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SUMARIO EXECUTIVO

A Agéncia para a Modernizagao Administrativa, I. P., abreviadamente designada por
AMA, |. P, é um instituto publico de regime especial, dotado de autonomia
administrativa e financeira e patrimonio proprio, responsavel pela promocao e

desenvolvimento da modernizacao administrativa em Portugal.

A sua atuacao divide-se em trés eixos: Transformacao Digital, Servico Publico
Omnicanal e Simplificagao Administrativa e encontra-se sob superintendéncia e

tutela da Ministra da Juventude e Modernizagao.

Para a prossecucao das suas atribuicdes, a AMA, I. P. é equiparada a entidade
publica empresarial, para efeitos de desenvolvimento e gestao de redes de lojas
para os cidadaos e para empresas, bem como para o desenvolvimento e operagao

de servicos de tecnologias de informmagcao e comunicagao.

O Plano de Atividades para 2025 foi elaborado em consonancia com os seguintes

instrumentos estratégicos:

e As Grandes Opc¢des do Plano (GOP);

e A Leido Orcamento de Estado 2025;

e As linhas de orientagcao do Grupo de Trabalho do Conselho Coordenador da
Avaliacao de Servicos (CCAS);

e A Estratégia para a Transformacao Digital da Administracao Publica 2021 -2026;

e As demais estratégias nacionais e europeias com impacto na atividade da AMA;

e O Plano de Recuperacao e Resiliéncia;

e As prioridades estratégicas sinalizadas pelo Conselho Diretivo;

e Aslinhas de orientacao do QUAR e Plano de Atividades emanadas pelo SGPCM;

e As atribuicdes, competéncias e modelo organizacional da AMA.

Perspetiva-se que, em 2025, se intensifique a execucao das iniciativas de
digitalizacao e modernizacao administrativa no sentido de agilizar e simplificar os
servicos publicos numa otica omnicanal. Existe, desta forma, um compromisso de
melhoria dos servicos publicos garantindo ao mesmo tempo a integracao e

igualdade de oportunidades.
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Ano apods ano, a AMA robustece o seu empenho na promog¢ao da inovacgao,
simplificacao e digitalizacao de servicos que ligam os cidadaos e as empresas a
Administracao Publica, sendo, tal esforco, sustentado na interligagcao com as

prioridades governamentais e inscricao no Plano de Recuperacao e Resiliéncia.

No desenvolvimento dos seus objetivos e iniciativas, pretende-se incorporar
solug¢des inovadoras e referenciais técnicos internacionais, no sentido de permitir a

ambicao para a satisfacao do cidadao, como cliente da Administracao Publica.

Tendo em conta as atribuicdes e competéncias da AMA, I.P., a atuacao encontra-se
organizada em eixos estruturantes, sendo de destacar as intervengdes no ambito
do Plano de Recuperacao e Resiliéncia, nao s6 na execucao dos investimentos,
como também na coordenacgao e desenvolvimento de projetos do atendimento e
capacitacao nos servicos publicos, servicos consulares e da implementacao de

estratégias integradas para o desenvolvimento de competéncias digitais.

Nesse sentido foram mantidos, como grandes objetivos estratégicos:

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

OET - Renovar a oferta de servigcos publicos para que se tornem mais simples,
acessiveis, integrados e pro-ativos

OE2 - Aprofundar a transformacao digital da Administragao Publica, alavancando
a simplificacao, a eficiéncia e a inovagao

OE3 - Aumentar a abertura da Administracao Publica, reforcando a participacao e

transparéncia

Nesta linha de procedimento, sao apresentados abaixo os objetivos operacionais
para 2025.

Objetivos Operacionais (por objetivo estratégico)

39

mOE1l OE2 mOE3
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Dos objetivos propostos para 2025, foram materializados em Quadro de Avaliagao
e Responsabilizacao (QUAR) 5 objetivos, tendo os restantes sido incluidos em Plano
de Atividades.

Objetivos propostos em QUAR Objetivos propostos em PA

37

W Qualidade M Eficacia Eficiéncia mOE1 OE2 mOE3

Para atingir os objetivos, foram definidos eixos de atuagao para as grandes areas de

atividade:

« Promocao da desmaterializacao e simplificacdo administrativa através da
promog¢ao de inciativas de transformacao digital e continuagao da
massificacdo da adesao aos servicos disponibilizados pelo ecossistema da
Identificacao Eletronica;

* Incremento da aposta no desenvolvimento da digitalizacao através de novas
aplicagcdées online, novas tecnologias e sistemas de reforco da
interoperabilidade na Administracao Publica;

+  Fomento da melhoria da qualidade dos servicos prestados, da sua avaliagao
e da participacao dos cidadaos;

+ Disponibilizacao de solucdes integradas e integradoras numa logica de
sistematizagcao dos servicos nos diversos canais de atendimento, numa
perspectiva omnicanal e de melhoria continua;

*+ Aposta na inovagao como meio privilegiado de desenvolvimento de

programas e projetos, a qual permite o efetivo incremento da transformacao
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na Administracao Publica que, aliado a aplicacao de métodos participativos
e de experimentacao, € garante de aceitacao pelos diversos stakeholders;

+ Desenvolver a Estratégia Nacional de Territdrios Inteligentes (ENTI), que
estende as praticas conhecidas das cidades inteligentes a todo o territério
nacional, tendo como objetivo disseminar as praticas de criacao, partilha e a
tomada de decisao suportadas em dados;

* Apostar na digitalizacao, a qual se assume como o motor de transformacao
do pais, tendo como objetivo acelerar Portugal, sem deixar ninguém para
tras, tendo como principais areas a capacitacao digital das pessoas, a
transformacao digital das empresas e a digitalizacao do Estado;

* Valorizacao da capacitacao interna, apostando no reforco de competéncias
e no desenvolvimento das melhores praticas de gestao suportam o servico
a prestar ao cidadao, e as atividades da organizagao, numa perspetiva de

fomentar a cultura organizacional.

Para o desenvolvimento dos objetivos propostos, a AMA, |.P. ira dispor de um
orcamento de 175 M€ e de um mapa de pessoal aprovado de 397 trabalhadores,
conjugando trabalhadores com contrato de trabalho em fungdes publicas e
contrato individual de trabalho, em func¢ao das atribui¢cdes prosseguidas e sem
prejuizo das atividades transversais e comuns a todo o modelo organizacional,

numa légica de eficiéncia, qualidade e racionalidade.

Em sumula, estao definidos 76 objetivos operacionais para o ano de 2025, os quais

contribuem para os objetivos estratégicos conforme demonstrado no quadro

| |Quar]| Pa [TOTAL] % |
m 2 18 20 26%

abaixo.

2 37 39 51%
1 16 17 23%
5 71 76 100%

TOTAL
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NOTA INTRODUTORIA

A AMA, |.P., rege-se pela sua lei organica, aprovada pelo Decreto-Lei n° 43/2012 de
23 de fevereiro, na sua redacao em vigor, sendo um instituto publico de regime
especial, integrado na administracao indireta do Estado, dotado de autonomia

administrativa e financeira e patrimoénio proprio (n.°1do artigo 1.°).

A AMA, I.P. foi criada em 2007, no ambito do Programa de Reestruturacao da
Administracao Central do Estado (PRACE), resultando da extin¢cao, por fusao, do
Instituto de Gestdo das Lojas do Cidadao, I.P. (IGLC) com a Agéncia para a
Sociedade do Conhecimento, I.P. (UMIC) e da transferéncia de atribuicdes do

Instituto de Apoio as Pequenas e Médias Empresas, |.P. (IAPMEI).

Assim, em 2007 foram concentradas huma Unica entidade, a AMA, |.P., a instalacao
e gestao das Lojas de Cidadao, as Lojas de Empresa, bem como atribui¢cdes no

dominio da transformacao digital e administracao eletronica.

Para efeitos de desenvolvimento e gestao de redes de lojas para os cidadaos e para
as empresas, a AMA, |.P. é equiparada a entidade publica empresarial, tendo esta
equiparacdo sido alargada por via do Decreto-Lei n.° 20/2018, de 23 de marco, ao
“‘desenvolvimento e opera¢cdo de servicos de tecnologias de informacdo e

comunicag¢do” (vd. o n.° 3 do artigo 3.°).

Nestes moldes, com o intuito de caracterizar a envolvente da atuagcao da AMA,

serao apresentados a missao, a visao, 0s principios, 0 organograma e o contexto.

AGENCIA PARA A MODERNIZACAO ADMINISTRATIVA, IP Pag. 8 de 40




PLANO DE ATIVIDADES 2025

MISSAO, VISAO E PRINCIPIOS

Missao

Principios

LIDERAR PROGRAMAS DE MODERNIZAGCAO ADMINISTRATIVA
Identificar, desenvolver e avaliar programas, projetos e acdes de
modernizacao e de simplificacdo administrativa e regulatoria

COORDENAR O SISTEMA DE DISTRIBUIQAO DE SERVICOS PUBLICOS
Promover, coordenar, gerir e avaliar o sistema de distribuicao de servigcos
publicos, no quadro das politicas definidas pelo Governo.

