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SUMARIO EXECUTIVO

A Agéncia para a Moderniza¢do Administrativa, I. P., abreviadamente designada por AMA, I. P., é um
instituto publico de regime especial, dotado de autonomia administrativa e financeira e patriménio

proprio.

A AMA ¢é o instituto publico responsdvel pela promocdo e desenvolvimento da modernizacao
administrativa em Portugal. A sua atuacdo divide-se em trés eixos: Atendimento, Transformacao
Digital e Inovagdo e Participacdo e encontra-se sob superintendéncia e tutela do Secretario de Estado

da Digitalizacdo e da Modernizagdo Administrativa.

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

como para o desenvolvimento e operacdo de servigos de tecnologias de informacgdo e comunicacao.

O Plano de Atividades para 2023 foi elaborado em consonancia com os seguintes instrumentos

estratégicos:

e As Propostas de Grandes Opdes do Plano (GOP);

e A Proposta de Lei do Orgamento de Estado 2023;

e As linhas de orientacdo do Grupo de Trabalho do Conselho Coordenador da Avaliacdo de
Servigos (CCAS);

e A Estratégia para a Transformacdo Digital da Administracdo Publica 2021 -2026;

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

e O Plano Estratégico da AMA 2021-2023 (PEAMA23);

e O Plano de Recuperacao e Resiliéncia;

e As prioridades estratégicas sinalizadas pelo Conselho Diretivo;

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

e As atribui¢gbes, competéncias e modelo organizacional da AMA.

Perspetiva-se que 2023 seja um ano de consolida¢do da aposta na melhoria dos servigos publicos, a
qual serd alavancada com a efetiva implementacgao das iniciativas de transformacgdo digital presentes
nos investimentos AMA que constam do Plano de Recuperacdo e Resiliéncia. Pretende-se promover a
aproximacgao da Administragao Publica aos cidadaos e empresas, a simplificacdo e o desenvolvimento
de solugBes inovadoras que vao ao encontro das suas necessidades, bem como a inovagao e melhoria

da prestacdo de servigos publicos.
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Neste ambito, a AMA tem empreendido métodos e praticas inovadores no desenrolar das atribuices,
as quais se materializam em iniciativas internas, mas também em iniciativas transversais, colaborativas

e de coordenacgdo para a Administracdo Publica.

Tendo em conta as atribuicdes e competéncias da AMA, |.P., a sua atuac¢do encontra-se organizada em
eixos estruturantes, aos quais se juntam as competéncias delegadas no ambito do Sistema de Apoio a
Transformacdo Digital da Administracao Publica (SAMA 2020) do periodo de programacao Portugal
2020.

De destacar ainda, as intervengdes no ambito do Plano de Recuperagao Resiliéncia, ndo s6 na execugao
dos investimentos como também na coordenagao do desenvolvimento de projetos da reformulagdo
do atendimento dos servigos publicos (Espacos e Lojas de Cidad3do), servicos consulares (Camdes,
SOFID, AICEP), capacitacdo e formacdo de trabalhadores e na participacdo no projeto de Faturagdo

sem Papel.

Nesse sentido, e no dmbito da execugdo Plano Estratégico da AMA 2021/23, foram eleitos como

grandes objetivos estratégicos:

OBJETIVOS ESTRATEGICOS ‘

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

OE2 - Aprofundar a transformagao digital da Administragdo Publica, alavancando a simplificacdo, a eficiénciae a

inovagdo

OE3 - Aumentar a abertura da Administragdo Publica, reforgando a participagdo e transparéncia

Atendendo aos objetivos estratégicos, sdo apresentados abaixo os objetivos operacionais para 2023.

Objetivos Operacionais (por objetivo estratégico)

mOE1 mOE2 OE3

Dos objetivos propostos para 2023, foram materializados em Quadro de Avalia¢cdo e Responsabilizagdo

(QUAR) 5 objetivos, tendo os restantes sido incluidos em Plano de Atividades.
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Objetivos propostos em QUAR Objetivos propostos em PA

m Qualidade mEficacia m Eficiéncia EOE1 mOE2 OE3

Para atingir os objetivos, foram definidos eixos de atuagdo para as grandes areas de atividade:

*  Promocgao da simplificacdo administrativa através da promocao de inciativas de modenizacdo
e da continua¢do da massificacdo da Chave Modvel Digital (autenticagdo e assinatura digital);

* Manutencdo da aposta no desenvolvimento da transformacdo digital através de novas
aplicagOes online e sistemas de reforco da interoperabilidade na Administragdo Publica;

*  Fomento da melhoria da qualidade dos servicos prestados, da sua avaliagdo e da participacdo
dos cidaddos;

* Aposta nos Centros de Competéncias e de Inovagdo, os quais permitem o desenvolvimento de
projetos de transformacgdo, a aplicagdo de métodos participativos e inovadores e
experimenta¢do numa o6tica de transversalidade na Administragdo Publica;

* Expansdo e sistematizagdo dos servigos nos diversos canais de atendimento, numa légica
transversal e de melhoria continua;

* Incremento da capacitagdo interna, apostando no reforco de competéncias e do
desenvolvimento das melhores praticas de gestdo que pretendem melhorar o servigo a prestar

ao cidaddo e as atividade de suporte da organizagao;

Adicionalmente, foram incorporados objetivos para a promogdo de uma cultura de conciliagdo da vida
profissional, familiar e pessoal, motivagdo e seguranga e saude no trabalho, prosseguindo as linhas de

orientacdo e vinculagdo referidas no art? 182 da Lei do Orcamento de Estado para 2023.
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Para o desenvolvimento dos objetivos propostos, a AMA, I.P. ird dispor de um orcamento para 2023,
de 90,1M€ e de um mapa de pessoal aprovado de 320 trabalhadores, conjugando trabalhadores com
contrato de trabalho em fungdes publicas e contrato individual de trabalho, em funcdo das atribuicdes
prosseguidas e sem prejuizo das atividades transversais e comuns a todo o modelo organizacional,

numa légica de eficiéncia, qualidade e racionalidade.

Em sumula, estdo definidos 77 objetivos operacionais para o ano de 2023, os quais contribuem para

os objetivos estratégicos conforme demonstrado no quadro abaixo.

PA

38
23
11

72
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NOTA INTRODUTORIA

A AMA, I.P., rege-se pela sua lei organica, aprovada pelo Decreto-Lei n2 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 patrimdnio préprio (n.2 1 do

artigo 1.2).

A AMA, |.P. foi criada em 2007, no ambito do Programa de Reestruturacdo da Administracao Central
do Estado (PRACE), resultando da extingdo, por fusdo, do Instituto de Gestao das Lojas do Cidadao, I.P.
(IGLC) com a Agéncia para a Sociedade do Conhecimento, I.P. (UMIC) e da transferéncia de atribuicGes
do Instituto de Apoio as Pequenas e Médias Empresas, I.P. (IAPMEI). Assim, em 2007 foram
concentradas numa unica entidade, a AMA, I.P., a instalacdo e gestdo das Lojas de Cidadao, as Lojas

de Empresa, bem como atribuicdes no dominio da transformacao digital e administracao eletrdnica.

Para efeitos de desenvolvimento e gestdo de redes de lojas para os cidaddos e para as empresas, a
AMA, |.P. é equiparada a entidade publica empresarial, tendo esta equiparacdo sido alargada por via
do Decreto-Lei n.2 20/2018, de 23 de marco, ao “desenvolvimento e operacdo de servicos de

tecnologias de informagéo e comunicac¢Go” (vd. o n.2 3 do artigo 3.9).

Nestes moldes, com o intuito de contextualizar a envolvente da atuagdo da AMA, serdo apresentados

a missdo, a visdo, os principios, o organograma e o contexto.

PLANO DE ATIVIDADES 2023 8
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MISSAO, VISAO E PRINCIPIOS

LIDERAR PROGRAMAS DE MODERNIZACAO ADMINISTRATIVA
Identificar, desenvolver e avaliar programas, projetos e acées de modernizacdo e de
simplificacdo administrativa e regulatdria

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

Liderar e apoiar a moderniza¢do da Administragdo Publica, tornando-a mais
simples, acessivel, integrada e pré-ativa, guiada pelas necessidades e expetativas
dos cidad3os, das empresas e da sociedade.

