos
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No desenho e entrega de servicos publicos, deve ser

(/3 P8. REUTILIZAGAO promovida a partilha e reutilizacdo de recursos e
& E EFICIENCIA estimulada a utilizagdo de normas comuns e de cédigo
aberto
m P9. COORDENACAO Devg sgr pronovllda} a cpoperagéo aos.varlos.n!vels.da
o Administracdo Publica (internacional, interministerial,
m E COLABORAGAO regional e local) em torno de objetivos estratégicos
" "“ Todos os trabalhadores devem promover a partilha de
x P10. APRENDIZAGEM E experiéncias e boas praticas, a geragao de novo
L 3 ) MELHORIA CONTINUA conhecimento e a melhoria continua dos servigos,

processos e produtos

Como instituto publico responsdvel pela promoc¢do e desenvolvimento da moderniza¢cdo administrativa em
Portugal, cabe a AMA um conjunto de responsabilidades no sistema de relagdes em que se move: relagdes
entre AP e Governo, entre entidades da AP e entre esta e os cidaddaos e empresas. Este conjunto de
responsabilidades pode sintetizar-se na definicdo dos seguintes papéis, que sustentam um modelo de
atuacdo que permitira concretizar as suas atribui¢Ges no quadro da visdo e da estratégia que agora se
definem:

i parceiro estratégico, garantindo o apoio ao Governo na definicdo de estratégias, politicas e
programas de modernizagao administrativa, no seu acompanhamento e na avaliacdo dos respetivos
resultados, bem como o apoio as entidades da AP na defini¢do da respetiva agenda de moderniza¢do
administrativa, em alinhamento com a estratégia global;

ii. especialista técnico, assegurando a definicdo de padrdes e modelos de funcionamento comuns no
dominio da oferta de servigos e no governo eletrénico, incluindo a concecdo e disponibilizacdo de
componentes transversais a todos os organismos da AP, impulsionando, executando e coordenando
programas e projetos transformadores;

iii. agente de mudanga, promovendo o desenvolvimento das capacidades necessarias a modernizagdo
administrativa em toda a AP, impulsionando a colaboracdo e garantindo a comunicacdo e o
envolvimento da sociedade para dinamizar a transformacdo dos servigos publicos.
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4 OBIJETIVOS ESTRATEGICOS

A estratégia tracada tem como propdsito a prossecucao da visdo assumida, no quadro da sua missdo, para a
criacdo de valor para diversos stakeholders, destacando-se trés categorias de destinatdrios:

iv. Cidad3dos e empresas utilizadores dos servicos publicos;
V. Administracdo Publica;
Vi. Sociedade em geral.

Assim, a atuacdo da AMA no triénio 2021-2023 orientar-se-a para a realizacdo dos trés objetivos estratégicos
aqui descritos, exercendo os papéis que lhe incumbem e procurando a criagdo de valor para os destinatarios.

4.1 [OE1] Renovar a oferta de servigos publicos para que se tornem mais
simples, acessiveis, integrados e pré-ativos

Este objetivo visa promover a transformacgao dos servigos publicos, tendo em vista a criagdo de valor para os
cidaddos e empresas utilizadores desses servigos.

Através do recurso a investigacdo, cocriacdo de servigos, simplificacdo e integracdo de processos,
transformacdo digital e experimentacdo de solu¢des inovadoras, a AMA propde-se apoiar as restantes
entidades da AP na criagcdao de novos servigos publicos adequados a satisfagdo das reais necessidades de
cidad3dos e empresas, que cheguem a todas as pessoas, independentemente das suas condig¢des, assim como
as empresas, em todo o territério nacional ou fora das fronteiras. Pretende-se que estes novos servigos
requeiram menor dispéndio de tempo, menor nimero de interagdes ou desloca¢des e conduzam a reducdo
de encargos administrativos. Estes novos servigcos deverdao ser suportados digitalmente e ser integrados,
procurando ser, sempre que possivel, pro-ativos e automatizados, através da partilha e reutilizacdo de dados
entre entidades da AP, e disponibilizados de forma coerente através de vdrios canais.

Por outro lado, pretende-se promover a uniformizacdo da oferta e gestdo dos servicos publicos, através do
desenvolvimento de metodologias e ferramentas transversais que permitam alavancar boas praticas e
adequar a oferta a procura dos servigos.

4.2 [OE2] Aprofundar a transformacdo digital da Administragdo Publica,
alavancando a simplificagao, a eficiéncia e a inovagao

O segundo objetivo estratégico da AMA visa criar valor para a AP através da lideranca em iniciativas no
contexto da transformacao digital.

Com a coordenacdo de estratégias e iniciativas transversais, a AMA propde-se melhorar a cooperacgdo e
exploragdo de sinergias entre as organizagGes da AP, por forma a que possam tornar os seus processos mais
ageis e eficientes.

Adicionalmente, a disponibilizacdo de componentes comuns, sejam conteddos de conhecimento,
metodologias ou plataformas digitais, enquadrados numa arquitetura transversal comum a AP, elimina
investimentos redundantes e confere maior qualidade, uniformizacdo e segurancga as solugdes digitais que
suportam quer o frontoffice, quer o backoffice das organiza¢des da AP, permitindo constituir as bases para a
disponibilizacdo da nova geracdo de servicos publicos, assentes na interoperabilidade e confianga na
identificacdo de entidades, pessoas e empresas.
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Por outro lado, a AMA propde-se promover a governanca dos dados e incentivar a sua partilha e reutilizacao,
tirando partido do seu valor potencial, estimulando novas respostas da AP com base na evidéncia dos dados
ou explorando as potencialidades da inteligéncia artificial.

4.3 [OE3] Aumentar a abertura da Administragdo Publica, reforcando a
participacdo e transparéncia

O terceiro objetivo estratégico da AMA visa criar valor para a sociedade, reafirmando os valores
democraticos, através de um ecossistema participativo amplo e inclusivo, que estimule o envolvimento
social.

O reforgo dos mecanismos de participagao civica e democratica contribui para aumentar a confianga e a
satisfagdo com as instituicdes. E necessario robustecer a abertura e transparéncia da atuacdo da AP,
reforgando a informagdo, a comunica¢do e o envolvimento das pessoas, dentro e fora da AP, nos processos
de decisdo e no desenho e avaliagao de servigos e politicas, através de um ecossistema participativo, amplo
e inclusivo.

Esta abertura é bidirecional e reforca os dois objetivos anteriores: por um lado, os mecanismos de
transparéncia permitem a prestacao continua de informagdo a sociedade; por outro lado, motiva-se o
envolvimento dos cidad3os e das empresas na construgdo da decisdo e na melhoria dos servigos publicos,
pois permite a AP conhecer e antecipar necessidades, melhorar os seus processos e responder as
expectativas.

VISAO
Liderar e apoiar a modernizagdo da Administracdo Publica,
tornando-a mais simples, acessivel, integrada e pré-ativa,
guiada pelas necessidades e expectativas dos cidaddos, das empresas e da sociedade.

OE1 OE2 OE3
Renovar a oferta de Servigos Aprofundar a transformacdo Aimentera Aburbusidh
Publicos para que se tornem mais digital da Administragdo Publica, Adinink S0 Publica reforcando
simples, acessiveis, integrados e alavancando a simplificagdo, a 2 participagBo e tra réncia
proé-ativos eficiéncia e a inovacdo pa i
CIDARAQS R EMPRESAS ADMINISTRAGAO PUBLICA SOCIEDADE

Utilizadores dos Servigos Publicos

PLANO ESTRATEGICO AMA 2021-2023 15



AGENCIA PARA A
P E 1 3 MODERNIZACAO
ADMINISTRATIVA

5 PLANO DE ACAO

Os objetivos estratégicos (OE) realizar-se-do através dos resultados de objetivos operacionais (0O)
suportados por um conjunto de objetivos de gestao (OG) que se destinam a reforgar a capacidade interna
da AMA para concretizar os resultados desejados. Cada OO ou OG sera concretizado através de um conjunto
de acdes concretas, que gerem um determinado valor, que podem ou ndo ser interdependentes, e que
adquirem a forma de uma iniciativa, projeto ou programa. Estas acdes constardao explicitamente nos Planos
de Atividades da AMA ou noutros planos que a AMA possa vir a conceber ou nos quais venha a participar.

Os objetivos operacionais foram agregados em torno de seis linhas de intervengdao tematicas, que
correspondem as grandes categorias de resultados que a AMA assume a responsabilidade de entregar,
comunicar e ver reconhecidos.