Liderar e apoiar a modernizacao da Administracao Publica, tornando-a
mais simples, acessivel, integrada e pro-ativa, guiada pelas necessidades
e expectativas dos cidadaos, das empresas e da sociedade
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PRINCIPIO

P1. ABERTURA,
PARTICIPACAO E
TRANSPARENCIA

P2. GESTAO BASEADA
EM EVIDENCIA

P3. FOCO NOS
CIDADAOS E
EMPRESAS

P4. ACESSIBILIDADE,
INCLUSIVIDADE E
TRANSFRONTEIRICO
POR DEFINICAO

P5. OMNICANAL E
DIGITAL POR
DEFINICAO

P6. QUALIDADE,
INTEROPERABILIDADE,
SEGURANCA E
CONFIANCA NOS

P7. INOVAGAO E USO
RESPONSAVEL DE
TECNOLOGIAS
EMERGENTES

P8. REUTILIZACAO E
EFICIENCIA

P9. COORDENACAO E
COLABORACAO

P10. APRENDIZAGEM E
MELHORIA CONTINUA

DESCRICAO

Deve ser promovida a participac¢ao civica na definicao
de politicas e servicos publicos e devem ser
disponibilizados os dados da Administracao Publica de
forma aberta

Deve ser promovida a reutilizagao dos dados e uma
cultura de decisao baseada na evidéncia dos dados,
incluindo a avaliacao de impacto de casos para
decisdes de investimento

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

Deve ser promovido 0 acesso aos servicos publicos
(presenciais, telefénicos, digitais ou mediados) a todos
os cidadaos e empresas, independentemente do seu
contexto, localizagcao, competéncias ou necessidades
especiais

Deve ser privilegiado o canal digital para a prestacao de
servicos publicos, através do Balcido Unico,
complementando-o com outros canais de forma
integrada e coerente

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

Deve ser promovida a experimentac¢ao e avaliacao do
uso de tecnologias emergentes no desenho e entrega
de servicos publicos, tendo em consideragao principios
éticos e de equidade e fazendo uma adequada gestao
de potenciais riscos

No desenho e entrega de servicos publicos, deve ser
promovida a partilha e reutilizacao de recursos e
estimulada a utilizacao de normas comuns e de coédigo
aberto

Deve ser promovida a cooperacao aos varios niveis da
Administragcao Publica (internacional, interministerial,
regional e local) em torno de objetivos estratégicos

Todos os trabalhadores devem promover a partilha de
experiéncias e boas praticas, a geragao de novo
conhecimento e a melhoria continua dos servicos,
processos e produtos
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ESTRUTURA ORGANICA

A estrutura organizacional da AMA, IP é composta por um modelo que articula uma
estrutura mista do tipo administrativo, comummente designada por AMA, IP e
uma estrutura organizada de acordo com um modelo do tipo empresarial. O
modelo administrativo € integrado por uma estrutura hierarquizada composta por
unidades organicas nucleares e unidades organicas flexiveis, e uma estrutura
matricial, constituidas nos termos da lei e dos Estatutos da AMA, que asseguram as

funcdes de suporte a organizagao.

A estrutura de modelo empresarial, visa prosseguir as atribuicdes nas quais a
Agéncia € equiparada a E.EPE, sendo composta por direcdes, centros de

competéncia, equipas e nucleos:

A organizacao interna dos servicos da AMA, I.P. foi desenhada com uma estrutura
pouco hierarquizada e flexivel, privilegiando o modelo matricial. De acordo com o
novo Regulamento Interno da AMA, a sua estrutura organica atual é a constante

do diagrama abaixo.
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Legenda

.Diregéo

Conselho Diretivo . Equipa

ORGANOGRAMA e —

Administragdo Geral Juridico

Pessoas e Desenvolvimento Contratagio Publica

Recursos Financeiros e
Patrimoniais

N o e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e = e = =

Atendimento Omnicanal Gestédo da Rede de TICAPP Infraestruturas Tecnolégicas Estratégia e Politica Digital
Atendimento

Atendimento Presencial Expansdo da Rede de Transformag3o Digital Estudos e Inovagdo Comunicagdes Estratégia e Prospetiva
Atendimento

Sub Rede Norte Gestio de Parcerias Gestio de Produto simplificagdo e Desenho de T — Portugal Digital

Servigos Cibersegurancga e Auditoria

Sub Rede Centro Gestdo de Instalagdes Experiéncia e Usabilidade Suporte ao Utilizador Financiamento e Avaliagio

Auditoria

Sub Rede Centro Sul Arquitetura Engenharia

Relagdes Int jonai
Conformidade Solugdes Co ativas agdes Internacionais

Sub Rede Sul Engenharia de Software

Espagos Cidadio Dados e IA

Consultoria e Suporte a

Centro Contacto Produto

Conteudos e Processos

Capacitagdo Digitais

N e e e e e e o e e e e e e e e e e e e e e e e R e Em e Em M e M M M M M M M M Em e e M e e e e e e e e e e e Em e e e Em R M M M e M e m Em Em e e e e e e e e e e e -
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CONTEXTO

A atuacao da AMA, |.P. é bastante diversificada e no desenvolvimento das suas
atividades apresenta competéncias muito abrangentes que envolvem toda a
sociedade, conforme diagrama abaixo:

» Apoiar o Governo na definicdo das linhas estratégicas e das politicas gerais
relacionadas com a modernizagcao e a simplificacdo
administrativa e regulatoria, administracao
eletronica e distribuicao de servigos publicos;

. Dar parecer prévio e acompanhar os projetos
Cidadsos e Empresas em matéria de investimento publico no contexto da
modernizacdo e simplificacdao administrativa e
administracao eletronica;

. Dinamizar e coordenar uma rede

dministragdo Publica

interministerial de agentes de modernizacao e de
simplificagdo administrativa;

. Promover a realizacao de estudos, analises
Governo L. . . ..
estatisticas e prospetivas e estimular atividades de
investigacao, de desenvolvimento tecnoldgico e de
divulgacao de boas praticas, nas areas da

Organizagoes

Internacionais A simplificagdo administrativa e regulatéria e da

administragao eletronica;

* Assegurar a representacao externa e estabelecer
relacbes de cooperagao no ambito das suas atribui¢des, com outras
entidades, nomeadamente no quadro da Unido Europeia e dos paises de
lingua oficial portuguesa;

* Propor a criacao e dirigir equipas de projeto, de natureza transitoria e
interministerial ou interdepartamental, para concretizagao,
desenvolvimento e avaliagao de agcdes de modernizacao e da simplificacao
administrativa, designadamente através de avaliacdo de encargos
administrativos da legislacao, na vertente da sua simplificacdo corretiva;

+ Contribuir para a simplificacdo dos ambientes regulatdrios e para a

promoc¢ao da qualidade dos atos normativos;

AGENCIA PARA A MODERNIZAGCAO ADMINISTRATIVA, IP Pag.13 de 40



PLANO DE ATIVIDADES 2025

« Apoiar o Governo na definicao de politicas transversais, estabelecer
orientagcdes comuns em matéria de tecnologias de informacao e
comunicacgao (TIC) na Administracao Publica e coordenar a sua execucao,
através da dinamizagcao de uma rede interministerial de agentes das
tecnologias de informagao e comunicacao;

« Coordenar, desenvolver, gerir e avaliar programas, projetos e acdes, de
natureza eminentemente transversal, na area da administracao eletronica,
promovendo a evolugao da atual infraestrutura tecnoldgica bem como a
racionalizagao de custos de comunicacao;

« Mobilizar o potencial das TIC para apoiar a modernizacao da Administracao
Publica, promovendo a articulagcao dos niveis central, regional e local,

«  Promover o desenvolvimento das potencialidades das TIC na participacao
dos cidadaos nos atos eleitorais e nos processos de decisdo publica;

« Promover a modernizag¢ao da prestacao de servigcos publicos orientados para
a satisfacao das necessidades dos cidadaos e das empresas, e a respetiva
distribuicdo através de canais complementares, designadamente,
presencial, voz e Internet;

- Gerir e desenvolver redes de lojas para os cidadaos e para as empresas, em
sistema de balcdes multisservicos, integrados e especializados, articulando

com outros canais de distribuicao.

Para além das iniciativas atras descritas, a AMA assume-se como o organismo de
suporte e apoio ao desenvolvimento de solugbes de ambito omnicanal que
promovam a efetivagcao dos canais telefénico e digital, como os canais preferenciais
de relacionamento entre a Administragcao Publica e os cidadaos.

Com o mesmo vigor, a AMA promove o desenvolvimento da interoperabilidade na
Administracao Publica e de solucdes de identidade digital, plataformas com o
objetivo de dotar a Administracao Publica de ferramentas partilhadas, tendo como
foco a disponibilizacao de servigos eletronicos, agilizando os procedimentos que
satisfazem as necessidades do cidadao e das empresas. Deste modo, fica
evidenciado o contexto da AMA (interno e externo), o qual é caracterizado por uma
estrutura pouco hierarquizada, que envolve e pretende dar resposta aos
stakeholders de forma que consiga prestar o melhor servico aos cidadaos e

empresas.
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METODOLOGIA

O ciclo anual de planeamento, em conformidade com o enquadramento legal,

decorre de acordo com as seguintes atividades:

PLANEAMENTO
ESTRATEGICO

(RE)DEFINIR MISSAO,
VISAO, VALORES E
OBJETIVOS
ESTRATEGICOS

DEFINIR INDICADORES E
METAS

ELABORAR PLANO
ESTRATEGICO E
COMUNICAR
ALTERAGCOES

PLANEAMENTO
OPERACIONAL

MONITORIZACAO

AVALIACAO

APROVAR O PLANO DE
ATIVIDADES GLOBAL
E O QUAR

APRESENTAR PA DAS
UO E PROPOSTA DE
OBIJETIVOS PA E QUAR

DISCUTIR E
CONSOLIDAR O PLANO
DE ATIVIDADES
COM As UO

PREPARAR PROPOSTA
DE ORGCAMENTO

PREPARAR E
ELABORAR OS PLANOS
DE ATIVIDADES DAS
uo

ﬂ

j)