PLANO DE ATIVIDADES 2023 9
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MISSAO, VISAO E PRINCIPIOS

PRINCIPIOS

PRINCIiPIO

DESCRICAO

P1. ABERTURA, PARTICIPACAO
E TRANSPARENCIA

Deve ser promovida a participacgdo civica na defini¢do de
politicas e servigos publicos e devem ser disponibilizados os
dados da Administracao Publica de forma aberta

P2. GESTAO BASEADA EM
EVIDENCIA

Deve ser promovida a reutilizagdo dos dados e uma cultura
de decisdo baseada na evidéncia dos dados, incluindo a
avaliacdo de impacto de casos para decisdes de investimento

P3. FOCO NOS CIDADAOS E
EMPRESAS

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

P4. ACESSIBILIDADE,
INCLUSIVIDADE E
TRANSFRONTEIRICO POR
DEFINICAO

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

P5. OMNICANAL E DIGITAL POR
DEFINICAO

Deve ser privilegiado o canal digital para a prestacdo de
servicos publicos, através do Balcdo Unico, complementando-
-0 com outros canais de forma integrada e coerente

P6. QUALIDADE,
INTEROPERABILIDADE,
SEGURANCA E CONFIANCA
NOS SERVICOS

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

P7. INOVAGAO E USO
RESPONSAVEL DE TECNOLOGIAS
EMERGENTES

Deve ser promovida a experimentac¢ado e avaliacdo do uso de
tecnologias emergentes no desenho e entrega de servicos
publicos, tendo em consideragdo principios éticos e de
equidade e fazendo uma adequada gestdo de potenciais
riscos

P8. REUTILIZAGAO E EFICIENCIA

No desenho e entrega de servigos publicos, deve ser
promovida a partilha e reutilizagdo de recursos e estimulada
a utilizacdo de normas comuns e de cddigo aberto

£

P9. COORDENACAO E
COLABORACAO

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

e

P10. APRENDIZAGEM E
MELHORIA CONTINUA

Todos os trabalhadores devem promover a partilha de
experiéncias e boas praticas, a gera¢do de novo
conhecimento e a melhoria continua dos servigos, processos
e produtos

PLANO DE ATIVIDADES 2023
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ESTRUTURA ORGANICA

A organizagdo interna dos servigos da AMA, |.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.

Transformagéo Digital Servigo Publico Omnicanal Simplificagio Administrativa
- Centro para a Inovagdo no
Atendimento Setor Pablico (LabX)
Gestio
d de Rede

T ¥ v

Centro de Competéncias Digitais da Administragdo Pidblica (TicAPP)

Dados e
Suporte a Identidade e
Platafor- Produto § certificacso | ""foropera-
mas Eletrénica

Infraestruturas Tecnolégicas

Relagdes Internacionais e Institucionais Estratégia e Planeamento Marketing e Comunicagido Politicas e Governo Digital

Ciberseguranca e Protecio de Dados

I S “
Contratagdo Publica

Recursos Financeiros e Patrimoniais
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CONTEXTO

A atuacdo da AMA, |.P. é bastante diversificada e no desenvolvimento das suas atividades apresenta
competéncias muito abrangentes que envolvem toda a sociedade. O contexto externo é descrito no

diagrama abaixo:

*  Apoiar o Governo na definicdo das linhas estratégicas
e das politicas gerais relacionadas com a modernizacdo e a
simplificacdo administrativa e regulatéria, administracado
AMA, I.P. eletrdnica e distribuicdo de servicos publicos;

* Dar parecer prévio e acompanhar os projetos em

matéria de investimento publico e dar parecer prévio

Cidaddos e

Empresas sobre a afetacdo de fundos comunitarios, no contexto da

modernizacdo e  simplificacdo  administrativa e

Administragio administragao eletronica;
Publica

e Dinamizar e coordenar uma rede interministerial de
agentes de modernizacido e de simplificacdo
Governo administrativa;

*  Promover a realizagdo de estudos, analises estatisticas

e prospetivas e estimular atividades de investigacao, de

Organizagoes
Internacionais

desenvolvimento tecnolédgico e de divulgacdo de boas

praticas, nas areas da simplificagdo administrativa e

regulatdria e da administragao eletrdnica;

* Assegurar a representagdo externa e estabelecer relagdes de cooperagdao no ambito das suas
atribuicGes, com outras entidades estrangeiras, nomeadamente no quadro da Unido Europeia
e dos paises de lingua oficial portuguesa;

* Propor a criacdo e dirigir equipas de projeto, de natureza transitéria e interministerial ou
interdepartamental, para concretizacdao, desenvolvimento e avaliacdo de acbes de
modernizacdo e da simplificacdo administrativa e regulatéria, designadamente através de
avaliacdo de encargos administrativos da legislacdo, na vertente da sua simplificagcdo corretiva;

e Contribuir para a simplificacdo dos ambientes regulatérios e para a promogdo da qualidade

dos atos normativos, em particular na vertente da sua avaliagdo corretiva;

PLANO DE ATIVIDADES 2023 12
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CONTEXTO

» Apoiar o Governo na definicdo de politicas transversais, estabelecer orientagdes comuns em
matéria de tecnologias de informacdo e comunicag¢do (TIC) na Administracdo Publica e
coordenar a sua execucdo, através da dinamizacdo de uma rede interministerial de agentes
das tecnologias de informacdo e comunicacgao;

+ Coordenar, desenvolver, gerir e avaliar programas, projetos e agbes, de natureza
eminentemente transversal, na area da administracdo eletrdnica, promovendo a evoluc¢do da
atual infraestrutura tecnoldgica bem como a racionalizacdo de custos de comunicagao;

* Mobilizar o potencial das TIC para apoiar a modernizacdo da Administragdo Publica,
promovendo a articulacdo dos niveis central, regional e local;

* Promover o desenvolvimento das potencialidades das TIC na participacdo dos cidad3aos nos
atos eleitorais e nos processos de decisdao publica;

* Promover a modernizacdo da prestacdo de servicos publicos orientados para a satisfacdo das
necessidades dos cidaddos e das empresas, e a respetiva distribuicdo através de canais
complementares, designadamente, presencial, voz e Internet;

» Gerir e desenvolver redes de lojas para os cidad3dos e para as empresas, em sistema de balcdes

multisservicos, integrados e especializados, articulando com outros canais de distribui¢do.

Para além das iniciativas atras descritas, a AMA assume-se como o organismo de suporte e apoio ao
desenvolvimento de solucGes de ambito omnicanal que promovam a efetivacdo dos canais telefdnico

e digital, como os canais preferenciais de relacionamento entre a Administragcao Publica e os cidadaos.

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 cidaddao e empresas.

PLANO DE ATIVIDADES 2023 13
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METODOLOGIA

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

as seguintes atividades:

(Re)Definir a
Elaborar Plano Definir Missdo, Visao,
Estr atég.ico e indicadores Valores e
cc?munlt:.'ar e metas Objetivos
orientacoes Estratégicos

mai

v mal
Preparar e Apr'esentar . '
elaborar os Preparar Discutir e PA'sUO e dproll_a.rdp Zno
Planos de ’ proposta de consolidar os } P'fOFfOS'(a de } leba I“:jl ‘; r\‘;;
Atividade por UO orcamento PA’s UO objetivos para ganaiaa
PA e QUAR e 0 QUAR

(PA’s UQ)

AMA

n/jul jun/ago set/out out/nov nov
; Preparar
Desenvolver Analisar e Produzir y
planos acompanhar ‘ informacédo de ;nst;umlintcc;s
de agdo os resultados gestio e recolha de
dados

: jan/dez H jan/dez jan/dez deZ/feV

Avaliar
resultados
globais

fev/abr
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OBJETIVOS E ESTRATEGIA

A AMA, I. P, apresenta o seu plano de atividades de 2023 em conformidade com o Decreto-Lei n.2
183/96, de 27 de setembro, obrigatoriedade do Plano e Relatério de Atividades, conjugado com a Lei
n.2 66-B/2007 — SIADAP (Sistema Integrado de Gestdo e Avaliacdo do Desempenho na Administracdo

Publica).
O Plano de Atividades para 2023 tomou como pressupostos:

e As Propostas de Grandes Opdes do Plano (GOP);

e A Proposta de Lei do Orcamento de Estado para 2023;

e As linhas de orientacdo do Grupo de Trabalho do Conselho Coordenador da Avaliacdo de
Servigos (CCAS);

e AEstratégia 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 Estratégico da AMA 2021-2023 (PEAMA23);

e O Plano de Recuperacdo e Resiliéncia;

e As prioridades estratégicas sinalizadas pelo Conselho Diretivo;

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

e As atribui¢gbes, competéncias e modelo organizacional da AMA.