Tal como ilustrado na tabela seguinte, cada objetivo operacional contribui diretamente para pelo menos um
objetivo estratégico (assinalado com “X”), podendo ainda contribuir indiretamente para a realiza¢do de
outros (assinalado com “+”

Melhorar a eficiéncia e eficacia da AP -
Reforgar a oferta de servigos publicos OEl  OFE2 -
1 Servico a Cidadaos e Empresas
+

001 Desenvolver um referencial comum para a oferta e gestdo dos servicos publicos X +
002  Promover o reforgo da capacidade de atendimento X +
2 Simplificagao e Otimizacao de Processos e Servigos
003  Fomentar a simplificacdo dos processos e garantir a criagdo de valor publico + X
004  Impulsionar a oferta de servigos publicos digitais de elevado valor + X
3 Governacgao do Ecossistema Digital
005  Desenvolver facilitadores a governacdo transversal das TIC + X +
006  Incrementar a governacdo e reutilizagdo segura dos dados na AP X +
007 Promover a soberania digital e estimular o conhecimento nos dominios das X
tecnologias digitais e emergentes
4 Qualidade, Interoperabilidade e Seguranga nos Servicos Digitais
008  Evolugdo dos componentes transversais da arquitetura da AP X
009 Incentivar a interoperabilidade com entidades externas a AP e internacionais + X +
0010  Alavancar um modelo de identidade digital + X +
5 Transparéncia, Capacitagao e Participagao
0011  Capacitar para a cidadania digital através da comunicacgado e sensibilizacdo X + X
0012  Divulgar os dados da AP X
0013 Promover a participac¢ado de cidaddos e trabalhadores publicos + + X
0014  Fomentar a cooperacgdo internacional X +
6 Melhoria Continua da Gestao Interna
061  Melhorar as praticas de gestado + + +
0G2  Incentivar o desenvolvimento das capacidades humanas + + +
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5.1 Servico a Cidadaos e Empresas

Nesta linha de intervencdo tematica, assume-se a responsabilidade de coordenar a entrega de servicos

publicos impulsionando uma dindmica em que as interfaces de atendimento aos cidaddos e empresas (nos

seus varios canais) sejam incrementalmente mais uniformes, integradas e amigaveis, facilitando a interacdo

dos cidaddo e empresas com os servicos publicos. Neste dominio, serdo concretizados dois objetivos

operacionais que serdo apoiados através de um Centro de Competéncias em Atendimento a operacionalizar

na organica da AMA.

[001] Desenvolver um referencial comum para a oferta e gestao dos servigos publicos

O referencial comum de oferta e gestao dos servigos publicos sera um quadro de referéncia de boas
praticas transversais, que promova a uniformiza¢do e a melhoria da qualidade dos servigos publicos,
por exemplo, na definicdo de metodologias de adogdo de linguagem simples e uniforme, ou de
avaliagdo dos servigos publicos.

No que respeita a oferta dos servicos, devera garantir a facil pesquisa dos servigos publicos através
das varias entidades responsdveis e uma experiéncia de utilizagdo comum e integrada nos vdrios
canais de atendimento: digital, telefénico, presencial, ou quaisquer outras novas solu¢des que se
venham a concretizar, implementando uma estratégia omnicanal de experiéncia de contacto com a
AP. Parte integrante desta linha de agdo serd a evolugdo e alargamento do uso do Catdlogo de
Entidades e Servigos (componente arquitetural fundamental e integrado com o SIOE - Sistema de
Informacdo e Organizagao do Estado) e o alargamento da informacgdo e servigos acessiveis através
do portal de servigcos publicos ePortugal, que garante o acesso a servigos transfronteiricos por
integragdo com o SDG - Plataforma Unica Digital Europeia.

No que respeita a monitorizacdo e avaliacdo dos servigos publicos, promoverd metodologias e
instrumentos comuns, incluido o acesso a modelos analiticos e preditivos de procura, tendo em vista
a permanente adequacao da oferta as necessidades e expectativas dos cidaddos e empresas.

Iniciativas 2021 2022 2023
|0 1.1 Referencial de Servicos Publicos 5 A 6
Indicador: n2 de guias de boas praticas tematicos
10 1.2 Alargamento do Catalogo de Entidades e Servigos

30% 70% 100%
Indicador: % servigos integrados no CES
10 1.3 Alargamento do ePortugal
Indicador: % servigos integrados em conformidade com o Regulamento 25% 60% 100%
SDG
|0 1.4 Alargamento do GiAP 3 6 10
Indicador: n2 de servigos integrados
|0 1.5 Implementar Sistema de Auditoria ao Atendimento Plano a
Indicador: data de disponibilizagdo do Plano de Auditoria 30.06.2022
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[002] Promover o refor¢o da capacidade de atendimento

A realizacdo deste objetivo visa reforcar a capacidade global de atendimento da AP, incluindo a
concretizacdo da realidade de atendimento omnicanal. Exemplos de oportunidades a explorar ou
continuar sdo o atendimento por videochamada e o alargamento das redes de Lojas de Cidadao (e
descentralizacdo da sua gestdo) e de Espacos Cidaddo. Em termos de inovacdo, este objetivo deve
considerar eventos de vida dos cidadaos e episddios de negdcio das empresas, o desenvolvimento
de pilotos para um novo modelo de Loja de Cidadao, e a exploracdo do potencial das técnicas de
ciéncia dos dados e de inteligéncia artificial para o reforco da capacidade de atendimento.

Iniciativas 2021 2022 2023
10 2.1 Abertura de novas Lojas de Cidaddo 6
10 2.2 Aumentar a Rede de Espacos Cidaddo 25%
10 2.3 Descentraliza¢3o de Lojas de Cidaddo 15
10 2.4 Disponibilizagao de servigos em videochamada 3 6 10
Indicador: n2 de servigos disponibilizados

10 2.5 Disponibilizagao de servigos self-service telefénico 0 2 4
Indicador: n2 de servigos integrados no IVR para atendimento automatico

|0 2.6 Disponibilizagao de servigcos em omnicanal

Indicador: n2 de servigos que podem ser iniciados num canal e 2 > 7
continuados ou terminados noutro canal

I0 2.7 Disponibilizagdo de campanhas de divulgacdo de

servicos disponiveis no ePortugal.gov e medicdo de impacto

na adoc¢do dos respetivos servigos 4 8 12

Indicador: n? de campanhas de divulgacdo definidas com base nas
estatisticas de utilizagdo dos servigos disponiveis no ePortugal.gov

5.2 Simplificagdo e Otimizagdo de Processos e Servicos

Nesta linha de intervencdo temdtica assume-se a responsabilidade de promover, no contexto da AP, a

simplificacdo e otimizacdo da eficiéncia dos processos transversais, incluindo a integracdo dos servigos que

possam contribuir para uma melhor adequac¢do dos mesmos aos modelos de eventos de vida dos cidaddos e

empresas (entende-se assim ser esta uma proposta de valor direta para a AP, e indireta para os cidad3dos e

empresas). Esta proposta serd cumprida através da concretizacdo dos seguintes objetivos operacionais:

[003] Fomentar a simplificacdo dos processos e garantir a criagao de valor publico

O espaco principal de realizacdo deste objetivo serd o Programa SIMPLEX, para o qual se propée
renovar o modelo de gestdo, tendo em vista a orientacdo do programa a criagao de valor através do
melhor e mais participado levantamento das necessidades, do enfoque em medidas transversais, da
promoc¢do da qualidade do planeamento (considerando, por exemplo, o alinhamento necessario
entre os diversos intervenientes, as interdependéncias das acGes de diversa natureza,
nomeadamente alteracdes legislativas necessdrias e os riscos) e da sistematica avaliacdo do impacto

PLANO ESTRATEGICO AMA 2021-2023 18



AGENCIA PARA A
P E 1 3 MODERNIZAGAO
ADMINISTRATIVA

das medidas. Para este fim, as propostas e os proponentes das medidas de simplificacio devem
inspirar-se nos principios da inovagao aberta, responsavel e inclusiva.