PREPARAR
INSTRUMENTOS DE
RECOLHA DE DADOS

PRODUZIR
INFORMACAO DE
GESTAO

ANALISAR E
ACOMPANHAR OS
RESULTADOS

R AVALIAR RESULTADOS
PLANOS DE ACAO GLOBAIS

ﬂ )

DESENVOLVER
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OBIJETIVOS E ESTRATEGIA

A AMA I. P, apresenta o seu plano de atividades de 2025 em conformidade com o
Decreto-Lei n.°183/96, de 27 de setembro - obrigatoriedade do Plano e Relatério de
Atividades, conjugado com a Lei n.° 66-B/2007 — SIADAP (Sistema Integrado de

Gestao e Avaliagao do Desempenho na Administragcao Publica).
O Plano de Atividades para 2025 tem definidos os seguintes Objetivos Estratégicos:

» OET- Renovar a oferta de servicos publicos para qgue se tornem mais simples,
acessiveis, integrados e pro-ativos

» OE2 - Aprofundar a transformacao digital da Administracao PuUblica,
alavancando a simplificacao, a eficiéncia e a inovagao

» OE3 - Aumentar a abertura da Administracao Publica, reforcando a

participacao e transparéncia

De destacar que os objetivos estratégicos estdao enquadrados com os Eixos de
Atuacao bem como com a Missao e as linhas orientadoras do Estado estabelecidas

para esta area governativa.

Eixos de Atuacao

Servico Publico  Transformacao Simplificagao
Omnicanal Digital Administrativa

Deste modo, o presente documento materializa a concretizacao da missao para
este ano. No que se refere ao ciclo plurianual, indica-se que se encontra em fase
final de elaboracdo, o plano estratégico para o periodo 2025/2026, o qual
contemplara os objetivos e metas do presente plano de atividades. O periodo
considerado para o plano estratégico coincide com a finalizagao da execug¢ao do
PRR, pressupondo-se que os objetivos definidos para 2025, sejam globalmente

atingidos.

Adicionalmente, importa ainda referir que estao definidos objetivos e metas de
carater plurianual, onde a AMA é uma das entidades responsaveis pela sua
execucao, homeadamente no ambito do Plano de Acao da Estratégia Digital

Nacional e no Plano de Recuperacao e Resiliéncia.
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Neste ambito, foram considerados os seguintes referenciais:

e As Grandes Opc¢des do Plano;

e A Leido Orcamento de Estado;

e Aslinhas de orientacao do CCAS e da SGPCM,;

e O Plano de Recuperacao e Resiliéncia;

e A Estratégia para a Transformacao Digital da Administracao Publica 2021 -2026;
e Asdemais estratégias nacionais e europeias com impacto na atividade da AMA,
e As prioridades estratégicas sinalizadas pelo Conselho Diretivo;

e As atribuicdes, competéncias e modelo organizacional da AMA.

Atendendo aos referenciais acima identificados, apresentamos uma matriz de
correspondéncia entre os objetivos do QUAR e os desafios estratégicos presentes
nas Grandes Opg¢des do Plano, Programa do Governo e Objetivos de

Desenvolvimento Sustentavel da Nac¢des Unidas.

Grandes Objetivos de
. Programa .
Objetivos Opgoes do Desenvolvimento
do Governo

Plano Sustentavel

Incrementar iniciativas de modernizagao e 312;315;

ODSI0; ODSTT;
transformacao digital 41.2; 4.1.4; 32,52:5.4
ODSl16
422,424
Incrementar a oferta de servicos publicos digitais 31.2;3.15;
3.2;52;54 ODSI0; ODS16
424
Elaborar pesquisas exploratérias no ambito da ODSI10; ODSI16;
e 422,424 32,5254
simplificacdo e redesenho de servicos ODS17
Fomentar o nivel de disponibilidade dos portais 414 424 35, 4.4:52 ODSI10; ODSl16
Promover a expansao e qualidade da oferta de servicos 3.1.5; 4.1.4; 35 4450 ODSI10; ODSI16;
publicos 424 oo ODS17

Fazendo o mesmo exercicio para o Plano de Atividades, apresentamos igualmente
os contributos desse Instrumento de Gestao para os desafios presentes nas
Grandes Opc¢des do Plano, Programa do Governo e Objetivos de Desenvolvimento

Sustentavel da Nagdes Unidas.
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Grandes Objetivos de
. Programa .
Objetivos Opcgoes Desenvolvimento
do Governo
do Plano Sustentavel

Plano de Atividades - contributos mais relevantes “““

Transformacao Digital

(IA, Assistente digital, servicos PRR, app, portal unico, FSP, 32,5254 ODSI10; ODST11;

medidas SIMPLEX, novas versdes aplicacdes e casos de uso 42.4;5] ODSIle6; ODS17
em conformidade com o DL 49/2024)
Atendimento Omnicanal ODSI0; ODSI16,
- _ 412,414 35,52
(Auditoria ao atendimento, LAE, Centro Contacto e CAC) ODS17
Gestdo da Rede de Atendimento ODSI10; ODSI13;
. . 41.2:41.4 35,52
Espacos e Lojas de Cidadao e Remodelagao LC ODSI16; ODS17
Simplificacdo Administrativa
- b . . ODSI10; ODSI6;
(participagao civica, OGP/RNAA, espaco de experimentacio [RaRAmrA 32;52 OEET
e matriz de avaliagao do atendimento
Estratégia Digital Nacional
. . __ 315 35 ODSI10; ODS16
(Radar Tecnologico, Observatorio para o Digital)
Portugal Digital
. - . ODS8; ODSI0;
(Promover as competéncias digitais, Coaching e [RElEEAVIK] 35 e
Ferramenta de Maturidade Digital)
Territérios inteligentes
42.4:61.4 52; oDSsT1l

(Portal dos Territorios inteligentes e Formagao)

Assegurar as competéncias ao nivel das TIC 31.8; 424 32:86 ODSle

Dados de elevado valor

315,424 52 ODST11; ODS16
Aposta em dados e in perabilidade
Capacitacao AP ODS4; ODSS5;

423 53
Concecdo de Guias e certificagdo ODSI0; ODS16
Ciberseguranca e infraestruturas ODSI0; ODSI16;
- 42.4:5] 32,6.42

(Reducgao vulnerabilidades, SIEM e QNRCS) ODS17
Melhoria Interna 4272; 4.4;,52;53;

o . ODSI6; ODS17
(Formagao, otimizar fluxos e processos internos e |A) 424,51 6.1

Para a elaboracao dos instrumentos de gestao foi garantida a participagao dos
dirigentes e trabalhadores, tendo sido desenvolvidas diversas acdes, que contaram

com a participacao de dirigentes e trabalhadores das equipas.

Destacamos o envio de template para a apresentacao de contributos, a realizagao
de reunides preparatdrias e de esclarecimentos sobre o tema, criagcao de equipas
colaborativas, reunides de alinhamento e consolidacao de propostas e a
disseminacao através das ferramentas internas de comunicacdao dos objetivos e

metas a alcancar, as quais se encontram integradas no processo de planeamento.
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Adicionalmente, e no ambito da metodologia PDCA aplicada de forma sistematica
no desenvolvimento do processo de melhoria continua no Sistema de Gestao da
Qualidade da AMA, foram identificados pontos fortes e oportunidades de melhoria,
0S quais se encontram inscritos no Plano de Ac¢des Corretivas. Este documento
base, foi analisado com os stakeholders internos e serviu de input para a definicao

de algumas propostas de objetivos deste plano de atividades.
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ORCAMENTACAO POR PROGRAMAS - Juventude e Modernizacdo

A Lei de Enquadramento Orcamental define a aplicacdo de um modelo de
orcamentagao por programas que proporcione ao Estado e aos organismos maior
eficacia das politicas publicas, numa Iégica de resultados. A implementacao deste
modelo tem sido efetuada de forma faseada, sendo que para 2025, a
experienciacao da metodologia da Orcamentacao por Programas sera alargada a

area Governativa “Juventude e Modernizagcao”, com a sua inclusao como um Piloto.

Estando a AMA, integrada nesta area governativa, apresentamos abaixo os
contributos para os objetivos do Programa Orcamental 16 — Juventude e

Modernizag¢ao, bem como a indicagao da inclusao nos instrumentos de gestao.