O Plano de Atividades para 2023 tem definidos os seguintes objetivos estratégicos:

Objetivos Estratégicos AMA

1. Renovar a oferta de servigos publicos para que se tornem mais simples, acessiveis, integrados e pro-
-ativos;

2. Aprofundar a transformacdo digital da Administracdo Publica, alavancando a simplificacdo, a
eficiéncia e a inovagao;

3. Aumentar a abertura da Administragdo Publica, refor¢ando a participa¢ao e transparéncia.

PLANO DE ATIVIDADES 2023 15
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RECURSOS HUMANOS E FINANCEIROS

Para a concretizacdo dos objetivos propostos, a AMA, |.P. prevé contar com a colaboragdo de
trabalhadores (mapa de pessoal aprovado), sendo para isso necessario que seja autorizado, mediante
aprovacdo do presente plano de atividades, proceder ao recrutamento de trabalhadores para a
constituicdo de vinculos de emprego por tempo indeterminado, ou a termo, através de contrato
individual de trabalho, para as areas de negécio, nomeadamente, para as relativas ao desenvolvimento
e gestdo de redes de lojas para os cidaddos e para empresas, bem como para o desenvolvimento e
operacao de servicos de tecnologias de informacdao e comunicacdo, nas quais é equiparada a entidade
publica empresarial, nos termos do n.2 3 do artigo 3.2 do Decreto-lei n.2 43/2012, de 23 de fevereiro,

na sua redacdo atual, e do n.2 1 do artigo 157.2 do Decreto-lei n.2 84/2019, de 28 de junho.

A realizacdo destas contratacdes ird dotar a AMA de recursos internos que permitam diminuir a
dependéncia atual da contratacdo de empresas prestadoras de servicos nestas areas e diminuir o

impacto no orgamento de aquisicdo de servicos da AMA.

Do universo dos 320 trabalhadores, 15,9% correspondem a cargos dirigente (direcdo superior,
intermédia e chefes de equipa) e 51,2% 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 orgamento
anual e plurianual, evidenciando o impacto no ano da contratagdo e no respetivo triénio, com
identificagdo do montante remuneratério 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 prossecucdo das atribuicGes e
o cumprimento das obrigagdes de prestacdo de servigo publico da AMA,;

c) E impossivel satisfazer as necessidades por recurso a trabalhadores que ja se encontrem
colocados, em situagdo de valorizacdo profissional ou ao abrigo de outros instrumentos de
mobilidade;

d) A AMA encontra-se em cumprimento, atempado e integral, dos deveres de informacdo

previstos na Lei n.2 104/2019, de 6 de setembro, na sua redacdo atual.
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RECURSOS HUMANOS E FINANCEIROS

N2 Recursos
Designagao Pontuacao Planeados
Previstos

Dirigentes - Direcao Superlor

Dirigentes - Diregdo intermédia e chefes de equipa 768 48
Técnico Superior (inclui especialistas de informatica) 1968 164

Assistente Técnico (inclui técnicos de informatica) 816 102

Assistente operacional 15 3
3627 320

Para 2023, a AMA dispGe do orcamento de 90,1M€, dos quais 24,5M€ correspondem ao orcamento
de atividades e 65,6 M€ ao orcamento de projetos. O agrupamento “Despesas com Pessoal” representa
41% do orgamento de atividades e o orgamento de projetos representa cerca de 73% do orgamento
global da AMA, I.P.

Orgamento de Atividades (OA) Orgamento Total
Despesas Transferéncias Aquisigdes Outras Despesas de Projetos (OA+OP)

com pessoal correntes de Bens e despesas  de capital (OP)
Servigos correntes

€9.987.390 €24.585 €13.470.853 €733.646  €283.118  €24.499.592  €65.618.470 €90.118.062

A AMA, |. P.,, é um instituto publico de regime especial, dotado de autonomia administrativa e
financeira e patriménio préprio, equiparado a entidade publica empresarial para a prossecuc¢do das
suas atribuicdes de desenvolvimento e gestdo de redes de lojas para os cidaddos e para empresas,
bem como para o desenvolvimento e operagdo de servigos de tecnologias de informagdo e

comunicagao.
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RECURSOS HUMANOS E FINANCEIROS

Nestes termos, através da previsao e inscricdo em orcamento, ira dispor dos meios necessarios para a
execucao das rubricas orcamentais relativas a contratacao de trabalhadores, a empreitadas de grande
e pequena manutencdo, bem como para o cumprimento dos requisitos de seguranca da respetiva

atividade operacional.

Nesta linha de acdo, o presente plano de atividades e o orcamento consubstanciam-se nos
documentos chave da atividade desta organizacdo, que alia a vertente instituto publico a entidade
publica empresarial. Este documento, agregado ao orcamento, pretende demonstrar os meios
humanos, financeiros e materiais (incluindo o recrutamento de recursos humanos e aquisicdo de
veiculos) necessarios ao desenvolvimento da atividade em 2023, sendo de destacar as Lojas de Cidadao
e Espacos Cidaddo, a facilitacdo da transformacao digital na AP e nos seus parceiros, os programas de

politicas publicas e acGes de promocgao e divulgacdo de servicos de atendimento e digitais.

No decorrer do ano de 2023 a AMA ira adquirir ou locar até 14 veiculos para a sua frota operacional,
usando a verba prevista no seu orgamento, que sdo imprescindiveis para assegurar a prossecuc¢do das
suas atribuicGes e executar o presente Plano de Atividades, em especial no que concerne as
desloca¢Ges necessarias ao desenvolvimento e gestdo de Lojas de Cidaddo e Espacos Cidadao,
incluindo os EC mdveis, seja dos técnicos no desenvolvimento e operacdo de servigos de tecnologias
de informacgdo e comunicacdo, seja do conselho diretivo em representacdo, no ambito dos quais é
equiparada a entidade publica empresarial, nos termos do n.2 3 do artigo 3.2 do Decreto-lei n.2

43/2012, de 23 de fevereiro, na sua redacdo atual.
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OBJETIVOS QUAR | Contextualizagao e Matriz

Para 2023, a AMA, |.P. propde, para o QUAR, objetivos que visam contribuir para eixos prioritarios de

atuacao.

A apresentacdo dos itens obedece aos parametros de referéncia previstos no QUAR: eficacia, eficiéncia

e qualidade, com indica¢do dos pesos dos parametros e das ponderacées de cada indicador.

A selecdo dos objetivos e indicadores a integrar no QUAR seguem a Lei do Or¢camento de Estado para

2023 (conforme orientagdo do CCAS e da SGPCM).

Para os objetivos de eficacia privilegiam-se algumas das principais atribuicbes da AMA, I.P., a
implementacdo de medidas de simplificacdo e a disseminacdo da transformacdo digital na
Administracdao Publica. No critério de eficiéncia selecionam-se os objetivos que permitem aferir
resultados com iniciativas de participacdo publica no desenho e desmaterializacdo de servicos. No
parametro de qualidade opta-se por definir objetivos que permitirdo promover a melhoria no
atendimento e na implementacdo de um sistema integrado de gestao, contemplando as dimensdes da
qualidade, seguranca de informagdo e conciliacdo da vida pessoal, profissional e familiar dos seus

colaboradores.