Iniciativas 2021 2022 2023
10 3.1 Modelo de gestdo do Simplex

Indicador: data de disponibilizacio da 12 vers3o do Manual Simplex 30.06.2021

10 3.2 Avaliacdo de impacto das medidas Simplex

Indicador: taxa de medidas com avaliagdo de impacto 20% 50% 100%
10 3.3 Medidas Simplex sob a responsabilidade da AMA

Indicador: taxa de medidas concluidas dentro do prazo inicialmente 75% 90% 90%
planeado

[004] Impulsionar a oferta de servigos publicos digitais de elevado valor

Este objetivo realiza-se através da concretiza¢cdo das integra¢des necessdrias para um modelo de
servigos considerando os principais eventos de vida dos cidad3aos e episddios de negdcio das
empresas, abrangendo pelo menos os 25 servigos publicos de maior impacto. Para tal, devem ser
consideradas a reutilizagdo de dados (conceito “only once”), a antecipacdo de necessidades
(seamless services), sempre que possivel, e a experiéncia dos utilizadores (user-centricity).

Iniciativas 2021 2022 2023

10 4.1 Servigos publicos digitais de elevado valor

Indicador: n2 de servigos disponibilizados realizando os conceitos ‘only 10 25
once’ ou ‘seamless service’ através do recurso a iAP

5.3 Governagao do Ecossistema Digital

Nesta linha de intervengao tematica propde-se orientar as iniciativas de transformacdo digital da AP em

torno de uma visdao, modelos e normas comuns, articulando projetos e parcerias transversais, tendo em vista

o eficaz suporte das TIC aos objetivos estratégicos do Governo e de cada organizacdo da AP, a potenciacdo

de sinergias e a racionalidade e eficiéncia no uso de recursos. Por outro lado, visa gerar e comunicar

conhecimento sobre as oportunidades, expectativas, tendéncias e riscos relacionados com a tecnologia, de

forma a que os destinatdrios (AP e Governo) possam tomar as melhores decisGes de acordo com as suas

responsabilidades e competéncias.

Esta linha concretiza-se através de dois objetivos operacionais, em estreita articulacdo com o CTIC - Conselho

para as Tecnologias de Informacdo e Comunica¢do na Administracdo Publica, de que a AMA assume a dire¢do

do comité técnico.

[O05] Desenvolver facilitadores a governacao transversal das TIC

Este objetivo visa desenvolver planos e modelos de atuagdo comuns transversais a AP, destacando-
se trés iniciativas estratégicas. Em primeiro lugar, a dinamizagdo do CTIC e dos seus eventuais grupos
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de trabalho, crucial para promover a coordenacdo das iniciativas de cada organizacdo da AP e
garantir a execucao do Plano de Acdo no contexto da Estratégia para a Transformacao Digital da AP,
que enquadra diversas linhas estratégicas incluindo, por exemplo: a Estratégia Cloud da AP, a
conformidade com o Quadro Nacional de Referéncia para Ciberseguranca (QNRCS), a conformidade
com os requisitos de Usabilidade e Acessibilidade, a Interoperabilidade Documental na AP, os
Servicos Transfronteiricos, entre outros.

A segunda iniciativa estratégica é a definicdo da arquitetura empresarial transversal da AP,
promovendo o conhecimento atualizado sobre o seu ecossistema digital, tendo em vista que sejam
tomadas decisGes informadas a este respeito em toda a AP e facilitado o desenvolvimento de
servigos conformes com os objetivos de interoperabilidade.

Por fim, a terceira iniciativa estratégica consiste na criagdo de um modelo comum de desenho e
desenvolvimento de servigos publicos digitais, devidamente articulado com o referencial comum de
oferta e gestdo de servigos publicos (O01), que visa fomentar a adesdo a arquitetura transversal,
facilitar a conformidade com regulamentos nacionais ou internacionais, incluindo aqueles que se
referem a Interoperabilidade, Usabilidade e Acessibilidade, promover a uniformizagdo da
experiéncia de utilizacdo dos servigos publicos digitais e incentivar a partilha e reutiliza¢cdo de
ferramentas, tecnologias e software.

Iniciativas 2021 2022 2023

|0 5.1 Estratégia de Transformacao Digital da AP

Indicador: % execugdo das iniciativas do Plano de Ac¢do sob a 25% 60% 100%
responsabilidade da AMA

10 5.2 Arquitetura empresarial transversal a AP Prindioi Componentes Arquit.
rincipios Transversais Dados
Indicador: elementos representados
IO 5.3 Modelo comum de desenho e desenvolvimento de .
. - . Versao 1 o
servigos publicos digitais 31.12.2021 20%

Indicador: data de disponibilizagdo do modelo e % adesdo ao modelo

e [006] Incrementar a governacao e reutilizagao segura dos dados na AP

Este objetivo visa promover a governacdo dos dados recolhidos e geridos por entidades da AP com
potencial interesse publico ou passiveis de reutilizacdo e a sua disponibilizacdo através de micro-
servigos da iAP, permitindo o acesso as fontes de dados dos principais registos da AP, devidamente
catalogados com base em vocabularios comuns, garantindo a efetivagdo do principio only once e a
interoperabilidade a nivel nacional e europeu. O resultado deste objetivo sera a criacdo e utilizacao
de um mecanismo de governacdo transversal dos dados que uniformize a gestdo de dados pessoais
e da AP e promova a sua reutilizagdo em contexto de prestacdo de servicos, ou (apds eventual
transformacdo) para disponibilizacdo no portal de dados abertos (contexto de abertura de dados).
Por forma a garantir o estrito cumprimento de todos os direitos de privacidade e confidencialidade
e conferir confianca nos servicos publicos digitais, sera desenvolvido um mecanismo de autorizacao
e controlo de acessos aos dados pessoais, partindo da evolucdo da funcionalidade “Gestor de
Acessos” atualmente disponivel. Para além das consideracées com o RGPD - Regulamento Geral de
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Protecao de Dados, e das agbes em curso para a transposicao da Diretiva Europeia de Dados Abertos,
importa ter em conta a preparacao para o futuro regulamento europeu do Ato de Governacao de

Dados.
Iniciativas 2021 2022 2023
10 §.1 Programa de governanca de da@o_s da _AP 5% 60% 100%
Indicador: % registos base catalogados e acessiveis na iAP
10 6.2 Os meus dados 31.12.2021

Indicador: desenvolvimento da medida “Os meus dados”

e [0OO07] Promover a soberania digital e estimular o conhecimento nos dominios das tecnologias
digitais e emergentes

O resultado deste objetivo é capacitar a AP, para que possa tomar decisdes responsdveis sobre a
adogdo de tecnologias que apresentam ndo apenas oportunidades, mas também riscos e desafios
tecnolégicos, legislativos e sociais que importa identificar e gerir proativamente. Um destes riscos
que importa destacar é a dependéncia de fornecedores ou terceiros (lock-in) que possa limitar a
capacidade de decisdo e perigar a soberania nacional no dominio do paradigma digital. Neste
contexto, a AMA propde-se apoiar e coordenar politicas publicas visando: a promogao do acesso a
conhecimento técnico em areas-chave estabelecidas ou emergentes; a melhoria do interface
humanos-maquinas a partir dos principios de centralidade do utilizador; a definicdo de requisitos
tendentes a adog¢do de normas abertas; e o estimulo ao desenvolvimento e reutilizagdo de cddigo
aberto.

A realizagdo deste objetivo consistird na identificacdo de dreas-chave de conhecimento e inovagao e
na dinamizacdo de iniciativas de investigacdo, debate, comunicacdo e formacdo, em estreita
colaboragdo com parceiros a envolver caso a caso, incluindo parceiros internacionais, empresas,
academia ou organizacdes da AP com experiéncia no tema. Exemplos de areas a abordar sdo a
aplicacdo ao setor publico de cloud, inteligéncia artificial, biometria ou redes 5G. Neste contexto,
serdo compiladas e analisadas iniciativas de inovacao digital da AP (um Observatério de Inovagdo
Digital da AP) e preparados e divulgados guias tematicos de boas praticas.

Por outro lado, serdo dinamizadas iniciativas de experimentagdao num Hub de Inovacdo Digital da AP,
em colaboragcdo com os atores do ecossistema de inovacdo digital, nomeadamente a iniciativa
GovTech, feiras de demonstracdo, Laboratdrio Vivo, inovathons, entre outros.

Serdo ainda disponibilizados conteudos formativos/informativos e apoiadas comunidades de
praticas tendo em vista a ado¢do de guias e normas transversais e cddigo aberto.

Por ultimo, serdo desenvolvidos guias temdticos de melhores praticas para a contratacdo de
produtos ou servigos TIC.