Objetivos/Indicadores que contribuem para o PO 16
_ : ) Indicadores de Fonte de
Objetivos operacionais Metas QUAR PA -
desempenho verificacao

AC 1. Promover a reformulagdo do

atendimento, com a evolug¢do do Portal

Unico, o redesenho de servicos digitaise

o desenvolvimento da capacidade de Ind 1.1.- Langamento de
) . ; ; ; Meta PRR 1771
atendimento numa o&tica multicanal, uma aplicagdo para 31/03 Ind 1 Obj 25
. ; ) ) Cédigo UE 19.27
criando condigdes para que os servigos cidadaos

sejam entregues de uma forma simples,
inclusiva e segura, através de
exploragdo de tecnologias emergentes

Al. Fomentar,
AC 2. Promover a formacao e a

executar e . .
integragdo digital dos trabalhadores em
avaliar medidas, ) ; Ind 2.1. - N° de

fungdes publicas das Lojas e Espagos Meta PRR 1126

programas e ) trabalhadores com ) )

) Cidadao e trabalhadores das Empresas . i 500 000 Ind1 Obj35  Cdédigo UE 16.04

projetos nas ) i i diagndstico de

privadas através da simplificagdo dos . .
areas da competéncias digitais

programas de desenvolvimento de

Modernizagao e

o competéncias digitais
da Transicao

Digital AC 3. Reforgcar a aposta em servigos Ind 3.1. - Conjuntos de
igita
eletronicos sustentaveis, baseados na dados identificados e
interoperabilidade e utilizagdo de classificados como de

dados, com o propdsito de promover elevado valor abrangidos
solucdes transparentes e seguras aos pelas 6 categorias )
100% Obj 21 Meta PRR 1335
Cidadaos e das Empresas. tematicas definidas no
anexo | da Diretiva (UE)
2019/1024, conforme
descritos no Regulamento

de Execucdo n.° 2023/138
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Objetivos/Indicadores que contribuem para o PO 16

5 _ : ) Indicadores de Fonte de
Acdes Objetivos operacionais Metas QUAR PA R
desempenho verificacao

AC 1. Planear e gerir as

cidades e territérios
A2. Transformar dados em
baseado em dados,

conhecimento numa gestdo ) Ind. 1.1. -
através da
eficiente e sustentavel do . . Langcamento do
implementagao de uma Meta PRR 1778
territorio, tendo por base a " . Portal dos 31/03 Ind 1 Ind 18
politica de Territérios Cddigo UE 19.34
inovagdo e a transparéncia ) Territorios
Inteligentes, de forma
para facilitar a vida das inteligentes

coordenada entre os

pessoas e das empresas

diversos atores a nivel

horizontal

Como indicado no quadro acima, todos os objetivos do Programa Orcamental
foram incluidos nos instrumentos de gestao. Os objetivos do PO16 monitorizados
através dos indicadores de desempenho - aplicagao para os cidadaos; n°
diagndsticos de competéncias digitais; portal dos territérios inteligentes; - estao
inscritos no plano de atividades, mas também contribuem para o universo das

metas a monitorizar no ambito da execucao do indicador 1 do QUAR.

Relativamente ao indicador de desempenho - n° de trabalhadores com diagndstico
de competéncias digitais, 0 mesmo resulta de uma meta composta no ambito da
execucao das metas PRR da Academia Portugal Digital (meta em revisao junto da
EMRP).
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RECURSOS HUMANOS E FINANCEIROS

Para a concretizacao dos objetivos propostos, a AMA, |.P. prevé contar com a
colaboracao de trabalhadores (mapa de pessoal aprovado em anexo), sendo para
iSSO necessario que seja autorizado, mediante aprovacao do presente plano de
atividades, proceder ao recrutamento de trabalhadores para a constituicao de
vinculos de emprego por tempo indeterminado, ou a termo, através de contrato
individual de trabalho, para as areas de negocio, nomeadamente, para as relativas
ao desenvolvimento e gestdo de redes de lojas para os cidadaos e para empresas,
bem como para o desenvolvimento e operacao de servicos de tecnologias de
informacao e comunicagao, nas quais € equiparada a entidade publica empresarial,
nos termos do n.° 3 do artigo 3.° do Decreto-lei n.° 43/2012, de 23 de fevereiro, na sua

redacdo atual, e do n.°1do artigo 157.° do Decreto-lei n.° 84/2019, de 28 de junho.

A realizacao destas contratacdes ira dotar a AMA de recursos internos que
permitam diminuir a dependéncia atual da contratacao de empresas prestadoras
de servigcos nestas areas e diminuir o impacto no orcamento de aquisicao de

servicos externos a AMA.

Do universo dos 397 trabalhadores, 12,34% correspondem a cargos dirigentes
(direcao superior, intermédia e chefes de equipa) e 60,45% a carreiras de técnicos

superiores ou equivalentes. Para o efeito, evidencia-se que:

a) Os encargos decorrentes do recrutamento encontram-se incluidos na
proposta de orcamento anual e plurianual, evidenciando o impacto no ano
da contratacao e no respetivo triénio, com identificagao do montante
remuneratorio dos trabalhadores a contratar, tendo por referéncia a base da
carreira no regulamento interno da AMA;

b) O recrutamento é considerado imprescindivel, tendo em vista a prossecucao
das atribuicdes e o cumprimento das obrigacdes de prestacao de servico
publico da AMA;

c) Eimpossivel satisfazer as necessidades por recurso a trabalhadores que ja se
encontrem colocados, em situacao de valorizagao profissional ou ao abrigo

de outros instrumentos de mobilidade;
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d) A AMA encontra-se em cumprimento, atempado e integral, dos deveres de
informacao previstos na Lei n.° 104/2019, de 6 de setembro, na sua redacao

atual.

N° Recursos

Dirigentes - Diregcao Superior 3
Dirigentes - Direcao intermédia e chefes de equipa 736 46
Técnico Superior (inclui especialistas de informatica) 2880 240
Assistente Técnico (inclui técnicos de informatica) 848 106
Assistente operacional 10 2
4534 397

Para 2025, a AMA dispde do orcamento de 175 M€, dos quais 33 M€ correspondem
ao orcamento de atividades e 141 756 451€ ao orcamento de projetos. O
agrupamento Despesas com Pessoal representa 46,7% do Orcamento de
Atividades e o Orcamento de Projetos representa cerca de 81,1% do orcamento
global da AMA, I.P.

Orgcamento de Atividades (OA)

. Orcamento de
Despesas T S Aquisi¢cdes Outras Despesas de Projetos (OP) Total (OA+OP)

com pessoal de Bense Despesas capital

correntes H
Serwgos correntes

€15 372 878 €14 465 €14 795 286 €1 498 755 €1 231 405 €32 912789 €141756 451 €174 669 240

A AMA, |. P.,, € um instituto publico de regime especial, dotado de autonomia
administrativa e financeira e patrimoénio proprio, equiparado a entidade publica
empresarial para a prossecucao das suas atribuicdes de desenvolvimento e gestao
de redes de lojas para os cidadaos e para empresas, bem como para o
desenvolvimento e operacao de servicos de tecnologias de informacao e

comunicagao.

Nestes termos, atraveés da previsao e inscricdo em orgcamento, ira dispor dos meios
necessarios para a execugao das rubricas orcamentais relativas a contratagcao de
trabalhadores, a empreitadas de grande e pequena manutenc¢ao, bem como para

o0 cumprimento dos requisitos de seguranca da respetiva atividade operacional.
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Nesta linha de acao, o presente plano de atividades e o orcamento
consubstanciam-se nos documentos chave da atividade desta organizagao, que
alia a vertente instituto publico com a de entidade publica empresarial. Este
documento, agregado ao orcamento, pretende demonstrar os meios humanos,
financeiros e materiais (incluindo o recrutamento de recursos humanos e aquisicao
de veiculos) necessarios ao desenvolvimento da atividade em 2025, sendo de
destacar as Lojas de Cidadao e Espacos Cidadao, a facilitacao da transformacao
digital na AP e nos seus parceiros, os programas de politicas publicas e a¢des de

promocao e divulgagao de servicos de atendimento e digitais.

No decorrer do ano de 2025 a AMA ira adquirir ou locar até 9 veiculos para a sua
frota operacional (3) e para o desenvolvimento do projeto de Espacos do Cidadao

Moveis (6), usando a verba prevista no seu orcamento.

Estes veiculos sdo imprescindiveis para assegurar a prossecucao das suas
atribuicdes e executar o presente Plano de Atividades, em especial, no que
concerne as deslocacdes necessarias ao desenvolvimento e gestdao de Lojas de
Cidadao e Espacos Cidadao, seja dos técnicos no desenvolvimento e operagao de
servicos de tecnologias de informacgao e comunicagao, seja do conselho diretivoem

representacgao.

Incluem-se nesta frota os EC Moveis, imprescindiveis para o servico de
proximidade, principalmente, nas zonas interiores do territdério nacional,
contribuindo para a minimizacao dos efeitos de iliteracia informatica da populacao

local.
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OBIJETIVOS QUAR | Contextualizagao e Matriz

Para 2025, a AMA, |.P. propde, para o QUAR, objetivos que visam contribuir para
eixos prioritarios de atuacao. A apresentacao dos itens obedece aos parametros de
referéncia previstos no QUAR, eficacia, eficiéncia e qualidade, com indicagao dos

pesos dos parametros e das ponderacdes de cada indicador.

Para os objetivos de eficacia privilegiam-se algumas das principais atribuicdes da
AMA I.P. - o incremento da oferta de servigos publicos digitais, a implementacao
de medidas de simplificacao e a disseminacao da transformacao digital na
Administracao Publica. No critério de eficiéncia selecionam-se os objetivos que
permitem aferir resultados com iniciativas de pesquisas exploratdorias no
redesenho de servicos e na disponibilidade dos portais. No parametro de qualidade
opta-se por um objetivo que permite promover a expansao e melhoria no

atendimento.