Relagdo OE/OC Objetivo Operacional Indicadores

Eficacia
Implementar iniciativas de Ind 1 Taxa de execugdo das metas PRR Obietivo
0OE2/001 modernizagdo e transformagdo !
digi Taxa de execugdo das medidas SIMPLEX relevante
igital Ind 2
AMA
. Acréscimo da procura de servigos publicos
Incrementar a procura dos servigos o o
OE2/002 L L Ind 3 digitais disponibilizados pelas
publicos digitais
plataformas AMA
Eficiéncia
Desenvolver e apoiar a simplificagdo Taxa de redesenho e de
OE3/003 . - Ind 4 e .
e redesenho de servigos publicos desmaterializagdo de servigos
Qualidade
Promover a qualidade da oferta de indice geral de satisfacdo da utilizagdo dos -
OE1/004 noveraa Inds ocegerd ¢ ¢ Objetivo
servigos publicos varios canais
relevante
ind 6 Taxa de execugdo de agOes de otimizagdo
) . de recursos e gestdo de riscos L
Promover aimplementagdo de um Objetivo
OE3/005 ) ) . ~ o
sistema integrado de gestdo Taxa de execugdo das medidas internas relevante
Ind 7 para promover a conciliagdo da vida
pessoal, familiar e profissional
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OBIJETIVOS QUAR | Contextualizacao e Matriz

Peso

Parametro . alor Peso
Parametro Designagao Férmula de calculo | Meta |Tolerancia
Critico | parcial

Indicadores

001 Implementar iniciativas de modernizagdo e transformagao digital 70%
Taxa de execugdo das Taxa de execugdo das
Ind 1 75% 20% 96% 75%
metas PRR metas PRR
. Taxa de execugdo das
Ind2 |>@deexecucdodas o L IMPLEX 75%  10% 90%  25%
medidas SIMPLEX AMA 0 0 0 0
Eficacia 36% AMA
002 Incrementar a procura dos servigos publicos digitais 30%
. Acréscimo da procura
Acréscimo da procura . o
de servigos publicos de servigos publicos
Ind 3 L c. P o digitais 25% 15% 50% 100%
digitais disponibilizados . o
disponibilizados pelas
pelas plataformas AMA
plataformas AMA
003 Desenvolver e apoiar a simplificacdao e redesenho de servigos publicos 100%
Eficiéncia 12% Taxa de redesenho e de Taxa de redesenho e
Ind4  desmaterializagdo de de desmaterializagdo 50% 10% 75%  100%
servigos de servigos
004 Promover a qualidade da oferta de servigos publicos 75%
indice geral de indice geral de
Ind5 satisfagdo da utilizagdo satisfagdo da utilizagdo 3,7 0,6 4,4 100%
dos varios canais dos varios canais
005 Promover aimplementagdo de um sistema integrado de gestdo 25%
Taxa de execugdo de Taxa de execugdo de
H 0,
Qualidade  52% acdes de otimizacdo de  acdes de otimizacio de
0, () 0, 0,
Ind 6 recursos e gestdo de recursos e gestdo de 50% 15% 80% 50%
riscos riscos
Taxa de execugdo das Taxa de execugdo das
medidas internas para  medidas internas para
Ind 7 promover a conciliag.z?!o prorT10ver a conciliagdo 75% 15% 95% 50%
da vida pessoal, familiar da vida pessoal,
e profissional familiar e profissional
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PLANO DE ATIVIDADES | Matriz de Relacionamento

No ambito da implementacdo do Plano Estratégico 21/23 foram definidos ainda 14 obijetivos

operacionais e 2 de gestdo, os quais se materializam nos eixos de atuagdo da AMA.

Deste modo, o Plano de Atividades esta estruturado em torno desses 6 eixos de atuacdo:

Servico a Cidadaos e Empresas

Simplificacdo e Otimizagao de

Processos e Servigos
Governagao do Ecossistema

Digital

Qualidade, Interoperabilidade e
Seguranga nos Servigos Digitais
Transparéncia, Capacitacdo e

Participagao

Melhoria Continua da Gestdo

Interna

Esta linha de intervengdo visa promover a transformagdo dos servigos
publicos, tendo em vista a criagdo de valor para os cidaddos e empresas
utilizadores desses servicos

Esta linha de intervengao visa promover, no contexto da AP, a
simplificacdo e otimizacdo da eficiéncia dos processos transversais

Esta linha de intervengdo propde-se orientar as iniciativas de
transformagdo digital da AP em torno de uma visdo, modelos e normas
comuns, articulando projetos e parcerias transversais

Esta linha de intervengdo assume a evolugdo e disponibilidade dos
componentes transversais da arquitetura empresarial da AP

Esta linha de interven¢do assume o compromisso com a definicdo e
promogdo de um modelo de comunicagdo dos servigos publicos, a
promogao do uso de dados abertos da AP, e ainda a promogao da
inovagdo e da experimentagdo participadas

Esta linha de intervengdo enquadra-se na linha do investimento interno

necessario para concretizar os seus objetivos operacionais

A matriz seguinte representa a relacdo entre os objetivos operacionais, os eixos de atuacdo e a sua

distribuicdo por objetivos estratégicos:

Simplificagcdo e Otimizacdo de Processos e Servicos
Governagao do Ecossistema Digital

Qualidade, Interoperabilidade e Seguranga nos Servigos Digitais

Transparéncia, Capacitagao e Participagao

Eixos atuacao OEl OE2 OE3 00

Servigco a Cidadaos e Empresas 18 0 0 18
4 3 0 7

3 7 1 11

3 7 0 10

2 4 6 12

8 2 4 14

Melhoria Continua da Gestao Interna

38 23 11 72
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PLANO DE ATIVIDADES | Objetivos Operacionais