Iniciativas 2021 2022 2023
I0 7.1 Observatodrio de Inovagao Digital da AP 5 A A
Indicador: n2 de guias tematicos

I0 7.2 Promocgado de iniciativas de experimentacao 4 6 8
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NEEIES 2021 2022 2023

Indicador: N2 de iniciativas de experimentagdo

0 7.3 Programa formagao tic.gov

definido 100%
Indicador: execugdo do programa (disponibilizagdo dos médulos
10 7.4 Comunidades de praticas (CoP) 5 4 6
Indicador: n2 acumulado de CoP apoiadas/dinamizadas
10 7.5 Guias tematicos para contratacao de produtos e
servigos TIC 2 4 4

Indicador: n2 guias tematicos de apoio a contratagdo

5.4 Qualidade, Interoperabilidade e Seguranca nos Servicos Digitais

Nesta linha de intervengdo, assume-se a evolugdo e disponibilidade dos componentes transversais da

arquitetura empresarial da AP, que é infraestrutural para a utilizagdo pela sociedade e economia dos servigos

digitais, para a reutilizagao uniforme dos dados e servigos digitais de toda a AP, e para a interoperabilidade
transfronteiriga.

[008] Evolugao dos componentes transversais da arquitetura da AP

Este objetivo consiste na continuagdo da coordenagao pela AMA da evolugdo da iAP - Plataforma de
Interoperabilidade da AP, tornando-a cada vez mais numa capacidade da AP, ndo sé alavancadora
de eficiéncia e eficacia, mas também de motivacdo para a inovagao.

Iniciativas 2021 2022 2023

10 8.1 Programa de evolugao dos componentes transversais
25% 75% 100%

Indicador: elementos representados

[009] Incentivar a interoperabilidade com entidades externas a AP e internacionais

A realizagdo deste objetivo tem duas linhas principais. A primeira serd a defini¢do e aplicagdao de um
modelo de abertura da iAP a entidades externas a AP, permitindo novos cendrios de
interoperabilidade, tanto para beneficio mutuo da AP e dessas entidades, como em cenarios de
oferta de novas formas de valor da AP para as mesmas. A segunda passa pelo suporte de
interoperabilidade na oferta de servicos publicos transfronteiricos.

Iniciativas 2021 2022 2023
10 9.1 Plano de ac¢do para a interoperabilidade extra AP

Plano 50% 100%
Indicador: elementos representados
10 9.2 Plano de agdo para os servicos transfronteiricos

Plano 50% 100%

Indicador: % execugdo do plano
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[0010] Alavancar um modelo de identidade digital

A realizacdo deste objetivo consiste na defini¢cdo e lideranca de um processo que conduza a uma
estratégia nacional para a identidade digital a longo prazo, o que deve ainda ser entendido num
contexto mais alargado de cidadania digital. Sendo este um dominio de grande dindmica e
complexidade, essa lideranca deve envolver um grande leque de partes interessadas da AP e da
sociedade civil, considerando ainda o contexto internacional (e em especial o europeu, em
alinhamento com o Regulamento elDAS, por exemplo). Em consequéncia, deve promover-se um
conceito de identidade digital uniforme em toda a AP e alinhado com as tendéncias da sociedade.
AgOes concretas ja em curso incluem o pedido de renovagdo do Cartdo de Cidad3o no ePortugal e a
sua entrega segura, o reforgo dos canais de adesdo e das capacidades da CMD - Chave Mével Digital
com técnicas de biometria e a sua promog¢dao como mecanismo de autenticagado forte e assinatura
digital qualificada, neste caso ainda associado ao SCAP - Sistema de Certificagdo de Atributos
Empresariais (incluindo o Servigo de Assinatura de Faturas Eletrénicas). Ages previstas incluem o
desenvolvimento de uma identidade digital uniforme para todos os trabalhadores publicos, assim
como outras identidades digitais especificas para dominios especializados da AP, como por exemplo
as forgas armadas e de seguranga, bem como o alargamento do nimero de cartdes disponibilizados
ao cidad3o no id.gov.pt.

Iniciativas 2021 2022 2023
10 10.1 Identificacdo digital para trabalhadores publicos
10% 50% 100%
Indicador: Percentagem de trabalhadores servidos pelo SCAP e id.gov
I0 10.2 Adesdo a identificacdo digital com recurso a
biometria de verifica¢do facial 30.09.2021
Indicador: data de disponibilizagao
10 10.3 Identidade digital no telemével 5 9 1

Indicador: N2 de cartGes no id.gov.pt

5.5 Transparéncia, Capacitacdo e Participacao

Esta é uma linha de intervencdo dirigida a sociedade, em que se assume o compromisso com a defini¢do e

promoc¢do de um modelo de comunicagdo dos servicos publicos, a promocdo do uso de dados abertos da AP,

e ainda a promoc¢do da inovacdo e da experimentacdo participadas, incluindo instrumentos como o

Orcamento Participativo de Portugal, entre outros. Esta proposta serd realizada através dos seguintes

objetivos operacionais:

[0011] Capacitar para a cidadania digital através da comunicacao e sensibilizagdo

A realizacdo deste objetivo consistird na definicdo e aplicagdo de um modelo de comunicacdo
uniforme e efetivo de servicos publicos. Considerando as capacidades ja existentes (Chave Movel
Digital, portal ePortugal, portais setoriais especializados) e ainda o previsto em consequéncia dos
principios definidos e dos restantes objetivos operacionais (por exemplo, o redesenho de servicos
por eventos de vida e o atendimento pela uniformizacdo do omnicanal). Perspetivam-se
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transformagbes com um impacto profundo na forma como os servicos publicos se passardo a
apresentar aos cidaddos e empresas, o que requer uma atencao especifica a sua comunicacao,
integrada, coordenada e com afericdo periddica de resultados.

Adicionalmente, serdo desenvolvidas iniciativas de promocdo da literacia para a cidadania digital,
por forma a garantir o pleno acesso de todos os cidaddos as mais-valias aportadas pelo governo
digital, recorrendo também a instrumentos e canais existentes, como a Diagrama, através das suas
publicacGes, debates e futuro espaco fisico (Espaco Digrama), mas também através da
Bussola—Intranet da Administracdo Publica, que devera ser considerada o canal prévio e preferencial
de comunicagdo junto de trabalhadores da Administragao Publica, central e local.

Por fim, pretende-se realizar a promogao e divulgacdo de servigos digitais através de agles
concertadas que visem promover a literacia digital e o consequente uso massivo das solugdes
existentes, e outras a implementar, de servigos publicos direcionados para cidaddos e empresas.

Iniciativas 2021 2022 2023

10 11.1 Disponibilizagdo do modelo de comunicagdo de Disponibilizar
servigos publicos ate

Indicador: Guia normativo de comunicagéo de servigos publicos 30.06.2021

|0 11.2 Iniciativas de divulgacdo e formacgdo em literacia
digital junto de cidadaos e empresas, através de ag¢bes
de capacitacdo e divulgacdo — Rede de ativadores de
servicgos digitais — e por via de a¢des junto de
AssociagOes Empresariais.

Indicador: n2 de iniciativas desenvolvidas

|0 11.3 Realizagdo de debates publicos, publicacdo de
conteudos e outras a¢des, no ambito do projeto —
Diagrama, com vista a sensibilizagdo e promocgéo de 16 20 20

servicos e solugGes digitais.
Indicador: n2 de iniciativas desenvolvidas

10 11.4 Promocgao e sensibilizacdo para o uso e

desenvolvimento de servigos digitais dentro da

Administracdo Publica através da Bussola — Intranet da 3 6 9
Administracdo Publica

Indicador: n2 de conteudos e a¢des tematicas

e [0012] Divulgar os dados da AP

Este objetivo visa promover o potencial de valor dos dados da AP, disponibilizando-os no portal
dados.gov. Para fomentar a partilha de dados serdo dinamizadas diversas iniciativas, nomeadamente
datathons. Por outro lado, serd promovida a reutilizacdo dos dados abertos disponiveis no
dados.gov, nomeadamente através de um portal de transparéncia.
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NEEIES 2021 2022 2023

10 12.1 Evolucao do portal dados.gov para carregamento e
consumo de dados em tempo real e funcionalidades de

. . ~ 31.12.2022
visualizacao
Indicador: data de disponibilizagdo da solugdo

0 12.2 Promogao da partilha de dados abertos

Indicador: conjuntos de dados abertos de elevado valor disponiveis em 100%
dados.gov

10 12.3 Portal da Transparéncia

Indicador: n2 de areas disponibilizadas no Portal da Transparéncia

e [0013] Promover a participagao de cidadaos e trabalhadores publicos

A AMA deve promover o funcionamento de um ecossistema participativo que relna varios
instrumentos, canais e participantes, que deve ser aprofundado e enraizado estruturalmente no
funcionamento da AP. Este ecossistema deve contribuir para envolver os cidadaos, através de
instrumentos como o Orgamento Participativo Portugal, entre outros, e deve promover a
Administracdo Aberta, designadamente pelo envolvimento entre a sociedade civil e as organizagbes
publicas para a concretizagao de compromissos através da Rede Nacional de Administracdo Aberta.
Ao mesmo tempo, deve também contribuir para envolver os préprios trabalhadores da AP e outros
parceiros — através de Oficinas de Participacdo, um Orcamento Participativo da Administragao
Publica ou a Rede de Inovadores — mobilizando-os para corresponderem aos desafios de forma
inovadora.