Relagdo OE/OO Objetivo Operacional Indicadores
Eficacia
o Taxa de execucdo das metas de
Implementar iniciativas de Ind 1 q bol PRR
m -
OE2/001 modernizagdo e €5emBOIso - .
o g Taxa de execugdo das medidas
transformacao digital Ind 2
SIMPLEX AMA
Ne de servicos publicos digitais
Incrementar a oferta dos . oS P & Objetivo
OE2/002 servicos piblicos digitais Ind 3 implementados nos termos do relevante
cos P & DL 49/2024
Elaborar pesquisas Ne de pesquisas exploratorias
exploratérias no ambito da no dmbito de processos de
OE3/003 . e a Ind 4 . e a
simplificacdo e redesenho de simplificacdo ou de (re)desenho
servigos de servigcos
Fomentar o nivel de Nivel de disponibilidade dos Objetivo
OE1/004 . . . Ind 5 . P J
disponibilidade dos portais portais AMA relevante
Qualidade
Promover a expansao e Ind 6 Abertura de Lojas de Cidadao . L.
. Objetivo
OE1/005 qualidade da oferta de L L
. s Indice geral de satisfacdo da relevante
servigos publicos Ind 7

utilizacdo dos varios canais
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OBJETIVOS QUAR | Contextualizacao e Matriz

ETET () Peso
A Valor Peso
Parametro Designagdo Tolerancia
tico | parcial

Implementar iniciativas de modernizagao e transformagao digital 40%
Ind1 Taxa de execugdo das metas de desembolso - PRR 100% * 50%
35% Ind2 Taxa de execugdo das medidas SIMPLEX AMA 100% 20% 50%
1 t ferta d i iblicos digitai 60%
ncrementar a oferta dos servigos publicos digitais Objetivo
o ; bli igitais i relevante
Ind 3 N2 de servigos publicos digitais implementados nos termos do DL 10 3 20 100%
49/2024
Elaborar pesquisas exploratorias no ambito da simplificagdo e redesenho de servigos
0 ] - A b
| N de. r.)esqNLusas exploratdrias no amblt(? de processos de 10 5 15 100%
simplificagdo ou de (re)desenho de servigos
30%
004 Fomentar o nivel de disponibilidade dos portais 70%
Objetivo
relevante
Ind5 Nivel de disponibilidade dos portais AMA 98,50% 0,50% 99,50% 100%
005 Promover a expansdo e qualidade da oferta de servigos publicos 100%
. Objetivo
SUEIEEREY  35%  |nd6  Abertura de Lojas de Cidadio 5 1 7 50% relevante
Ind7 indice geral de satisfacdo da utilizagdo dos varios canais 3,8 0,6 4,5 50%

* Este indicador é composto pela execucdo de 5 medidas de desembolso PRR

e Meta 1771 - Lancamento de uma aplicagao para cidaddos - sem valor critico;

e Meta 1778 - Desenvolvimento do Portal dos Territdrios Inteligentes - sem valor critico;

e Meta 1780 - Formacgdo sobre Territérios Inteligentes - Meta de 650 participantes - com um
valor critico de 25%;

e Metall26 - Academia Portugal Digital - Trabalhadores com diagndsticos de competéncias
digitais, planos de formacgdo individual e acesso a formagdo online - Meta 250.000
diagndsticos, 50.000 participantes e 30 MOOC, conforme valores inscritos na
reprogramacao PRR de fevereiro 2025 - com valor critico de 10% para cada um dos itens;

. Meta 1131 - PME's apoiadas por agdes de Coaching 4.0 - Meta 2.000, conforme valor
inscrito no reprogramacdo PRR de fevereiro 2025 - com um valor critico de 10%;

AGENCIA PARA A MODERNIZACAO ADMINISTRATIVA, IP Pag. 26 de 40



PLANO DE ATIVIDADES 2025

PLANO DE ATIVIDADES | Matriz de Relacionamento

No que re refere a estrutruracao do Plano de Atividades, os objetivos foram
incorporados de acordo com eixos de atuacao complementados pela Melhoria

Continua da Gestdo Interna.

Eixo de Atuacao Descricao

Esta linha de intervencgao visa promover a

transformacao dos servigos publicos, tendo em vista

a criagao de valor para os cidadaos e empresas na

utilizacao desses servicos

Esta linha de intervenc¢ao visa promover, no contexto

Servico Publico da AP, a garantia da prestacao de um servigo publico

Omnicanal integrado e de exceléncia, centrado nas

necessidades do Cidadao e das Empresas

Transformacao Digital

Esta linha de intervencao reforca a transparéncia € a
Simplificagao eficiéncia da AP no servico disponibilizado aos
Administrativa cidadaos, garantindo o acesso universal e
simplificado
Esta linha de intervencao enquadra-se na
valorizagcao do investimento interno necessario para
concretizar os objetivos operacionais

Melhoria Continua da
Gestao Interna

A matriz seguinte representa a relagao entre os objetivos operacionais e a sua

distribuicdo por objetivos estratégicos e eixos de atuagao:

Eixo de atuacao OEl OE2 OE3 0O ‘
Servico Publico Omnicanal 13 3 1 17
Transformacao Digital 4 27 2 33
Simplificacao Administrativa 0 2 7 9
Melhoria Continua da Gestao Interna 1 5 6 12
Total 18 37 16 7

Este documento materializa ainda objetivos enquadrados nos Objetivos de
Desenvolvimento Sustentavel das Nagdes Unidas (Formacao Profissional para
todos, Desenvolvimento da ENTI, Avaliacao pelos cidadaos) e no ECO.AP (Lojas de
Cidadao remodeladas com equipamentos mais eficientes, Espacos Cidadao moveis

em veiculos elétricos e renovacao da frota para veiculos hibridos/elétricos).
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PLANO DE ATIVIDADES | Objetivos Operacionais
Eixo de atuacao — Servico Publico Omnicanal

Objetivo
Estratégico

Objetivos Operacionais

Designagdo

Indicadores

Férmula de calculo

Conceber guias, normas e contetdos
sobre atendimento publico e
transformacgdo digital, para a Rede de  [Concegdo de Guias, Normas e  [N2 de guias, normas e contetdos
1 OE2 s N . (. . 30 100%
LC e EC, transversais a AP para apoio a |Conteudos Pedagdgicos pedagdgicos
modernizagdo e simplificagdo dos
servigos
Promover iniciativas de capacitagdo,
mentoria e desenvolvimento de e "
2 OE2 . X . Certificagdo de formandos N¢ de formandos certificados 5650 100%
competéncias em atendimento publico,
servigos digitais e identidade digital
R . o« o o o
3 OF1 Promover a qu.al|dade dos ser.wgos na .Reallzagao de auditorias N .de audl.'torla~s a Espagos e 150 100%
rede de atendimento presencial internas Lojas de Cidaddo
Promover a adesdo das entidades = ~
L ; Promogdo de adesdes ao LAE - "
4 OE1 publicas ao LAE - Livro Amarelo . L N2 de adesdes [30-50] 100%
. Livro Amarelo Eletrénico
Eletrénico
Aumentar o nUmero de servigos Realizagdo de servigos por N2 de novos servigos
5 OE1 . . - . - 10 100%
realizados através do canal telefénico |telefone disponibilizados
Alargar o Centro de Atendimento Alargamento do Centro de
6 OE1 g . B : e ) N.2 de novos paises abrangidos 2 100%
Consular a mais paises Atendimento Consular
7 OE1l Expandir a rede de Espagos Cidaddo Abertura de EC N.2 de EC abertos 100 100%
R delar Lojas de Cidaddo de Gestdo |Realizagdo d itada d
3 OF1 emodelar Lojas de Cidaddo de Gestdo [Rea |za§ao~ e empreitada de N.2 de Lojas remodeladas ) 100%
AMA remodelagdo
Elaborar projeto de substitui¢do de Elaboragdo de Projeto de
Sistemas AVAC e de Iluminagdo para substituicdo de Sistema de Somatério do ne de dias de
9 OE1l sistemas mais eficientes AVAC e de lluminagdo, para os anteci al 5o B : 31/dez 100%
energeticamente para o edificio da AMA|32 e 42 piso do edicio da AMA 'Pag
nas Laranjeiras nas Laranjeiras
Substituir o Sistema de lluminagdo na Rem.odelfu(;ao do Slstema.de .
10 OE1 K - lluminagdo na rede de Lojas de |N2 de lojas 3 100%
rede de Lojas de Cidaddo -
Cidaddo
. Otimizagdo do tempo de Média do nimero de dias Uteis
Otimizar a resposta a . R
11 OE1l . _ . resposta a incidentes no Portal [entre a data de registo e data de 3 100%
pedidos/incidentes nos Portais K o
de servigos publicos fecho
, Percentagem de n2 de servigos
Disponibilizar informagdo num Incremento do nimero de disponibilizados em relagdo ao
12 OE1 p . ¢ ) Servigos disponibilizados no P X . .(;. . 40% 100%
assistente digital conversacional . . . total de servigos disponibilizados
assistente digital evoluido
no portal
Implementagdo de inquérito de Somatdrio do n. de dias de
Aferir a satisfagdo do cliente interno da f facs & q antecipagdo (-) ou de atraso (+) 31/ago 75%
13 OE3 rede de atendimento no dmbito do satistagdo face ao planeado
rocesso de logistica 3
P J Implem?ntagao de X N2 de melhorias implementadas 1 25%
oportunidades de melhoria
Dispor de informacio em tempo real Implementagdo de ferramenta  |Somatdrio do n.2 de dias de
i i
14 OE2 P ¢ P de monitorizagdo e controlo de |antecipagdo (-) ou de atraso (+) 30/jun 100%
sobre o estado e fluxo dos protocolos
protocolos face ao planeado
Somatoério dos tempos/N.2 de
G tirot sdio d lucio d Percentil de resolugdo de Incid tl (verifi pos/ il
15 OF1 ( aran iro emp? me.z |o' e resolugdodel, .\ comTMR <3 horas | ncidentes \{e|.'| |ca.r o percenti 95% 100%
incidentes na primeira linha de suporte o em que a média atinge as 3
na primeira linha de suporte
horas)
N (N.2 de incidentes e pedidos de
Taxa de aceitagdo pelo R .
Garantir a aceitagdo da resolugdo de utilizador dos incidentes e servigo aceites pelo
16 OE1 o ) ) ) ) ) utilizador/N.2 total de incidentes 97% 100%
incidentes e pedidos de servico pedidos de servigo resolvidos R ) -
. e pedidos de servigo aceites e
pelas 12 e 22 linhas de suporte L
rejeitados) x 100
Reduzir as vulnerabilidades de - Ne de vulnerabilidades (altas e
L. K Taxa de vulnerabilidades (altas o
17 OE1 seguranga (altas e criticas) ativas nas e criticas) criiticas)/Total de 10% 100%
plataformas web da AMA vulnerabilidades ativas) x 100
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Eixo de atuacao — Transformacao Digital