Eixo de atuacao — Servico a Cidadaos e Empresas

Indicadores
Ref.2 Objetivo Objetivos Operacionais
- Estratégico Jetiv P ! ! Designacdo Férmula de calculo
1 OE1l Expandir a Rede de Espagos Cidaddo Abertura de Espacgos Cidadao Nudmero de EC abertos 60 100%
R delar Lojas de Cidaddo d ta
3 OE1l A:/In;o elar Lojas de Lidaddo de gestdo Realizagdo de empreitada de remodelagdo [N.2 de Lojas remodeladas 1 100%
4 OE1 Expandir a rede de Lojas de Cidaddo Abertura de Lojas de Cidaddo N.2 de Lojas de Cidaddo abertas 8 100%
Somatdrio dos t N.2 de Incident
Garantir o tempo médio de resolugdo de |Percentil de resolugdo de incidentes com om'a'ono 0s em;?os/ € nc! fan es
5 OE1l L S S (verificar o percentil em que a média 95% 100%
incidentes na primeira linha de suporte |TMR < 3 horas na primeira linha de suporte K
atinge as 3 horas)
N2 de incident - -
Garantir itaco da resolucio d Aceitagdo pelo utilizador dos incidentes e ( itde mcllde:”?: Zpr';::iis tdel Zerwgo
6 OE1l X a.a aace a}gao a eso'ugao € pedidos de servigo resolvidos pelas 12 e 22 ?C? €s pelou ‘a or/N.= 93 € . 97% 100%
incidentes e pedidos de servigo ; incidentes e pedidos de servigo aceites e
linhas de suporte .
rejeitados) x 100
. Disponibilizagdo de guias, eventos e Aumento do nimero formandos na
Desenvolver guias em . I - L . -
7 OE1 - formagGes de Usabilidade e Acessibilidade |tematica de Usabilidade e Acessibilidade 10% 100%
acessibilidade.gov.pt . L L .
disponibilizados em Acessibilidade.gov.pt  |Digital
s OF1 Fomentar a utilizagdo da Declaragdo de |Incremento do nimero de sites e APPs com |N2 sites no OPA da AP Central com DUA/ 20% 100%
Usabilidade e Acessibilidade Declaragdo de Usabilidade e Acessibilidade |n2 sites no OPA da AP Central : ?
Alargar o piloto de autoatendimento nas
9 OE1 Lojas de Cidaddo : 2 servigos Autoatendimento nas Lojas de Cidaddo Numero de Lojas 3 100%
disponiveis em self-service
Implementar novo modelo de
10 OE1 acolhimento/atendimento nas Lojas de |Acolhimento nas Lojas de Cidaddo Ndmero de Lojas 11 100%
Cidaddo
1 OF1 Q|spon|bll|zar o atendimento por Apo!o re~moto por Yldeochamada para a Ntmero de servicos disponibilizados 9 100%
videochamada realizagdo de servigos
A t U d i
12 OE1 un_1en aro numlero € SEervicos Realizagdo de servigos por telefone Ndmero de servigos disponibilizados 2 100%
realizados através do canal telefone
Melhorar a informagdo prestada ao
cidaddo no portal ePortugal com o . . ., |NUmero de novos guias praticos
13 OE1l 3 X Guias praticos baseados em eventos de vida| . . 3 100%
alargamento de contetidos organizados disponibilizados
em Guias Praticos
Uniformizagdo do modelo funcional de ficha
Uniformizar e melhorar a experiéncia de |de servigo no portal ePortugal, acabando Percentagem de fichas publicadas de
14 OE1 utilizagdo com as fichas de servicono  |com a distin¢do cidaddo/empresa e criando g P 50% 100%
, N acordo com o novo modelo
portal um template modular e adaptavel a
experiéncia de cada utilizador
15 OE1 Aum('entar as fontes de dados/servigos Aume.nto das fontt.as de dados/servigos de N© de fontes de dados 3 100%
no GiAP atendimento no GiAP
16 OF1 Desenvolver o Portal Unico (v1.0) Aplicagdo/Desenvolvimento do Design Somatdrio do n.2 de dias de antecipagdo 31/dez 100%
esenvolver o Forta cotvl. System no Portal Unico da AP (-) ou de atraso (+) face ao planeado. € ?
17 OE1 Otimizar a resposta a pedldos. de Otimizagdo da resposta a pedlhdos de Ne médio de dias para resposta a inciden By 100%
suporte da Plataforma de Servigos suporte da Plataforma de Servigos
18 OF1 D[sp9n|bll|zar dados sobre atendimento Dlspo‘n|b|l|zagalo qe indicadores sobre o N de indicadores [4-6] 100%
publico atendimento publico
Promogdo da 22 vaga de avaliagdo dos
Promover a avaliagdo dos canais de canais de atendimento da AMA e de
19 OE1 atendimento da AMA e de entidades, entidades, através do ndice da experiéncia |Somatério do n.2 de dias de antecipagdo 31/dez 100%
através do indice da experiéncia de de utilizagdo de servigos publicos, baseado |(-) ou de atraso (+) face ao planeado. 5
utilizagdo de servigos publicos na metodologia BECX - Best European
Customer Experience
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PLANO DE ATIVIDADES | Objetivos Operacionais

Objetivo
Estratégico

Objetivos Operacionais

Simplificar e redesenhar servigos

Designagao

Eixo de Atuac¢ao — Simpl. e Otimizacao de Processos e Servigos

Indicadores

Férmula de célculo

20 OE1 plblicos Numero de servigos redesenhados Numero de servigos 10 100%
Reduzir as vulnerabilidades de (N2 de vulnerabilidades (altas e
21 OE1 seguranga (altas e criticas) ativas nas  [Vulnerabilidades (altas e criticas criiticas)/Total de vulnerabilidades 10% 100%
guranga ( ) ( ) )/
plataformas web da AMA ativas) x 100
I Promogdo de iniciativas de
Promover iniciativas de . . R
22 OE1 o desmaterializagdo (concluidas e em N2 de iniciativas 8 100%
desmaterializagdo -
produgdo)
Promover a adesdo das entidades ~ ~ .
L . Promogdo de adesdes ao LAE - Livro N
24 OE1 publicas ao LAE - Livro Amarelo L. Ne de adesdes [30-50] 100%
L Amarelo Eletrénico
Eletrénico
pontuagdo
Média simples da pontuagdo de cada média superior
. 100%
indicador a245e
inferior a 4,45
5 pontos - média simples inferior a 5
di teis d 1 t a
Niveis de Servico, relativamente a conclusdo 3|asor:1t:$|s r:érdeizpsiinales ieual ou mgc(i)ir; ?ajaaloou
Monitorizar o Processo de Contratagdo |de propostas de abertura e adjudicagdo de P X A A P g . X 8 50%
25 OE2 . . - superior a 5 e inferior a 7 dias uteis superior a 2,45
Pdblica procedimentos de contratagdo L i ,
1 ponto - média simples igual ou até 4,44
superior a 7 dias uteis
5 pontos - média simples inferior a 3
Niveis de Servigo, relativamente a conclusdo|dias uteis de resposta pontuagdo
de propostas de abertura e adjudicagdo de |3 pontos - média simples igual ou média igual ou 50%
procedimentos de contratagdo incluidos no |superior a 3 e inferior a 5 dias uteis superior a 2,45 :
PRR 1 ponto - média simples igual ou até 4,44
superior a 5 dias uteis
Colaborar na produgdo ou alteragdo de
diplomas legais ou regulamentares
2% OE2 esse-naals para a atlwdac.ie da AMA no |Colaboragdo em projetos de diplomas legais Nimero de iniciativas 1 100%
sentido de assegurar o alinhamento com|ou regulamentares
os principios e regras da modernizagdo
administrativa
Participagdo da AMA na produgdo de
diplomas legislativos/regulamentares de Ponderagdo da pontuagdo de cada
modo a assegurar o alinhamento com os indicador 80% 100%
principios e regras da modernizagdo =(5.1*0,75)+(5.2*0,15)+(5.3*0,10)
administrativa
Cumprimento dos prazos de emissdo de (N.2 de pareceres emitidos em
areseres P cumprimento do prazo/N.2 total de 85% 75%
Assegurar a coordenagdo da P pareceres emitidos) x 100
27 OE2 articipagdo da AMA na produgdo de
p- pac L P ¢ Promogdo do estudo e alinhamento dos Preenchimento de Checklist e elaboragdo
diplomas legislativos/regulamentares X K . . X
diplomas publicados com os principios e de relatério relativamente ao ano 30/abr 15%
regras de modernizagdo administrativa anterior
Elaboragdo e divulgagdo de sinteses
legislativas de diplomas publicados
relevantes para a atividade da AMA e (N.2 de sinteses em cumprimento do
. . . . 85% 10%
salientando o alinhamento com os principios [prazo/N.2 total de sinteses) x 100
e regras de modernizagdo administrativa, no
prazo de 5 dias uteis
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Eixo de Atuacao - Governac¢ao do Ecossistema Digital