De referir também que parte das a¢des propostas, quando enquadradas, devera ter a Bussola —
Intranet da Administracdo Publica, como canal preferencial de comunicacdo e de partilha,
nomeadamente, através da area colaborativa.

Iniciativas 2022 2023

|0 13.1 Orgamento Participativo Portugal
50.000 60.000 70.000

Indicador: numero de votantes

|0 13.2 Rede Nacional de Administracdo Aberta

Indicador: n? de organizagdes da sociedade civil participantes nas 50 70 90
iniciativas e atividades promovidas pela RNAA

10 13.3 Rede de Inovadores

Indicador: n2 anual de mentorias LabX a iniciativas colaborativas e/ou 6 8 10
projetos de experimentagdo ligados a Rede de Inovadores

e [0014] Fomentar a cooperagao internacional

Este objetivo visa promover a cooperacgdo internacional no ambito das competéncias da AMA, muito
especialmente no que se refere a inovagao, governo eletronico e administracao aberta, fomentando
a partilha de conhecimento e experiéncias, participando na definicdo de estratégias e regulamentos
e concretizando parcerias ou projetos para o desenvolvimento de servigos transfronteiricos e
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projetando o pais internacionalmente. Serdao assumidas como prioritarias as relacdes no contexto da
Unido Europeia, dos paises da CPLP — Comunidade de Paises de Lingua Portuguesa e do espaco
Ibero-Americano.

Iniciativas 2021 2022 2023
10 14.1 Presidéncia Portuguesa da UE 3

Indicador: n2 de iniciativas de grande destaque com contribuigio AMA

10 14.2 Cooperagao multilateral

Indicador: n2 anual de boas praticas nacionais distinguidas em 14 16 18

relatérios/prémios

10 14.3 Iniciativas estratégicas de cooperagdo bilateral

Indicador: n? acumulado de iniciativas com resultados concretizados

5.6 Melhoria Continua da Gestdo Interna

Esta linha de intervengdo tematica da AMA enquadra-se na linha do investimento interno necessario para
concretizar os seus objetivos operacionais. Dirige-se a sua tutela e aos seus trabalhadores, garantindo a
primeira uma gestdo assente nas praticas e instrumentos mais adequados para apoiar decisdes informadas,
e proporcionando aos segundos as oportunidades adequadas para participacdo nas decisdes, o
reconhecimento pelo seu desempenho, e as oportunidades para o desenvolvimento profissional e pessoal e
aplicacdo das suas capacidades. Para tal, definem-se os seguintes objetivos de gestdo:

e [0OG1] Melhorar as praticas de gestao

Este objetivo foca-se na melhoria dos processos internos de gestdo, operagao e controlo,
implementando e melhorando o Sistema de Gestdo da AMA em alinhamento com as melhores
praticas internacionais e explorando o potencial da tecnologia digital para agilizar processos e obter
dados para suporte a decisdo e controlo de gestao.

Iniciativas

IG 1.1. Implementar o Sistema de Gestdo da Qualidade

31.12.2023
Indicador: data de certificagdo do sistema
IG 1.2 Alargar o Sistema de Gestdo de Seguranca da 3 100%
Informacdo 75% componentes
plataformas AP

Indicador: ambito do SGSI garantindo a sua certificagao core
IG 1.3 Adogdo do Quadro Nacional de Referéncia para a
Ciberseguranca (QNRCS) 31122023
Indicador: data de certificagdo de conformidade com o Quadro
Nacional de Referéncia para a Ciberseguranca
IG 1.4 Implementar Sistema de Monitoriza¢do, Controlo
de Gestdo e Transparéncia PE e PA completo
Indicador: ambito aplicagao
IG 1.5 Implementar o Plano de A¢do para a Cloud da AMA

25% 75% 100%

Indicador: execugdo do plano
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e [OG2] Incentivar o desenvolvimento das capacidades humanas

Este objetivo visa melhorar a gestao de talentos e a motiva¢do dos recursos humanos, promovendo
a adequacdo das competéncias as necessidades dos perfis funcionais, e desenvolvendo iniciativas de
atracdo, motivacao e retencdo. Serd igualmente promovida a inovacgao, partilha de conhecimento e
reforco da colaboracdo com o Sistema Cientifico Nacional, proporcionando aos trabalhadores da
AMA oportunidades de aprendizagem continua e valorizagdo pelo acompanhamento de iniciativas
inovadoras. Neste contexto, propde-se também a concretizacdo de um sistema de gestdo de
conciliacdo entre a vida profissional, familiar e pessoal, em conformidade com a NP 4552:2016,
devem ser dinamizados os mecanismos de comunicagdo e participacdo interna.

EEES 2022 2023

IG 2.1 Programa de “Perfis e Competéncias da AMA”

50% 75% 100%
Indicador: % postos de trabalho abrangidos
IG 2.2 Sistema de gestdo da conciliagao
31.12.2023

Indicador: data de certificagdo do sistema
IG 2.3 Programa “PanorAMA” — orgamento participativo 5 s g
Indicador: N2 acumulado de iniciativas vencedoras concretizadas
IG 2.4 Programa “Ciéncia na AMA”

2 5 10

Indicador: n2 acumulado de projetos investigagdao com Academia ou
SCTN
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6 FONTES DE FINANCIAMENTO

A implementacdo deste plano estratégico encontra-se ancorada nos orcamentos anuais, sendo que, para a
execucdo de alguns destes objetivos a AMA tem em curso operacdes junto do COMPETE, as quais terminam,
previsivelmente, a 31/12/2021.

O orcamento para 2021 totaliza cerca de 24,4M€, sendo 10,24M€ de receitas do Orcamento de Estado,
9,7ME€ de Receitas Préprias e 4,45M€ de Fundos Comunitarios relativos a candidaturas em execucao.

Estima-se ainda que o orgamento possa ser refor¢ado por verbas do Or¢amento de Estado e por via da
integracdo dos fundos provenientes do Plano de Recuperag¢do e Resiliéncia. Desta forma, verifica-se que
grande parte das iniciativas operacionais e de gestdao aqui elencadas estdao enquadradas no Programa de

Recuperagado e Resiliéncia, sem o qual a execugao podera ficar seriamente comprometida, determinando a
revisdo do plano.
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7 ANEXOS

7.1 AAMA

Diplomas legais

Decreto-Lei n. 2 116/2007, de 27 de abril
Decreto-Lei n.2 43/2012, de 23 de fevereiro
Decreto-Lei n.2 126/2012, de 21 de junho
Decreto-Lei n.2 20/2018, de 23 de margo

Competéncias

Contribuir para a defini¢do das linhas estratégicas e das politicas gerais relacionadas com a
administragdo eletrdnica, a simplificagdo administrativa e a distribui¢cdo de servigos publicos,
incluindo a interoperabilidade na Administragdo Publica;

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

Promover as politicas de natureza central, regional e local na drea da sociedade de informacgao,
através da gestao dos espacos de Internet e outros semelhantes por si administrados, consultando
as demais entidades com atribui¢Ges na sociedade de informagao, sempre que tal se justificar;
Apoiar a elaboracdo e implementacao de plataformas e solu¢cdes de e-learning;

Assegurar a representacdo externa e estabelecer relages de coopera¢do no ambito das suas
atribuicdes com outras entidades estrangeiras, nomeadamente no quadro na Unido Europeia e dos
paises de lingua oficial portuguesa;