Objetivo
Estratégico

Objetivos Operacionais

Designagao

Indicadores

Formula de calculo

D Ivi to do Portal d
18 OE2 est.en’Vf) V|men.o 0 Fortal dos Langamento de um portal Tl Disponibilizagdo on-line 31/mar 100%
Territdrios Inteligentes
- . D Ivi to d
19 OE2 Formagdo Territérios Inteligentes €SEnvo vlmen 0 do programa N2 de formandos 650 100%
de formagdo
Disponibilizar nova versdo do GulA, com[Disponibilizar nova versdo do
20 OE2 informagdo e recomendagdes para uso |GulA e ferramenta de avaliagdo |Disponibilizagdo on-line 30/jun 100%
de IA na AP para a IA na AP
Conjuntos de dados
Reforgar a aposta em servigos identificados e classificados
eletrdnicos como de elevado valor
sustentaveis, baseasos na abrangidos pelas 6 categorias T de dados identificad
21 OE2 interoperabilidade e tematicas definidas no anexo | laxa .f.e goos ldentificados € 100% 100%
utilizagdo de dados, com o propdsito de |da Diretiva (UE) 2019/1024, classificados
promover solug8es transparentes e conforme descritos no
seguras aos Cidaddos e das Empresas |Regulamento de Execugdo n.2
2023/138
N2 de servigos disponibilizados
22 OE2 Implemental.r os requisitos associados Implementacio dos 25 servicos nos cana'\is digitais em N 25 100%
aos 25 servigos PRR conformidade com os requisitos
dos servigos PRR
Disponibilizar novas versdes da Disponibilizagdo de novas
23 OE2 biblioteca React/NextJS do Agora versdes da biblioteca do Agora N2 de novas versdes 10 100%
Design System Design System
Automatizagdo do processo de
icdo d inat
24 OE2 Desmaterializagdo da faturagdo ap05|,ga.o @ as.5|.na ura N¢ de novos utilizadores 250 000 100%
eletrdnica qualificada para
emissdo de faturas
Melhoria e Uniformizagdo dos Servi
25 OE2 P ’ebl.orlape n orn?lzaiac:. os~ €rvigos Desenvolvimento da App gov.pt [Disponibilizagdo nas Stores Apple 31/ 100%
.u |c~os resenciais - Aplicagdopara | |\ L MVP e Android mar b
cidaddos
Elaborar documentagdo da arquitetura
de referéncia para implementagdo do % d di tos do DL
e procedimentos do
26 OE2 atendimento omnicanal, incluindo casos |Elaboragdo de documentagdo odep " 95% 100%
. detalhados nesta documentagdo
de uso, em confomidade com DL
49/2024
Utilizagdo d d
Promover a utilizagdo do processo de 111zagdo €o processo de N2 de pipelines de DevOps
27 OE2 Lo DevOps para os produtos . 15 100%
DevOps para os produtos digitais . criadas
digitais
Disponibilizar nova versdo do CES com
28 OE2 funcionalidade de edigdo pelas Entrada em produgdo Data de entrada em produgdo 30/jun 100%
entidades
Disponibilizar nova versdo da PMC com N N
29 OE2 - . . Entrada em produgdo Data de entrada em produgdo 31/dez 100%
escalabilidade horizontal e vertical
Ne d didas impl tad
30 OE2 Implementar as medidas SIMPLEX AMA |Implementagdo das medidas © mecidas Implementadas 4 100%
dentro do prazo
- " Publicar Guia de Estilo para
Definir regras e boas praticas de L , X o
31 OE1 , . . publicagdo de contetdos sobre |Data de disponibilizagdo 30/set 100%
conteldos para servigos publicos . L
servigos publicos na Internet
X L. L L. Somatdrio do n2 de dias de
32 OE2 Criar o Radar Tecnolégico Criagdo do Radar Tecnolégico L. 31/dez 100%
antecipagdo face ao planeado
D Ivi to de estud
33 OE2 Desenvolver estudos prospetivos esenv$> vimento de estudos N2 de estudos desenvolvidos 4 100%
prospetivos
- - Criagdo do Ob: tori Somatdrio do n2 de dias d
34 OE2  |Criar o Observatério para o Digital riagao do Ubservatorio para o 1>omatorio do n= de dias de 31/dez 100%
Digital antecipagdo face ao planeado
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Eixo de Atuacao - Transformacao Digital

Indicadores
Objetivo Objetivos Operacionais
Estratégico ) P Designagdo Férmula de calculo
35 op |Pisponibilizar MOOC no ambito da Disponibilizagio de MOOC Ne de MOOC 30 100%
Academia Portugal Digital
Atribuir Vouch ambito d did
36 OE2 " U|-r ouchers no ambito da medica Atribuigdo de Vouchers Ne de Vouchers 2 000 100%
Coaching 4.0
Di ibilizar di dstico as PME
atI:apvoénsl J;Z:;rr;;g:;z Igz I?/Isaturidade Disponibilizagdo de diagndstico |Somatdrio do n.2 de dias de
37 OE2 . L ) X as PME através da Ferramenta |antecipagdo (-) ou de atraso (+) 30/set 100%
Digital no dmbito da medida Coaching . L
40 de Maturidade Digital face ao planeado
. Apresentagdo de propostas de |(n.2 de dias Uteis de emissdo de
Assegurar as competéncias da AMA ao o . o
. X . N decisdo de candidaturas no propostas-n.2 de dias Uteis
38 OE2 nivel de projetos com financiamento L L R R R 25% 100%
comunitario e nacional prazo definido (aplicavel a previstos no Aviso)/n.2 de dias
Avisos PRR) - % média de desvio |Uteis previstos no Aviso)X100
Média do n2 de dias uteis d
Dias de andlise dos pedidos de e, .|a on e. as utels de
arecer prévio analise dos pedidos de parecer 20 80%
Assegurar as competéncias da AMA ao P P prévio
39 OE2 nivel de avaliagdo das despesas e Incremento do maior n.2 de % de pedidos com parecer
projetos na drea das TIC avaliagdes em menos de 15 dias |emitido em menos de 15 dias 20% 20%
uteis (excluindo interrupgdes uteis (excluindo interrupgdes ? °
previstas) previstas)
Coordenagdo das iniciativas de
Transigdo Digital da .
o N (N2 de entidades com acordo
- N . |Administragdo Publica . R
Desenvolver facilitadores a governagdo integradas no Plano de assinado/N.2 de entidades
40 OE2 transversal das TIC no ambito da RCM R & %0 e Resiliéncia: obrigadas a assinatura de acordo 50% 100%
B s [t et
mp =nto 129/2021)x100
assinados no ambito da RCM
129/2021
N2 de candidaturas a prémios e
lh ati it
41 OE2 Promover a reputagdo internacional Reconhecimento Internacional rAne .ores pra IC?S a~ce| €sno 10 100%
ambito de submissdes
internacionais
L Assegurar a representagdo da
Representar a AMA nos principais
42 OE2 ) P X L P P AMA nos principais féruns N¢ de Participagdes 50 100%
féruns internacionais . L
internacionais
Desenvolvimento de projeto de
43 OE2 Promover a cooperagdo internacional f:ooperagao com, pfenses de N2 de inciativas promovidas 1 100%
interesse estratégico para a
drea digital
Garantir conformidade na
a OF1 imple[ner'mtat;ﬁo do guadro Nacional de Ct,er‘Fifica(;a“\o QNRCS - nivel Si,st.ema certificado no nivel 30/set 100%
Referéncia para a Ciberseguranca bésico bésico
(QNRCS)
Implementar Solugdo de Gestdo de Somatoério do n.2 de dias de
45 OE2 Informagdes e Eventos de Seguranga Implementagdo do SIEM antecipagdo (-) ou de atraso (+) 30/set 100%
(SIEM) face ao planeado
Data de finalizagdo da
Definigdo e impl tagdo de |impl tagdo de tod
46 OE1 Melhoria da Governagdo da DIT etinigao e Implementagdo de  |implemen .agao- ,e 0cos 05 31/dez 100%
processos ITIL processos identificados em sede
de projeto
Disponibilizar um CRM interno prestado Somatoério do n.2 de dias de
47 OE1 como servico (SAS) as unidades de Disponibilizagdo de CRM antecipagdo (-) ou de atraso (+) 31/dez 100%
negécio face ao planeado
48 ogp  [comunicar os projetos PRR - Divulgagio dos projetos PRR  |N2 de agdes d icaga 25 100%
Modernizagio Administrativa ivulgagdo dos projetos 2 de agbes de comunicagdo b
Expandir a comunidade de redes sociais Acresmmc.) ‘?e seguidores nas Taxa de crescimento de
49 OE3 redes sociais face ao ano . - 20% 100%
AMA i seguidores nas redes sociais
anterior
Produzir e organizar eventos para ~ -
. N X .. |Produgdo e organizagdo de
50 OE3 divulgagdo de projetos de modernizagdo eventos N2 de eventos 5 100%
da AP
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Eixo de Atuacao - Simplificacao Administrativa