Obietivo Indicadores
Ref.2 ) L. Objetivos Operacionais ) . ; ;
Estratégico Designagao Formula de calculo
Definir e mapear as arquiteturas Progresso da implementagdo face a . ~
L . . o Percentagem de implementagdo de
28 OE1 aplicacionais do ecossistema da AMA  [quantidade de componentes inicialmente 100% 100%
« X - componentes
em manutengdo identificados
Impl tar fi tas d Impl tagdo da f ta d
mpl ?mt?n a: erramentas .e mp .eme.zn a~cao a ferramenta de Somatorio do ne de dias de antecipagio
29 OE1 monitorizagdo para a totalidade dos monitorizagdo nos componentes 31/dez 100%
X ; ou de atraso face ao planeado
componentes transversais da AP transversais da AP
Percentagem ponderada de ndo ((Total NC*0,7 + Total OM*0,3)-(Total
30 OF1 Suporte as certificagdes ETSI SCMD, conformidades (NC)*0.7 e oportunidades de [NC DSTI*0,7 + Total OM 70% 100%
1SO27001 iAP, CMD e SGQ melhoria (OM)*0.3 com acg¢des DSTI*0,3))/(Total NC*0,7 + Total ’ ’
corretivas/melhoria realizadas pela DSTI OM*0,3)
A h d lvi to d
. colmpan tar? jseEn\io \:’mfen o¢a Estratégia de Transformagdo Digital da AP e
implementagdo da Estratégia -,
31 OE2 P g~ . g . . |PRR - transigdo digital: elaboragdo de Ne de relatérios 4 100%
Transformagdo Digital da Administragdo . ; .
S relatdrios trimestrais de acompanhamento
Publica
Coordenagdo das iniciativas de Transi¢do
Desenvolver facilitadories é.governagéo Digital da Administra95~o Public?.iAnte-gradas Ne de entidades acompanhadas/ Ne de
32 OE2 transversal das TIC no ambito da RCM  [no Plano de Recuperagdo e Resiliéncia: . . 80% 100%
. entidades com acordo assinado
129/2021 acompanhamento dos Acordos assinados no
ambito da RCM129/2021
33 OE3 Incrementar as reutilizagdes em Aumento das reutilizagdes comunicadas em Acré.s.cimcj do nu.mero de novas 15% 100%
dados.gov.pt Dados.gov.pt reutilizagGes registadas no Dados.gov
Desvio médio d tagdo d
Apresentacdo de propostas de decisdo face €svio medio da .a;zresen agdo de
- . propostas de decisdo face ao prazo 10 du 30%
Assegurar as competéncias da AMA ao [ao prazo definido L X
. ! ) . definido - n2 de dias
34 OE2 nivel de projetos com financiamento
comunitdrio e nacional Encerramento de projetos concluidos até ao |(N.2 de projetos encerrados/N.2 total de
N . . 60% 70%
més de outubro projetos com APF ou Saldo Final) x 100
Dias de analise dos pedidos de parecer Média do n2 de dias Uteis de analise dos
T L. i L. 20 du 80%
Assegurar as competéncias da AMA ao |prévio pedidos de parecer prévio
35 OE2 nivel de avaliagdo das despesas e " X L. i L
. . Apresentacdo do projeto - proposta de Somatoério do n.2 de dias de antecipacdo
projetos na area das TIC - . 30/set 20%
definigdo de processo de avaliagdo ex-post |(-) ou de atraso (+) face ao planeado.
Disponibilizar versdo 2.0 do Design Disponibilizagdo da versdo 2.0 do Design Somatério do n.2 de dias de antecipagdo ]
36 OE2 30/jun 100%
System System (-) ou de atraso (+) face ao planeado.
Aplicar Modelo de conformidade Aplicagdo do Modelo de conformidade
37 OE2 Mosaico a servigos publicos digitais de |Mosaico a servigos publicos digitais de nova [N2 de aplicagdes 10 100%
nova geragao geragao
18 0E2 AIar.g.ar o~Servigo P}'l?lico de Alar‘g‘ame~nto do Sealn{ico Publico de Ne de servicos 6 100%
NotificagBes Eletronicas NotificagBes Eletronicas
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PLANO DE ATIVIDADES | Objetivos Operacionais

Eixo de Atuacao - Qualidade, Interop. e Seg. nos Servigos Digitais

Obietivo Indicadores
Ref.2 ) L. Objetivos Operacionais X » ) )
Estratégico Designacdo Férmula de calculo
Di i d inat Somatdrio do n? lado de CMD
40 OE1 ISseminar o uso da assinatura Ne acumulado de CMD com assinatura ativa |0 o oo oo - acumuiado ge EMB.com) 4 54 gog 100%
eletrénica com CMD assinatura ativa
N2 de entidades que fornecem atributos Somatdrio do n? acumulado de entidades 14 30%
para o SCAP a fornecer atributos para o SCAP ?
N2 de contas SCAP com atributos Somatdrio de contas SCAP com atributos
a1 OE1  |Disseminar o uso do SCAP e ou loc ou 20 000 30%
empresariais empresariais
Somatério de entidades que
N2 de contas SCAP funcionarios disponibilizam SCAP aos seus 200 40%
funcionarios
" . . N¢ utilizadores ativos servico SAFE Ne utilizadores ativos servico SAFE 1700 50%
42 OE2 Massificar Servigo de Assinaturas
Eletrdnicas (SAFE) N2 acumulado de faturas assinadas pelo Somatdrio do n? acumulado de faturas 3000 000 50%
servico SAFE (SCAP) assinadas pelo servico SAFE (SCAP) ?
N2 lado de download t Somatdrio do n? ladod
act.Jmu.a o de downloads nas stores omatorio do n? acumulado . e . 1750 000 50%
Android e i0OS downloads nas stores Android e iOS
43 OE2 Massificar id.gov.pt . o - Somatdrio do n2 acumulado de
N2 de documentos disponiveis ao utilizador ) o .
. documentos disponiveis para sele¢do no 12 50%
na App id.gov.pt )
id.gov.pt
~ o N2 acumulado de softwares de faturagdo
Massificagdo a softwares de faturagao . umu X W urag 3 60%
™ integrados com servigo FSP
44 OE1 Massificar a fatura sem papel —— - - -
Massificagdo do envio de faturas por e-mail [N2 acumulado de faturas enviadas por 200 000 20%
pelo servigo Fatura Sem Papel (FSP) email pelo servigo FSP ?
N2 de prémios obtidos e candidaturas de
melhores praticas aceites no ambito de
46 OE2 Obter reconhecimento internacional Reconhecimento internacional submissdes internacionais e 25 100%
intervencdes de colaboradores AMA em
eventos
47 OE2 O‘rg-amzara? Cimeira Ministerial do Organizagdo da Cimeira Ministerial do DN [Inquérito de satisfagdo >70% 100%
Digital Nations
Partilhar boas préticas e tendéncias . - R I
X L ) Partilha de boas praticas internacionais com L. . N
48 OE2 internacionais com a comunidade . . Inquérito de satisfagdo >70% 100%
K a comunidade nacional
nacional
Apresentar catalogo de API's com Apresentagdo de catdlogo de API's com
49 OE2 associagdo aos metadados residentes |associagdo aos metadados residentes no N2 de API's 15 100%
no Catdlogo de Dados Catdlogo de Dados
Disponibilizar DUC como meio de Disponibilizagdo do DUC como meio de Somatdrio do n.2 de dias de antecipagdo
50 OE2 30/set 100%
pagamento pagamento (-) ou de atraso (+) face ao planeado.
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PLANO DE ATIVIDADES | Objetivos Operacionais

Eixo de Atuacao — Transparéncia, Capacitagao e Participacao

Obietivo Indicadores
Ref.2 ) L. Objetivos Operacionais ) " ; )
Estratégico Designacao Férmula de calculo

Promover ag¢des de divulgacdo das

51 OEl medidas PRR — Modernizagao N2 de a¢les desenvolvidas N2 de agGes de comunicagdo 16 100%
Administrativa
Desenvolver uma rede de promotores de

53 OE2 serv?gos, caPacitad?s palra promogdo de Impl.emen'.ca‘gév.a de rede de promotores de Ne de acdes de divulgacio de servicos 140 100%
servigos online e ativagdo de CMD servigos digitais
(inclui biometria)
Massifi desdo a Chave Movel Somatdrio do n? lado de CMD

54 OE1 assiticaradesdo a Lhave viove N.2 de Chave Mével Digital (CMD) ativas |~ = 010 @0 ™ acumulado de 3000 000 100%
Digital (CMD) ativas

55 OE3 Dinamizar e alargar a Rede de NUmero de equipas capacitadas Ndmero de equipas 2 50%
Laboratérios de Experimentagdo e Numero de iniciativas no ambito da rede Numero de iniciativas 3 50%
Reali des d itagdo d , - . . -

56 OE3 Vea |z.a.r sefsoes _e capacitagao de Ndmero de participantes capacitados Numero de participantes 80 100%
simplificagdo da Linguagem
D lver iniciati ambito d

57 OE3 esenvolver iniclativas no ambito da Numero de iniciativas desenvolvidas Numero de iniciativas 8 100%
Rede de Inovadores

o . Numero de sessdes colaborativas com a

Desenvolver sessdes colaborativas no . L L , o .