Dar parecer prévio e acompanhar os projetos em matéria de investimento publico e dar parecer
prévio sobre a afetacao de fundos europeus, no contexto da modernizacdo e simplificagao
administrativa e administracao eletrénica;

Dinamizar e coordenar a rede interministerial de agentes de modernizagao e de simplificacdo
administrativa;

Promover a realizacdo de estudos, andlises estatisticas e prospetivas e estimular atividades de
investigacdo, de desenvolvimento tecnolégico e de divulgacdo de boas praticas, nas areas da
simplificacdo administrativa e regulatdria e da administracdo eletrénica;

Propor a criagdo e dirigir equipas de projeto, de natureza transitéria e interministerial ou
interdepartamental, para concretizagdo, desenvolvimento e avaliacdo de a¢Ges de modernizagdo e
da simplificacdo administrativa e regulatdria, designadamente através de avaliacdo de encargos
administrativos da legislacao, na vertente da sua simplificacdo corretiva.
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Estratégias e Compromissos

e Programa do XXIl Governo Constitucional 2019-2023, https://www.portugal.gov.pt/download-

ficheiros/ficheiro.aspx?v=%3d%3dBAAAAB%2bLCAAAAAAABACzsDA1AQB5{Sa9BAAAAA%3d%3d

e Resolucdo do Conselho de Ministros n2 55/2020, de 31 de julho, que aprova a Estratégia para a

Inovacdo e Modernizacdo do Estado e da Administragdo Publica 2020 -2023, https://dre.pt/home/-

/dre/139209032/details/maximized

e Resolugdo do Conselho de Ministros n2 30/2020, de 21 de abril, que aprova o Plano de Ac¢do para a

Transicdo Digital, https://dre.pt/home/-/dre/132133788/details/maximized

e Resolugdo do Conselho de Ministros n? 84/2020, de 09 de outubro, que prorroga o mandato do
grupo de projeto «Conselho para as Tecnologias de Informagdo e Comunica¢dao na Administracdo

Pablica», https://dre.pt/home/-/dre/145012184/details/maximized

e Resolugdo do Conselho de Ministros n2 92/2019, de 05 de junho, que aprova a Estratégia Nacional

de Seguranca do Ciberespaco 2019 -2023, https://dre.pt/home/-

/dre/122498962/details/maximized

e Resolucdo do Conselho de Ministros n2 26/2018, de 08 de margo, que aprova a Iniciativa Nacional

Competéncias Digitais €.2030 — INCoDe.2030; https://dre.pt/home/-

/dre/114832288/details/maximized

e Ministerial Declaration on eGovernment - The Tallinn Declaration, https://ec.europa.eu/digital-

single-market/en/news/ministerial-declaration-egovernment-tallinn-declaration

e Berlin Declaration on Digital Society and Value-based Digital Government,

https://ec.europa.eu/digital-single-market/en/news/berlin-declaration-digital-society-and-value-

based-digital-government

e Open Government Declaration, https://www.opengovpartnership.org/process/joining-ogp/open-

government-declaration/

e Digital Nations Charter, https://www.canada.ca/en/government/system/digital-

government/improving-digital-services/digital9charter.html
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Estudos e Relatérios de Benchmarking

CAF (2020-1). The GovTech Index 2020. Unlocking the Potential of GovTech Ecosystems in Latin
America, Spain and Portugal. Acessivel em https://scioteca.caf.com/handle/123456789/1580 .

CAF (2020-2). Case Study. Portugal Leapfrogging Digital Transformation. Acessivel brevemente em
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7.3 Relatério-sumario das iniciativas participativas

O processo de elaboragdo da estratégia da AMA foi desde sempre um processo participativo, no qual foram
ouvidas as partes interessadas. Desde logo, nas reunides de coordenagdo promoveu-se a audi¢do dos
dirigentes, no que se refere a missao, visao e a estratégia.

Num simples inquérito, os resultados, no que se refere a Visao em 2025, foram os seguintes:

Visdo 2025: a AMA deve ser reconhecida como a entidade ...

que gera ou ajuda a gerar valor para cidaddos e empresas

que define e lidera estratégias e regras para a distribui¢do de servigos publicos presenciais e digitais
parceira das entidades da Administragdo Central na sua transformagdo digital

que gera ou ajuda a gerar eficiéncias no sector publico

melhor lugar para trabalhar

com a cultura mais inovadora da Administragdo Publica

que contribui decisivamente para posicionar Portugal no top dos paises com melhores servigos publicos
que promove a avaliagdo e comparagdo dos servigos publicos para incentivar a sua melhoria

de referéncia no que respeita a boas préticas / ser certificada

parceira das entidades da Administragdo Local na sua transformagdo digital

lider no teste e desenvolvimento de tecnologias emergentes

que articula redes e gera sinergias entre a AP, o sistema cientifico e investigagdo e as empresas / startups

fornecedora de servigos e componentes de software da Administragdo Central e Local

o
w

10 15 20 25

w
o

W N3o concordo B N3o concordo nem discordo M Concordo, pouco relevante M Concordo, relevante M Concordo, relevancia maxima

Posteriormente, a AMA realizou um workshop com o propdsito de fazer o levantamento dos seus
stakeholders externos, nas suas varias areas de missdo, identificando e caracterizando os stakeholders-chave:
os mais dependentes da AMA e mais impactados pela sua atividade. O resultado do levantamento permitira
a AMA perceber que stakeholders deverao ser ativamente envolvidos no futuro. Esta sessao foi colaborativa
e revelou-se uma experiéncia positiva e uma oportunidade de reflexdo para os participantes, que definiram
cidaddos, empresas, Governo e entidades da Administracdo Publica como as quatro categorias de
stakeholders fundamentais a gerir.
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Este evento realizou-se nas instalacdes da AMA — Agéncia para a Modernizacdo Administrativa, com o
objetivo de realizar um levantamento dos stakeholders externos da AMA nas suas varias areas de missao e
identificar e caracterizar quais sao os stakeholders-chave.

A sessdo contou com 37 participantes — chefes de equipa e chefes de divisado.

A metodologia da sessdo consistiu, primeiramente, num levantamento dos stakeholders externos a AMA. De
seguida, foram identificados os stakeholders-chave e, apds a sua caracterizacao, foi realizada uma reflexao
acerca da visdo para o futuro relativamente ao seu grau de importancia para a AMA e ao impacto que a
atividade da AMA tem neles.

Foram definidas quatro areas de missdo distintas:

A) Atendimento (gerir redes de atendimento presencial e suportar atendimento presencial,
mediado, telefénico e online);

B) Solugbes Digitais Transversais (atividades de desenvolvimento e disponibilizacdo de
plataformas digitais (exemplo elD, ePortugal, iAP, etc);

C) Coordenagdo de Estratégias de Modernizagdo (atividades de coordenacdo de programas do
Governo, nomeadamente Simplex e CTIC);

D) Promocgdo de Inovagdo e Participacdo (desenvolvimento de pilotos, provas de conceito,
redes de colaboragdo para a inovagdo e de iniciativas de participagdo publica).

Os participantes auto agruparam-se pelas diferentes areas de missdo, de acordo com as suas
responsabilidades e com as atividades que desempenham na AMA, formando grupos de
cerca de 6 elementos. Este posicionamento consistiu no primeiro exercicio do workshop. Foi
dada a oportunidade de criar uma drea de missdo diferente, caso o trabalhador ndo se
sentisse enquadrado em nenhuma das quatro previamente definidas, mas tal ndo se revelou
necessario.

O segundo exercicio consistiu no levantamento dos stakeholders externos de cada area de missdo. As
categorias destes foram indicadas através de cartdes, no entanto foram disponibilizados post-its para que,
caso o grupo desejasse acrescentar alguma categoria de stakeholders em falta, pudesse fazé-lo, tornando o
exercicio o mais completo possivel. As categorias de stakeholders identificadas correspondem a cidadaos,
empresas, Governo, entidades da AP central, universidades e centros de investigacdo, representantes
ministeriais, pontos focais, interlocutores ou peritos, municipios e freguesias, organiza¢ées da sociedade civil,
federacbes e associagdes empresariais, organizagdes internacionais, empresas tecnoldgicas e fornecedores.

NOTAS FINAIS

As quatros areas de missdo estiveram em grande concordancia na enumeracdo dos stakeholders das
categorias consideradas mais importantes, como é possivel verificar na tabela abaixo.