Indicadores
o Obietivo Objetivos Operacionais
" Estratégico ) P Designacdo Férmula de calculo
Reali des d itacad
Aea .|zar ses‘soes. X © c?pau agdono Disponibilizagdo de sessdes de |Numero de participantes
51 OE3 dmbito da simplificagdo e (re)desenho o . 100 100%
. capacitagdo capacitados
de servigos
Desenvolver iniciativas de participagdo
52 OE3 civica no dmbito de .processos’ <.1e Desenvolvimento de iniciativas Numero d? iniciativas 6 100%
(re)desenho de servigos e politicas desenvolvidas
publicas
Implementar novas iniciativas,
instrumentos ou metodologias no Implementagdo de novas . NV
A - K Numero de iniciativas
53 OE3 dmbito de processos de (re)desenho de [iniciativas, instrumentos ou implementadas 3 100%
servigos e politicas publicas e de metodologias P
participagdo civica
Implementagdo do processo de
o . . o "
cocriagdo pzira rew.sao do Il Somat.or|o~do n.2 de dias de 31/dez 50%
Garantir o cumprimento das obrigaces |Plano de Acdo Nacional para a |antecipagéo (-) face ao planeado
54 OE3  |decorrente da participagdo portuguesa [Administracdo Aberta
na OGP . . ~ - .
Garantia da implementagdo do |Somatodrio do n.2 de dias de
h o 31/dez 50%
62 compromisso do Il Plano antecipagdo (-) face ao planeado
’ . Somatdrio do n.2 de dias de
Implementar e dinamizar espagos Abertura de espago de . :
- ~ . - antecipagdo (-) ou de atraso (+) 30/jun 50%
55 OE3 permanentes de experimentagdo em experimentagao
. - face ao planeado
servigos publicos - — — - ——
Dinamizagdo de iniciativas Numero de iniciativas 2 50%
Desenvolvimento e
impl tacdo d toti
Implementar a matriz de avaliagdo de Irzfaeﬁan:;::i)z jeuirr?oszraoéoolpo Somatério do n.# de dias de
56 OE3 P ) i o ¢ P L ¢ antecipagdo (-) face ao prazo 31/dez 100%
atendimento de servigos publicos para a avaliagdo e logal
monitorizagdo de servigos &
publicos
Garantir a implementagdo do Cumprimento das medidas dentro 100% 50%
57 OE3 Monitorizar a implementagéo do SIMPLEX na AMA do prazo de implementagdo ? ?
SIMPLEX e P
onitorizagdo da execugdodo |\ o L 1 50%
SIMPLEX
Garantir a elaboragdo de pareceres e Elaboragdo de pareceres e plano|Somatdrio do n.2 de dias de
58 OE2 lano de agdo para a aplicabilidade de |de agdo, cumprindo o prazo antecipagdo (-) face ao prazo 5 dias 100%
p Gao p p Gao, p p pag p
regulamentos europeus legal previsto legal
Niveis de Servigo, relativamente
Monitorizar o Processo de Contratagdo [a conclusdo de propostas de Média de dias para finalizagdo .
59 OE2 e e 10 dias 100%
Publica abertura e adjudicagdo de das pegas
procedimentos de contratagdo
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Eixo de Atuacao — Melhoria Continua da Gestao Interna

Indicadores
Objetivo Obieti o o
L . etivos Operacionais . = ~
Estratégico ) P Designacao Férmula de calculo
60 OE1 Implementar o Plano Anual de Formagio Des.en\{olvimento da Formagdo |Racio qe trabalhadores 75% 100%
Profissional Profissional abrangidos
Somatdrio do n.2 de dias de
Levantamento de processos antecipagdo (-) ou de atraso (+) 31/mar 50%
61 oF2 Definir e implementar os processos de face ao planeado
Recursos Humanos . X Taxa de conformidade de
Avaliagdo da conformidade dos
trabalhadores com processo 90% 50%
processos
completo
Disponibilizagdo de relatdrios
is de inf a - . —
62 OE3 Disponibilizar informagdo de gestdo n.ﬁensalf € Informag4o N Ne de relatdrios disponibilizados 12 100%
financeira e RH para apoio a
gestdo
G i linh " h Sistematizagdo e monitorizagdo |Disponibilizar lista agregadora e
63 OE2 arantir o afin an.'le'n'o.e acompannar o dos objetivos e compromissos  |os resultados até final do 30/jun 100%
desempenho das iniciativas da AMA L
da AMA primeiro semestre
Promover a biblioteca de
conhecimento, através de N2 de iniciativas 4 50%
64 OE2  |Evoluir a biblioteca de conhecimento |iniciativas de divulga¢do
Disponibilizar novos conteudos
. . Ne de novos temas 6 50%
na biblioteca de conhecimento
Capacitagdo das equipas para a
reparagdo da instrugdo de o o~
Melhorar os processos internos de prep ,§ s . N2 de a¢les de capacitagdo 2 50%
N N R procedimentos de contratagdo
gestdo, operagdo e controlo, alinhados s
65 OE3 o R o publica
com boas préticas internacionais ao = —
, . s Elaboragdo de relatérios de
nivel da contratagdo publica N L
acompanhamento de execugdo |N2 de relatérios 4 50%
contratual
66 OE3 Responder a Pedidos de titulares de Resposta a pedidos % de pedidos.rgspondidAos dentro 95% 100%
dados pessoais do tempo definido (1 més)
. L. Dinamizagdo de agbes de
Promover a formagdo em matérias de formacio sobre zestio de risco
1 ’ ~ ~
67 OE3 gestdo de risco, fraude, corrupgdo e ¢ ~g R N Ne de agdes de formagdo 3 100%
N . fraude, corrupgédo e infragdes
infragdes conexas
conexas
68 OE3 Dese‘nvolver os Processos de Gestdo da I?eseﬁho de processos no Ne de processos redesenhados 3 100%
Qualidade dmbito do SGQ
. . Incorporagdo do mapa de = .
Melhorar o interface do Sistema de porag P 3 Somatorio do n2 de dias de
69 OE3 . . processos, de forma navegavel, L 31/dez 100%
Gestdo da Qualidade ) antecipagdo
na intranet
Otimizar a eficiéncia e clareza dos
fluxos entre o Conselho Diretivo e os Articulacio e gestio de fluxos Percentagem de respostas aos
icu ux
70 OE2 stakeholders internos e externos, em ¢ . % pedidos, internos e externos, 90% 100%
. . |de comunicagdo .
particular no que concerne a repostas a dentro do prazo estipulado
tutela
Apoiar a gestdo estratégica, através da
ali dugdo de infi dod . " -
71 OE2 ana'ls? € prf) ~ugao em or'magao € Apoio a gestao estratégica N2 de documentos e iniciativas 20 100%
apoio a decisdo e assessoria em
iniciativas transversais
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PLANO DE FORMACAO

PROGRAMA DE FORMACAO E EVENTOS FORMATIVOS

Destinatarios: Trabalhadores e colaboradores AMA

FORMACAO BASE INTERNA DA AMA

FORMAGAO BASE LOJAS CIDADAO

FORMAGCAO BASE ESPACOS CIDADAO

ATENDIMENTO AO PUBLICO

CIDADANIA DIGITAL

LIDERANGA E ESTRATEGIA

DESENVOLVIMENTO PESSOAL

TEC. DE INFORMAGCAO E COMUNICACAO

TRABALHADORES
AMA DA REDE DE
TRABALHADORES ~ LOJAS E ESPAGOS
AMA CIDADAO
DISPONIVEL
TODO ANO NA
PLATAFORMA DA
ACADEMIA AMA
1 AGAO/
TRIMESTRE
TDMPRE QUE STIAM
INTECRADOS NOOE
BAZZ oC
DISPONIVEL
TODO ANO NA g Ax:oes
PLATAFORMA DA
ACADEMIA AMA R
EUECHIVEL 2A 3ACOES
TODO ANO NA Ll
PLATAFORMA DA A BARIREID,
ACADEMIA AMA 2°TRIMESTRE
DISPONIVEL e
TODO ANO NA
A PARTIR DO
PLATAFORMA DA e
ACADEMIA AMA
DISPONIVEL
TODO ANO NA 1A2
PLATAFORMA DA AGOES POR
ACADEMIA AMA TRIMESTRE
DISPONIVEL
TODO ANO NA 2 A 3 AGOES
PLATAFORMA DA A PARTIR DO
ACADEMIA AMA 2°TRIMESTRE

TRABALHADORES E
COLABORADORES
CENTRO DE
CONTATO

DISPONIVEL
TODO ANO NA
PLATAFORMA DA
ACADEMIA AMA

DISPONIVEL
TODO ANO NA
PLATAFORMA DA
ACADEMIA AMA

DISPONIVEL
TODO ANO NA
PLATAFORMADA
ACADEMIA AMA

DISPONIVEL
TODO ANO NA
PLATAFORMA DA
ACADEMIA AMA

NOVOS
TRABALHADORES E
COLABORADORES

AMA

1AGAO
TRIMESTRE

SEMPRE QUE HA
ABERTURAS DE
NOVAS LC: NOVAS
ENTIDADES/
TRABALHADORES

SEMPRE QUE
HA ABERTURAS
DE NOVOSEC

DISPONIVEL
TODO ANO NA
PLATAFORMA DA
ACADEMIA AMA

DISPONIVEL
TODO ANO NA
PLATAFORMA DA
ACADEMIA AMA

A AMA ira desenvolver novos cursos ao longo do ano para apoio as Unidades

Organicas sempre que houver necessidade de capacitar os trabalhadores e

colaboradores em novas solucdes, ferramentas e/ou servicos. Estdo ainda a ser

desenvolvidos Percursos de Formacao Inicial e de Formacao Continua para os

Profissionais do Centro de Contacto, em especial do Centro de Atendimento

Consular (CAC), na sequéncia de um Diagndstico de Necessidades de Formacao,

Workshops e Observacdes In Loco feitos no CAC para a conce¢ao de um programa

de formacdo a medida.
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A proposta inclui ainda a concec¢ao e dinamizagao de um Programa de Mentoria,
para uma preparacao mais solida e integrada dos Assistentes de Atendimento

Juniores pelos Profissionais Seniores.