58 OE3 . . R ., . |participagdo de funcionarios e dirigentes Numero de sessdes colaborativas 3 100%
ambito do Kit da Inovagdo Antecipatéria | ,

publicos
Aumento de novos conjuntos de dados
59 OE3 Promover a partilha de dados abertos Promogdo da partilha de dados abertos abertos de elevado valor disponiveis em 10% 100%
dados.gov

Responder e dar a conhecer a atividade Resposta a solicitacdes internacionais sobre N¢ de inquéritos, relatdrios, estudos,

60 OE2 da AMA e de Portugal a comunidade p Rk ¢ . casos-estudo e pedidos bilaterais de 56 100%
. . a atividade da AMA/nacional . N .
internacional informagdo respondidos

X Aumento do n? de dreas ou subdreas 3 ;
61 OE3 Divulgar os dados da AP K . .. |N2 de dreas/subareas 3 100%
disponibilizadas no Portal da Transparéncia

Conceber guias, normas e conteudos
sobre atendimento publico e

62 OE2 transformacdo digital, para a Rede de  [Conceg¢do de Guias, Normas e Contetdos N2 de guias, normas e conteudos 25 100%
LC e EC e transversais a AP para apoio a |Pedagdgicos pedagodgicos ?
modernizagdo e simplificagdo dos
Servicos.
Promover iniciativas de capacitacdo,

toria e d Ivi to d

63 OE2 men On? e. eSenvo V|m.en 0 de e Certificagdo de formandos N2 de formandos certificados 5500 100%
competéncias em atendimento publico,
servigos digitais e identidade digital
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PLANO DE ATIVIDADES | Objetivos Operacionais

Eixo de Atuagao — Melhoria Continua da Gestao Interna

.. Indicadores
Objetivo . Lo
L . Objetivos Operacionais ) » ; ;
Estratégico Designagao Férmula de calculo
Promover Iniciativas de
64 OE1 Responsabilidade Social, incentivando |Desenvolvimento de iniciativas de N2 de novas iniciativas de 5 100%
(J
as melhores praticas sustentdveis neste [responsabilidade social responsabilidade social
dominio
Promover a revisdo dos critérios de Avaliagdo e revisdo dos critérios de Somatdrio do n2 de dias de antecipag¢do
65 OF1 nover a revi tten vallacdo e revi ten ! : Ipa¢ 31/dez 100%
avaliagdo dos fornecedores avaliagdo dos fornecedores ou de atraso face ao planeado
66 OE1 Cons‘olidar o Sistema de Gestdo da Desenvolvimento de ini.ciativas de melhoria N© de iniciativas de melhoria 6 100%
Qualidade nos processos e procedimentos
Monitorizagdo da execugdo do plano de
67 OE1 Atualizar o cadastro de bens L ¢ < P Taxa de execugdo do plano 50% 100%
atualizagdo do cadastro
Efetuar ou acompanhar a¢des de Realizagdo/acompanhamento de agdes de
69 OE3 uar P ¢ lizagao/acomp ¢ N.2 de auditorias 2 100%
auditoria auditoria
. " X Dinamizag¢do de agdes de formagdo sobre
Facultar formagdo sobre gestdo de risco, - . N N N
70 OE3 . ~ gestdo de risco, fraude, corrupgdo e N2 de agles de formagdo 2 100%
fraude, corrupgdo e infragdes conexas | L
infragdes conexas
Ac0es corretivas e melhorias
implementadas na sequéncia de auditorias |% de AC e AM face as NC e OM 90% 50%
71 OE1 Consolidar o SGSI internas e externas
~ A Ne de novas Plataformas incluidas no
Extensdo do ambito do SGSI o 3 50%
ambito
Garantir conformidade na
7 OE1 impleiner?tagéo do Quadro Nacional de Conf.ormidade ne.1 implementagdo do nimero N© de sisternas auditados 10 100%
Referéncia para a Cibersegurancga de sistemas auditados
(QNRCS)
Rever os processos e politicas da L. " Somatdrio do n.2 de dias de antecipagdo
73 OE1l - Revisdo dos processos e politicas 31/out 100%
protecdo de dados (-) ou de atraso (+) face ao planeado.
95% de
Analisar e responder a pedidos de resposta a
: p P .I i % de pedidos respondidos dentro do p
74 OE3 colaboradores da AMA e titulares de Resposta aos pedidos - pedidos em 100%
. tempo definido
dados pessoais menos de um
més
Integragdo entre 0 GP* a Gestdo de Somatério do n.2 de dias de antecipagdo 31/dez 30%
(J
Contratos e avaliagdo de fornecedores (-) ou de atraso (+) face ao planeado.
Disponibilizagdo de novos relatérios e
sponibilizag v - I Somatdrio do n.2 de dias de antecipagcdo
dashboards sobre a gestdo de programas e 31/dez 25%
. (-) ou de atraso (+) face ao planeado.
projetos
Melhorar o sistema de gestdo interna da X
75 OE2 AMA n2 de projetos encerrados com data
Promogdo da eficiéncia da gestdo de conclusdo inferior ou igual a data 509 25%
Projetos prevista de /nimero de projetos v ?
encerrados total (%)
N 3 Somatdrio do n.2 de dias de antecipagcdo
Integracdo do GP” com o GDoc 31/dez 20%
(-) ou de atraso (+) face ao planeado.
76 OE1 Otimizar a resposta a incidentes no Otimizagdo da resposta a incidentes no N2 médio de dias de resposta a 5 100%
Portal de servigos publicos Portal de servigos publicos incidentes ’
Promover a cultura de inovagdo e . . .
. X Promogdo de Iniciativas de partilha e .
77 OE3 partilha do conhecimento na AMA e na . ) ) Ne de iniciativas 4 100%
AP construgdo conjunta de conhecimento
Realizar agBes de sensibilizagdo sobre |Capacitacdo das equipas para a
78 OE2 os elementos instrutérios dos processos [manifestagdo da necessidade a contratar N.2 de workshops 2 100%
de contratagdo publica
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PLANO DE FORMACAO 2023

Formagao Continua na area comportamental e informatica

Para Trabalhadores AMA

Curso

Y . . Curso “Identidade Digital”

Acolhimento/Integragdo na

AMA” [Fc/el] [Fc/el] Workshops Tematicos da AMA

PARTILHA [Fc /P]
s . Curso “MS Teams —

Curso “Etica em Meio Comunicar em Equipa e (sessdes de 1 hora todas as
Digital” Organizar Informagio” sextas-feiras para partilha de
[Fc/eL] [Fc/el] conhecimento entre todos os

trabalhadores. As sessGes sdo
gravadas e disponibilizadas na

“ H ~
Curso "Comunicacao Curso “Acessibilidade dos

Assertiva em o i Contetidos Digitais” Plataforma da Academia AMA)
Contexto Profissional [Fc/el]

[Fc/el]

Curso “Conciliagdo da Vida Curso “Seguranga e Saude no
Profissional, Familiar e Trabalho”

Pessoal”

[Fc/el] [Fc/el]

Cursos Microlearning [Fc/el] Cursos Microlearning [Fc/el]
(sobre vérios temas, (sobre vérios temas,
disponiveis todo o0 ano e com disponiveis todo 0 ano e com
novidades trimestrais) novidades trimestrais)

Cursos PRR do INA Cursos PRR do INA

(sobre varios temas) (sobre varios temas)

Ao longo de todo o ano

Legenda: Fi-—Formagdo Inicial | Fc—Formagdo Continua | P — Formagdo Presencial | eL — Formagao
elLearning | bL— Formacdo Blended Learning
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Formagao Continua na area comportamental e informatica

Para Trabalhadores AMA

Curso “Orientagao para o Servigo Publico no
Atendimento”
[Fc/el]

Curso “As Lojas de Cidaddo: Missao, Visdo e
Funcionamento Interno” [Fi/P]

Curso “Desafios e Requisitos dos Atendedores”
[Fc/el]

Curso “As Lojas de Cidadao: Missdo, Valores
e Servigo ao Cidadao” [Fi/P]