O objetivo da atividade foi cumprido, sendo que se identificaram as entidades mais importantes para a AMA
e mais impactadas pela atividade da AMA.
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Areas de Miss3o
Stakeholder

IRN X X X X
AT X X X X
SS X X X X
IAPMEI X X
SPMS X X X X
ESPAP X X X
GNS X
Entidades plataforma de servigos X
MNE X X
IEFP X
FCT X
Pequenas Empresas X X
Médias/grandes empresas X X
Profissionais X X X
Industria (SIR) X
Cidadaos estrangeiros X X X X
Cidaddos infoexcluidos X X X X
Idosos X X
Com necessidades especiais X X X
Com dominio das tecnologias X X X
Empreendedor X
Empresdrio X
Prestadores servicos publicos essenciais X
Sociedades financeiras X
Investidores estrangeiros X
Profissionais das ordens/Associacdes X
Governo X
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Apds a identificacdo participada dos stakeholders externos, procedeu-se a elaboracdo e efetivacdo de um
inquérito aos stakeholders externos da AMA, do qual se apresentam os principais resultados:

Entidades Inquiridas

ESPAP -Entidade de Servigos Partilhados da FCT - Fundagdo para a Ciéncia e Tecnologia

Administragao Publica

CEGER - Centro de Gestao da Rede Informatica SGPCM- Secretaria- Geral da Presidéncia do Conselho de
do Governo Ministros

SPMS - Servigos Partilhados do Ministério da DGAL - Diregdo-Geral das Autarquias Locais

Saude

DGAEP - Direcao-Geral da Administragdo e do AD&C - Agéncia para o Desenvolvimento e Coesdo

Emprego Publico

AT -Autoridade Tributaria e Aduaneira IP - Infraestruturas de Portugal

GNS - Gabinete Nacional de Seguranga MNE - Ministério dos Negdcios Estrangeiros
ISS -Instituto da Seguranga Social, I.P. INR - Instituto Nacional para a Reabilitagao
SGMAI - Secretaria Geral do Ministério da IPQ - Instituto Portugués da Qualidade

Administragao Interna
IRN - Instituto dos Registos e do Notariado IAPMEI — Agéncia para a Competitividade e Inovagdo

CNCS - Centro Nacional de Ciberseguranga IP Telecom
Total: 31 inquiridos, das entidades atras elencadas

Classificacdo do Tipo de Relagdo
Tipo de Relagao

A AMA é cliente dos servigos da minha

entidade 12

A AMA fornece servigos a minha entidade 19

A AMA participa em iniciativas de colaboragdo
com a minha entidade

29

A AMA coordena iniciativas onde a minha

entidade participa 19

Dos 31 inquiridos, 29 selecionaram a opcdo “A AMA participa em iniciativas de colaboracdo com a minha
entidade”. Apenas 12 consideraram que a AMA era cliente das suas entidades.
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Classificagao da Interdependéncia

6

0

Matriz de Interdependéncia
(Dependéncia da AMA; Impacto na AMA)

5,5
3;4 4;4
2;3 3;3 4;3 53
3;2 4;2
1 2 3 4 5 6

Legenda:

LA A

Nenhum impacto;

Pouco impacto

Algum impacto

Muito impacto

Impacto Extremo

9 inquiridos consideram que a AMA tem “algum impacto” na sua entidade, e vice-versa (3; 3)

8 inquiridos consideram que a AMA tem “muito impacto” na sua entidade, e a sua entidade tem
“algum impacto” na AMA (4; 3)

Apenas 1 inquirido considera que impacto da AMA é extremo, e que o da sua entidade na AMA

também o é (5; 5)

Sugestdes de Melhoria por Area de Atuagdo

Coordenacdo do Atendimento nas Lojas de Cidaddo

Tele atendimento, com videoconferéncia.

SGA Unico.

Divulgar informacdo e ferramentas que evitem o acumular de filas no exterior das lojas antes da
abertura.

Melhorar a informacdo de gestdo disponibilizada aos organismos envolvidos.

Loja do cidad3o virtual.

Melhoria do atendimento a pessoas com deficiéncia e suas familias.
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Coordenacdo da Rede de Espacos de Cidadao

e Melhoria do atendimento a pessoas com deficiéncia e suas familias.

Portal de Servicos Publicos ePortugal

e Melhorar a organizacdo da informacao.

e Melhorar a usabilidade. Incrementar a visibilidade dos servigos disponiveis.

e Tornar o ePortugal o portal que agrega todos os servicos digitais da AP.

e Melhorar a usabilidade.

e Muito complexo. Demasiadas realidades num Unico portal. Além de informagdo, devia permitir
operar as solugdes propostas.

e |nvocar servicos disponibilizados noutros portais publicos, potenciando a federac¢do de portais.

e Melhorar muito a pesquisa de servicos.

e Maior integracao de servicos

e Deve ir buscar informacdo institucional (contelddos) aos portais das diferentes dreas governativas.

e Maiores niveis de promocao.

e Criacdo de app mobile Unica e central dos servicos da AP.

Servicos de Atendimento Telefénico a Cidaddos e Empresas

e (O canal de voz nos servicos de saude tem niveis de reclamacdo muito elevados. Tipicamente os
profissionais de salde e mesmos os administrativos ndo gostam de atender chamadas. Se
pudéssemos transferir uma parte significativa destas chamadas para servicos de atendimento
vocacionados para esta missdo, como o SNS24, e referenciar por via automatica para as unidades
gue prestam cuidados, é provavel que a qualidade deste servigo de atendimento na percecdo dos
cidaddos melhorasse.

e Servicos de autenticacdo forte com recurso a CC/CMD.

e |nvocar servicos de IVR disponibilizados por outros organismos publicos.

e Oferecer servico de atendimento por videochamada (com marcacdo prévia).

e Desenvolver a parceria com o MNE quanto ao aprofundamento do projeto CAC.

e Deveria haver atendimento telefénico com opgdo de lingua gestual portuguesa (atendimento ao

cidaddo surdo).

Transformacdo Digital

e Aumentar a capacidade e funcionalidades da solucdo de interoperabilidade, solucdo de pagamentos
incluida.

e Criar uma app do ePortugal
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e Disponibilizar backoffice, ferramentas técnicas e, desejavelmente, acompanhamento de
consultadoria em TD para que as entidades da AP possam acelerar os seus processos de
digitalizagao.

e O processo de transformacdo digital tem de ser acompanhado por um processo de revisao da
legislacdo, sobretudo no que respeita aos mecanismos de autenticacdo e assinatura legal.

e Oferta de servicos digitais que, de forma transversal, possam diminuir as barreiras de entrada de
determinadas Organizagdes (publicas e privadas) em ecossistemas de transformacgdo digital dos
processos e dos servigos prestados, enderecando valéncias tecnoldgicas, conhecimento e diminuicdo
de custo de adogdo/contexto.

e Plataforma comum para a realizacdo de atos seguros.

e E necesséria haver uma maior divulgacdo do que é a transformac3o digital.

e |nvestir em politicas robustas de dados abertos, devidamente articuladas com o desenvolvimento de
novos sistemas que tirem partido desses dados.

e |ncorporar novas valéncias tecnoldgicas no call center.

e Desenvolvimento de formacdes a lideres da AP, em parceria com universidades.

Coordenacdo de programas de modernizacdo e participacdo (Simplex e outros)

e Asideias que surgem, sobretudo as transversais a AP, devem ser mais aprofundadas.

e E preciso, s30 muitos programas concorrentes.

e Melhoria do processo de validacdo, quer da viabilidade, quer da oportunidade, de cada proposta de
medida que esteja a ser equacionada para integrar um novo programa junto do organismo que
deverd assumir a sua promocao, bem como junto dos outros organismos sem o contributo dos quais
a eficdcia da medida ficard prejudicada, de forma a promover a prévia concertacdo de esforcos e
conjugacdo de recursos antes da aprovacao da medida.

e A AMA devia ter incubadoras de ideias.

Entidade de gestdo intermédia financiamento SAMA

e Simplificar a burocracia que ndo acrescenta valor nos processos de execucdo de projetos.

e Disponibilizacdo de informacdo mais pormenorizada sobre os critérios de analise das candidaturas
aos potenciais beneficiarios.

e Maior destaque a articulacdo com as entidades do SCTN.

e Equipa de desenvolvimento de projetos com entidades
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LabX — Laboratdrio de Experimentacdo da Administracdo Publica

Disseminar a capacitacdo para novas metodologias através de formacgdo/agdo no terreno com casos
reais.