Pretende-se ainda, em conjunto com a Academia Portugal Digital, disponibilizar
novos MOOCs (Massive Open Online Courses) na Plataforma NAU, para o

desenvolvimento de competéncias digitais, destinado a todos os cidadaos.

Sera dada ainda a oportunidade aos trabalhadores de frequentarem formacao
externa, em alinhamento com o plano de formacgao externa, para refor¢co de
competéncias em areas em que a Academia AMA ndo dispde de oferta formativa,
nomeadamente, no ambito do PRR e outras areas especificas relacionadas com os

objetivos organizacionais.

EVENTOS (IN)FORMATIVOS:

A Academia AMA ird desenvolver Webinares periddicos para partilha de
conhecimento entre todos os trabalhadores, colaboradores, e as varias unidades
organicas, incluindo eventos com parceiros e convidados externos. A Academia
AMA ird também promover Webinares, ao longo do ano, de apoio as equipas, na
apresentacdo e divulgacdo de servicos/solucdes, com a devida certificacdo da

participacao.

A Academia AMA ird apostar na promocao de Workshops Tematicos trimestrais
para discussao de temas especificos entre trabalhadores, entre estes e parceiros e
outros convidados externos, no ambito da estratégia e inovacao digital, da
identidade digital, do atendimento omnicanal, da mudanca organizacional, das

tecnologias emergentes entre outros temas.
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MEDIDAS DE MODERNIZACAO ADMINISTRATIVA

O Decreto-Lei n.° 73/2014, de 13 de maio, estipula que o Plano de Atividades
contemple, em capitulo proprio, as medidas de modernizacao administrativa que
O servico se proponha a desenvolver. Considerando a missao e competéncias da
AMA, I.P. que visam a desmaterializacao, a melhoria da qualidade, a inovacao e a
disponibilizacao de servicos numa otica omnicanal sao de salientar as seguintes

iniciativas, as quais sera dada continuidade em 2025:

- Implementar os investimentos e reformas da sua responsabilidade no ambito
da execucao do PRR, bem como acompanhar a implementacao por outros
organismos da AP;

- Coordenar a implementacao da Estratégia de Transformacao Digital na
Administracao Publica, em articulacao com os diferentes stakeholders bem
como na aplicagao de solucdes transversais no ambito de modelos comuns de
desenvolvimento de servigos publicos digitais;

- Desenvolver o Plano de Acao 2024-2026 no ambito da Estratégia Digital
Nacional, em fase final de elaboracao;

- Desenvolver a Estratégia Nacional de Territorios Inteligentes, que visa facilitar a
vida das pessoas e das empresas através dos dados, numa gestao eficiente e
sustentavel do territorio, tendo por base a inovagao e a transparéncia;

- Expandir e sistematizar a rede do atendimento, seja na abertura de Lojas e
Espacos Cidadao, de Espacos de Cidadao Modveis, mas também em novas
solucdes de atendimento que promovam um servigco publico de exceléncia e
numMa otica integrada e omnicanal;

- Continuar a aferir a qualidade do atendimento, com o objetivo de melhorar os
servicos publicos para os cidadaos e empresas;

- Aumentar o numero de servicos de interoperabilidade na AP, garantindo
solucdes de seguranca para todos os intervenientes;

- Apoiar as entidades das diferentes areas governativas, no seu processo de
transformacao digital, promovendo a adog¢ao de servicos assentes em
tecnologias emergentes e inovadoras para implementacao de mais e melhores

medidas de modernizacao e simplificacao;
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Disponibilizar novos servicos eletronicos e contribuir para a simplificagcao e
inovagao de servicos existentes, garantindo poupancas na utilizacao dos
recursos por parte da AP, e-dos cidaddos e das empresas;

Difundir e incrementar a massificacao das solu¢cdes de identificacao eletronica
disponibilizadas no ambito do ecossistema da Chave Movel Digital e do Cartao
de Cidadao;

Desenvolver servicos e aplicacdes dedicadas ao Cidadao, onde este consiga
obter a prestacao de servicos publicos digitais de uma forma simples, concreta
e integrada;

Promover iniciativas inovadoras de coordenacao, participacao dos cidadaos e
das empresas e de colaboracao entre os organismos da Administracao Publica,
apresentando solucdes transversais aplicaveis a todos;

Desenvolver as atribuicbes e competéncias, nomeadamente as relativas a
extinta Estrutura de Missao Portugal Digital;

Garantir a abertura da Administracao PuUblica, envolvendo a sociedade e
dinamizando um ecossistema participativo, amplo e inclusivo;

Valorizacao da formacao e da capacitacao interna, apostando no reforco de
competéncias e do desenvolvimento das melhores praticas de gestdao numa

perspetiva de fomentar a cultura organizacional.

Os resultados que se esperam alcancar devem permitir ganhos de eficiéncia e, por

conseguinte, de qualidade, constituindo a oportunidade ideal para uma melhor

Administracao Publica, mais simples, transparente e inovadora na prestacao de

servicos ao cidadao.
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PUBLICIDADE INSTITUCIONAL

Este capitulo € dedicado a informacao sintética sobre iniciativas de publicidade
institucional do Estado, nos termos definidos do n.° 2 do art.° 7.° da Lei n.° 95/2015,

de 17 de agosto.

A AMA, |.P. prevé, no seu plano de atividades, iniciativas que dao a conhecer e
promovem servicos de claro interesse publico, vocacionados para os cidadaos e

empresas, tais como:

- Implementar programas de comunicagcao sobre iniciativas de modernizacao
administrativa, seus produtos e servigcos, no ambito da execucao do PRR e do

SIMPLEX;
- Divulgar as iniciativas de participacao publica;

- Potenciar a massificacao da utilizacao dos servicos publicos digitais, incluindo o

desenvolvimento de tutoriais/videos online;

- Organizar eventos para divulgacao de projetos da modernizacao da

Administracao Publica;

- Divulgar as principais iniciativas de transformacao digital da Administragcao
Publica;
- Promover campanhas para divulgar e incrementar a adesao dos municipios a

Estratégia Nacional de Territorios Inteligentes;

- Incentivar e fomentar a adesao a programas de combate a iliteracia digital dos

cidadaos, das empresas e sociedade em geral.
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ANEXOS

Em anexo sdao apresentados os seguintes documentos:

- QUAR;

- Mapa do Orcamento 2025;

- Mapa de Pessoal;

- Plano de Formacao;

- Lista de validacao;

- Carta de Missao;

- Plano de Prevencao de Riscos Corrupcao e Infragdes Conexas 2022;

- Relatdrio Intercalar PPR2024.
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GLOSSARIO

AMA — Agéncia para a Modernizacao Administrativa

AP — Administracao Publica

AVAC - Aguecimento, Ventilagao e Ar Condicionado

CAC - Centro de Atendimento Consular

CCAS - Conselho Coordenador da Avaliagao de Servicos

CES - Catalogo de Entidades e Servigos

CRM - Customer Relationship Management

DIT - Direcao de Infraestruturas Tecnoldgicas

DL — Decreto Lei

EC - Espacos Cidadao

ENTI- Estratégia Nacional de Territérios Inteligentes

giAP — Gestao Inteligente do Atendimento Presencial

GOP - Grandes Opg¢des do Plano

IA — Inteligéncia Artificial

IAPMEI - Instituto de Apoio as Pequenas e Médias Empresas
ITIL — Information Technology Infrastructure Library

LAE - Livro Amarelo Eletrénico

LC - Lojas de Cidadao

MOOC - Massive Open Online Courses

MVP - Minimum Viable Product

OA - Orcamento de Atividades

OE - Objetivo Estratégico

OGP - Open Government Partnership

OP - Orcamento de Projetos

PA - Plano de Atividades

PMC - Plataforma Multicanal

PME - Pequenas e Médias Empresas

PRACE - Programa de Reestruturacao da Administracao Central do Estado
PRR - Programa de Recuperacao e Resiliéncia

QNRCS - Quadro Nacional de Referéncia para a Ciberseguranca
QUAR - Quadro de Avaliacao e Responsabilizagcao

RCM — Resolucao de Conselho de Ministros

RH - Recursos Humanos

RNAA- Rede Nacional de Administracao Aberta

SAS - Statistical Analysis Software

SGPCM - Secretaria-Geral da Presidéncia do Conselho de Ministros
SGQ - Sistema de Gestdo da Qualidade

SIADAP - Sistema Integrado de Gestao e Avaliacao do Desempenho na
Administracao Publica

SIEM —Solucao de Gestao de Informacgdes e Eventos de Seguranca
Tl - Territorios Inteligentes

TIC — Tecnologias da Informacao e Comunicacao

TMR - Tempo Médio de Resolucao

UMIC - Agéncia para a Sociedade do Conhecimento, I.P

UO - Unidade Organica
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