Curso “Atendimento Omnicanal e os Desafios
do Futuro” [Fc/el]

Curso “Formacao de Coordenadores de Lojas
de Cidadao” [Fi/bL]

Curso “Atendimento Inclusivo”
[Fc/el]

Curso “Formacgao de Coordenadores dos
Espacos Cidaddo” [Fi/el]

Curso “Atendimento ao Publico em Lingua
Inglesa” [Fc/el]

Curso “Espagos Cidadao: Pressupostos e
Procedimentos” [Fi/bL]

Cursos Microlearning [Fc/el]
(sobre varios temas, disponiveis todo o ano e
com novidades trimestrais)

Curso “Espagos Cidadao: Atualizagao de
Servigos e Atendimento ao Publico” [Fi/bL]

Ao longo de todo o ano

Legenda: Fi—Formacdo Inicial | Fc — Formagdo Continua | P — Formacgdo Presencial | eL — Formagao

elLearning | bL— Formacdo Blended Learning
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MEDIDAS DE MODERNIZACAO ADMINISTRATIVA

O Decreto-Lei n.2 73/2014, de 13 de maio, estipula que o Plano de Atividades contemple, em capitulo

préprio, as medidas de modernizacdo administrativa que o servico se proponha a desenvolver.

Considerando a missdo e competéncias da AMA, I.P. que visam a desburocratizacdo,
desmaterializacdo, melhoria da qualidade, participacdo, experimentacao, inovagao, disponibilizacdo
de servicos na forma digital mais simples e poupancas na utilizacdo de recursos, sdao de salientar as

seguintes iniciativas, as quais sera dada continuidade em 2023:

- Implementar os investimentos e reformas da responsabilidade da AMA no dmbito da execuc¢do do

PRR, bem como acompanhar a implementacdo por outros organismos da AP;
- Expandir a rede do atendimento presencial (Lojas de Cidadao e Espacos Cidadao);

- Continuar a melhorar a qualidade do atendimento, com o objetivo de aferir a percecdo dos cidadaos

e empresas dos servigos publicos;
- Aumentar o nimero de servicos de interoperabilidade na AP;

- Apoiar as diferentes dreas governativas, no seu processo de transformacgao digital, através de
recursos humanos especializados em tecnologias emergentes, incluindo na implementagdo das

medidas SIMPLEX;

- Disponibilizar novos servigos eletrénicos e contribuir para a desburocratizagado e inovagdo de servigos

existentes, garantindo poupancas na utiliza¢do dos recursos por parte da AP e dos cidadaos;

- Promover iniciativas inovadoras de coordenacdo e de colaboracdo entre os organismos da

Administracdo Publica, apresentado solugdes transversais aplicaveis a todos;
- Acompanhar e apoiar as iniciativas de participacdo publica;

- Garantir a abertura da Administracdo Publica, envolvendo a sociedade e dinamizando um

ecossistema participativo, amplo e inclusivo;

Os resultados que se esperam alcancar devem permitir ganhos de eficiéncia e, por conseguinte, de
qualidade, constituindo a oportunidade ideal para uma melhor Administracdo Publica, mais simples,

participativa, inclusiva, colaborativa, inovadora e facilitadora na prestagao de servigos ao cidadao.
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PUBLICIDADE INSTITUCIONAL

Este capitulo é dedicado a informacao sintética sobre iniciativas de publicidade institucional do Estado,

nos termos definidos do n.2 2 do art.2 7.2 da Lei n.2 95/2015, de 17 de agosto.

A AMA, I.P. prevé no seu plano de atividades iniciativas que ddo a conhecer e promovem servicos de

claro interesse publico, vocacionados para os cidaddaos e empresas, tais como:

- Implementar programas de comunicacdo sobre temas relacionados com as iniciativas de

modernizag¢do administrativa, os seus produtos e servicos;

- Implementar programas de comunicacdo enquadrados nas iniciativas promovidas no ambito da

execucdo do PRR e do SIMPLEX;

- Divulgar as iniciativas de participacao publica;

- Massificar o uso da Chave Mdvel Digital e outras formas de autenticacdo online;

- Desenvolver tutoriais online que permitam incentivar a utiliza¢do dos servicos digitais e do ePortugal;
- Promover a realizacdo de debates tematicos sob a marca Diagrama;

- Incentivar o desenvolvimento de praticas inovadoras do ambito do atendimento ao cidadao;

- Divulgar as principais iniciativas de transformacdo digital da Administragdo Publica.
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ANEXOS

Em anexo sdo apresentados os seguintes documentos:
- QUAR;

- Mapa do Orgamento 2023;

- Mapa de Pessoal;

- Lista de validagao;

- PPRIC 2022-25.
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GLOSSARIO

AICEP - Agéncia para o Investimento e Comércio Externo de Portugal, E. P. E
AMA, |.P. — Agéncia para a Modernizagdo Administrativa, I.P.

AP — Administracdo Publica

APF — Anexo ao Pedido de Pagamento Final

API - Application Programming Interface

BECX - Best European Customer Experience

CCAS - Conselho Coordenador da Avaliagao de Servigos

CeCAAP — Centro de Competéncias em Atendimento da Administragao Publica
CES — Catdlogo de Entidades e Servico

CMD — Chave Movel Digital

DL — Decreto-Lei

DN - Digital Nations

DUA — Declaragdo de Usabilidade e Acessibilidade

DUC — Documento Unico de Cobranca

EC — Espacos Cidadao

ETSI - Instituto Europeu de Normas de TelecomunicagGes

FSP — Fatura sem Papel

GDoc — Gestdo Documental

GiAP — Gestdo Inteligente do Atendimento Presencial

GOP — Grandes Opg¢des do Plano

GP3 — Plataforma de Gestao de Portfélios, Programas e Projetos
iAP — Interoperabilidade na Administragao Publica

IAPMEI - Instituto de Apoio as Pequenas e Médias Empresas, I.P.
IGLC - Instituto de Gestao das Lojas do Cidadao, I.P

ITIL — Information Technology Infraestruture Library

LabAP — Laboratdrio de Atendimento Publico

LabX — Centro para a Inovacdo no Setor Publico

LAE — Livro Amarelo Eletrénico

LC — Lojas de Cidaddo

NC — Ndo Conformidade
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GLOSSARIO

OA — Orgcamento de Atividades

OE — Objetivo Estratégico

OM — Oportunidades de Melhoria

OO0 - Objetivo Operacional

OP — Orgcamento de Projetos

OPA — Observatdrio Portugués da Acessibilidade Web

PA —Plano de Atividades

PMO - Project Management Office

PPRIC 2022-25 — Plano de Prevencdo de Riscos de Corrupgdo e Infracdes Conexas
PRACE — Programa de Reestruturacdo da Administracdo Central do Estado
PRR — Programa de Recuperacdo e Resiliéncia

QNRCS — Quadro Nacional de Referéncia para a Ciberseguranca

QUAR — Quadro de Avaliacao e Responsabilizacdo

RCM — Resolucdo de Conselho de Ministros

RGPD — Regulamento Geral de Protecdo de Dados

SAFE — Servigo de Assinatura de Faturas Eletrénicas

SAMA — Sistema de Apoio a Transformagao Digital na Administragdo Publica
SCAP - Sistema de Certificacdo de Atributos Profissionais

SCMD - Servigo Chave Mdvel Digital

SGPCM - Secretaria-Geral da Presidéncia do Conselho de Ministros

SGQ - Sistema de Gestdo da Qualidade

SGSI - Sistema de Gestdo de Seguranca da Informacao

SIADAP — Sistema Integrado de Gestdo e Avaliagdo do Desempenho na Administragao Publica
SIMPLEX — Programa de Simplificacdo, modernizagao e inovagao

SOFID - Instituicdo Financeira de Desenvolvimento Portuguesa

SPD — Servicos Publicos Digitais

TIC — Tecnologias de Informagao e Comunicac¢do

TicAPP — Centro de Competéncias Digitais da Administracdo Publica

TMR — Tempo Médio de Resolucdo

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