Pouco conhecida a sua atividade.

Reforco da capacidade e do ambito de intervencdo, para permitir apoiar mais iniciativas.

Devia apostar na prestacdo de servicos na area da experimentacdo com maior impacto na AP.

O MNE deveria integrar o laboratério onde se pensam e projetam novos instrumentos.

Maior capacidade de intervencdo, ndo apenas de idealizagdo, mas de apoio a implementacao,

substituindo despesas de consultadoria que muitas vezes reinventa a roda em cada organismo.

TicAPP — Centro de Competéncias Digitais da Administra¢ao Publica

Suporte a avaliagdo das melhores solugGes informaticas, desmistificando as novas tecnologias como
a panaceia para todas as situagdes e ajudar a introduc¢do de novas tecnologias quando estas forem a
melhor opcao.

Guidelines (e auditoria para a correspondente adequac¢do) para o desenvolvimento de servicos
online.

Pouco conhecida a sua atividade.

Clarificar melhor o ambito da sua intervencéo.

Maior integracdo dos servicos existentes

Desenvolvimento de Plano Estratégico de Tecnologias e Arquiteturas de Referéncia para a AP.

Foi igualmente promovida a audicdao dos trabalhadores

Plano Estratégico 2021-2023

0 Plano Estratégico esta em fase final de desenvolvimento e queremos recolher o teu feedback.

Consulta o sumdrio executivo, participa no inquérito e contribui com as tuas sugestdes, comentdrios ou novas propostas, até amanha, 13

de novembro.

Sabe mais em http://intranet.ama.gov.pt/
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A AMA participou nas Oficinas de Participacao para defini¢cdo das Estratégia para a Inovacdao e Modernizacao
do Estado e da Administracdo Publica para o horizonte temporal de 2020-2023, tendo dado o seu contributo.
Este plano Estratégico estd integrado nos objetivos definidos nesse referencial estratégico.

No inicio de uma nova legislatura, a criacdo, na organica do XXIl Governo Constitucional, de uma area
governativa dedicada a Modernizacdo do Estado e da Administracdo Publica, a validacdo do trabalho
desenvolvido nos ultimos anos no sentido de revitalizar, valorizar e capacitar o setor publico para responder
aos desafios da sociedade e a ambicdo de preparar um futuro ainda mais robusto no servico ao cidaddo e as
empresas, com eficiéncia, qualidade e inovacdo, ditou a necessidade de definir uma Estratégia para a
Inovacdo e Modernizacdo do Estado e da Administracdo Publica para o horizonte temporal de 2020-2023.

Em estreito alinhamento com iniciativas anteriores de diagndstico e reflexdo participada sobre os desafios,
necessidades e potencialidades da Administragdo Publica, a construgao desta Estratégia sé podia ser
elaborada a partir de um amplo leque de contributos representativos de todos os atores relevantes, internos
e externos a Administragao Publica.

As Oficinas de Participagao constituiram esse forum de envolvimento e recolha de contributos, assim como
a reunido da Comissdo para a Modernizagdao Administrativa. Exercicios de auscultacdo das diferentes partes
interessadas e sede de discussdo de prioridades do setor publico, aos olhos de dirigentes, trabalhadores,
instituicdes de ensino superior, empresarios e representantes da sociedade civil.

Ao longo de 25 sessoes, decorridas entre 13 de janeiro e 7 de fevereiro de 2020, que contaram com 962
participantes, 57% dos quais dirigentes da Administra¢ao Publica, de 192 entidades diferentes, foi possivel
organizar 101 grupos de trabalho, que, em conjunto, produziram 1136 propostas de reflexdo ou agao.

Estes 1136 contributos foram organizados em torno de quatro desafios orientadores de discussdo, que foram
validados como eixos transformadores da Administragdo Publica: (i) Investir nas Pessoas, (ii) Desenvolver a
Gestao, (iii) Explorar a Tecnologia e (iv) Reforcar a Proximidade.

Os numeros sintese dos contributos por eixo constam do quadro infra.

Investir nas Pessoas Desenvolver a Explorar a Reforgar a
Gestao Tecnologia Proximidade
290 417 235 194

Este documento relne, com transparéncia, a totalidade dos contributos recolhidos durante as sessGes
participativas. Mais do que um repositério de informacdo, constitui um importante instrumento de
diagndstico e inspiracdo para o desenho e implementacdo de solu¢des inovadoras, social e economicamente
relevantes, de maior proximidade e impacto na qualidade de vida dos cidaddos e na prosperidade das
empresas. Medidas que projetem a Administracdo Publica para novos patamares de desempenho,
mobilizando os servicos publicos para uma resposta ativa aos desafios do presente e do futuro.
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7.6 Lista de Acrénimos

AD&C — Agéncia para o Desenvolvimento e Coesao

AMA — Agéncia para a Modernizagao Administrativa

AP — Administracdo Publica

AT — Autoridade Tributaria e Aduaneira

CAC - Centro de Atendimento Consular

CC - Cartdo de Cidadao

CEGER — Centro de Gestdo da Rede Informatica do Governo
CES — Catdlogo de Entidades e Servigos

CMD — Chave Mdvel Digital

CNCS — Centro Nacional de Ciberseguranca

COP - Comunidades de Praticas

CPLP — Comunidade de Paises de Lingua Portuguesa

CTIC — Conselho para as Tecnologias de Informag¢do e Comunicagao na Administragao Publica
DGAEP — Dire¢ao-Geral da Administragao e do Emprego Publico
DGAL — Diregao-Geral das Autarquias Locais

elD — eletronic Identification

elDAS — electronic IDentification, Authentication and trust Services
EPSA — European Public Sector Awards

ESPAP — Entidade de Servigos Partilhados da Administragao publica
FCT—- Fundagdo para a Ciéncia e Tecnologia

GAP — Plataforma de mensagens

GIAP — Gestdo Inteligente do Atendimento Presencial

GNS — Gabinete Nacional de Seguranga

iAP — Interoperabilidade na Administracdo Publica

IAPMEI — Instituto de Apoio as Pequenas e Médias Empresas, I.P
IEFP — Instituto do Emprego e Formacdo Profissional

IG — Iniciativas de Gestdo

INE — Instituto Nacional de Estatistica

IP — Infraestruturas de Portugal

INCoDe2030 — Iniciativa Nacional Competéncia Digitais

INR — Instituto Nacional para a Reabilitacdo

IPQ - Instituto Portugués da Qualidade

IRN — Instituto dos Registos e do Notariado

ISS — Instituto da Seguranca Social, I.P.
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IVR — Interactive Voice Response

MAI — Ministério da Administracdo Interna

MC — Ministério da Cultura

MEAP — Ministério da Modernizacdo do Estado e da Administracdo Publica
MF — Ministério das Financas

MNE — Ministério dos Negdcios Estrangeiros

MP — Ministério do Planeamento

NP — Norma Portuguesa

OE — Objetivo Estratégico

OG — Objetivo de Gestdo

00 — Objetivo Operacional

OPP — Orgamento Participativo Portugal

PE — Plano Estratégico

PEAMAZ23 — Plano Estratégico da AMA 2021-2023

Pl — Plataforma de Integracao

PPAP — Plataforma de Pagamentos da Administragao Publica
PRACE — Programa de Reestruturagdao da Administracao Central do Estado
QNRCS — Quadro Nacional de Referéncia para a Ciberseguranga
RGPD — Regulamento Geral de Prote¢do de Dados

RNAA — Rede Nacional de Administra¢do Aberta

SAM —Servico de Alteragao de morada

SCAP - Sistema de Certificacdo de Atributos Profissionais

SCTN — Sistema Cientifico e Tecnoldgico Nacional

SDG - Single Digital Gateway

SEAAF — Secretario de Estado Adjunto e dos Assuntos Fiscais
SGMAI — Secretaria Geral do Ministério da Administracdo Interna
SGPCM — Secretaria Geral da Presidéncia do Conselho de Ministros
SGSI — Sistema de Gestdo de Seguranca da Informacao

SIOE - Sistema de Informacao e Organizag¢do do Estado

SIR — Sistema de Industria Responsavel

SNS24 — Centro de Contacto do Servico Nacional de Saude

SPMS — Servicos Partilhados do Ministério da Saude

TD — Transformacdo Digital

TIC — Tecnologias de Informagdo e Comunicacdo

UMIC — Agéncia para a Sociedade do Conhecimento

UE — Unido Europeia
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